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RESUMEN

Se propone un modelo conceptual para la comprensién de la forma en la que se construye
socialmente la experiencia de viaje turistico en presencia de tecnologias de informacién y
comunicacion. La finalidad es que este modelo aporte un marco para la comprensidn respecto a la
forma en la que se consideraria la experiencia turistica colectivamente enriquecida. Como
fundamento del modelo se aplica el concepto de marco de experiencia primario propuesto por
Erving Goffman, adaptado a la interaccion entre turistas y anfitriones, mediada por la presencia de
la tecnologia. Se realizd observacion participativa y entrevistas de tipo abierto a turistas en
Cozumel, México, especificamente centrados en los recorridos turisticos subacuaticos en el parque
marino. La informacidn obtenida fue sistematizada y objeto de andlisis de contenido cualitativo,
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con asistencia del software Atlas-ti. A partir de los hallazgos se desarrollé el modelo conceptual, se
exploraron sus limitaciones y posibilidades analiticas, asi como las futuras lineas de investigacion
tanto a nivel tedrico como aplicado.
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ABSTRACT

A conceptual model is proposed for understanding the way that tourist experience is socially
constructed in presence of informational technology and communication. The purpose for this
model is to provide a framework for understanding how tourist experience would be considered as
collectively enriched. The concept of primary experience framework proposed by Erving
Goffman is applied and it was basis for the model adapted to the interaction between tourists and
hosts, mediated by the presence of technology. Participant observation and open-ended interviews
tourists in Cozumel, Mexico, were conducted, applied to a subaquatic tour in which use was made
of underwater cameras capable of WIFI connectivity. The information obtained was systematized
and subject to qualitative content analysis, with the assistance of Atlas-ti software. From findings,
the conceptual model was developed, its limitations and analytical possibilities, as well as future
research both theoretical and applied were explored.
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INTRODUCCION

El viajero del siglo XXI toma las decisiones respecto al destino a visitar y las empresas a contratar
durante sus viajes, con base en las experiencias que desea vivir durante su viaje. Lo que en la
actualidad determina sus decisiones ya no reside ni en los atractivos con que cuentan los destinos,
ni necesariamente en la calidad de los servicios que espera recibir, sino en la expectativa de la
experiencia turistica. No obstante, la relevancia determinante del comportamiento de consumo de
los viajeros, el estudio académico de la experiencia turistica no ha sido agotado (Ryan, 2010) y
menos aun lo ha sido si se incluye en el analisis la variable tecnologia, la cual definitivamente
transforma la experiencia del viajero ya sea para enriquecerla o no.

La intencidn al abordar el estudio de la experiencia de viaje turistico, desde un punto de vista
construccionista (Pernecky, 2012), estriba en la posibilidad que ofrece esta perspectiva de
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aproximarse a la comprensién de la produccién social de la experiencia de viaje, que incluye como
actores sociales relevantes tanto a viajeros como anfitriones en situaciones de interaccidn social en
los que irrumpe la tecnologia, aun cuando no sean de manera simultanea o sincrénica (Gonzalez,
2004), esto es que aporta una perspectiva relacional al fendmeno turistico o en palabras de Araujo,
Santos y Pereira (2013) al fendmeno de la acogida u hospitalidad.

El construccionismo se concibe actualmente como un mosaico de esfuerzos de investigacion
delimitados por ciertos entendidos filoséficos, tedricos, metodolédgicos y empiricos (Holstein &
Gubrium, 2011). Tales entendidos permiten abordar el estudio del turismo (Gonzalez, 2009) en
cuanto a la forma en la que colectivamente se produce y se transfiere significado turistico
(Pernecky, 2012), si bien los estudios en el campo turistico han sido escasos y forman un pequefio
grupo, algunos de ellos han abordado el tema de la producciéon social de la experiencia turistica,
los cuales se presentan en el siguiente apartado, aunque sin que en ellos se tome en cuenta la
variable tecnologia.

