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INTRODUCCION

En los ultimos afios la sociedad ha asimilado y asumido cambios
vertiginosos a los que se ha tenido que enfrentar en los distintos
aspectos econdomicos, sociales, educativos, politicos y perso-
nales. Todas las esferas de la vida publica y privada se han visto
permeadas de las dinamicas de cambio fruto de una era en la
que la informacion y las tecnologias de la comunicacion son el eje
central. Esto ha sido la consecuencia de los cambios generados
con lo que Bell (1976) llamo6 el advenimiento de la sociedad de la
informacidn, la cual tenia como nucleo principal el conocimiento
teodrico y advertia que los servicios basados en el conocimiento
habrian de convertirse en la estructura central de la nueva
economia y de una sociedad apuntalada en la informacién.

A partir de la entrada de la World Wide Web (WWW o la Web)
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en la década del 90, la internet se ha configurado como el medio
de transmisiéon de informacion del mundo actual, en el elemento
fundamental que segun Toffler (1990) representa el estable-
cimiento de una nueva manera de vida que viene a modificar
las actividades de la estructura social. El aspecto tecnolégico
utilizado en las actividades de informacién, ha hecho posible
el procesamiento, almacenamiento, recuperaciéon y transmision
de informacion, que ha guiado la aplicacién de tecnologias de
informacién en todos los ambitos de la sociedad; representa
el establecimiento de una nueva manera de vida que viene a
modificar las actividades de la estructura social.

Todos estos cambios evidentes han desplazado la era industrial
en la que prevalecian las maquinas en los procesos productivos
para dar paso al auge del sector de los servicios, en donde toma
importancia el mercado de las comunicaciones con una incidencia
directa en la transformacion de distintos negocios entre ellos el
turistico, abriendo una brecha de oportunidades por explorar a
partir de la gestién empresarial. El conocimiento se ha convertido
en la fundacion de una nueva economia, se ha pasado de una
economia de produccion de bienes a la del conocimiento (Drucker,
1996).

La industria turistica y la manera de comercializar sus servicios,
reconfigUrdn su modelo de negocios y la promocién del mismo
(Pérez, Cornejo y Llamas, 2011) el cual se materializa a través
del comercio electrdnico y que segun Vecino (1996) trae oportuni-
dades compensadoras para nuevos hegocios en escala mundial. Se
considera, por tanto, que en el sector turismo se debe asimilar que
“el paradigma de la sociedad de la informaciéon” guia las nuevas
directrices comerciales para esta industria y su futuro inmediato
(Pérez et. al, 2011). Con el comercio electrénico, en el sector
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turismo, se crean nuevos sistemas que se dan desde las practicas
cotidianas de las personas -como la automatizacion de bancos,
las agencias de viaje, el uso de los correos electronicos, las video-
conferencias, los perioddicos electronicos, entre otros— en cuanto
que otras ganan espacio y velocidad en su expansién —como son
los casos de la automatizacion de oficinas, el acceso a datos de las
administraciones publicas y sus gastos, etc. (Vecino, 1996).

Estos desarrollos tecnoldgicos conllevan a la creacién de sistemas
de informacion, los cuales se definen como conjunto formal de
procesos que, operando sobre una coleccion de datos estruc-
turada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila,
elabora y distribuyen selectivamente la informacion necesaria
para la operacion de dicha empresa y para las actividades de
direccion y control correspondientes, apoyando, al menos
en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para
desempefiar funciones de negocio de la empresa de acuerdo con
su estrategia (Andreu, Ricart y Valor, 1991).

Estos elementos anteriormente mencionados constituyen el
marco de referencia del sector turistico, el cual se ha visto tocado
por una realidad que ha modificado todas las estructuras de la
sociedad. Se considera que el uso apropiado de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién (en adelante TIC) le propor-
cionaran a los hoteles de la regién Caribe mejores resultados en
la medida que puedan ser gestionados de una manera 6ptima,
dirigida y con vision. Por tanto, en esta investigacién se plantea
la siguiente inquietud éPor qué se puede considerar que las TIC
son fuente de ventaja competitiva para las empresas del sector
turismo, especificamente para los hoteles del departamento del
Atlantico?, para responder a esa pregunta esta investigacion
desarrolla cuatro epigrafes: El primero, un antecedente del
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sector turistico en la region Caribe y las bases teoricas que lo
sustentan. El segundo esta dedicado al disefio metodoldgico, el
tercero al desarrollo de los resultados y los analisis y por ultimo,
a la discusidn y a las conclusiones propias de la investigacion.

ANTECEDENTES DEL SECTOR TURISMO EN LA REGION
CARIBE

El surgimiento del turismo en Colombia se remonta a los primeros
viajes de conquistadores y exploradores, quienes en sus cronicas
de viaje dieron cuenta de las primeras dificultades en la comuni-
cacion y el alojamiento. Ya en la época de la Independencia, los
viajes realizados por el libertador Simén Bolivar, quedaron regis-
trados en los diferentes relatos de las regiones por las cuales se
desplazd, principalmente a lomo de caballo y hospedandose en
casas y haciendas de patriotas. Los primeros centros de aloja-
miento (posadas o fondas) con intencién de negocio, segun
Caro (1993), se encuentran en la histérica ciudad de Honda en
el Tolima, por ser el principal puerto sobre el rio Magdalena vy
en Girardot el histérico Hotel San German. El surgimiento de la
hoteleria colombiana debid ir acompafiado de la consolidacion de
proyectos de infraestructura y comunicaciones.

La regidon Caribe, cuenta con diferentes ciudades de gran impor-
tancia historica y turistica, como Cartagena de Indias, Mompds,
(hoy patrimonio de la humanidad de la UNESCO), Santa Marta
y Barranquilla. El surgimiento de una ciudad no colonial como
Barranquilla, a orillas del rio Magdalena crecié exponencial-
mente a finales del siglo XIX; la razén para su crecimiento segun
Sourdis (2011), se debe a la accion de diversos inmigrantes que
se radicaron en la ciudad a principios de la Republica, confor-
mando una élite distante de las costumbres coloniales, dedicada
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al transporte y al comercio. Entre estos extranjeros se contaban
los judios provenientes de Curazao; se establecieron en el Caribe
colombiano, aportando su capital, su cultura, y la racionalidad
capitalista, elementos esenciales en el desarrollo de ciudades
como Barranquilla dUrante el siglo XIX. Surgieron diferentes
companias comerciales, de navegacion, en 1870 el segundo
ferrocarril del pais que conectd a Barranquilla con el mar, de
comercializacion de tabaco (1864, 1865 y 1868) y el banco de
Barranquilla (1873).

