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Prologo

Dadas las consideraciones que presenta la implementacion de las tecnologias de la
informacion y comunicaciéon en el ambito empresarial, surge la idea de realizar un
proyecto que incluyera el sector hotelero de la regién Caribe, muy particularmente en
Santa Marta, en el departamento del Magdalena. En este sentido, el libro destaca tres
aspectos de suma relevancia en relacion al tema; primero, se identifican las soluciones
de tecnologias de informacion y comunicacion, aplicables al sector hotelero; luego, se
describe la utilizacion de tecnologias de la informacion y comunicacion para la gestion
de recursos, y posteriormente, se especifica el nivel de madurez tecnoldgica en la

gestion de recursos del sector en referencia.

De esta forma, se desarrolla el basamento tedrico sobre las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciéon — Tic, asumiéndolo como una oportunidad para el sector
hotelero en santa Marta, pues son importantes en la administracién optima de los
servicios actuales, ademas del ofrecimiento de ambientes interactivos a los clientes de

estas estructuras productivas.

En este sentido, Bueno, 2000; Kaplan y Norton; 2000a; sefialan que las
tecnologias de la informacion son elementos organizacionales de estructura o apoyo al
desempefio del resto de actividades en una organizacion, pues estas herramientas
ofrecen formas de interactuar con el cliente y de operar las distintas actividades
desempeiiadas por este sector productivo. Buhalis (1998, 2002 y 2003), explica que
las TIC estan integradas por todo el conjunto de instrumentos electrénicos que
facilitan la direccion operacional y estratégica de las empresas permitiéndoles
gestionar su informacion, funciones y procesos asi como comunicarse

interactivamente, permitiéndoles alcanzar su mision y objetivos.

Seguidamente, se hace referencia a las soluciones tecnologicas tomando a
Gbomez y Suarez (2007), quienes estipulan que son aquellas que sirven de soporte a la
gestion empresarial y que actian de interfaz entre los usuarios y el hardware de un
sistema informatico, ofreciendo un entorno para que se puedan ejecutar diferentes

programas. En este sentido, Applegate (2004) indica que hoy dia los modernos
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sistemas operativos son multi-tarea, ya que permiten ejecutar en forma simultanea
varios programas informaticos y de comunicacion, varias tareas, varios procesos;
repartiendo el tiempo entre la Central Processing Unit — CPU y la memoria disponible

entre todos los programas que se encuentren en ejecucion en un momento dado.

En cuanto a los sistemas de informacion, O'Brien y Marakas (2006) plantean
que puede ser cualquier combinacion organizada de personas, hardware, software,
redes de comunicacion y recursos de informacion que almacene, recupere,

transforme y disemine informacidon en una empresa.

Por su parte Laudon & Laudon (2012), manifiestan que los sistemas de
informacién presentan una finalidad dentro de una organizacion, tal como procesar
entradas, mantener archivos de datos relacionados con la organizacion y producir
informacion mediante reportes, informes y otras salidas graficas en particular. En
este sentido, el sistema SABRE segun Fundetec (2012) es un sistema de
distribucion global GDS —Global Distribution Systems - cuya principal funcién esta
orientada a los servicios de viajes. Este sistema presenta sus inicios, como un
sistema de reservaciones para American Airlines con el soporte técnico de IBM,;
siendo el primer sistema de reservaciones en el mundo en el afio 1963. Asimismo,
se presenta el sistema de Informacibn AMADEUS, el cual no es sélo el Sistema de
Distribucién Global (GDS), sino el mayor procesador de reservas del mundo y lider
tecnoldgico con la mas amplia gama de productos de tecnologia de punta que ayuda a
gestionar y afrontar eficazmente el trabajo en el sector turistico, lo cual predispone en gran

forma su nivel aceptacion en el mercado.

Por su parte, el sistema Galileo Desktop es la principal herramienta de reservas de
Galileo, que proporciona a los agentes todo el contenido de viajes, incluyendo vuelos,
hoteles y autos, disponibles también a través del sistema Galileo. Presentando una
estructura robusta para el manejo de informacion actualizada y un connotado control de
los servicios descritos anteriormente. Galileo es propiedad de Travelport, una compaiiia
internacional con sede en Nueva York, que se especializa en viajes basados en los
servicios. Ademas de lidiar con las reservas de avion; este sistema también puede

manejar el alquiler de vehiculos, reservas de habitaciones, reservas de trenes en las
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lineas méas importantes de Europa y los cruceros de reserva para los viajeros
estadounidenses.

En el texto, también se hace referencia al sistema de Informacion World Spam, la
cual fue fundada en 1990, como resultado de la fusién entre PARS (sistema de
reservas de Northwest Airlines y TWA) y Datas Il (sistema de reservas de Delta Airlines.
Este sistema provee comunicacion global, distribucion electrénica e informacion de
servicios de viaje, productos lideres y conexion a Internet, asi como la
infraestructura en comercio electronico para dar servicio a agencias y proveedores
de viajes alrededor del mundo. También se incluye como sistema de informacién al
Clerk Hotel Management sistema en linea de administracion, gestion, e-commerce y
marketing para alojamientos turisticos, manejo integral de cuentas, administracion de
reservas, clientes, comercializacion online y ventas para la hoteleria pyme. Destacando
cOmo este sistema, permite conocer, a través de una simple visualizacion, el estado de
ocupacion de un Hotel. También revisa quién esté alojado, quiénes llegan y los que se
van, ademas las ventas del dia anterior, presente y futuro; imprimiendo un reporte de

los huéspedes del dia y el filtrado de estos segun su tipo de reserva hotelera.

Finalmente, en relacion a los sistemas de informacion, se tiene la gestion de
turismo 6 - SGT 6, que es un software muy completo, para el trabajo de las
operadoras de turismo; sus mdultiples opciones permiten realizar de una manera
mas eficiente los diferentes procesos que una operadora de turismo debe realizar
para cotizar, reservar y operar grupos de turistas; ofreciendo alternativas

tecnoldgicas para el manejo eficiente de procesos del negocio turistico.

En el libro, se recoge lo referido a los sistemas de Valoracion/Reputacion Hotelera
Online, lo que segun Conturismo, se refiere al conjunto de técnicas y herramientas muy
especializadas en enfocar la venta hacia sectores del mercado muy concretos, con el
objeto de mejorar la reputacién online de una organizacién del sector turistico, en este
caso de empresas hoteleras o restaurantes, de acuerdo a la imagen percibida por el
cliente después de ser vivenciado el servicio por parte de este. En este sentido, se tiene
a Trip Advisor, quien es la mayor web de viajeros del mundo, permitiendo a estos

planificar y disfrutar del viaje perfecto, mediante el ofrecimiento de consejos de
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viajeros reales vivenciados por este inicialmente y ofrecidos a viajeros potenciales
que pretendan cubrir el mismo interés del transeudnte inicial; con una gran variedad
de selecciones de viaje y funcionalidades con enlaces a sistemas de reserva, entre

otras.

Continuando se presenta a Booking, subsidiaria de The Priceline Group
(Nasdaq: PCLN), quien opera con su marca Booking.com™  lider mundial en
reservas de alojamiento online. Cada dia se reservan mas de 625.000 noches a
través de Booking.com. El sitio web y las aplicaciones de Booking.com reciben

visitantes en busca de estancias de ocio y de negocios a nivel internacional.

Los precios para todo tipo de alojamientos, desde pequefios bed and breakfasts
de gestion familiar, hasta apartamentos exclusivos y lujosas suites de 5 estrellas.
Booking.com esta disponible en 42 idiomas, con una oferta que supera los 456.613
hoteles en 200 paises, también aplicando la metodologia de exposicion de criterios de
viajeros iniciales a viajeros potenciales que tengan interés en el mismo sitio o en los

mismos establecimientos.

En cuanto a las bases de datos, en el libro se menciona que desde la aparicion de
los sistemas informaticos, una de sus principales aplicaciones ha sido el
almacenamiento y el tratamiento de grandes cantidades de datos, para permitir su

posterior consulta y utilizacion.

Bajo esta perspectiva, Gardarin (1987), Nieto (1996), Cornella (1996), Gémez
y Suarez (2007), definen una base de datos como “un conjunto estructurado de
datos que se guardan en un sistema informatico y sobre los cuales es posible
efectuar una serie de operaciones basicas de consulta, modificacién, insercién o
eliminacion”. En el libro se destaca el E-Comerce, el cual a criterio de Kalakota y
Whinston (1997), Kalakota y Robinson (2001), Armor (2000), Fingar, et al (2000),
Georgia (2001), implica mas que comprar y vender productos en linea. En vez de eso
abarca todo el proceso en linea de desarrollo, mercadotecnia, venta, entrega, servicio y
pago de productos y servicios negociados en mercados globales interconectados de

clientes, con el apoyo de una red mundial de socios de negocios.
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Asimismo, se hace mencion, de acuerdo con O'Brien y Marakas (2006), de los
periféricos tecnoldgicos, siendo aquellos dispositivos de entrada, salida vy
almacenamiento secundario que son parte de un sistema informético, pero que no son
parte del CPU. Asi mismo, los periféricos tecnolégicos, dependen de conexiones
directas o vinculos de telecomunicaciones con la unidad central de procesamiento de
un sistema informatico. Esto para introducir a las herramientas asincronicas, a quienes
Onrubia et al (2006) definen como entornos virtuales de permanente interaccion, de
manera que el cliente y la organizacion empresarial hotelera pueden acceder a estas en
forma permanente, establecer interacciones con multiples gradaciones de publicidad y
privacidad, combinando diversos espacios accesibles a todos los grupos de interés, o a
algunos de ellos, o Unicamente a un cliente individual, y facilitando la personalizacion de
los servicios a prestar y recibir. Mientras que, las herramientas sincrénicas, segun los
planteamientos de Reed & Ashmore (2000), son especialmente (tiles o provechosas,
dado que se pueden comportar como una herramientas de comunicacién convencional
de manera simultanea o en el mismo tiempo presente de estos; sin embargo, el analisis
minucioso de los procesos de intercambio en discusiones o didlogos ha determinado
que las herramientas sincronicas, pueden ser un instrumento de increible precision y
provecho en el campo de los negocios y la interaccién con los clientes, o interaccion
interna con los grupos internos a la organizacién hotelera (trabajadores, directivos,

asociados, etc.), siempre que se utilicen de manera adecuada.

Finalmente, en la investigacion se considera también el grado de madurez
tecnologica. Este se refiere a la importancia de que la empresa cuente con un mayor
conocimiento de la eficacia de sus procesos de disefios de interfaces de usuario, como

de la usabilidad de sus productos.