MARCO TEORICO

La experiencia turistica ha sido tema de interés cuando menos desde finales de los afios 1960
(Uriely, 2005; Ryan, 2010). Al principio, el interés se centrd en la identificacion y analisis de las
tipologias de experiencias turisticas (Boorstin, 1964; Cohen, 1979) o en su autenticidad
(MacCannell, 1973) y mas tarde el interés se orientd a la concepcion de la o las formas en las que
se produce la experiencia turistica individualmente (Obenour, Patterson, Pedersen, & Pearson,
2006; Tung & Ritchie, 2011; Tussyadiah, 2013; Uriely, Yonay, & Simchai, 2002; Wickens, 2002). Ryan
(2010) plantea que el estudio de la experiencia turistica se ha conducido por distintas lineas, en
funcién de la forma en la que se le concibe y con ello a partir del aspecto central de interés, la
teoria de la confirmacién-disconfirmaciéon (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994), del
comportamiento razonado (Oh, 2001), la teoria del involucramiento (Havitz & Dimanche, 1990), la
imagen del destino (Ryan & Gu, 2008), teorias de la liminalidad (Cohen, 1979), perspectiva de
juego de roles (Urry, 2002; Gibson & Yiannakis, 2002), la teoria de la mirada de turista (Urry, 2002;
Wang, 1999), la busqueda de lo auténtico (MacCannell, 1999), las teorias del consumismo
(Baudrillard, 1975; Diener & Diener, 1995; Tzanelli, 2004), las teorias de la recordacién (Pearce,
1988; Bitner, Booms & Tetreault, 1990), las teorias de la proximidad (Trauer & Ryan, 2005), el flujo
de la experiencia y su relacidon con la excitacién (Priest & Bunting, 1993; Ryan, 1997b), y la
sensacion de riesgo asociado al viaje (Ewart, 1989; Ryan, 2003).

La experiencia turistica ha sido concebida en funcidon de la cosmovision del viajero y de su
ubicacidn particular respecto a un ‘centro’ de su sociedad, asi como sus actitudes de adherencia o
no a tal centro. Cohen (1979) argumenta que no existe un tipo Unico de experiencia de viaje
turistico, sino que al menos hay cinco tipos fenomenoldgicamente discernibles, a los que llama
‘modos de experiencia turistica’: recreacional, de diversion, experiencial, experimental vy
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existencial. Cada uno de estos modos refleja la forma en la que el individuo percibe a su sociedad
como carente o llena de significado, es decir como un ‘centro’ al cual acudir para construir sentido
de identidad, de pertenencia o de ubicacidén, y la acciéon que decide tomar a partir de ello, tal como
la busqueda activa de tal centro de significado en otros sitios, en el propio o en el extremo, la no
busqueda. En este sentido, todo viajero vive la experiencia o las experiencias cuando viaja, no sélo
en relacién con lo que directamente le ofrecen los prestadores de servicios y obtiene a través de
los sentidos, incluso no sélo construye su experiencia a partir de lo que le motivd a realizar el viaje,
sino de esa posicidn respecto al centro y a su accidn consciente respecto a él. En un sentido similar,
Elands y Lengkeek (2012) replantean la experiencia de viaje turistico ya no en torno a la bisqueda
de ese ‘centro’, sino a la expresion metafdrica de lo que esta ‘fuera del centro’ (Lengkeek, 2001).

Se han desarrollado esfuerzos por aproximarse a la medicién de esta perspectiva de la experiencia
turistica, a partir del disefio de escalas de medicion de variables latentes (Elands & Lengkeek, 2012)
con la aplicacion de sistemas de ecuaciones estructurales como herramienta para confirmar la
validez de las mediciones y probar sus relaciones estructurales con otras variables del
comportamiento de consumo de los turistas (Mkono, Markwell & Wilson, 2013; Quan & Wang,
2004). No obstante, la necesidad de incluir lo subjetivo en el estudio de la experiencia turistica ha
llevado a los académicos aun cuando son pocos, a estudiar el tema desde perspectivas cualitativas
y desde paradigmas construccionistas distintos al neopositivista o al critico (Uriely, 2005), con el fin
de plantear estudios que aborden la produccidon de sentido, subjetivo de la experiencia turistica
desde una perspectiva colectiva. Algunos de tales estudios son los realizados por Small (2011;
1999, 2008) quien estudia la experiencia turistica de mujeres, de nifios y de discapacitados desde
una perspectiva constructivista, asi como los trabajos de Uriely (Uriely et al., 2002; Uriely, 2005)
respecto a la experiencia del turismo mochilero, respecto a la autenticidad y el patrimonio (Munt,
1994; Wang, 2000), o como visidon critica del consumismo inducido-resignificado por otras
industrias como por ejemplo la del cine (Tzanelli, 2004; 2006), la de los medios masivos de
comunicacién (Tzanelli & Korstanje, 2016) o por la busqueda del lujo (Yves, 2015).

El estudio sobre la experiencia turistica y la forma en la que se produce sigue siendo de interés
académico y uno de los temas que la transforman y que ha recibido atencién reciente es la
presencia de las tecnologias de informacidn y comunicacién [TIC] en la formacidn de la experiencia
turistica.