En cuanto al turismo, en épocas mas recientes en la region Caribe
se construyé el emblematico Hotel El Prado en Barranquilla
(1930), Patrimonio de Colombia (1982). En la década del 20 unos
empresarios visionarios colombo-alemanes fundaron la primera
aerolinea de Colombia y Latinoamérica: Sociedad Colombo-
Alemana de Transporte Aéreo SCADTA (1919), hoy AVIANCA
(1940). En el afio de 1979 se inaugurd el aeropuerto interna-
cional que lleva el nombre de Ernesto Cortissoz (Presidente de
SCADTA en los afios 20 hasta su muerte en 1924).

El turismo y el desarrollo econdmico en el Caribe colombiano
es analizado en un estudio conjunto en el 2006%, dicho informe
destaca entre otros puntos los siguientes: la importancia del
Caribe colombiano en términos estratégicos en la generacion de
empleo, la falta de planeaciéon y promocién de la regién Caribe
como destino turistico, en comparacién con otros destinos del
Caribe y Centroameérica, con un mayor trafico de turistas gracias
a convenios con aerolineas y mayoristas. Otro factor es la falta de
infraestructura, politicas de Estado, de cooperacion, desarrollo de
productos e “inteligencia competitiva”.

4 Informe realizado por el observatorio del Caribe Colombiano y el Centro de Estudios Eco-
nomicos Regionales (CEER) del Banco de la Republica, en cabeza de las investigadoras:
Maria M. Aguilera Diaz, Camila Bernal Mattos y Paola Quintero Puentes.

Universidad Simén Bolivar

87

Magda Andrea Monsalve Peldez - Alexander Ruz Gémez - Jaime Fernando Diaz



Turismo Corporativo y TIC: Una puerta a la competitividad.

88

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones como una ventaja competitiva
para las empresas hoteleras del sector turismo en el Atlantico

Mediante la Ley 768 de 2002, se le otorga a la costa Caribe
mayor autonomia a los diferentes destinos turisticos como
Distritos Especiales: Barranquilla, Cartagena y Santa Marta. El
estudio citado examina las ventajas competitivas de la region
Caribe dentro de las cuales encontramos que se cuenta con: una
economia autosuficiente, ubicacion privilegiada frente al Caribe y
esta fuera del alcance de ciclones y tornados, hecho que si sucede
en otras regiones del Caribe. Las debilidades observadas son:
playas descuidadas y contaminadas, vendedores ambulantes,
precios elevados, desinformacion, falta de comunicacion por via
terrestre con paises vecinos. En la cadena de suministros, el
estudio encontrd: débil transporte, falta de interaccidon regional,
enfoque de turismo doméstico, falta de cooperacion y debilidad
de turismo internacional y en la cadena de suministros.

Finalmente el estudio propone una serie de estrategias que buscan
consolidar un centro de innovacion turistica, un sistema de infor-
macion turistica, una gerencia de turismo de caracter mixta, que
permita consolidar los productos turisticos ofrecidos por la region
Caribe. Cabe anotar que aunque el estudio fue realizado hace
11 anos, algunas de las problematicas del sector se encuentran
vigentes. Se ha avanzado en estrategias como la llegada de
cruceros a Cartagena, la inversion en centro de convenciones y
nuevos hoteles, ademas de la implementacién de procesos de
calidad turistica e incentivos fiscales para la apertura de nuevos
hoteles o remodelacion de los ya existentes.

Bases Teoricas

Uno de los objetivos principales de las empresas es la maximi-
zacién de sus utilidades y derivado de este principio econédmico se
desprenden muchos de los comportamientos de las organizaciones
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y de las personas en la sociedad, tal como lo sugiere Bell (1976)
el eje central de la estructura social de la sociedad moderna es el
de economizar —una manera de asignar los recursos de acuerdo
con el principio del menor costo, sustituibilidad, optimizacion y
maximizacion. Se busca el valor éptimo de los procesos, de los
servicios, de los productos, de la cadena de valor® con el animo de
buscar alcanzar un mejor desempefo. En este sentido, aparece el
concepto de ventajas competitivas propuestas por Porter, el cual
plantea su existencia cuando una empresa obtiene una rentabi-
lidad superior a la rentabilidad media del sector al que pertenece.

Se encuentra en la literatura académica que las empresas
pueden explicar su rendimiento a partir de dos factores prepon-
derantes: por un lado el sector, planteado por Porter quien sefiala
la importancia de la estructura de la industria al que pertenece
una empresa como clave para conocer la competencia y poder
responder a ella. Por otro lado, el eje interés de la ventaja
competitiva se desplaza hacia las caracteristicas internas de las
empresas, sustentado en la perspectiva de los recursos y las
capacidades, esta teoria propuesta por Barney (1991) y Grant
(1991) sostiene que las empresas son fundamentalmente hetero-
géneas en sus recursos y capacidades, por lo que enfatizan en
aquellos factores internos que cada organizacion posee, y con los
cuales se podran generar rentas positivas sostenibles mientras
€S0S recursos sean escasos, valiosos e inimitables; este enfoque
es limitado cuando trata de explicar las diferencias de rentabi-
lidades en entornos muy competitivos, por lo que Teece et al.