En este ambito, Schwomeyer, et al, 2002 define que la madurez tecnoldgica, se
enmarca en un modelo de madurez digital y tecnolégico, que plantea como escenario
un “camino de mejora” que permitira evaluar el grado de digitalizacion de los procesos
de negocio de la empresa y guiarla en la implantacién progresiva de las TIC
(Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) potenciando, de esta forma, su

utilizacion y por ende la integracion de su proceso productivo.
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En este aspecto, se visualizd la sistematizacion, la cual segun Berdegué (2000) se
refiere a un proceso de reflexion que pretende ordenar u organizar lo que ha sido el
desarrollo productivo en una organizacion, partiendo desde los procedimientos, los
resultados de una gestion, hasta las dinamicas de las dimensiones que pueden explicar

el curso del desarrollo de una empresa.

En tanto que, la innovacion se describe segin Ramirez (2007) como la necesidad
de cambiar a un ritmo creciente; donde la mentalidad y espiritu de cambio en la
empresa, empieza por la propia direccion, cuyo interés innovador debe traducirse en
una politica y unas metas realizables, que motiven al capital humano hacia las

actividades creativas otorgandoles un cierto grado de confianza a los innovadores

Con base a lo descrito, la investigacion Fundetec (2006) afirma que el beneficio
concreto para las empresas, de conocer y utilizar herramientas y soluciones aportadas
por las TIC, se evidencia en la forma como se da la aplicacion de éstas en la
organizacion; y la manera en que estas tecnologias aportan a sus objetivos en el @mbito
de la optimizacion de las ventas a clientes, optimizacion de la Gestion Interna
organizacional y en la externalizacion de los Procesos de las TIC. En este sentido, en el
caso del sector hotelero de Santa Marta los resultados del estudio permitieron llegar a
unas conclusiones que evidencian la importancia de que los hoteles de esa region
utilicen adecuadamente las TIC, con lo que podran fortalecer la calidad del servicio que

ofrecen a sus clientes y por ende ser mas competitivos, exitosos y rentables.

Dr. Alejandro Fuenmayor
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Introduccion




Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

Introduccién

Es muy comun leer o escuchar que lo Unico constante en las organizaciones es el
cambio, lo cual corresponde a la dinamica natural de los sistemas aunado a los factores
globalizantes en el que se inscriben las empresas, quienes para seguir siendo
competitivas deben adecuarse significativamente a estas transformaciones del entorno,
de manera muy particular en lo relacionado con la utilizacién de las tecnologias de la
informacion y comunicacion, TIC. A esto no escapa logicamente el sector hotelero
mundial, pues la gestion de sus procesos se optimiza altamente con la implementacion
de las TIC.

Asi entonces, los retos que enfrenta cualquier organizacion hotelera en la
actualidad, demuestra el nivel de importancia de las tecnologias de informacion y
comunicacién pues resultan esenciales para el manejo y administracién 6ptima de sus
operaciones, ademas del ofrecimiento a los clientes de estas estructuras productivas de
nuevos servicios interactivos En este sentido, las TIC constituyen elementos
organizacionales de estructura o apoyo al desempefio del resto de actividades en un
hotel, dado que estas herramientas ofrecen nuevas formas de interactuar con el cliente

y de operar las distintas actividades desempefiadas por este sector productivo.

Estas herramientas facilitan la direccion operacional y estratégica de las en el sector
hotelero facilitandoles el gestionar su informacion, funciones y procesos asi como
comunicarse interactivamente con sus accionistas, permitiéndoles alcanzar su mision y
objetivos. Asi mismo, estas tecnologias, junto con las personas requeridas para
operarlas y administrarlas, representan recursos que se pueden compartir en toda la
organizacién y constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacion de la
empresa, que le permite un efectivo procesamiento de datos y facilitan la comunicacion
con las funciones y potencialidades que pueden desarrollar, a fin de alcanzar mayores

niveles de competitividad y beneficios.

En este orden de ideas, el libro analiza el uso de las TIC como una herramienta para
la competitividad del sector hotelero en la region Caribe, especificamente, en Santa

Marta, en el departamento del Magdalena. Para ello, se estructura iniciando con el
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planteamiento del problema donde se formula la interrogante que deriva la
investigacién, con sus correspondientes objetivos, justificacion y delimitacion. A
continuacion se describe el marco teodrico, desarrollando lo referente a los
antecedentes del estudio, y las bases teoricas enfocadas en las TIC, soluciones
tecnoldgicas, sistemas de informacion, luego, se describe la aplicacion de tecnologias
de la informacion y comunicacion para la gestién de recursos, y especifica el nivel de

madurez tecnoldgica en la gestion de recursos del sector en referencia.

Seguidamente, se continGa con el marco metodolégico particularizando en cuanto al
paradigma de investigacion, tipo y disefio del estudio, poblacion, muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, el instrumento y técnicas de andlisis y
procesamiento de informacion. Culminando con los resultados obtenidos, su analisis y

discusion, para establecer posteriormente las conclusiones finales de la investigacion
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Capitulo 1

Caracterizacion general de la Investigacion




Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

Capitulo 1. El Problema

1.1.- Planteamiento del Problema

Los actuales escenarios de globalizacién econdémica, plantean grandes retos a
las empresas, dado el incremento en la competitividad, asi como el creciente
impulso en la generacion de nuevos productos y servicios, condicionando en cierta
forma la permanencia de estas instituciones en el mercado, al igual que su
crecimiento. Este entorno altamente impredecible, como también de gran dinamica,
obliga a las organizaciones a desarrollar mecanismos que garanticen la eficacia en

sus practicas administrativas.

Entre estos elementos administrativos, se tienen los sistemas de informacion
adaptados a los requerimientos especificos de una organizacién, en este caso los
procedimientos especificos del sector hotelero, tales como: los Sistemas
Computarizados de Reservas - CRS; The Global Distribution System — GDS; The
Property Management System — PMS; sistemas de las empresas WizCom o Thisco
que permiten conectar CRS a mas de un GDS mediante una Unica interface,
internet; ademéas de los retos del E-comerce, de la reputacion organizacional
hotelera por parte del cliente de manera on line, la integracion de procesos y las

herramientas de aplicacion sincrénicas para la toma de decisiones.

Mediante el uso de estos sistemas de informacion, los hoteles pueden
publicitarse intensamente, ya que algunos sistemas como: Trip Advisor, Booking,
entre otros, permiten que el agente de viajes y el cliente puedan ver fotos
electronicas del hotel; o el sistema Spectrum, que permite sefalar lugares
especificos del hotel en un mapa; ademas de lograr un acercamiento detallado del

area seleccionada.

En este orden de ideas, el Ministerio de Industria Comercio y Turismo de
Colombia (2008), establece en su estudio de prospectiva para la industria de la
hoteleria, que estos sistemas deben dar solucién a las necesidades de informacién

de los principales procesos que se realizan en un hotel. Entre ciertas
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funcionalidades béasicas concretas definidas para el sector hotelero, se tienen:

v

Médulo de reservas. Permite registrar las diferentes reservas de las
habitaciones del hotel llegadas, a través de los diferentes canales como: cartas,
teléfono, fax, correo electronico, portal de Internet o GDS. Si el PMS esta
conectado a un CRS global, a la cadena de hoteles le es posible que desde el
PMS de un hotel, se puedan reservar habitaciones de otros hoteles de la misma
cadena y de ésta a la base de datos que guarda las reservas; a la cual se le
suele nombrar “book”.

Check-in, check-out, cargos al cliente. Cuando llega el cliente se hace el
check-in que cambia el estado de la habitacion y abre una cuenta de gastos de
ese cliente, donde se le ira cargando los consumos debidos a la utilizacién de
los diferentes servicios de que haga uso. Al hacer el check-out se liquidaran los
gastos del cliente y se generaran las facturas que sean necesarias. Existen
sistemas de check-in y check-out automaticos, que permiten al cliente hacerlo el
mismo sin pasar por recepcion.

Gestién de habitaciones. Este moédulo, debe permitir saber el estado de la
habitacion en cada momento: ocupada, libre, sucia, limpia. A la base de datos
que guarda el estado de las habitaciones se le suele llamar “rack”.

Historico del huésped. Base de datos donde se registran todos los historiales
de los clientes: en qué habitaciones han estado, cuantos dias de permanencia
han durado, qué servicios han usado, entre otros. Este historial debe facilitar las
diferentes acciones de marketing.

Gestién de agencias de viaje. Mantenimiento de los datos de las agencias,

contratos, gestion de comisiones, facturacién a agencias, entre otros.

Existen otros modulos que suelen ser externos al PMS, como los terminales punto

de venta, robo bares, sistemas de gestion de banquetes y conferencias, sistemas de

control de stock y recetas, centrales telefonicas, sistema de cerraduras electronicas,

sistemas de ocio, telecomunicaciones, inmética. Todos estos sistemas suelen estar

interconectados entre ellos, mediante interfaces de intercambio de datos, siendo el

PMS el auténtico centro de la interconexion de todos los sistemas.
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Para entender cual es el estado actual del uso de las tecnologias de la
informacidén y comunicacion en el sector hotelero, hay que tener en cuenta que la
mayoria de hoteles se pueden considerar pequefias y medianas empresas, sobre

todo en el caso de los hoteles de la ciudad de Santa Marta.

En este sentido, es evidente que el tamafio del hotel afecta las posibles
necesidades de tecnologias de la informacion y comunicacién; de acuerdo a los
distintos servicios que se pretendan ofrecer al cliente, ademas de los
procedimientos propios de la organizacion, tales como: localizacion,
propietario/afiliacion, abastecimiento, inventarios, finanzas, manejo de cuentas,
precio de servicios, hospedaje, bar, restaurante, actividades de deporte/recreacion,
servicios ofrecidos, namero de clientes actuales y potenciales, duracién de la

estancia de los huéspedes, pagos, reconocimiento y fidelizacién del cliente, etc.

Segun Buhalis (2003), son los hoteles grandes, pertenecientes a las cadenas,
con multitud de servicios y departamentos, con clientes con estancias de corta
duracion, los que usan mas y tienen mayores necesidades de estas tecnologias.
Los hoteles pequefios y con clientes que pasan estancias largas tienen menos
necesidades y recursos a invertir; sin embargo, en la actualidad cualquier
organizacion del sector turistico por sus propias caracteristicas, es fuente y origen
de un gran volumen de datos y por tanto, la necesidad de un sistema de
informacion turistica que integre cantidad y calidad de informacién es una cuestién

central para los distintos agentes que participan en el mismo (Ver Figura 1).