Tecnologia y experiencia turistica - En cuanto a los estudios sobre la influencia de las TIC en el
turismo, Egger (2010) hizo una revision general de los temas analizados o analizables en la
temidtica e identificé la aplicacion de diversas teorias socioldgicas en los analisis publicados: de la
eleccién racional, interaccionismo simbdlico, de la accion dramaturgica, ethometodologia, de la
estructuracién, del capital social y la teoria de sistemas sociales complejos. A partir del uso
intensivo de las TIC en todos los dmbitos de la vida humana y por ende en el turismo, los estudios
se han multiplicado en temdticas y abordajes, en dos grandes sentidos, el primero que abarca los
estudios que se centran en el desarrollo de tecnologia para su aplicacién en el turismo (Gretzel,
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Fesenmaier, Formica & O’Leary, 2006) mediante sistemas expertos en lo que se ha denominado
smart tourism (Buhalis & Amaranggana, 2013), mediante el aprovechamiento de la informacién, y
cloud computing (Sheldon, 2004), el desarrollo de tecnologias para la optimizacion en el uso de los
recursos en hoteles, aeropuertos y destinos turisticos (Buhalis & O’Connor, 2005), o de manera
especifica en las oficinas de congresos y convenciones (Yuan, Gretzel & Fesenmaier, 2006), en la
mejoria de la informacidn para uso de los visitantes en comunidades de redes sociales de viajeros
(Lo & McKercher, 2015) y también para mejorar la experiencia de viaje mediante realidad
aumentada y/o realidad virtual (Govers, 2005; Gretzel & Jamal, 2009; Huang, Backman, Backman,
& Chang, 2015; Kounavis, Kasimati & Zamani, 2012).

El segundo sentido, incluye a los estudios sobre los efectos de tales desarrollos tecnolégicos en las
empresas de la industria, en las comunidades receptoras de turismo en dmbitos urbanos y rurales
y en los propios visitantes turisticos (Buhalis & Law, 2008; Elliott & Boshoff, 2009; Guttentag, 2010),
en la formacidén de comunidades de visitantes on-line (Jeong, 2008), en la importancia de los
objetos y las relaciones que se establecen con ellos en el turismo (Edensor, 2011), en la
representacion mediatizada de los sitios turisticos (Thurlow & Jaworski, 2014) o en la disminucion
de la reciprocidad social (Korstanje & George, 2015). Asimismo se han identificado algunos
trabajos que inciden en la comprensidon de la forma en la que la presencia de las tecnologias
mejora la experiencia turistica, particularmente el trabajo de Neuhofer y colaboradores (Neuhofer,
Buhalis & Ladkin, 2014), en el que se plantea que la experiencia turistica se modifica con la
presencia de las TIC en cuatro tipos que corresponden con cuatro niveles jerarquicos de la mejora
de la experiencia bajo efecto de la tecnologia: la experiencia convencional, la experiencia asistida
por tecnologia, la experiencia mejorada por la tecnologia y la experiencia empoderada por la
tecnologia, las cuales se plantean desde una perspectiva de co-creacion de la experiencia que
supone la participacion proactiva tanto del proveedor del servicio turistico como del turista en el
disefio y personalizacién de la experiencia.

Si bien la aportacion de Neuhofer y colaboradores tiene una orientacidn practica hacia el volumen
y calidad de la tecnologia a ser utilizada en la produccidén de la experiencia, no se centra en la
forma en la que se produce el significado de tal experiencia en un dmbito colectivo, ni para los
anfitriones, miembros de la sociedad proveedora de los servicios, ni para el propio turista. Por su
parte, Molz (2013) aborda el tema de las redes sociales y la economia moral del turismo
alternativo se centra en las posibilidades y restricciones que aporta la tecnologia, como medio para
el intercambio moral, es decir se centra en la produccién de significado entre turistas, aun cuando
deja de lado a los anfitriones.

La realidad turistica es construida, con esto lo que se quiere decir no es que la realidad turistica sea
irreal o que sdlo suceda en la mente de las personas, lo que significa es que las personas
conocemos, comprendemos y atribuimos significado a la realidad de manera mediada por nuestras
experiencias previas y por los referentes socioculturales adquiridos a lo largo de nuestras vidas, las
cuales se han producido a su vez también mediadas del mismo modo. Desde la perspectiva de
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Berger y Luckmann (1991), los individuos somos quienes construimos tal realidad social en
situaciones de interaccién con otros individuos; desde este planteamiento se puede argumentar
qgue la realidad turistica se construye a través de las situaciones de interaccidn entre individuos
tomando el rol de anfitriones e individuos tomando el rol de turistas. El hecho de que sea posible
la interaccidén entre anfitriones y turistas estd dado puesto que existe una sociedad previamente
construida en la que se da por supuesto la existencia de los roles de anfitriéon y de turista, sin
embargo, el que los individuos la concreten mediante la interaccion es lo que le confiere existencia
real. Desde esta perspectiva entonces la construccién de la realidad social tiene una cualidad
dialéctica, puesto que es producida por la interaccién de los individuos y simultdneamente produce
o sienta las bases para que sea viable la interaccidon. La realidad turistica tiene esta misma
condicién o cualidad dialéctica.