5 El concepto de la cadena de valor fue desarrollado por Porter (1992) hace referencia a

la desagregacion de la empresa en actividades basicas que es preciso llevar a cabo para
vender un producto o servicio. Cada actividad incorpora una parte del valor asociado al
producto final y representa una parte del coste total de dicho producto.
Si el precio que los clientes estan dispuestos a pagar por el producto o servicio supera el
coste de las distintas actividades, la empresa generara un margen o beneficio por su acti-
vidad (valor generado por la empresa). El objetivo del andlisis de la cadena de valor esta
en identificar las fuentes de ventajas competitivas para la empresa, es decir, los aspectos
o partes de la empresa que mas contribuyen a la generacion del valor total obtenido.
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(1997) introduce el enfoque de las capacidades dinamicas, que
sostiene que la ventaja competitiva surge y se mantiene gracias
al desarrollo de capacidades de gestién, habilidades organiza-
tivas y capacidades tecnoldgicas necesarias para enfrentarse a
un entorno cambiante.

La dimension de una empresa se explica por el conjunto de
recursos y su crecimiento por la capacidad de generar, a partir de
dichos recursos, servicios empresariales y en particular, servicios
directivos, siendo los servicios los configuradores de las compe-
tencias empresariales y directivas (Penrose, 1959). Es asi como
toma importancia la reflexién sobre el sector turismo y la forma
como se dimensionan y apropian las practicas empresariales que
tienen que ver con el comercio electrénico y las tecnologias de la
informacién.

Tecnologias de las Informacion y las Comunicaciones (TIC)

Ca'Zorzi (2011) expresa que a nivel de empresa y de la cadena
de valor se evidencia una importancia creciente del manejo
del conocimiento, que es la base del uso de TIC. Se observan
entonces aplicaciones de TIC que incluyen servicios de inteli-
gencia de mercados, sistemas de posicionamiento e infor-
macion geo-referenciada, procesos de gestion de la relacion con
usuarios-clientes, nuevas estructuras empresariales, sistemas de
control, uso de tecnologia para certificar la calidad, inteligencia
competitiva, automatizacion industrial, sistemas para la toma de
decisiones, etc.

En la forma en que las nuevas tecnologias son usadas por los
hoteles se puede diferenciar entre el uso infraestructural o
genérico y el especializado. En el primer caso la tecnologia soporta
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funciones como la comunicacién audiovisual (telefonia fija, mévil
o VOIP), la comunicaciéon escrita (e-mail, SMS, chat), el acceso
a datos gracias a la digitalizacién, almacenamiento y distribucion
de documentos de la empresa y la busqueda de informacién en
Internet.

En el segundo caso, el de uso especializado de las nuevas tecno-
logias, las empresas se benefician a través de soluciones que
apoyan los diferentes procesos internos de su negocio y aquellos
externos que lo relacionan con su cadena de valor, como en la
gestién estratégica, la gestion financiera, la produccion, la gestion
de la cadena de suministro, la gestidon de clientes y la promocion
de la empresa, en lo que se refiere a canales de venta (Ca'Zorzi,
2011).

Restrepo (1999) manifiesta que existe una relacion bidireccional
entre la organizacion y sus sistemas de informacion. La organi-
zacién esta abierta a los impactos de los sistemas de informacion
y estos deben estar alineados con sus objetivos. Existen unos
factores mediadores que influyen en la interaccion entre las TIC
y las organizaciones.

Hay varios tipos de definiciones de organizacion: desde las
centradas en el aspecto técnico que la consideran como un
conjunto de recursos procesadores para producir una salida en
forma de productos o servicios, hasta las definiciones centradas
en los comportamientos, que hablan de un conjunto de derechos,
responsabilidades y obligaciones. A pesar de la diversidad de
organizaciones que pueden existir, todas comparten unas carac-
teristicas comunes: unos procedimientos operativos norma-
lizados y una politica organizacional. Dentro de las caracteris-
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ticas naturales esta la resistencia a los cambios organizacionales
grandes.

La introduccién de las TIC pone a disposicion de la empresa un
numero inmenso de herramientas que contribuyen a una comuni-
cacién mas eficiente entre los interlocutores de la empresa, tanto
en la comunicacion orientada a su personal, como al mercado
y la que se dirige al entorno social. A pesar de la gran cantidad
de posibilidades, se pueden agrupar estas herramientas en los
siguientes grandes grupos: Intranet, Extranet, Foros, Wikis, Blog,
entre otros.

Por lo anterior, se encuentran diferentes perspectivas que sefialan
la importancia y utilizacion de las TIC en el entorno empresarial, y
de cdmo estas pueden generar beneficios a la estructura adminis-
trativa y operacional de un ente econdmico. Manifiesta Restrepo
(1999) que las organizaciones tienen en comun dos puntos princi-
pales, y siendo la columna vertebral de todo ente econdmico: los
procedimientos operativos y las politicas organizacionales.

Ca'Zorzi (2011) expresa que las TIC tienen como base el manejo
del conocimiento en las empresas, y que existen diferentes
aplicaciones como por ejemplo las que hacen referencia a
algunos puntos especificos como son procesos de gestidn, inteli-
gencia de mercado, sistemas para la toma de decisiones, etc. Por
otra parte Vieites (2012), hace referencia a lo eficiente que se
vuelve la comunicacion referente a los diversos interlocutores en
la empresa (personal, mercado, entorno social) por medio de la
utilizacién de las TIC.

Entre algunos de los elementos que se encuentran incluidos
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dentro del ambito de las TIC y la aplicaciéon en los hoteles del
Atlantico se pueden sefalar las siguientes:

El comercio electrénico. El cual ha tomado importancia en
la necesidad de su utilizacidon en esta industria turistica porque
mejora las operaciones tradicionales practicadas en los negocios,
tanto en la estrategia empresarial como en la reingenieria del
negocio turistico. Este puede ayudar a mejorar los procesos de
gestidon, control en la toma de decisiones, de estas empresas
para que actien de manera eficiente (Pérez, 2011). El comercio
electréonico en el caso del sector hotelero esta directamente
relacionado con la estrategia de mercadeo, que consiste en tener
diversas alternativas para mantener niveles de ocupacion en dias
criticos. Otro impacto relevante esta asociado a las centrales de
reservas de paquetes turisticos que engloban diferentes servicios.