Figura 1. Estructura Funcional de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en el
Sector Hotelero
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Fuente: Adaptado de Data Warehousing. SQL Max Connections (2001).
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En este sentido, Vollman, Whybark y Jacobs (2005), argumentan que las tecnologias
de la informacion y comunicaciones se han definido como una estructura global de
planificacion de los recursos y gestidon de la informacidén; que organizadas pueden
satisfacer la demanda, al igual que las necesidades de gestion de la empresa. Estas
herramientas pueden ser utilizadas por todo tipo de empresas, sin embargo, requieren
de una adaptacion previa segun sean las circunstancias y el tipo de organizacion que

se presente en el sector productivo.

Entre los beneficios logrados por la implementacion de tecnologias de la informacion
y comunicacion se tienen: Creacion de productos innovadores, incremento del valor de
la empresa, consumo eficiente de capital Intelectual, 6ptimo rendimiento de los
ingresos, construccion de inteligencia competitiva, intima relacibn con el cliente,
facilidad para la reduccion de costes, generacion de diferenciacion en el servicio,
integracion virtual de procesos y gestion, facilidad para la transformacién de la
empresa, eliminaciébn de factores restrictivos, facilidad para la colaboracion y la
adquisicién de mejores recursos de produccion, optimizacion de capacidades de TIC,
Reingenieria de procesos, mejoramiento de actividades entre organizaciones, influencia

en la infraestructura tecnoldgica, entre otros.

Asi mismo, Sheu, Chae y Yang (2004), expresan que estas técnicas permiten
recopilar y consolidar datos del cliente de todos los puntos de contacto con él, antes,
durante y después de su estancia. Asi mismo, permite mantener un historial completo
de estos y ofrecerles lo que quieren y cuando lo quieren; articulando la constante
necesidad de actualizacion, con los cambios permanentes del sector, modulando
procesos de cambio planificado, que abarquen la totalidad de la empresa y sus
relaciones, con el objeto de mejorar la racionalidad organizacional y productiva, en
conjunto con el clima laboral; a fin de analizar aspectos como: estructura
organizacional, cargos, responsabilidades, competencias, evaluacion de desempefio y

sistema de incentivos, entre otros.

Las tecnologias de informacion y comunicacion facilitan la interaccion humana con
los flujos de datos de manera mucho mas agil, asi como en una mayor seguridad,

precision e integridad dentro de las organizaciones. Dando como resultado, la
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generacion de nuevas estructuras organizativas y mayores niveles de desarrollo
organizacional que permiten mejores controles y retroalimentacion continta para la

permanente mejora productiva.

Lo antes referido presenta como esencia, la urgencia de las demandas en las
empresas, sobre todo del sector hotelero, que cada vez es mayor y se acentla por las
condiciones econOmicas reinantes en estos escenarios del Distrito de Santa Marta -
Departamento del Magdalena - Costa Caribe Colombiana; sumando a esta situacion,
ciertas condiciones que dificultan las posibilidades de verdadero desarrollo
organizacional; por lo cual resulta esencial, la aplicacion de herramientas de integracion
de informacién, conociendo orientaciones y dificultades precisas de usuarios de estas

tecnologias, justificando el desarrollo de este tipo de estudios.

Segun Fedesarrollo (2010), a nivel mundial se presenta una creciente tendencia en
el incremento del negocio hotelero; el cual estd en constante desarrollo con proyectos
de expansion y cobertura a nivel local, regional, nacional e internacional. Durante la
segunda mitad del siglo XX, el turismo fue consolidandose como uno de los principales
sectores en el comercio internacional; las exportaciones de servicios turisticos, incluido
el transporte de viajeros, ascendieron en 2008 a USD1.1 billones, lo cual representa
30% de las exportaciones mundiales de servicios y 6% de las exportaciones mundiales

de bienes y servicios.

Las estimaciones que realiza la Organizacibn Mundial del Turismo - OMT, del
tamafo del sector en las distintas economias muestran que el turismo contribuye en
cerca de 5% al PIB mundial, con un gasto per capita mundial promedio en 2008 de USD
140.

Segun la OMT “la contribucién del turismo al PIB para las economias desarrolladas
ylo diversificadas fluctia entre 2%, para los paises en que el turismo es un sector
comparativamente pequefio, y 10%, en los paises en los que el turismo es un sector
importante en la economia. Para paises en desarrollo, en los que el sector turismo es
una fuente central de ingresos, la importancia del sector en la economia supera ese
nivel de 10%. En Colombia, la participacién del sector de servicios de hoteleria y

restaurantes en el PIB nacional fue de 1,4% en 2009".

19



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

El Consejo Mundial de Viajes & Turismo — WTTC, por sus iniciales en inglés, foro
que reune empresarios del sector, realiza sus propias estimaciones de la contribucién
econdmica del sector de viajes y turismo a la economia mundial a partir de cifras para
181 paises. De acuerdo con dichas estimaciones, el sector de viajes y turismo generé
en 2010 de manera directa 3.2% del PIB mundial, cifra que se incrementa a 9.2% si se
tienen en cuenta también todas las actividades indirectas relacionadas con este sector
(Fedesarrollo, 2010).

El turismo ha mostrado una dinamica de crecimiento sostenida desde los afios
cincuenta del siglo pasado, al pasar de 25 millones de llegadas de turistas internacionales
en 1950 a un maximo de 922 millones en 2008. Después de la segunda guerra mundial, el
turismo ha ganado importancia como sector productivo y ha sido uno de los mas dinamicos
en crecimiento, con tasas de crecimiento promedio anuales en el indicador de llegadas de
turistas internacionales cercanas a 8% entre 1950 y 1980 y entre 3% y 5% a partir de los
afios 80. Ademas del dinamismo del sector, en las Ultimas décadas ha habido una
tendencia a la diversificacion de destinos respecto de los tradicionales de Europa

Occidental y de América del Norte (Fedesarrollo, 2010).

Aunque también, se presenta la situacion de la desaceleracion de la actividad
econdmica mundial, por sucesos tales como: los hechos terroristas ocurridos a partir de
septiembre 11 de 2001; también, eventos mas recientes, como la crisis financiera
internacional, que estall6 en el segundo semestre de 2008, generando fluctuaciones
importantes en la demanda turistica. Sin embargo, tanto analistas publicos como
privados del sector prevén que la tendencia de largo plazo es de crecimiento en la
actividad turistica. La OMT estima que las llegadas de turistas internacionales alcancen
los 1.600 millones en 2020 (Fedesarrollo, 2010).

En el caso de los hoteles de la ciudad de Santa Marta, se evidencia que el sector
presenta serias deficiencias en la prestacion de servicios que se ofrecen, tales como:
atencion al cliente y en lo que se refiere a estandares de calidad en la operacion de los
circuitos, hospedajes y guia turistica principalmente. Esta deficiencia por supuesto no
es generalizada, sino que se presenta en subgrupos de los sectores, como en algunos

hoteles no agremiados, agencias de viajes informales y algunos guias de turismo con
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baja cualificacion (Alcaldia Distrital de Santa Marta, 2009).

Adicionalmente, como problematica del sector hotelero en la ciudad de Santa Marta,
se refleja la falta de estrategias que ayuden a abrir nuevos mercados internacionales en
dicho sector; al igual que la ausencia de integracion de actores para la estructuracion
promocional y el Marketing de los hoteles de la ciudad, el no conocimiento de la
segmentacion del mercado, recursos humanos de bajo nivel de cualificacion
incorporados, bajo uso de tecnologias de la informacion y comunicacion, ineficiente
atencion al turista, precios no competitivos, dificultad en la capacidad organizativa y
procesos de certificacién, ademas de situaciones conexas de seguridad y de hoteleria
paralela, de bajo perfil y competencia desleal.

Ante la problematica descrita, se presume importante concretar que en el presente
se considera ideal para estimular entre los diferentes distritos hoteleros de Colombia,
tales como el de Santa Marta, la adquisicion e implementacién de tecnologias de
informaciéon y comunicacién; a fin de optimizar el funcionamiento de una empresa
hotelera, las posibilidades de desarrollo integral de las personas, la cadena productiva
del sector turismo, la agregacién de valor al producto y servicio ofrecido, la obtencion de
servicios integrados que promuevan el desarrollo adecuado e incremento de la

productividad y competitividad del sector.

Asi mismo, segun Fedesarrollo (2010), los principales procesos en la actividad de la

hoteleria, se concentran en los macro-procesos de:

Gestion de clientes/viajeros: direcciones, contactos, cuentas bancarias, descuentos,

datos comerciales, documentos asociados a un cliente, datos contables, etc.
» Gestidn automatica de habitaciones por planta y reservas.
» Grupos de clientes y tarifas. Divisas, Paises y provincias.
= Descuentos, formas de pago, plazos de pago, tipos de rappel (descuentos).

= Proveedores con direcciones, contactos, cuentas bancarias, datos comerciales,

documentos asociados a un proveedor, datos contables.

=  Bancos, sucursales bancarias, cuentas bancarias.
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= Modulo almacén del area de facturacion con articulos, datos generales, datos de
Venta, datos de compra, Stocks, Agentes.

= Modulo de facturacion para clientes y proveedores, con presupuestos, pedidos,

facturas, pedidos parciales, asociacion y relacion entre documentos, lineas de 1.V.A.

= Modulo tesoreria del area de facturacion, recibos de clientes, importe y vencimiento,
pagos y devoluciones, estado del recibo, pago de un recibo, pago parcial de un

recibo, eliminacion del pago o devolucion de un recibo.

= Modulo principal de contabilidad basica y médulo de informes de contabilidad, libro
diario, libro mayor, balance de sumas y saldos, balance de situacion y Balance de
pérdidas y ganancias, informes de facturas recibidas y emitidas (listado de .V.A.).

Por lo tanto, para el manejo adecuado de las operaciones de todos los procesos, se
han generado desarrollos en sistemas de informacién en las areas: Financiera, recursos
humanos, control y mantenimiento de equipos, planeacién de operacion hotelera,
control automatizado de procesos, calidad del producto en todas sus fases (desde la

conexién con el cliente hasta su legar de destino final), entre otros.