La aparicion e intervencidn de las tecnologias en la realidad turistica no hace sino complejizar lo
afirmado hasta este punto, puesto que las tecnologias de comunicacién e informacién a la vez se
ubican como medio para la interaccién, permitiendo la interaccidn no sincrénica, no en el mismo
sitio e incluso con varios grupos o individuos simultdneamente; asimismo los avances en la
tecnologia en la realidad turistica proporciona objetos con los que los individuos interactuan y de
los que se sirven para relacionarse con la realidad y con otros individuos, esto es que operan como
si fueran actores por si mismos, desempefiando un rol como dispositivo relevante para la realidad
socialmente construida. La interaccién complejizada en la realidad turistica en la que interviene la
tecnologia requiere de un estudio mas detallado para desentrafiar sus formas y significados puesto
gue son distintos a los que convencionalmente se han estudiado.

CONTEXTO DEL ESTUDIO

Cozumel es una isla en la costa mexicana del Caribe, es el principal destino de cruceros del pais y
destino turistico internacional con perfil de sol y playa. Su principal atractivo es el arrecife coralino
que ha sido decretado como area natural protegida. La isla fue visitada por casi tres millones de
personas, de las cuales el 75% correspondid a pasajeros de crucero (Sedetur, 2014). Una de las
actividades preferidas por los visitantes a Cozumel son los recorridos subacuaticos en el parque
marino, los cuales son comercializados en paquete que incluye los traslados por tierra, alimentos y
bebidas, visita a un club de playa o a los parques naturales de la isla, embarcacién para
aproximarse al arrecife y equipo de snorkel o buceo, seguros e impuestos (Figura 1). Estos
paquetes son operados por diversas empresas locales, se enfocan en grupos pequeios, de cinco a
quince personas, los cuales son conformados por pasajeros de los barcos o visitantes en general,
familias y grupos de amigos o desconocidos incluso que sélo coincidieron al adquirir el paquete.
Cada grupo cuenta con un guia en tierra que auxilia a los pasajeros en los traslados y con
orientacidn sobre los servicios a recibir y cuenta con un instructor de snorkel o buceo para la
actividad acuatica. Asimismo, cada grupo recibe servicio de los operadores del trasporte terrestre y
maritimo, asi como de meseros, cocineros, bar tenders, vendedores y personal de seguridad en los
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clubes de playa y en los parques. Los recorridos de estos paquetes tienen una duracién de entre
cuatro y seis horas.

Estos recorridos turisticos, siguen un patron estandarizado como sucede en la mayor parte de los
sitios de atractivo turistico en el mundo, por lo que permite ser utilizado a manera de ejemplo en
este documento, ya que se conforma por secuencias de situaciones de interaccion social entre
anfitriones y turistas, cada uno de ellos asumiendo el rol que socialmente se espera de ellos, aun
cuando provienen de sociedades y culturas distintas, la mayor parte de las veces con idiomas,
costumbres, creencias y en general con cosmovisiones distintas.

Figura 1 - Recorrido turistico subacuatico en Cozumel

Fuente: Equipo de investigacidn, 2016

METODOLOGIA

Las situaciones de interaccién se presentan ante los individuos como secuencias de acciones que
en conjunto son reconocibles y que permiten comprender lo que sucede en tal situacion. Estas
secuencias reconocibles son denominadas marco — frame — por Goffman (1974), para quien la
definicion de la situacidon de interaccién no requiere que sea cara a cara ni en el momento
especifico de aqui y ahora, sino de aquello que para un individuo puede ser vital en un momento
determinado y a partir de ello es que se elige un marco para aplicarse, de entre aquellos marcos
que socialmente se espera que sean aplicados en tal situacion.