Los sistemas de informacion. Conceptualizados como aquel
sistema de informacion que forma parte del “ser de la empresa,
bien porque supone una ventaja competitiva por si mismo, bien
porque esta unido de una forma esencial al negocio y aporta
un atributo especial a los productos, operaciones o toma de
decisiones”. Monforte (1994) y Laudon (1996) a su vez definen
como “sistemas computacionales a cualquier nivel en la empresa
que cambian las metas, operaciones, servicios, productos o
relaciones del medioambiente para ayudar a la institucion a
obtener una ventaja competitiva”.

Las plataformas tecnolégicas. Tal como lo afirma De Pablo
y Caceres (2004) “Las TIC facilitan el desarrollo y el manteni-
miento de la competitividad de las empresas y la ventaja compe-
titiva. La innovaciéon constante en los usos de hardware, software
y la red significa que solo las empresas dinamicas, que pueden
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evaluar las exigencias de sus accionistas y responder de manera
eficiente, seran capaces de superar la competencia y mantendran
su prosperidad a largo plazo”.

SECTOR TURISMO

En la actualidad el turismo es clasificado con fines estadisticos
y econdmicos en Colombia, como una actividad de “produccién
y prestacién de servicios”, perteneciente al sector “Servicios”,
desglosandose en: “hoteles, restaUrantes, agencias de viajes,
operadores turisticos, y guias de turismo®”.

Las mediciones estadisticas en este sentido son relativamente
recientes, sin embargo a nivel macroeconémico agregado el sector
turistico ha contribuido de manera importante al Producto Interno
Bruto Nacional”’ en un 2,53 % periodo 1970 a 1996 y 1,61 % del
afo 2000 al 2006. El numero de visitantes paso6 de 1.117.000 en
19808 a 4.192.742 en 2014, creciendo por encima del promedio
mundial, segun cifras del Ministerio de Industria y Turismo®. El

6 Esta clasificacion conserva una estructura y metodologia para caracterizar por ingre-
sos y demas agregados econdomicos, en el rubro Comercio y Servicios; se clasifican en
ingresos de hoteles, remuneraciones, personal promedio ocupado, motivo de viajes de
los residentes y no residentes alojados en los hoteles y las tarifas promedio por tipo de
habitacién, La actividad hotelera, como parte integral del sector turistico, ofrece informa-
cién estadistica coyuntural a través de indices y variaciones con los cuales se construyen
indicadores de produccién y especificos de los hoteles en el corto plazo. DANE. [en linea]
<http://www.dane.gov.co>

7 Entre el periodo 1970-1996 la contribucién al PIB es del 2,53 % en promedio a precios
constantes con la metodologia de indices de produccién; el perlodo 2000-2006 su contri-
bucién es del 1,61 % en promedio a precios constantes con la metodologia por consumo
de energia. Estos calculos fueron realizados por el autor tomando como base la informa-
cién disponible y procesada por el DANE (Departamento Nacional de Estadistica). DANE.
[en linea] < http://www.dane. gov.co>.

8 La llegada de visitantes en el afio 1980 era de 1.117.000 pasajeros, hasta caer en el afio
2002 a 567.000 pasajeros; para el afio 2007 se recupera con 1.195.000 pasajeros y se
esperaba para el afio 2008 1.300.000 pasajeros. En el consolidado del ario 2005 hasta
la informacion parcial del afio 2008 se observa un crecimiento del 45 % (Fuente DAS,
Banco de la Republica, Direccién general maritima, capitanias de puerto de San Andrés
Isla, Sociedades Portuarias de Santa Martha y Cartagena) Para el afio 2008 el Indice de
Competlthldad de Viajes y Turismo del Fondo Econémico Mundial le otorgé a Colombia el
puesto nimero 71 en el mundo y el puesto nimero 11 en América Latina. Los proyectos
hoteleros ofrece un crecimiento acumulado de habitaciones nuevas del afio 2003 al afio
2011 de 15.484 habitaciones proyectadas. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y
TURISMO. Plata, Luis Guillermo. Turismo Compite, Colombia destino de clase mundial.
En el marco del dia mundial del turismo, 29 y 30 de septiembre de 2008. [en linea]. <
www.mincit.gov. co/m|ntur|smo/publlcaC|ones php?id=16007>.

9 [en linea] < http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=32586>
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Turismo gener6 en el 2013 US$4.758 millones y US$4.890 en
el 201419, por concepto de viajes y transporte, segun datos del
Ministerio de Industria y Turismo. Segun este organismo el turismo
se consolidd como el tercer generador de divisas para el pais,
después del petréleo y carbdn, convirtiéndose en el responsable
del 50 por ciento de las exportaciones totales de servicios.

El nimero de arribos en Colombia, segun el Banco Mundial, pasé
de 1.399.000 en 1995 a 2.288.000 en 2013. El PIB de Colombia
en délares a precios actuales ha crecido al pasar de US$4.040
millones en 1960 a US$377.739 millones lo cual representa un
crecimiento del 93 %, con un crecimiento promedio del 4,2 %
anual.

Hablar de turismo y TIC es referirse a las dos areas econdmicas
de mayor proyeccion para el siglo XXI'. La utilizacion de las TIC
inciden en la mejora de la calidad desde dos perspectivas, por un
lado produciendo ahorro de costos y optimizando los procesos,
lo que redunda en la mejora de la gestién. Por otro lado la
aplicacion de estas tecnologias posibilita la prestacion del servicio
en mejores condiciones y la incorporacion de nuevos servicios, lo
que redunda en la mayor satisfaccion del cliente (Valles, 1999).