Entre los atributos valorados en relacibn a la informacion que suministra la
tecnologia de informacién y comunicacion, es su disponibilidad y entre las limitantes

para el funcionamiento de esta, se tienen la subutilizacién y la falta de compromiso de
la gerencia. Lo cual sugiere que la implementacién de los sistemas de informacién en
una organizacion hotelera, posibilita ejercer mayor control en los procesos del hotel,
mayores niveles de productividad, incremento en la eficiencia administrativa, mejor

atencion al cliente, reduccidn de costos y gran soporte para la toma de decisiones.

En este sentido, algunos de los problemas expuestos en el sector hotelero de la
ciudad de Santa Marta, se encuentran la falta de lineamientos respecto al manejo de la
informacion al interior de estas organizaciones. No es consensuado cuales son las
prioridades en el manejo de la informacion; tampoco aparece la estructura funcional
tipica para la puesta en marcha de este tipo de iniciativas; las fallas se atienden una vez
suceden y no existe la conciencia de que la tarea de gestion empresarial consiste en

evitar la ocurrencia de hechos lamentables; ademas, de generar las condiciones
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necesarias para que la prestacion del servicio pueda cumplir su rol de satisfacer las
necesidades del cliente en su tiempo de relax y ocio.

Lo anterior, surge entre otras por la existencia de plataformas tecnoldgicas y de
informacion desactualizadas, o en el peor de los casos por la inexistencia de estas, tal
es el caso de algunos hoteles de la ciudad de Santa Marta. Ocasionando a su vez,
sistemas aislados no integrados, realizados en plataformas y bases de datos distintas,
obsoletas trayendo como consecuencia: inexistencia de informacion oportuna para la
toma de decisiones, incremento en costos y recursos para la consolidacion de la
informacion, informacion desactualizada, falta de informacion confiable en ciertas areas

de la organizacion, entre otros.

Segun Cotelco (2013), las situaciones anteriormente descritas, lo han padecido
organizaciones como: Hotel Estelar Santamar, Hotel Tamaca, Hotel Zuana Beach
Resort, Hotel Decameron, Hotel Palmarena, Hotel Arhuaco, entre otros. Dado que en la
ciudad de Santa Marta a 2013, existen cerca de 314 establecimientos de alojamiento

con Registro Nacional de Turismo — RNT, representando el 8,46% del total de la oferta

nacional; y a su vez de estos establecimientos en la actualidad cerca de 126 son

hoteles con su respectivo RNT activo.

Evidenciando lo anterior, la clara necesidad de incentivar al sector hotelero, en la
aplicacion de este tipo de herramientas, a fin de facilitar la integracion de informacion de
diversas fuentes, respecto a la productividad y gestion por procesos; descuidando en

muchos casos lo referente al tema de la cultura y el desarrollo organizacional

De acuerdo a Valles (1999), existen dos factores que hacen que la industria
hotelera sea potencialmente atractiva para el desarrollo de tecnologias de
informacién: a). La hoteleria es una actividad interterritorial que promociona y
comercializa actividades ofrecidas lejos del lugar donde se encuentra el cliente vy;
por otro lado, b). Al formar parte de una industria que involucra ocio y
entretenimiento, necesita medios de promocion basados en medios audiovisuales

gue resulten atractivos, para los potenciales clientes.

Por otra parte, Gallardo, Gonzélez y Tapia (2003), predicen que en la actualidad
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cada area de las empresas hoteleras presenta la necesidad de sistemas de informacion
a fin de realizar las labores administrativas del caso en forma eficiente. Asi mismo,
manifiestan que en la hoteleria y otras industrias intensivas en mano de obra, el
cumplimiento de los objetivos de cada unidad de servicio esta sujeto a la disponibilidad

de la planta.

Por lo que, la implementacién de tecnologias de la informacion y comunicacion
en el sector hotelero, ha de aportar en aspectos tales como: redisefio de la
estructura organizacional; definicion de roles; optimizacion de procesos de
administracion de trabajo; integracién del mantenimiento con gestion de materiales;
identificacion de equipos, repuestos criticos y definicibn de estrategias de
reposicion; mayor utilizacion del sistema; incremento en disponibilidad de planta;
mejora en la planificacion de paradas de planta, calidad del trabajo e incremento en

el ingreso, entre otros.

1.2.- Formulacién Del Problema

Con base a la problematica anteriormente descrita se presenta el siguiente
cuestionamiento de interés, que permitira plantear soluciones a través del desarrollo de
la presente investigacion: ¢Coémo inciden las tecnologias de informacion vy

comunicacién en el desarrollo organizacional del sector hotelero?

Enseguida se procede a operacionalizar el problema mediante la formulacién de

preguntas concretas, de acuerdo a las variables definidas inicialmente:

¢, Cudles son las soluciones de tecnologias de la informacion y de las comunicaciones,

aplicables al sector de la hoteleria?

¢, Como se efectla la aplicacion de tecnologias de la informacién y comunicacioén en la

gestion de recursos del sector hotelero?

¢,Cual es el grado de madurez tecnologica para la gestion de recursos del sector
hotelero?
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1.3.- Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar las tecnologias de informacion y comunicacion en el sector hotelero.

Objetivos Especificos

» |dentificar las soluciones de tecnologias de informacion y comunicacion, aplicables
al sector hotelero.

» Describir la aplicacion de tecnologias de la informacion y comunicacion para la
gestion de recursos del sector hotelero.

» Especificar el nivel de madurez tecnoldgica en la gestion de recursos del sector

hotelero.

1.4.- Justificacion

Los avances en las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion, vienen generando
una revolucion en la forma en la cual las empresas agregan valor a sus modelos de
negocios; al mismo tiempo, transforman rapidamente las economias sectoriales y de los
territorios en los cuales se desenvuelven. Una mayor accesibilidad en el uso de estas
herramientas, hace mas eficiente el manejo de procesos, en la generacion de bienes y
servicios comercializados; al igual que permite a las organizaciones hoteleras hallar

mas oportunidades en nuevos mercados.

Actualmente empresas del sector hotelero de la ciudad de Santa Marta - Colombia,
requieren con urgencia de herramientas de la Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion; lo cual, les permitira conocer oportunamente si un equipo, un recurso,
un servicio o un proceso estan siendo ejecutados en forma 6ptima, desde e punto de
vista de la rentabilidad economica de la empresa o si por el contrario representa
pérdidas para esta. Es claro en las organizaciones lideres, que al no contar con la

capacidad de administrar la informacion generada al interior y la obtenida
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externamente, podria destinarlas a quedarse cortas en la adicibn de ventajas

competitivas dentro de sus modelos de negocios.

El concepto de tecnologia de informacion, ha evolucionado a través del tiempo,
agregando elementos desde lo que se planteaba como tecnologias de informacion, todo
lo relacionado a una computadora (hardware y software) hasta la actualidad; donde se
incluyen los medios de transmision, almacenamiento y procesamiento de la
informacion, asi como modelos para el manejo de los recursos, de los clientes y el

conocimiento apoyados en plataformas tecnoldgicas.

Al contar con la Tecnologia de Informacion y Comunicacion, se tendr4 acceso a
informacion que permita detectar oportunamente si alguno de los servicios, procesos,
equipos o recursos ejecutados han sido asignados con rendimientos que disminuyan o
eliminen pérdidas econdmicas para la empresa, a través de alarmas, avisos al usuario
del sistema encargado de la administracion, entre otros. Con esto, los principales
beneficiados son los trabajadores y los socios de la organizacién, de acuerdo a la
informacion generada por el proceso; permitiendo conocer el grado de rentabilidad del

negocio y la toma de decisiones eficientes.

En segunda instancia, resultan beneficiados los gerentes debido a que son estos,
quienes tienen la responsabilidad directa de logar la rentabilidad econémica de cada
sede de la organizacién. El proceso de control, desarrollo y direccidén disponible en los
sistemas de informacion y comunicacion proporciona un marco de referencia probado
por muchas empresas del mismo sector y tamafio similar que ha demostrado ser

exitosos al contemplar las mejores practicas en este tipo de negocios.

Por su parte, Quin (2000), manifiesta que los sistemas de informacion y
comunicacién son herramientas tecnolégicas que propician el logro de la eficiencia en
los procesos de las empresas, al integrar la informacion para la toma de decisiones que
les permita ser competitivas. De esta experiencia, también se concluye, que los
proyectos de implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion no deben
verse como proyectos Unicamente de implementacién tecnoldgica de software, sino que
para lograr su éxito; deben realizarse y planearse considerando la intervencion

completa de todos los usuarios dentro de la empresa.
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De esta manera, en la perspectiva teorica, el desarrollo de esta investigacion, aporta
a la generacion de conceptos, teorias y lineamientos acerca de Tecnologias de
Informacidén y Comunicacion en el sector hotelero, ampliando las teorias existentes y

contrastando la informacién obtenida en la realidad.

Asi mismo, desde el punto de vista practico, las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion en el sector hotelero, permiten satisfacer necesidades y expectativas de
cada uno de los stakeholders que interactian en esta actividad econdémica, a fin de
aportar mayores niveles de eficiencia productiva, un mejor manejo de los recursos, la
estrategia de adopcion y los lineamientos de implementacion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion acordes al desarrollo del sector hotelero a nivel regional,

nacional e internacional.

En cuanto a la perspectiva social, esta investigacion aporta al personal directivo,
de recursos humanos, operarios, a la comunidad académica-cientifica, y al colectivo
social en los conocimientos que fortalezcan los procesos de implementacién de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion a fin de entender y facilitar el verdadero
desarrollo organizacional integral y sistémico de este sector productivo y/o de una
organizacion hotelera en cualquier &mbito territorial o renglén especifico que se requiera

por este.

1.5.- Delimitacion de la Investigacién

La presente investigacion se realiz6 en hoteles del distrito turistico, cultural e
historico de la ciudad de Santa Marta, en el sector hotelero en la zona costera del
departamento del Magdalena (Colombia), iniciando en el mes de Marzo del 2012 al mes
de Julio de 2014.