Los marcos entonces son multiples, pero pueden aparecer tipificados como idealizaciones en
lenguaje de Goffman como ‘ficcidn operativa’, permiten el entendimiento y la accién comunes con
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otros individuos y constituyen recursos cognitivos socialmente compartidos que forman parte de la
cultura de un determinado grupo social por lo que no son completamente estables ni estaticos. En
sintesis, (I) la realidad turistica se construye en la interaccion entre anfitriones y turistas, (ll) la
interaccién entre anfitriones y turistas se efectia una vez que consiguen definir la situacién, (lll) la
situacidon se define cuando ambos eligen los marcos tipificados adecuados y (IV) los marcos
socialmente tipificados son multiples, dinamicos, en proceso e inestables, son para Goffman los
marcos que dan sentido a la experiencia individual. El concepto de marco ha sido aplicado en
materia turistica, por ejemplo, en los marcos de bienvenida a los turistas (Spolsky, Inbar-Lourie &
Tannenbaum, 2014) y en anlisis del discurso que se produce a lo largo de visitas guiadas (Thurlow
& Jaworski, 2014), por lo que ahora se utilizara como elemento clave del modelo conceptual
propuesto. Con fines de aproximacion a la realidad y para sistematizar evidencia empirica con base
en el modelo propuesto, se utilizd como referente lo que sucede a lo largo de los recorridos
turisticos subacudticos que realizan los visitantes de la isla de Cozumel.

Con la finalidad de obtener informacion detallada, consistente con el enfoque interpretativo que
hasta aqui se ha planteado, se opté por un disefio de investigacidon cualitativa con enfoque
interpretativo. Se obtuvo informacién en empirica mediante la observacion participante y no
participante con registro de imagen de los recorridos subacudticos que se ofrecen en la isla de
Cozumel, durante los veranos de 2015 y 2016. El procedimiento de levantamiento de datos en la
practica se dividid en dos etapas, en la primera se pretendid identificar las caracteristicas generales
de los recorridos subacuaticos que se ofrecen a los visitantes turisticos en la isla de Cozumel. En
una segunda etapa, se participd directamente en diversos recorridos, la informacidon obtenida en
ambas etapas y concentrada en diarios de campo fue sistematizada como corpus textual para ser
analizado. El corpus textual fue analizado con fines de interpretacidn, mediante el procedimiento
de andlisis de contenido cualitativo (Caceres, 2003), con la asistencia del software Atlas.Ti 6,
producto del cual se estructurd el modelo conceptual propuesto a continuacién.

RESULTADOS Y DISCUSION: MODELO CONCEPTUAL PROPUESTO

En la vida cotidiana, son los marcos tipificados los que dan sentido a la experiencia de las personas
y aunque su naturaleza es dindmica e inestable, puesto que se reconstruyen a cada momento de
interaccidn, resultan reconocibles para los actores en la medida en la que permiten definir la
situacién y adoptar el rol social mds adecuado a tal marco tipificado. Si esto es asi, resulta viable
centrar la atencidon en la definiciéon conceptual de los marcos con fines académicos en su estudio y
en el de la forma en la que definen las situaciones de interaccién. El propio Goffman (1974)
planteé el concepto de marcos primarios. Los marcos primarios son aquellos en los que los actores
participan de manera abierta, directa y literal, esto es que asumen un rol adecuado al marco y bajo
el supuesto de que los demas actores participantes lo haran también, lo cual permite que la
situacion sea definida y los participantes asuman el rol que como actores les resulta pertinente.
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Bajo estos supuestos, la experiencia es colectivamente construida a partir de la interaccidn situada
en los diversos marcos que organizan y adjudican sentido al conjunto de experiencias en un todo al
gue se denominaria entonces experiencia de viaje turistico. Cabe acotar en este punto, que
reconocer a la experiencia turistica como construccidn colectiva pretende allanar el camino para
interpretar el significado de tales experiencias. No se pretende en ningin momento plantear que
tal es la realidad turistica (Korstanje, 2015), ni tampoco se pretende atenuar o desconocer las
asimetrias estructurales que condicionan las relaciones turistas-prestadores de servicios (Nava J.,
Castilo N., Mendoza V. & Vargas M., 2014). Hecha la acotacién, se puede plantear que en el caso
de los recorridos turisticos subacuaticos al parque marino en Cozumel, las personas que participan,
se sitlan a si mismos en la interaccidn, a partir del reconocimiento de secuencias de
acontecimientos que les son tipicos y que les permiten atribuir significado a la experiencia del
recorrido turistico, asumiendo los rol socialmente tipificados de turistas y anfitriones.