La industria turistica hoy en dia es un claro consumidor de TIC,
anticipandose y adoptando estas en sus procesos (O'Connor,
1999). Las TIC han contribuido al crecimiento masivo del turismo

10 El ingreso de divisas por turismo se ha convertido en el tercer renglén de exportaciones
después del petréleo y el carbon. [en linea] < http://www.eltiempo.com/estilo-de-vida/
viajar/turismo-en-colombia- d|V|sas/15541735>

11 Al finalizar el afio 2016, segun datos del Ministerio de Comercio, la inversién en hoteleria
en el pais superara log $400.000 millones. La oferta de habitaciones estara en 3.281
nuevas habitaciones, en 22 nuevos hoteles. De enero a diciembre de 2016 se han inver-
tido $392.225 millones con 2.107 nuevas habitaciones, lo cual representa un crecimiento
del 31,5 % con respecto a igual periodo del afio anterior. Diario la Republica, julio 25 de
2016, p.2. Una tendencia a nivel mundial es la EAI (EnterpreiseAssatintelligence, por sus
5|glas en inglés), que facilita la intercomunicacién a través de diferentes dispositivos en
plataformas ICLOID
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y al aumento del volumen de la oferta y la demanda, esto las
convierte en uno de los elementos clave de la industria turistica,
primero porque son el instrumento para la comercializacién, la
distribucion y las funciones de ajuste de las empresas turisticas
a la vez que a los consumidores les permite optimizar el valor
de su dinero y tiempo cuando viajan y hacen turismo (Werthner
y Klein, 1999) y segundo, porque al considerar como el objeto
fundamental del sector del turismo el intercambio de informacion
y de documentos, las TIC son necesarias para gestionar eficiente
y razonablemente ese recurso de manera que se integre con la
estrategia de la empresa.

El sector del turismo ofrece servicios que se materializan en un
producto turistico que segin De Pablo y Caceres (2004) posee
rasgos que lo diferencian de otros productos. Algunos autores
como Martin Armario (1993, pp.576-582) y Walker (1996, pp.688-
689) sefalan que los elementos distintivos de estos servicios son
1) La intangibilidad, la cual dificulta la diferenciacién de la oferta
de una empresa de la de sus competidores. 2) La inseparabilidad o
simultaneidad entre la produccién y el consumo, lo cual hace que
el producto se compre antes de que se produzca y se consuma.
3) La heterogeneidad, por las caracteristicas antes mencionadas
se hace imposible prestar un producto que pueda estandarizarse,
pues los requerimientos de cada cliente son especificos a su
necesidad y 4) La caducidad, los servicios en general y el turismo
en particular son productos que no se pueden almacenar por lo
que tienen una vigencia.

Estas caracteristicas diferenciales del servicio hacen necesario la
identificacidon de la estructura de la cadena de valor con el fin de
cubrir en un producto turistico los elementos que lo conforman.
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TURISMO Y TIC

El uso generalizado de las TIC impacta casi todas las actividades
humanas, en un mundo cada vez mas interconectado, el turismo
no es la excepcién. Los desarrollos tecnoldgicos permiten una
interaccion mas dinamica entre usuarios (huéspedes, turistas,
viajeros, etc.) y organizaciones turisticas. El disefio de productos
y destinos turisticos obedece a una serie de factores, que buscan
suplir las necesidades de visitantes por diferentes motivos.
Las TIC se convierten entonces en una herramienta usada por
oferentes y ofertados a la hora de definir productos y destinos.

Si bien es cierto como se mencioné arriba, es dificil diferenciar un
servicio intangible, inseparable y heterogéneo como el turistico,
también es cierto que cada vez mas las empresas turisticas
buscan estrategias innovadoras para ofrecer sus destinos y los
usuarios turisticos mejores alternativas en sus viajes por placer o
negocios. En este sentido las TIC son una estrategia competitiva
que puede marcar la diferencia; su utilizacidon implica una puesta
en marcha de plataformas tecnoldgicas, uso del e-tur, programas
de fidelizacidon y otras herramientas que ofrezcan a los usuarios
turisticos, aspectos claves como: informacion, seguridad, confia-
bilidad y disponibilidad inmediata a la hora de elegir.

La estrategia de las empresas turisticas consiste en aprovechar
las ventajas competitivas, que ofrecen en primera media los
destinos, su ubicacion, su infraestructura y los canales de distri-
bucién que cada vez mas estan disponibles en plataformas turis-
ticas de diferente orden. Encontramos plataformas que realizan
blsquedas de acuerdo al perfil del usuario turistico. Los datos
suministrados por los usuarios turisticos son almacenados y
gestionados por empresas dedicadas a la inteligencia de negocios.
Los mayoristas y operadores turisticos establecen estrategias
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de mercadeo, con la presencia en redes sociales, e-marketing y
personal especializado en su gestion.

La diferenciacién y la ventaja competitiva en el turismo podrian
estar en la gestion y utilizacién de las TIC como estrategia que
permita, mayor dinamismo y participacion en el mercado. Los
costos de operacién podrian ser mas eficientes si los esfuerzos
de los prestadores turisticos, las inversiones en infraestructura,
mercadeo y promociéon van de la mano con una oferta diver-
sificada, usando y gestionando el uso de herramienta tecnold-
gicas, de informacién y comunicacion en doble sentido usuarios y
prestadores turisticos.

Metodologia

La presente investigacion fue catalogada como descriptiva,
debido a que se investigd a un grupo de personas (gerentes vy
directivos) los cuales describieron las caracteristicas del uso e
importancia de las TIC en las empresas en las que trabajaban.
Adicionalmente, se tipifica de corte transversal por cuanto las
variables de estudio se mediran una sola vez a través del instru-
mento dirigido. Esta metodologia es consistente con el concepto
planteado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), quienes
sefialan que los estudios de tipo descriptivo buscan especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a un analisis.

Disefo de la investigacion

El diseno de una investigacién se considera la estrategia general
que adopta el investigador para responder al problema planteado.
Esta estrategia estara definida por el origen de los datos y por
la manipulacién o no de las condiciones en las cuales se realiza
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el estudio. En este sentido, se indica que los datos de interés se
recogieron de forma directa en la realidad de las empresas a las
que se realizaron los cuestionarios. Los datos obtenidos son de
fuente primaria porque se tomaron directamente de la empresa,
lo que es consistente con la descripcidon planteada por Sabino
(2006).

El disefio de la investigacion se clasifica de la siguiente manera:
documental, de campo y no experimental (Arias, 2006). Al
respecto, se presenta cada una de estas definiciones dado que
este estudio las incluye a las tres. La modalidad de campo,
recolecta informacion relacionada con el estado real de los
objetos analizados en el momento de su recolecciéon (Chavez,
2007). Los disefios no experimentales, transaccionales descrip-
tivos, tienen por objetivo ajustar las variables de estudio para
este caso, describiendo sus beneficios, sin perturbar el entorno,
en un momento determinado.