De igual forma, el presente estudio se ubicé en el area fundamental de las ciencias
gerenciales y el tema seleccionado es Tecnhologias de informacion en el sector hotelero
del Distrito de Santa Marta, utilizando los postulados tedricos de autores como:
Volliman et al, 2005; Deepindir et al, 2004; Schavarstein y Saroka, 2001; Shang y
Seddon, 2000; Alarcon et al, 2005; O'Brien, 2003; O'Brien y Marakas, 2006; O’Leary,
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2002; asi mismo, Edwards et al, 2000; Lardent, 2001; Gomez y Suarez, 2007 y Laudon
y Laudon, 2012; para el caso de la variable Tecnologias de Informacion y

Comunicacion.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

2.1.- Antecedentes de la Investigacion

Dentro del contexto de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion — TIC, se
presentan valiosas investigaciones que de forma directa o indirecta, contribuyen a la
bdsqueda de soluciones inherentes al manejo de las tecnologias al interior de las
organizaciones. En este sentido, a continuacion se hace mencion a algunos

antecedentes de interés al presente estudio:

En primer término se verificd el trabajo de Caro (2008), quien desarrolla en su
investigacion titulada “El Uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en
el Sector Hotelero de la Peninsula de Yucatan; Hacia un Modelo Explicativo”, la cual es
una Tesis Doctoral en Administracion de Empresas del Departamento Ingenieria de
Organizacion, Administracion de Empresas y Estadistica de la Escuela Técnica
Superior de Ingenieros Industriales de la Universidad Politécnica de Madrid; un modelo
para explicar el impacto que por su uso, tienen las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC) en el Porcentaje de Ocupaciéon Media (Ingreso) en las empresas

hoteleras de la peninsula de Yucatan en México.

La investigacion se llevo a cabo en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en las ciudades mas
importantes en el renglén de hoteleria de la peninsula: Mérida en el estado de Yucatan,
Ciudad del Carmen en Campeche y Cancun en el de Quintana Roo. Se utilizé una
muestra de 198 empresas hoteleras y de la encuesta aplicada se agruparon las
variables independientes en cuatro bloques (factores) para su adecuado procesamiento
estadistico. También se aplic la Teoria de Recursos y Capacidades, a fin de analizar la
evolucion observada en la organizacion de la empresa turistica, a través de la
descripcion, comprension, prediccién y control de procesos al interior de este tipo de
organizaciones; obteniendo ocho modelos evaluativos que permitieron explicar como
las TIC y el factor Capacitacion influyen de manera importante en el Porcentaje de
Ocupacion Media (Ingreso) en las empresas hoteleras en las tres ciudades mas

importantes de la peninsula de Yucatan, México.
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Confirmando la importancia de las TIC como un recurso competitivo de caracter
estratégico con capacidad de generar ventajas competitivas sostenibles, debido a la
existencia de relaciones fuertes y significativas entre los recursos asociados a estas,
implicando una mejora en la productividad de los procesos del negocio (Porcentaje de
Ocupacion Media) y de las estrategias distintivas de las empresas hoteleras de la

peninsula.

El aporte de este documento a la investigacion de interés es de tipo tedrico, lo cual
radica en la formulacion de lineamientos practico-tedricas de empresa, mediante el
reconocimiento de las TIC como herramienta innovadora que otorga a las empresas
capacidad de decision en forma eficiente e integradora; resultando importante en la
creacion de ventajas competitivas, especialmente basadas en la diferenciacion, dotando
asi a las empresas hoteleras de una mayor competitividad para actuar en los mercados

turisticos.

Otro autor analizado, corresponde a Saldafia (2010), en su investigacion titulada “VT
Manager: Un Marco Metodolégico para la Mejora en la Gestion de los Equipos de
Desarrollo Software Global”, la cual es una Tesis Doctoral del Departamento de
Informatica de la Universidad Carlos Il de Madrid; tuvo por objeto determinar la forma
en que la globalizacién industrial se ha incrementado notablemente mediante la
externalizacibn de actividades o servicios a proveedores especializados o que
proporcionan costes inferiores, para tratar asi de mantener la competitividad en las
organizaciones; lo cual ha provocado un cambio fundamental en la estructura y
comportamiento de los equipos de trabajo que han pasado a estar deslocalizados en

diferentes sedes.

En este caso, se realizo el estudio de dos tareas claves como son la gestion del
capital humano que compone el equipo de trabajo y la gestion del proyecto en sus
diferentes dimensiones, de forma que se consiga que el personal que trabaja disperso

geograficamente se comporte como un unico equipo de desarrollo.

Partiendo de esta vision multidisciplinar, la solucién que plantea esta tesis doctoral
consiste en elaborar un marco metodolégico que define el conjunto de buenas practicas

gue mejoran la eficiencia de los equipos de desarrollo de software que se encuentran
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dispersos geograficamente e incrementar el rendimiento de los mismos, de forma que
sea facilmente implantable, aplicable, y que permita, por tanto, a las organizaciones
afrontar con mayor probabilidad de éxito proyectos con multiples participantes dispersos
geograficamente, asegurando la calidad del producto final con la minimizacién de

costes.

Para cada practica, se identifican las capacidades que deberian implementar las
tecnologias para facilitar la colaboracion en el entorno distribuido, definiendo de este
modo la estrategia corporativa de despliegue que especifique la tecnologia necesaria
para la comunicacion y coordinacion, asi como en la transferencia de conocimiento.
Este marco metodologico contiene también la definicion de los principales roles y
responsabilidades que existen en un equipo de desarrollo de software global asi como
un modelo de competencias con las habilidades, capacidades y conocimientos
requeridos para cada uno de ellos. El aporte al desarrollo de esta investigacion, es la
definicion de lineamientos metodoldgicos que permiten la creacion de entornos de
trabajo distribuidos en el campo del software, en distintas ubicaciones geograficas y de

comportamiento Unico como equipo de trabajo.

Especificando para esto criterios tales como: determinaciéon del grado de
interdependencia que exista entre sus integrantes, dependencia que exista entre las
tareas que desarrollan miembros del equipo que se encuentran en diferentes
ubicaciones geograficas, la gestion, especificacion de requisitos y disefio de la
arquitectura y desarrollo o modificacion de los componentes de software, entre otros.
Donde el establecimiento de equipos virtuales para la ejecucién de determinados
trabajos o proyectos, es una realidad organizativa para miles de organizaciones de
ambito global y representan un reto importante para muchas otras que desean ser
competitivas, incrementar sus niveles de eficiencia operativa, ampliar el abanico de

sus servicios y trabajar con los mejores profesionales del mundo.

Carrilero (2011), realizo la investigacion titulada “Anélisis de un modelo de
diferenciaciéon efectiva con base a la optimizacion de la lealtad de clientes en el
sector turistico”, la cual es una Tesis Doctoral del Departamento de Organizacién
de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia, donde presenta como
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objetivo central, la profundizacién en el estudio referente al impacto que puedan
tener las TIC en el desempefio de una organizacién, pero sobre todo en la
fidelizacion del cliente, a través de la implantacion de una estrategia cliente
céntrica en el hotel, aportando una vision tedrica que respalde las primeras
interpretaciones de esta nueva filosofia de gestion sobre el futuro desarrollo del

mundo empresarial.

Este trabajo contribuye, mediante el disefio de un modelo tedrico explicativo
basado en una filosofia cliente céntrica, en el conocimiento de las necesidades y
comportamientos del cliente, en el analisis del valor percibido por el mismo, de la
satisfaccion del cliente en el servicio, del coste de cambio del hotel por el cliente
asi como de la lealtad que el cliente desarrolla con el servicio percibido, con el
propésito de facilitar a la empresa el establecimiento de relaciones a largo plazo

con el cliente, que le reporte valor.

La metodologia aplicada en este estudio se centr6 en el andlisis causal
estadistico entre constructos que no son mensurables de un modo directo, pero
gue se manifiestan a través de ciertas caracteristicas observables. Para esto aplico
el modelo Linear Structural Relations - LISREL de Jorsekog (1973), el cual crea
una técnica de ajuste del modelo que lleva su mismo nombre. La utilizacién de
estos modelos como el LISREL permitié ajustar el marco de trabajo, que otras
técnicas de analisis méas tradicionales no pudieron, a fin de poder evaluar las

hipotesis tedricas planteadas y lograr los propdésitos formulados.

El tipo de analisis causal utilizado fue el modelo de estructura de covarianza. El cual
recoge una estructura de relaciones causales entre las variables latentes, y supone que

las variables observadas son indicadores o sintomas de aquellas variables.

Entre los resultados obtenidos del desarrollo de este estudio, se presentan que la
calidad on-line ofertada por el hotel con servicio personalizado en internet causa un
efecto positivo en el valor percibido por el cliente. Sin embargo, no se pudo afirmar que
la calidad de la oferta multicanal realizada por el hotel causara un mayor valor percibido
en el cliente. De igual forma, la confianza del cliente con el hotel causa un efecto

positivo en su lealtad actitudinal hacia el mismo; al igual que la satisfaccion del cliente
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con la relacién del hotel también afecta positivamente a la confianza y la lealtad

actitudinal en él.

Este estudio expuesto, constituye un aporte fundamental y de gran relevancia para
el desarrollo de esta investigacion, por cuanto toma en consideracion una de las
variables de interés como lo es, las TIC, permitiendo la amplitud y profundizacién de
esta. Ademas propone el uso de métodos, teorias y técnicas, que pueden ser tomadas
en cuenta al momento de pretender disefiar el proceso metodolégico de la presente
investigacion. También es de gran aporte, por los lineamientos practico-tedricos que se
pretendan establecer en la presente propuesta; los cuales podran ser de gran utilidad al
momento de pretender establecer el disefio de una mejor gestibn organizacional

haciendo uso de las TIC.

Celemin (2011) en su articulo arbitrado de la Revista Electrénica CECIET ISSN L
1852 4583 Afno | Volumen |, titulado “La captacion de informacion a través de las
nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones en el sector hotelero”,
consistié en entender los desafios del desarrollo de servicios y soluciones de TIC para
el sector de la hoteleria; al igual que entender el rol de las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones -TICs como medios que permiten adquirir

informacion estratégica para la organizacion.

Asi, los establecimientos hoteleros, como organizaciones en permanente conexion
con la informacién y el conocimiento, precisan aprovecharlo al maximo. En este sentido,
el propdsito de este estudio empirico fue analizar si los establecimientos hoteleros de
tres, cuatro y cinco estrellas de la Comunidad de Madrid estaban captando la
informacion proveniente de los agentes internos y externos de la organizacion mediante

los procesos que implican las TIC.

Entre los resultados revelados, se tuvo que las TIC son importantes para captar
informacion de los agentes externos pero no tanto para la adquisicion de informacion de
los empleados, lo que indica que las empresas hoteleras tienen que tener una
determinada capacidad tecnoldgica con la finalidad de conseguir informacion del
exterior y considerar otros procedimientos para la captura de informacién de los

agentes internos, que permita conocer de primera mano las necesidades y exigencias
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de sus clientes internos, a fin de integrarlas al beneficio de la organizacion.