Como resultado de los procesos reiterados de observacién y analisis, se identificaron cuatro
marcos primarios durante los recorridos turisticos subacudticos, en los que la interaccion entre los
participantes se presenta como interaccion tipificada entre turistas y anfitriones, en las cuales cada
actor asume el rol social correspondiente de manera clara y directa: (1) Los traslados tanto
terrestres como acuaticos de ida y vuelta, (2) La practica de la actividad de snorkel o buceo en el
arrecife, (3) La relajacién en la playa y (4) La comida en el club de playa. En un marco primario, la
experiencia turistica se organiza a partir del momento en el que se define la situacién de
interaccidn, esto sucede cuando los participantes identifican el marco tipificado adecuado, el cual
incluye la serie de actividades en las que se tendrd que involucrar, asi como el o los roles que
deberd asumir para ello, en el caso de la construccidn de la experiencia turistica como tal, los roles
tipificados de anfitrién y de turista.

Cabe aclarar que el asumir el rol, no necesariamente requiere de la presencia fisica de otros
actores desempefiando otros roles distintos. De hecho una persona puede asumir determinado rol
aun cuando no esté frente a otras personas, cuando a partir de los objetos, instalaciones,
infraestructura y equipamiento se identifican escenarios o espacios disefiados ex-profeso para ser
utilizado o aprovechado cuando se desempenia el rol particular, tanto de turista como de anfitridn
(Gonzélez, 2011). Esta caracteristica de la posibilidad de los actores de definir la situacién y
construir la experiencia al vincularse con objetos no animados, permite conceptualmente incluir la
variante tecnologia en el proceso de identificacion de los marcos primarios de la experiencia
turistica.

No obstante, la tecnologia si bien puede ser incluida como un participante mds en la interaccién,
por su ausencia de voluntad en la eleccién de un marco tipificado para organizar la experiencia,
opera en alianza o relacién con alguno de los actores en la interaccién turistica. En el caso
analizado, el marco primario se modificé y por ende resulté en transmutacion de la definicion de la
situacién y a su vez de la construccidn de la experiencia turistica, cuando la tecnologia era utilizada
en mayor o menor medida, con mayor o menor intensidad y por uno o por ambos actores sociales
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en la interaccidn, anfitriones y turistas. La relacién o alianza de la tecnologia con alguno de los
actores se observd como factor de desequilibrio a su favor, lo que permite identificar cuatro
marcos primarios tipificables en los que la tecnologia incide en la construccidén de la experiencia
turistica, esquematizados en la Figura 2.

Figura 2 - Marcos primarios de construccidon social de la experiencia de viaje turistico mediada por
tecnologia

|
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Fuente: Elaboracién propia

La condicion necesaria para considerar al marco primario como modificado, es que exista alguna
tecnologia aplicada o aplicable en el devenir de acontecimientos que hacen discernible el marco
tipificado, sin que sea discernible como otro marco distinto. Si bien este comentario pareceria una
obviedad, resulta que en examen mds detallado, el hecho de que existiera una tecnologia pero que
se encontrara inaccesible o desconectada, si transformaba la forma de interaccion entre los
actores, asi como la experiencia en general, en tanto que esto no sucederia si simplemente no
existiera la tecnologia. Especificamente, la busqueda de conectividad para los dispositivos méviles
de los turistas es un claro ejemplo de esto, el turista es sumamente consciente de la falta de
conexion cuando desea compartir en redes sociales sus impresiones, fotografias, videos, por lo que
la deseaban y la buscaban y en muchos casos, hasta la solicitaron o la exigieron a los anfitriones.
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Resulté evidente que los marcos primarios se modificaron y por lo tanto dieron lugar a una
experiencia distinta, posiblemente aumentada o mejorada, cuando existié la tecnologia y se
encontrd accesible, puesto que de ello dependié su implicacion como un factor aliado de los
actores. En este sentido, el hecho de que se encuentre accesible o no la tecnologia en el marco
primario para el uso de alguno de los actores involucrados es lo que permite distinguir los cuatro
marcos primarios modificados a partir de la existencia de la tecnologia:

Marco (0) - La tecnologia es inaccesible para anfitriones y turistas. Este marco es reconocible para
anfitriones o turistas que conocen la existencia de alguna tecnologia que se echa en falta. Sucede
de manera cotidiana cuando se pierden las conexiones, cuando hay fallos en la energia o en los
propios dispositivos de informacién y comunicacidn. La interaccion se dificulta, los procedimientos
se rompen, incluso los participantes se encuentran incobmodos en la situacién, si bien el marco
existe de manera tipificada es un marco inestable y del cual buscan salir los participantes. En el
caso analizado, este marco cero se presentan en los traslados hacia los parques naturales, en los
que los dispositivos electrénicos y smartphones perdieron conexién con la red celular, tanto
pasajeros como conductores de los vehiculos cuentan con los dispositivos y saben que la
tecnologia podria apoyarles por ejemplo para obtener informacién sobre su posicién actual o
sobre el sitio a visitar, pero se saben limitados al menos temporalmente para asumir por completo
el rol socialmente tipificado. En este marco, la experiencia turistica se puede considerar
empobrecida en la practica puesto que los actores no consiguen definir la situacién completa,
haciendo uso pleno de las posibilidades tecnoldgicas.