Poblacion y Muestra

La poblacion de esta investigacion estuvo constituida por un
grupo conformado por los gerentes, administradores, o encar-
gados de los 31 hoteles afiliados a COTELCO en el departamento
del Atlantico. Esta poblacion se tipifica como finita, segun lo
resefia (Greene, 2013) porque son universos iguales o inferiores
a cien mil (100.000) unidades; asimismo la poblacién se cataloga
como accesible, por cuanto al ser reducida en tamafio y estar
ubicada en un area geogréfica de facil acceso proporciona todas
las posibilidades de ser abordada por el investigador, por lo que
sera factible realizar el presente estudio sobre la totalidad de los
sujetos.

La muestra es de tipo probabilistico porque todos los 31 hoteles
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tuvieron la misma probabilidad de ser encuestados. Se selecciona
el tamafio de la muestra siguiendo la siguiente formula:

Donde N= corresponde a los 31 hoteles del departamento del
Atlantico afiliados a la Asociacidén Hotelera y Turistica de Colombia
(COTELCO).

Con un Error del 0,05 y un Nivel de confianza del 90 %.

El tamafio de la muestra es equivalente a 30 hoteles del departa-
mento del Atlantico afiliados a (COTELCO), de los cuales contes-
taron 28 representando una tasa de respuesta del 90 %.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de datos se realiza a través de las
encuestas. Segun Grasso (2006) la encuesta permite obtener
datos de manera mas sistémica que otros procedimientos de
observacién; hace posible el registro detallado de los datos,
el estudiar una poblacion a través de muestras con garantias
de representatividad, la generalizacidon de las conclusiones con
conocimientos de los margenes de error y el control de algunos
factores que inciden sobre el fenédmeno a observar.

Se aplica un cuestionario simple, que es aquel que los encues-
tados, previa lectura, contestan por escrito, sin intervencion
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directa de persona alguna colaboradora en la investigacion. Con
el propdsito de recabar la informacion necesaria y pertinente,
se disefia un cuestionario con 11 items los cuales permitiran
obtener los datos requeridos para los propdsitos establecidos en
la investigacion.

Validez de los Instrumentos

En el proceso de recoleccion de datos se aplicard una técnica
adecuada y se consideraran las normas para su utilizacion, pero
para cerciorarse de que sea util y se confirme la veracidad de la
investigacién se cumplen dos requisitos: la validez y la confia-
bilidad. La validez es el grado en que el instrumento propor-
ciona datos que reflejen realmente los aspectos que interesan
estudiar. Para la validez del instrumento se obtuvo mediante el
juicio de dos expertos en el area, quienes valoraron y emitieron
un concepto acerca de la pertinencia de cada item, elaborado
con respecto a los objetivos de la investigacion, variable, dimen-
siones e indicadores.

Confiabilidad

En relacién a la confiabilidad de los instrumentos Chavez (2007),
explica que la misma se refiere al grado de congruencia con lo cual
se realiza la medicion de una variable al mismo tiempo agrega que
un instrumento es confiable cuando sus aplicaciones repetidas al
mismo sujeto u objeto produce los mismos resultados.

Para efectos de esta investigacion se realizd6 una prueba piloto
de los cuestionarios. Hernandez y otros (2006) sefialan que es
casi imposible que una medicién sea perfecta ya que general-
mente existe un margen de error, por lo que se cuenta con varios
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento,
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donde los coeficientes oscilan entre 0 (confiabilidad muy baja)
y 1 (confiabilidad elevada, no hay error). Asimismo, la confia-
bilidad implica el grado en que su aplicacidon repetida a las
mismas unidades en estudio, en idénticas condiciones produce
iguales resultados dando por hecho que el evento medido no ha
cambiado (Hurtado, 2002). Para determinar la confiabilidad del
cuestionario elaborado, se procedié a aplicar una prueba piloto
a una poblacion con caracteristicas similares a las del presente
estudio que no forman parte de la misma, las respuestas de los
mismos permitieron determinar un coeficiente de confiabilidad,
para lo cual se utilizé la técnica de Kuder-Richardson, aplicandose
la formula del método antes descrito.

k o?
r —_ — —_— R
k—1 o?
Donde:
r= Coeficiente de Confiabilidad Kuder-Richardson.
k= Numero de ftems.

ZGZ= Sumatoria de la Varianza de los ftems.

o?=  Varianza Total.

Al operacionalizar los valores, en opinién de los estadigrafos, estos
deberan oscilar en la escala comprendida del cero al uno, ambos
inclusive, lo cual permite inferir que el instrumento elaborado
puede ser aplicado. Para las variables de estudio, obteniendo
un coeficiente r= 0,91 lo cual es indicativo que el instrumento
fue altamente confiable, segun lo referido por Hernandez y otros
(2006) quienes establecen la siguiente escala:
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(1) Der = 0,01 ar = 0,33 es baja confiabilidad;

(2) Der =0,34 ar = 0,67 es medianamente confiable; y

(3) Der = 0,68 ar =1 es alta confiabilidad.

Resultados y Discusion

En este aparte se revisan y discuten los resultados obtenidos del
proceso de recoleccidén de la informacidn con la aplicacién de los
instrumentos, disefiados para analizar si las TIC son consideradas
una ventaja competitiva para las empresas del sector turismo en
Barranquilla los cuales son expuestos siguiendo el orden de las
variables desarrolladas.

Figura 1. Articulacion TIC y toma de decisiones

Fuente: Elaboracién propia

En los resultados que se reflejan en la Figura 1, se observa que el
93 % de los gerentes de los hoteles en estudio, tienen articulada
las TIC como un recurso necesario y fundamental para la toma
de decisiones, mientras que el 7 % restante no. Tal como lo
manifiesta Restrepo (1999) que las TIC pueden usarse simple-
mente para automatizar procesos preexistentes, pero lo mas
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probable es que las actividades sean por lo menos racionalizadas,
para aprovechar las ventajas de las nuevas posibilidades que la
tecnologia crea, y en algunos casos los procesos requieren ser
redisefiados sustancialmente. Lo anterior demuestra la impor-
tancia y uso de estas herramientas tecnoldgicas en los hoteles
en su dia a dia.