También, Se evidencié como las TIC representan un elemento esencial de la
competitividad empresarial en la economia moderna, donde su impacto se extiende
siempre desde las grandes empresas, que empezaron a utilizarla para mejorar su
eficiencia, fortaleciendo su presencia en el mercado, hacia las pequefias y medianas
empresas. Se observo como en América Latina la mayoria de las empresas han venido
adquiriendo conectividad de banda ancha en un terreno maduro para dar un paso mas,
es decir adoptar soluciones y servicios basados en TIC que tengan un impacto

sistémico en las empresas y en sus cadenas de valor.

Este documento aporta metodolégicamente al desarrollo del proyecto de interés, en
el sentido de que ofrece una vision global de la forma en la cual, los proyectos de
aplicacion de las TIC en las Pyme hoteleras pueden ser articulados por sectores de
pertenencia, perspectivas de sostenibilidad del servicio o de la solucion desarrollada,
barreras en el desarrollo del proyecto o del modelo de negocio, etc. Y por ultimo nos
introduce a una revision de detalle de algunas de las experiencias mas paradigmaticas

de los Cluster empresariales que aplican TIC.

Por su parte, Castafieda (2011), presenta su investigaciéon titulada “Tecnologias
Digitales y el Proceso de Ensefianza Aprendizaje en la Educacién Secundaria”, la cual
es una Tesis Doctoral del Departamento de Didactica, Organizacion Escolar y
Didacticas Especiales Facultad de Educacién Universidad Nacional de Educacion a
Distancia. Madrid; planteando como propésito, dar cuenta de la relacién entre las TIC y
los procesos de dinamizacién cultural y educativa en la educacién secundaria, asi como
también de demanda social y accesibilidad a estas tecnologias en comunidades
educativas locales. Donde, los chicos, los padres y madres, los profesores, la
Administracion y el contexto social (empresas, ayuntamiento, voluntarios etc.) forman la
comunidad educativa y su implicacion en los centros debe ayudar a encontrar

metodologias didacticas acordes con los tiempos actuales.

El investigador (2011), bosqueja el paradigma mixto cuantitativo y cualitativo.
Partiendo, por una parte, de la confeccion y aplicacibn de cuestionarios a los

representantes de la Administracion Educativa y a los Directores y Responsables de las
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TIC de los centros educativos, contrastando entre si los resultados obtenidos. Y, por
otra, del analisis del discurso realizado a doce grupos de discusion (en adelante GDs)
de padres y madres, de profesores y de chicos triangulando los datos obtenidos con los
resultados de los cuestionarios. Siendo de gran relevancia este estudio por aspectos
como, que es poco estudiado en estos &mbitos, el impacto que ellas estan teniendo en
los grupos sociales y el valor que puede tener la conectividad comunitaria como

mecanismo para reducir las exclusiones sociales y tecnoldgicas de nuestra sociedad.

Asi mismo, resulta valioso este estudio en la medida que intenta entender y
reconocer la enorme importancia que tienen las tecnologias de la informacion y la
comunicacioén, en la sociedad actual y examina las potencialidades que ellas pueden
tener en el desarrollo social, comunitario y educativo de los centros de educacion de
niveles precedentes, sin perder la perspectiva de los entornos particulares y
diferenciales que utilizando iguales o similares tecnologias alcanzan niveles de
desarrollo social diferente. Asimismo, se analiza la integracion de las TIC en los centros
de E.S.O. de la provincia de Toledo. Se expone la trayectoria de las actuaciones de la
Administracion de Castilla - La Mancha desde el traspaso de las transferencias

educativas en el afio 2000 hasta el momento actual.

Abordando la integracion curricular de las TIC en los centros de Educacion
Secundaria — ESO, se analiza el uso que hacen los adolescentes del software social
(wikis, blogs y redes sociales) y las implicaciones educativas de la web 2.0, finalizando
con la formacion del profesorado de Toledo y su provincia, detallando cual ha sido, y es
en la actualidad, la oferta institucional de formacion permanente de los profesores de

E.S.O., en lo que se refiere a las TIC aplicadas a la Educacion.

El aporte fundamental de esta investigacion al tema de interés, se da desde la
perspectiva metodoldgica, dado que facilita el conocimiento de los mecanismos
mediante los cuales los individuos en una comunidad acceden a las herramientas de
TIC y de qué manera, estos como potenciales clientes del sector hotelero puedan
entender las herramientas tecnoldgicas para acceder a los distintos servicios ofrecidos
por el sector productivo en forma electrénica y determinar las ventajas y beneficios del

acceso a informacion en cualquier escenario.
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2.2.- Bases Teoricas

En los procesos de liberacion economica (tratados de libre comercio), al igual que en
procesos de recesiones economicas, periodos de crisis, e incluso en primeras fases de
recuperacion econémica, como la actual en el ambito mundial; se generan etapas de
incertidumbre que exigen a las organizaciones cuestionar todos sus procesos y buscar
una asignacion de recursos mas eficaz y de forma 6ptima. Por supuesto, son periodos
de gran tension en las organizaciones, que deben ser aprovechados para analizar y
evaluar efectivamente su nivel de competitividad y su inclusion en los nuevos
mercados, que por lo general son dinamicos; esto con el fin de actuar en el presente y

abordar el futuro con el horizonte puesto en la creacion de valor.

En este sentido, los responsables de las organizaciones deben buscar nuevas
orientaciones, generalmente en teorias ya existentes, pero que se encuentran dormidas
en los manuales tradicionales y que toman relevancia, como es el caso de los niveles
de adopcion tecnolégica para la busqueda del control y la excelencia. Elementos que
han sido analizados por la literatura generalmente de forma aislada y que en el
presente trabajo se despliegan de forma individual, pero interrelacionados unos con
otros con el nexo comun de basarse en el uso imprescindible de la TIC en el sector

hotelero.

2.2.1.- Tecnologias de Informacién y Comunicacion — Tic

Los retos que enfrenta cualquier organizacion hotelera en la actualidad,
demuestran el nivel de importancia de las tecnologias de informacion y comunicacion
porque resultan esenciales para el manejo y administracién Optima de los servicios
actuales, ademas del ofrecimiento de nuevos servicios interactivos a los clientes de

estas estructuras productivas.

En este sentido, Bueno, 2000; Kaplan y Norton; 2000a; definen que las tecnologias
de la informacion son elementos organizacionales considerados de estructura o apoyo
al desempefio del resto de actividades en una organizacién, dado que estas

herramientas ofrecen nuevas formas de interactuar con el cliente y de operar las

37



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

distintas actividades desempefiadas por este sector productivo.

Esto supone su participacion simultdnea en distintos procesos, lo que dificulta la
asignacion de unos flujos monetarios concretos y la medicion individualizada de los
beneficios que dichos sistemas y tecnologias aportan a las organizaciones (Bacon,
1995; Pifieiro, 2003). Organizaciones en las que todo esta interrelacionado, influyendo
lo cualitativo en lo cuantitativo de forma bi-direccional; dando lugar a la necesidad de
realizar andlisis desde distintas perspectivas, tales como: aporte al desarrollo
organizacional en una institucion, niveles de adopcién tecnoldgica, modelo
organizacional y nivel de desarrollo organizacional alcanzado; ya sea de forma

individual y después de manera integrada o en conjunto.

Por su parte Earl (1989; pp. 62), expresa que “existe una confusion entre sistemas
de informacion, que son los fines para el manejo y optimizacibn de procesos; y
tecnologias de informacion, que son uno de los medios por los cuales se logra dicho
proposito”. Uno de los principales causantes de esta confusidn es posiblemente que
vivimos inmersos en la “Sociedad de la Informacion” (Bell, 1976; Toffler, 1980;
Negroponte, 1995; COM, 2000; Salas, 2001; Webster, 2002).

Asi mismo, McLeod (2000), manifiesta que las tecnologias de la informacion se
encargan de realizar de forma automatica casi todas las funciones que exigimos a un
sistema de informacion, tales como: almacenamiento, proceso, distribucién, etc.
aportando soluciones a los problemas que se generan al interior de una organizacion,

de manera dinamica flexible y en menor tiempo.

En consecuencia con lo anterior, la definicion generada por Laudon & Laudon
(2012), expresan que la tecnologia de la informacion es un de las diversas herramientas
que utilizan los gerentes para lidiar con el cambio. El hardware de computadora es el
equipo fisico, que se utiliza para las actividades de entrada, procesamiento y salida de

un sistema de informacion.

En donde estas tecnologias, junto con las personas requeridas para operarlas y
administrarlas, representan recursos que se pueden compartir en toda la organizaciéon y
constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacion de la empresa. A su vez,

cada organizacion debe disefar y administrar con cuidado su infraestructura de TIC, de
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modo que cuente con el conjunto de servicios tecnolégicos necesarios para el

desarrollo del trabajo a realizar con los sistemas de informacion especificos.

En este sentido, Porter y Millar, 1986; Rocarkt y Short, 1989; Clemons y Row,
1991; Freeman y Soete, 1996, establecen que desde la perspectiva mas centrada en
la organizacion; a estas no le interesan tanto qué son las TIC, sino las funciones y
potencialidades que pueden desarrollar dentro de la organizacion, a fin de alcanzar
mayores niveles de competitividad y beneficios. De igual forma, Cash, et al., (1990),
afirman que las TIC son el conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion,
produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y representaciéon de
informacion contenida en sefiales de naturaleza acustica (sonidos), éptica (imagenes) o
electromagnética (datos alfanuméricos). También afirman que la tecnologia de los
sistemas de informacién abarca las tecnologias de ordenadores, telecomunicaciones y

automatizacion de oficinas.

Seguidamente, Buhalis (1998, 2002 y 2003), explica que las TIC estan
integradas por todo el conjunto de instrumentos electrénicos que facilitan la
direccidn operacional y estratégica de las empresas permitiéndoles gestionar su
informacién, funciones y procesos asi como comunicarse interactivamente con sus
accionistas, permitiéndoles alcanzar su mision y objetivos. En ultimas, de acuerdo
a lo anterior es posible argumentar que las TIC, son un sistema integrado de
equipamiento en red y software que permiten un efectivo procesamiento de datos y

facilitan la comunicacién de la empresa.

2.2.2.- Soluciones Tecnoldgicas

Para esta definicion se acude a definiciones de Gomez y Suarez (2007), en la que
estipula que las soluciones tecnoldgicas son aquellas que sirven de soporte a la gestion
empresarial y que actian de interfaz entre los usuarios y el hardware de un sistema

informatico, ofreciendo un entorno para que se puedan ejecutar diferentes programas.