Marco (1) - La tecnologia es inaccesible para los anfitriones, pero accesible para el turista. Este
marco es aquel en el que los turistas cuentan con acceso a tecnologia que les resulta util durante
su viaje o su estancia de visita, pero a la cual no tienen acceso los anfitriones, lo cual produce una
asimetria de poder a favor del turista. En el caso de los recorridos analizados, se presentd el marco
uno cuando los turistas, durante la actividad de snorkel o buceo en el recorrido subacuatico,
contaron con acceso a los dispositivos sumergibles que les permitieron obtener video o fotografias
subacuaticas y compartirlas a través de conectividad wifi con sus redes sociales durante el mismo
recorrido en la propia embarcacién o en el traslado por tierra. En este marco es el anfitrion el que
se encuentra en desventaja pues no forma parte de la produccién de la experiencia en conjunto, es
de alguna manera por lo tanto excluido de ella.

Marco (2) - La tecnologia es accesible para los anfitriones, pero inaccesible para los turistas. Este
marco se presenta cuando los anfitriones tienen acceso a tecnologia util para la oferta de servicio
para el turista pero que resulta inaccesible para este ultimo, lo cual produce asimetria a favor del
anfitridn. Este marco, se presentd por sefalar algunos casos en los recorridos subacudticos, cuando
los dispositivos sumergibles estaban en poder de los anfitriones, pero no de los turistas, lo cual si
bien permitio a los prestadores del servicio del recorrido subacuatico, contar con ingresos por la
venta de las imagenes al término de la visita, limitd en su participacion sincrénica a los turistas.
Cabe sefialar que esta es una practica comun en Cozumel en los recorridos subacudticos y
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evidentemente es asimétrica a favor de los anfitriones.

Marco (3) - La tecnologia es accesible para anfitriones y para turistas. Este Ultimo marco primario
es el que se presenta de manera idealizada, cuando ambos actores relevantes en la interaccion
turistica tienen acceso a la tecnologia y que ésta contribuye de alguna manera a favor de la
experiencia de ambos, por lo que no hay desequilibrios y se presenta una equidad relacional, lo
cual hace posible la aparicion del tercer actor o actante ‘tecnoldgico’ que multiplicaria las posibles
relaciones o aumentaria cualitativamente la experiencia turistica. En los recorridos subacuaticos
analizados, se logrd presentar este marco cuando tanto los anfitriones como los turistas contaron
con acceso a los dispositivos para capturar imdgenes subacudticas, entonces se presentaron
acciones sinérgicas para hacer uso de los equipos de manera eficiente y en busca de enriquecer la
experiencia de ambos grupos de participantes.

Los cuatro marcos primarios permiten a los actores participantes definir la situacion de interaccion
y por lo tanto organizar colectivamente la experiencia, lo cual a su vez construye la realidad
turistica. En este sentido, los marcos son funcionales en la definicién de la situacion a partir de la
accesibilidad de la tecnologia, lo que también posibilita el que se utilice en mayor o menor grado.
El grado o intensidad del uso de la tecnologia en los marcos uno y dos profundiza las asimetrias de
poder, lo cual puede ser negativo para la organizacién de la experiencia de uno y otro o de ambos
participantes. En el marco tres sin embargo, pueden presentarse grados o intensidades asimétricas
en el uso de la tecnologia, lo que conduciria a nuevas asimetrias de poder, a la vez que un alto
grado de intensidad en el uso de tecnologias de manera simétrica por ambos actores en este
mismo marco primario estaria asociado con un incremento de complejidad en las relaciones, una
multiplicacidon en la simultaneidad de tiempos y espacios y por lo tanto con una transformacion
radical de la experiencia turistica en la que aparecerian otros actores representados por la propia
tecnologia.

CONSIDERACIONES FINALES

El concepto de marco de Erving Goffman resulta util para aproximarse a la comprension de la
forma en la que se produce la experiencia turistica en dmbitos en los que se hacen presentes las
tecnologias de informacién y comunicacion. A partir del modelo conceptual presentado, se deduce
que la realidad turistica se transforma o se aumenta a partir de la existencia, presencia y uso de la
tecnologia por anfitriones y turistas, sin embargo, no necesariamente se enriquece, puesto que se
presentan potencialmente asimetrias en la interaccién entre anfitriones y turistas. Estas asimetrias
llevan a plantear cuatro marcos primarios de referencia para la organizacion de la experiencia
turistica en presencia de las tecnologias, tipificados con base en el acceso que los actores
participantes, anfitriones y turistas, tienen a tales tecnologias en las situaciones de interaccion. Los
cuatro marcos se producen al combinar el acceso a la tecnologia existente que tengan ya sea
anfitriones, turistas, ambos simultdneamente o ninguno.