Por su parte, en los resultados que se reflejan en la Figura 2,
en términos del uso eficiente y razonable de las TIC, el 86 %
de los sujetos encuestados respondieron de manera afirmativa,
indicando que en sus hoteles hacen uso eficiente y razonable de
las TIC mientras que el 14 % restante manifestd que el uso que le
dan no es eficiente. Para los investigadores al hacer referencia al
uso de las TIC estamos frente al nivel de implantacion de sistemas
o nivel tecnolégico, que se verd reflejado en su desenvolvi-
miento organizacional. Lo cual es apoyado por Ca'Zorzi (2011)
cuando expresa que, se observan entonces aplicaciones de TIC
que incluyen servicios de inteligencia de mercados, sistemas de
posicionamiento e informacién geo-referenciada, procesos de
gestion de la relacion con usuarios-clientes, nuevas estructuras
empresariales, sistemas de control, uso de tecnologia para certi-
ficar la calidad, inteligencia competitiva, automatizacion indus-
trial, sistemas para la toma de decisiones, etc.

Figura 2. Uso eficiente y razonable de las TIC

Fuente: Elaboracién propia
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Por otro lado, en los resultados que se reflejan en la Figura 3, se
observa que a dicho indicador, el 75 % de los gerentes encues-
tados, dicen que las TIC generan un costo adicional a la adminis-
tracion de los hoteles, mientras que el 25 % de los gerentes
expresan que no. Los investigadores manifiestan que a pesar de
los costos en que puedan incurrir dichos hoteles, son mas las
ventajas en relacion costo-beneficio que se generan. Restrepo
(1999) sugiere que Las TIC pueden usarse simplemente para
automatizar procesos preexistentes, pero lo mas probable es que
las actividades sean por lo menos racionalizadas, para aprovechar
las ventajas de las nuevas posibilidades que la tecnologia crea, y
en algunos casos los procesos requieren ser redisefiados sustan-
cialmente. Lo anterior demuestra la importancia y uso de estas
herramientas tecnoldgicas en las empresas en su dia a dia.

Figura 3. Costo adicional a la administracion de la empresa

Fuente: Elaboracién propia

En los resultados que se reflejan en la Figura 4, se observa que
en este indicador el 79 % de los sujetos encuestados respon-
dieron afirmativamente, es decir que si consideran las TIC como
una ventaja competitiva y el 21 % de los gerentes encuestados
respondieron no considerarlas como tal.

Los investigadores manifiestan que el considerar las TIC como
una ventaja competitiva, esta ligada a la preparacién académica
y actualizacién de los gerentes de dichos hoteles, puesto que las
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TIC son herramientas que ayudan a la comunicacién y adminis-
tracion de las empresas, lo anterior expresado coincide con lo
manifestado por Vieites (2012), donde expresa que la intro-
duccién a las TIC pone a disposicion de la empresa un nimero
inmenso de herramientas que contribuyen a una comunicacion
mas eficiente entre los interlocutores de la empresa, tanto en la
comunicaciéon orientada a su personal, como en la orientada al
mercado y la que se dirige al entorno social. A pesar de la gran
cantidad de posibilidades, podemos agrupar estas herramientas
en los siguientes grandes grupos: Intranet, Extranet, Foros,
Wikis, Blog, entre otros.

Figura 4. Las TIC como ventaja competitiva

Fuente: Elaboracién propia

En los resultados que se reflejan en la Figura 5, se observa que en
el indicador turismo electrénico, el 75 % de los sujetos encues-
tados respondieron afirmativamente a dicha pregunta, mientras
que el 25 % de manera negativa.

Figura 5. Conocimiento del turismo electrénico

Fuente: Elaboracién propia
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Expresan los investigadores, es obvio que el desconocimiento
e importancia de herramientas administrativas traeran consigo
la no utilizacién de estas, y por ende las falencias en algunos
procesos, que teniendo el conocimiento y la aplicabilidad de
estos tendremos mejores resultados. Expresa Restrepo (1999)
respecto de este indicador que las TIC pueden usarse simple-
mente para automatizar procesos preexistentes, pero lo mas
probable es que las actividades sean por lo menos racionalizadas,
para aprovechar las ventajas de las nuevas posibilidades que la
tecnologia crea, y en algunos casos los procesos requieren ser
redisefiados sustancialmente.

14% 11%

Reservas en linea Buscadores de Redes sociales
oferta

Figura 6. Estrategias para incrementar negocio en Turismo

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados que se reflejan en la Figura 6, para el indicador
Estrategias para incrementar negocio en Turismo, los encues-
tados consideran de las alternativas presentadas, las reservas
en linea con el 75 %, como la estrategia para incrementar los
negocios en turismo frente a los buscadores de oferta con el
14 % y redes sociales con el 11 %.

Los investigadores consideran que la estrategia para incrementar
el nUmero de reservas a través de diferentes canales, obedece a
una respuesta de gestion de resultados, pues el indicador clave
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de los hoteles es mantener niveles 6ptimos de ocupacion para
cumplir con los resultados. La segunda alternativa de presencia
en buscadores de ofertas en internet, es una estrategia de
mercadeo y publicidad que facilita la presencia constante en las
blsquedas que realizan los usuarios. A su vez la presencia de los
hoteles en redes sociales no resulta una estrategia atractiva a los
encuestados, para incrementar los negocios.

Los resultados que se reflejan en la Figura 7, para el indicador
recurso humano para responder a demanda del sector Turismo,
los encuestados consideran de las alternativas presentadas, el
personal con el que cuenta la empresa actualmente con el 57 %,
como el recurso humano para responder la demanda del sector
turismo frente a personal especializado con el 29 % y personal
bilinglie con el 14 %.