En este sentido, Applegate; et all (2004), resume que las soluciones tecnologicas

corresponden a las aplicaciones y programas informaticos, mediante los cuales los
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usuarios acceden a los recursos de la maquina, mediante llamadas a funciones del
sistema operativo, definida en una Application Program Interface — API. Los primitivos
sistemas operativos eran mono-usuario y mono-tarea, evolucionando a los sistemas
operativos de tiempo compartido, que permitian atender a varios usuarios a la vez,

mediante un reparto del tiempo de ejecucion de la maquina entre ellos.

Hoy en dia los modernos sistemas operativos son multi-tarea, ya que permiten
ejecutan en forma simultanea varios programas informaticos y de comunicacion, varias
tareas, varios procesos; repartiendo el tiempo entre la Central Processing Unit — CPU y
la memoria disponible entre todos los programas que se encuentren en ejecucion en un

momento dado.

Los sistemas operativos mas populares en el mercado pertenecen a la familia
Windows de Microsoft. En el segmento de los servidores destaca desde los afios
setenta la familia UNIX — BSD, Solaris de Sun, AlX de IBM, SCO, HP-UX, entre otros.
Desde mediados de los afios 90 se han incorporado el sistema Windows NT/2000/XP
de Microsoft y el sistema de LINUX, una variante de UNIX desarrollado en forma

gratuita.

Otras arquitecturas de sistemas informaticos cuentan con sus propios sistemas
operativos: los ordenadores de Macintosh y el Sistema MacOS, los servidores AS-400
de IBM y el sistema OS/400, los mainframes S-390 de IBM, el sistema OS/390, Netware
de Novell y VMS, entre otros.

Asi mismo, Andreu et al (2001), manifiesta que las soluciones tecnolégicas son
la forma en la cual un usuario concibe e implementa una solucidn creativa basada
en tecnologia de informacion y comunicacion para solucionar un problema

empresarial.

Efectivamente, las soluciones tecnoldégicas son el mecanismo que permite
facilitar el tratamiento y el flujo de informacidon en una empresa y entre empresas,
abarcando la informacién que el negocio crea, y los usos de esta, asi como las
tecnologias utilizadas en el tratamiento fisico para producir un producto o

proporcionar un servicio.
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2.2.3.- Sistemas de Informacion

Lo que genera el nivel de importancia de los sistemas de informacion que
sustentan en la actualidad, obedece a que los negocios sufren de manera continua
cambio en sus procesos y se requiere cada vez mayor informacion veraz para la
toma de decisiones. Razon por la cual, O'Brien y Marakas (2006) definen que un
sistema de informacion puede ser cualquier combinacion organizada de personas,
hardware, software, redes de comunicacion y recursos de informacion que

almacene, recupere, transforme y disemine informacidn en una organizacion.

Por su parte Laudon & Laudon (2012), manifiestan que los sistemas de
informacién presentan una finalidad dentro de una organizacién, tal como procesar
entradas, mantener archivos de datos relacionados con la organizacion y producir

informacién mediante reportes, informes y otras salidas graficas en particular.

En este dmbito Ramirez (2007) postula que los sistemas de informacion estan
formados por subsistemas que incluyen Hardware, Software, medios de
almacenamiento de datos, con el objeto de dar soporte al resto de subsistemas de la
organizacion, utilizando de manera rutinaria la informacién almacenada en estos
dispositivos y de forma veraz tomar mejores decisiones, como en este caso en el sector

hotelero.
v" Sistema de Informacion SABRE

Segun Fundetec (2012), definen el sistema SABRE como un sistema de
distribuciéon global GDS —Global Distribution Systems - cuya principal funcién esta
orientada a los servicios de viajes. Este sistema presenta sus inicios, como un
sistema de reservaciones para American Airlines con el soporte técnico de IBM,;
siendo el primer sistema de reservaciones en el mundo en el afio 1963. Asi mismo,

este sistema presenta una serie de connotaciones historicas tales como:

En 1976 se instala la primera pantalla del sistema SABRE en una agencia de
viajes. La base de datos de este sistema, es la segunda base de datos privada mas

grande del mundo después de la Nasa.

Este sistema ha sido reconocido como el sistema de distribucién global nimero
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1 en el mundo por los “World Travel Awards”.

SABRE Travel Networks es una compafia de SABRE Holding que ofrece acceso al
sistema de distribucion (GDS) lider en el mundo permitiéndoles a los agentes de viaje
de mas de 50.000 agencias locales alrededor del mundo convertirse en experto de
viajes. A su vez, SABRE GDS es el primer sistema para conectar a compradores y
vendedores de viajes, incluye a mas 400 aerolineas, compafiias de alquiler de auto,

comparniias de cruceros, trenes y operadores turisticos.

Entre las marcas clave de SABRE Travel Networks se encuentran GET THERE, la
tecnologia de reservaciones para viajeros cooperativos y JURNI NETWORK, el Unico
consorcio de agencia de viajes de lujo, que permite a los miembros vender un mayor
namero de productos de los proveedores preferenciales de viajes, utilizando un sistema

de inteligencia de mercado (Ver Figura 2).

Figura 2. Pagina Electronica de SABRE Travel Network
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Fuente: http://sp.la.sabretravelnetwork.com/. Revisada el 22 de Mayo de 2013.

A su vez, GET THERE es la principal herramienta de reservaciones corporativas
disefiada con una interfaz sencilla similar a Travelocity, facilitando las reservaciones en linea:

los viajeros practicamente no necesitan capacitacion para reservar Sus propios viajes.
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Funcionabilidad comprobada que genera el mas alto promedio de tasas de adopcién global,
sacando una gran ventaja respecto de los demas. Bajo su superficie, se encuentran las
recompensas del retorno de la inversion que demandan las corporaciones: procesos
modernizados, mejor administracion de contratos y proveedores, y ahorros continuos y

sostenibles.

v Sistema de Informacion AMADEUS

Amadeus no es solo el Sistema de Distribucion Global (GDS), sino el mayor procesador
de reservas del mundo y lider tecnoldgico con la mas amplia gama de productos de
tecnologia de punta que ayuda a gestionar y afrontar eficazmente el trabajo en el sector

turistico, lo cual predispone en gran forma su nivel aceptacion en el mercado (Ver Figura 3).

Figura 3. Pagina Electronica de AMADEUS
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Fuente:http:/mww.amadeus.net/plnext/meb/HomePageDispatcher.action?SITE=BCEUBCEU&L
ANGUAGE=GB. Revisada el 22 de Mayo de 2013.

Cuenta ademas, con tecnologia de un modo diferente, que agrupa desde lineas
aéreas de mas bajo costo, agencias de viajes multinacionales hasta los pequefios e
independientes hoteles; a fin de conseguir que sus procesos de negocio sean mas
eficientes y obtener asi nuevas ventajas competitivas. El lema de este sistema de
informacion es "Your Technology Partner" (su socio tecnoldgico); lo cual, es un reflejo
de coOmo enfoca esta organizacion la relacion con sus clientes, centrandose en construir

y mantener relaciones a largo plazo que resultan benéficas para ambas partes.
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La sede central de Amadeus se encuentra en Madrid, Espafa; a su vez, el centro de
desarrollo y marketing de productos esta ubicado en Sophia Antipolis (Niza), Francia, y
el centro de procesamiento de datos se encuentra en Erding (Munich), Alemania.
Amadeus cuenta también con oficinas regionales en Miami, Bangkok y Buenos Aires,
para apoyar a las filiales en estas regiones, y con tres centros de desarrollos de
productos y servicios de tecnologia de la informacion, ubicados en Boston (EEUU),
Londres (Reino Unido) y Sydney (Australia). Estos dos ultimos ofrecen servicios de
alojamiento para compafiias aéreas exclusivamente, como parte de la estrategia de ser

un lider en tecnologia para el sector aéreo comercial.

Amadeus forma parte del corazén de la industria de los viajes y el turismo desde
hace casi dos décadas. Durante este tiempo, ha construido una amplia cartera de
soluciones y servicios, la base del éxito es el uso de una tecnologia abierta, escalable y

flexible, ademés de haber invertido en recursos de experiencia de gran trayectoria.

Las soluciones tecnoldgicas de Amadeus conectan a millones de personas con miles
de negocios y empresas a nivel mundial todos los dias. Desde aerolineas hasta
Agencias de viajes, ayudando a que los clientes comercialicen sus productos en un

mercado global de una forma rapida, eficiente y rentable.

Los productos y servicios, son de utilidad en diferentes sectores de la industria,
mas de 95.000 agencias de viajes usan el sistema de reservas donde pueden
consultar y reservar en mas de 760 compafiias aéreas, que representan mas del
95% del total de sillas disponibles en el mundo, asi como acceder a mas de 85.000

hoteles y 42 rentadoras de autos.

Es importante resaltar que en 1998 Amadeus fue certificado con la norma ISO
9002, convirtiendose en el primer sistema de distribucion global (GDS), acreedor
de este reconocimiento por la excelencia de sus practicas de gestién de calidad de
productos y de entrega de servicios. Esta certificacion fue renovada en septiembre
de 2003 (ISO 9001:2000), lo que constituye una prueba mas del compromiso firme
de Amadeus de ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad a la industria

del viaje.
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v Sistema de Informacion Galileo

Galileo Desktop es la principal herramienta de reservas de Galileo, que proporciona
a los agentes todo el contenido de viajes, incluyendo vuelos, hoteles y autos,
disponibles también a través del sistema Galileo, presentando una estructura robusta
para el manejo de informacion actualizada y un connotado control de los servicios

descritos anteriormente.

Galileo es propiedad de Travelport, una compafiia internacional con sede en Nueva
York. Travelport se especializa en viajes basados en los servicios y tiene un ingreso
bruto anual de mas de 2 mil millones de dolares. Ademas de lidiar con las reservas de
avion, este sistema también puede manejar el alquiler de vehiculos, reservas de
habitaciones, reservas de trenes en las lineas mas importantes de Europa y los

cruceros de reserva para los viajeros estadounidenses (Ver Figura 4).

Figura 4. Imagen de Pagina de Travelport Galileo Deskstop
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Fuente:https://es.travelportservices.com/extranet/171/Homepage/ProductosTravelport/Galileo_
Desktop. Revisado el 22 de Mayo de 2013.