Revista Rosa dos Ventos — Turismo e Hospitalidade, 9(11), pp. 159-178, abr-jun, 2017. 1 7 O




Cada uno de los cuatro marcos primarios son tipificaciones de secuencias de acontecimientos
reconocibles para los individuos que se incorporan a ellos y que funcionan como organizadores del
sentido de la accién, que a la vez les permiten aclarar el rol que desempefiaran y lo que
socialmente se espera de ellos. Planteados de esta manera pueden apoyar la comprensién de la
produccion social de la experiencia turistica, asi como el significado que colectivamente se le
atribuye y con ello acceder a los elementos que pueden contribuir a modificarla, aumentarla y
enriquecerla. Puede senalarse también que una experiencia turistica colectivamente producida
solo puede considerarse enriquecida cuanto los actores participantes asi lo reconocen, y en
ambitos en los que se hace uso de la tecnologia esto solo sucede cuando hay un acceso equitativo
y se presenta un uso simétrico tanto para quienes desempefian el rol de turista como para quienes
desempenfan el rol de anfitriones en las situaciones de interaccion.

Los marcos primarios pueden ser especificados en funcién de cada secuencia de acontecimientos
en las diversas situaciones turisticas, en el presente documento se ha hecho uso a manera de
ejemplo, del caso de los recorridos turisticos subacuaticos para visitantes de Cozumel, no obstante
la intencidon es que el modelo pueda ser de utilidad para aproximarse a la comprension de
cualquier experiencia turistica y para el andlisis de la producciéon de significado de tales
experiencias en presencia de tecnologias de informaciéon y comunicacién, ya se trate de
dispositivos, sistemas, redes o aplicaciones orientados a aportar alguna mejora u optimizacién al
turismo.

La presente propuesta se centré en las posibilidades de identificar marcos primarios, por
considerarse de primera relevancia en el campo turistico, no se abordd y por lo tanto no se
incluyen en este modelo, los marcos secundarios que plantea el propio Goffman y que muy
probablemente tienen a su vez posibilidades explicativas por ejemplo de entornos en los que la
actividad turistica no es literal, por ejemplo en la capacitacién de los anfitriones como prestadores
de servicios turisticos por ejemplo o cuando el turista no visita realmente un sitio pero lo hace
virtualmente y comparte con otros su experiencia ‘como si en verdad hubiera ido al sitio turistico’.
Tampoco se analizaron en detalle las miltiples posibilidades que ofrecen las diferencias o
tipologias de roles de turista y anfitrién (Gonza
de la hospitalidad (Baptista, 2008; Dos Santos & Araujo, 2012), puesto que no fue este el tema
central del documento, pero que por supuesto complejizan los posibles marcos primarios que
podrian derivarse por ejemplo de la interaccidn entre turistas mochileros con residentes de la
comunidad receptora que no forman parte de la industria turistica por poner uno de multiples

ez, 2011) que pueden identificarse en el fenémeno

casos que pueden presentarse en la realidad turistica actual.

Las futuras lineas de investigacion que se desprenden de lo hasta aqui presentado son, por una
parte la exploracidon empirica del modelo conceptual aqui presentado, lo cual se sugiere que sea
realizado aprovechando principalmente aproximaciones cualitativas construccionistas, en
congruencia con los fundamentos tedricos aqui utilizados, en diversas situaciones turisticas, con
diversos grados de intensidad en el uso de las tecnologias y en ambientes en los que se presenten

Revista Rosa dos Ventos — Turismo e Hospitalidade, 9(11), pp. 159-178, abr-jun, 2017. 1 7 1




experiencias turisticas tipificables en alguno de los cuatro marcos planteados. En segundo lugar,
desde el dmbito tedrico, seria necesario profundizar en el andlisis de los marcos secundarios que
se pueden identificar en el turismo en presencia de las tecnologias y analizar en detalle los diversos
roles que asumen los turistas y anfitriones, con la posibilidad de que ello lleve a la discusidn de los
diversos modos de experiencia que pueden producirse al multiplicar los posibles marcos primarios
y secundarios significantes y significativos en el turismo del siglo XXI.
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