Conelque  Personal Personal
tiene la  especializado  bilingle
empresa

actualmente

Figura 7. Recurso humano para responder a demanda
del sector Turismo

Fuente: Elaboracién propia

Los investigadores observan que los empresarios hoteleros,
confian en su personal actual, puede ser por diferentes posibi-
lidades, personal ya capacitado, con la experiencia o habilidad
en el uso de las herramientas tecnolégicas, hecho que destaca el
interés del empresario por el aprovechamiento de la formacion
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especializada del personal. Frente al personal bilinglie como una
opcién menor para el uso de las TIC los empresarios hoteleros
encuestados lo consideran de menor importancia frente a los dos
primeros.

Los resultados que se reflejan en la Figura 8, para el indicador
“Estrategia para mejorar el uso de las TIC"”, los encuestados
consideran de las alternativas presentadas, a la actualizacién y
uso del software especializado con el 46 %, como la estrategia
para mejorar el uso de las TIC en segundo lugar consideran el
aumento de la difusidon en Internet para la empresa con el 36 % vy
cualificacion del personal en el manejo de software especializado
con el 18 %.

Cualificacion del Aumentodela  Actualizaciony
personal en el difusion en uso de software
manejo de internetparala  especializados
software empresa
especializados

Figura 8. Estrategia para mejorar el uso de las TIC

Fuente: Elaboracién propia

Los investigadores consideran que las variables presentadas a
los empresarios mantienen una relacién muy cercana. Tal vez por
costos y eficiencias prefieren actualizarse los software especia-
lizados y también consideran que es pertinente mejorar el uso
de las TIC junto con la cualificacién del personal. Estas variables
pueden indicar el peso que para los empresarios significa el uso
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de las TIC, y de ellas se desprenden las estrategias que cada
empresario hotelero traza.

Los resultados que se reflejan en la Figura 9, los encuestados
sefialan que la plataforma tecnoldgica usada en los hoteles donde
trabajan es del 54 % en cabeza de Zeus Tecnology (casa de
software), siendo la mas alta de las que reporta el resto de encues-
tados. El 29 % sefialan tener otro tipo de plataformas diferentes
a las preguntadas en este cuestionario o ya sea disefiada especi-
ficamente para la empresa. El 18 % de los encuestados sefiala el
uso de la plataforma AMADEUS.

Zeuz Technology Otro Amadeus

Figura 9. Plataformas Tecnoldgicas mas usadas por la empresa

Fuente: elaboracién propia

Los investigadores encuentran que existe una casa de Software
lider en el mercado hotelero; esta empresa puede dar respuesta
a las necesidades que presentan los hoteles y de esta manera
coadyuva a mantener estrategias que fortalecen la operacion.

CONCLUSIONES

Esta investigacion aborda la importancia de las TIC en el sector
turismo del departamento del Atlantico; para ello adopta una
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metodologia cuantitativa de corte descriptiva en la que se aplica
como técnica de analisis la encuesta, con el fin de identificar si en
las practicas actuales que llevan los hoteles del departamento del
Atlantico se incluyen las TIC como un recurso con el que se puede
alcanzar una ventaja competitiva para estas empresas.

De acuerdo al estudio, los empresarios hoteleros le dan a las TIC
la calidad de ventaja competitiva, por cuanto los sistemas de
informacién estan cada vez mas en linea con las expectativas de
los usuarios y con una respuesta simultanea a sus necesidades;
este hecho lleva a concluir que las empresas hoteleras hacen un
uso eficiente y gestion de este recurso.

A partir de los resultados obtenidos se puede concluir que las
empresas encuestadas estan haciendo uso de las TIC, si las
consideran necesarias para el desarrollo de la actividad empre-
sarial. Asi mismo, se concluye que es una necesidad mejorar
las practicas de uso de tecnologias de la informacién y perfec-
cionar los softwares que permitan realizar un mejor seguimiento
a los negocios en este sector. En el turismo la inteligencia de
negocios, marca la diferencia, especialmente en la estrategia de
un “programa de gustos y preferencias”, las comunicaciones son
una variable que es trasversal a todos los procesos de la organi-
zacién, sin embargo la variable que podria hacer la diferencia en
empresas del sector turistico en la costa Caribe es la inteligencia
de negocios y la valoracion de oportunidades de negocios.

El sector turismo, especialmente las empresas hoteleras se
enfrentan a un mercado dificil, teniendo en cuenta la complejidad
de diferenciar un servicio intangible, inseparable y heterogéneo
como el que ofrecen, por lo que se crea la exigencia de que las
empresas turisticas busquen estrategias innovadoras constante-
mente para ofrecer sus destinos.
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Los empresarios hoteleros estan orientados al desarrollo de
capacidades maximas que puedan dar cumplimiento de los
objetivos, en tiempos de respuesta y en formulacion de estra-
tegias oportunas que respondan al mercado y que conviertan las
TIC en una herramienta aliada para la formulacién de estrategias
dinamicas, oportunas y sistematicas que vayan de la mano con
ventajas competitivas identificadas para la costa Caribe.

Con el uso de las TIC, las diferentes variables analizadas, son
especificamente favorables en los hoteles estudiados; las
variables con mayor resultado tienen que ver con la busqueda
de resultados, toma de decisiones, uso eficiente y razonable y en
ultimo rango de resultado el costo adicional por uso de las TIC y
las ventajas competitivas, turismo electrénico y fortalecimiento
de las condiciones administrativas.

En el uso de plataformas tecnoldgicas, se encuentra una casa de
Software lider en el mercado de hoteles, que les ofrece diferentes
alternativas. Esta informacién resulta relevante para futuras
investigaciones que puede incluir otros sectores del turismo y asi
conformar un analisis mas profundo de los factores estratégicos,
ventajas competitivas y uso de las TIC en la cadena de valor del
sector turistico.

Frente al uso de las TIC como estrategia para el comercio
electrénico, los empresarios hoteleros dan mayor relevancia a las
reservas en linea, a la actualizacién de software especializados,
y uso de una plataforma lider en el mercado de software en el
Caribe colombiano.

Para hacerle frente al mercado, los hoteleros prefieren contar con
el personal con el que actualmente trabajan, lo que resalta de
alguna manera el compromiso con la estabilidad laboral de sus
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empleados, seguidos de una tendencia a la especializacion del
comercio electrénico y manejo de nuevas tecnologias.
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