Los agentes tienen la posibilidad de utlizar Focalpoint®, la herramienta de reservas
criptica de Galileo y Viewpoint®, una herramienta gréafica de reservas para buscar y

reservar las mejores opciones disponibles para los clientes, asi como gestionar
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reservas y enviarlas a un sistema de programa de gestiéon (back office) para
efectos de emision de billetes. Las nuevas capacidades interactivas de Focalpoint
ayudan a las agencias a ahorrar tiempo, mejorando la eficacia y haciendo que todo

el proceso de reserva sea intuitivo y rapido.
a) Entorno Focalpoint

El entorno Focalpoint es la plataforma donde se introducen los formatos
originales cripticos del sistema de reservas Galileo y se visualizan las respuestas
nativas del mismo. En este sentido, el programa se carga de forma automatica en
terminales Turney (propias de galileo). En terminales Pl (Platform Independent =
propias de la agencia); se puede programar para su carga automatica si el usuario

asi lo desea. Por lo tanto, no resulta necesario esperar los 20 segundos.

El sistema carga automaticamente por defecto 4 Ventanas basicas (windows)
para operar el sistema de reservas. El cursor se posiciona automaticamente en
‘WINDOW 1”7, de esta manera es posible iniciar el proceso de acuerdo a la

necesidad prevista por el servicio requerido en la organizacion hotelera.
b) Entorno Viewpoint

Plataforma basada en un interface grafico de usuario (GUI), ideal para agencias

de viajes con mucho movimiento de personal y operadores.

v Sin utilizacién de formatos nativos.

v' Representa la evolucién logica de los GDSs.

v' Complemento ideal para la utilizacion de funciones poco frecuentes, mas viables
que en el entorno Focalpoint.

v Aplicacién totalmente integrada a Focalpoint.

v' Operatividad de todas las funciones de Focalpoint.

v Su utilizacion no requiere demasiada formacion.

v Posibilidad de estructura esquematica en 10 idiomas, entre ellos el castellano.

v' Sistema de Informacién Worldspan

Worldspan fue fundada en 1990, como resultado de la fusion entre PARS (sistema

de reservas de Northwest Airlines y TWA) y Datas Il (sistema de reservas de Delta
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Airlines. Este sistema provee comunicacion global, distribucion electronica e
informacién de servicios de viaje, productos lideres y conexion a Internet, asi como
la infraestructura en comercio electronico para dar servicio a agencias Yy

proveedores de viajes alrededor del mundo.

La compafia opera en 3 tipos de negocios: comercio electronico, tecnologia
para proveedores de servicios de viaje y sistemas de distribucion para la industria
de los viajes a nivel global. El sistema de reservas Worldspan brinda a cerca de
21,000 agencias de viajes y otros usuarios alrededor del mundo, informacion
actualizada y disponibilidad para hacer reservas con diversos prestadores de
servicios turisticos: mas de 533 aerolineas: 225 compafias hoteleras (que
representan cerca de 47,000 hoteles): 45 arrendadoras de autos y una extensa
linea de servicios turisticos, como son, trenes, boletos para espectaculos diversos,

informacidén de visas, clima, horarios, entre otros (Ver Figura 5).

Figura 5. Sistema de Reservas WorldSpan
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Worldspan es el lider en la industria en el rubro de comercio electronico, operando
mas del 50% de todas las reservas de las agencias de viajes que se realizan por
Internet. Esta situacion es de suma importancia, porque desde esta perspectiva los
mayores beneficios que pretenda una organizacion hotelera, necesitaran del trabajo

mancomunado con este tipo de herramienta. Finalmente, la oficina matriz de la
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Worldspan se encuentra ubicada en Atlanta Georgia E.U.

Worldspan recibe del Absolute Aviation Advantage — OAG, la informacion de todos
los vuelos que operan en el mundo; esta informacion se carga dos veces por semana

en forma electronica en el sistema, con el objeto de brindar la informacion lo mas

actualizada posible, a su vez las aerolineas mas importantes cuentan con una pantalla

de Worldspan due les permite ingresar los cambios de horario en el momento en que

ocurren.

Ademdés, almacena cada vuelo por separado y construye las conexiones mas
convenientes en el momento en que se solicita disponibilidad. Este proceso recibe
el nombre de “Dinamic Connections”. Asi mismo, las aerolineas establecen
comunicacion con Worldspan por diferentes vias, dependiendo de la capacidad de

sus sistemas de reservas y de las condiciones del contrato.

La aerolinea anfitriona de Worldspan es Northwest, todas las demas aerolineas
se conocen como participantes y se comunican con el sistema en diferentes niveles
de participacion. Cada nivel determina la forma en que se despliega la informacién,
la cantidad de espacios disponibles y la forma en que la aerolinea recibe y envia

mensajes a Worldspan.
v' Sistema de Informacién Clerk Hotel Management

Sistema en linea de administracién, gestidn, e-commerce y marketing para
alojamientos turisticos, manejo integral de cuentas, administracion de reservas,

clientes, comercializacién online y ventas para la hoteleria PYME.

CHM permite conocer, a través de una simple visualizacion, cual es el estado de
ocupacion de un Hotel. También revisa quién esta alojado, quiénes llegan y los que se
van, ademas las ventas del dia anterior, presente y futuro; imprimiendo un reporte de
los huéspedes del dia y el filtrado de estos segun su tipo de reserva hotelera (Ver

Figuras 6y 7).
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Figura 6. Clerk Hotel Management
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Figura 7. Estadisticas de Clientes en el Clerk Hotel Management
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Fuente: http://www.clerkhotel.com/es/features/. Revisada el 23 de Mayo de 2013.

Ademas CHM, coloca a disposicion de sus clientes el servicio de disposicion de
modulos de reserva online en su sitio web y su pagina de Facebook, directamente
conectados con el sistema y sin cargos. Disminuyendo la dependencia hacia OTA’s e
intermediarios. Clerk es un sistema en linea que permite conectarse con un hotel

utilizando cualquier dispositivo mévil, de manera que no dependa de equipos e
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instalaciones costosas. Supervisa, el hotel en tiempo real y conoce de una manera
simple, los nUmeros que importan para tomar decisiones comerciales. También conecta
todos los espacios del hotel automaticamente para agilizar los flujos de informacion,

cargos y Sservicios.

Para los empresarios del sector hotelero, es imprescindible conocer y atender
de excelente manera a sus huéspedes; es por esto, que CHM brinda historial de
compras en el hotel, notas asociadas a sus requerimientos, la identificacion de
agencias y empresas con convenio, de facil aplicacién, con bajo nivel de dificultad
para capacitaciones, sin manuales de dificil entendimiento, conduciendo al trabajo
excelente en poco tiempo. También, agrega usuarios al sistema con distintos
permisos segun las funciones que tienen que cumplir en el Hotel. Cada una de las
reservas quedara consignada con el empleado que la cred, lo que permitira

mantener el control de descuentos y tarifas.
v' Sistemas en Gestion de Turismo 6 - SGT 6

El SGT6 es un software de gestion muy completo, para el trabajo de las
operadoras de turismo, sus multiples opciones permiten realizar de una manera
mas eficiente los diferentes procesos que una operadora de turismo debe realizar
para cotizar, reservar y operar grupos de turistas; ofreciendo alternativas

tecnoldgicas para el manejo eficiente de procesos del negocio turistico.

Al respecto, SGT6 cubre todas las tareas que las operadoras de turismo realiza
en el manejo de Grupos e Individuales, iniciando en el momento que se recibe el
pedido del Cliente solicitando un tour y finalizando en la elaboracion de la
Liquidacion del Grupo. Ademas es multiusuario, no posee limite de licencias y su
capacidad de acceso al mismo esta dada por la infraestructura tecnoldgica de la

empresa (Ver Figura 8).
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Figura 8. Sistema en Gestion de Turismo 6 — SGT6
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Fuente: http:// .softwareengestiondeturismo.com/. Revisada el 27 de Mayo de 2013.

También, planifica al detalle la estadia de los grupos o de los individuos,
gestionando el control de todos los costos que genera el grupo, emitiendo
automéaticamente formularios de Bloqueos, Confirmaciones, Vouchers, etc, lo cual
simplifica el proceso de las liquidaciones de grupos. Ofrece adicionalmente, la
ventaja de la experiencia en el ramo productivo por parte de la organizacion que lo
comercializa, dado que suple los requerimientos, ademas de que ofrece mejora en
los procesos turisticos, facilitando a la herramienta crecer en relacién a la

competencia.

SGT6 combina la experiencia en el negocio del turismo mas un profundo
conocimiento en las nuevas Tecnologias de la Informaciéon y comunicacion, para
desarrollar aplicaciones que logren que los retos de la organizacion se hagan
realidad. Utiliza herramientas 4GL (Case) para optimizar los tiempos de desarrollo.
Al desarrollar aplicaciones verifica cada detalle para entregar herramientas de
trabajo util, escalable de facil manejo. El SGT6 en el campo de la Auditoria de
Sistemas, ofrece la revision y la evaluacion de los controles, sistemas,
procedimientos de informatica; de los equipos de computo, su utilizacion, eficiencia
y seguridad, de la organizacion que participan en el procesamiento de la
informacion, a fin de que por medio del sefialamiento de cursos alternativos se

logre una utilizaciéon mas eficiente y segura de la informacion que servira para una
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adecuada toma de decisiones. Ademas, la auditoria de Sistemas comprende no
soOlo la evaluacion de los equipos de computo, de un sistema o procedimiento
especifico, también evalia los sistemas de informacion en general desde sus
entradas, procedimientos, controles, archivos, seguridad y obtencién de
informacién, razén por la cual es de suma importancia realizar estas auditorias,

estableciéndose asi la siguiente justificacion.
Justificaciéon para efectuar una Auditoria de Sistemas:

= Aumento considerable e injustificado del presupuesto de Sistemas.

= Desconocimiento en el nivel directivo de la situacién informatica de la empresa.

» Falta total o parcial de seguridades légicas y fisicas que garanticen la integridad del
personal, equipos e informacion.

= Descubrimiento de fraudes efectuados con el computador.

» Falta de una planificacién informatica.

= QOrganizacion que no funciona correctamente, falta de politicas, objetivos, normas,
metodologia, asignacion de tareas y adecuada administracion del Recurso Humano.

= Descontento general de los usuarios por el servicio del Departamento de Sistemas.

» Falta de documentaciébn o documentacién incompleta de sistemas que revela la

dificultad de efectuar el mantenimiento de los sistemas en produccion.

La auditoria en informatica es de vital importancia para el buen desempefio de los
sistemas de informacién, ya que proporciona los controles necesarios para que los
sistemas sean confiables y con un buen nivel de seguridad. Asi mismo, debe evaluar

todo (informética, organizacion de centros de informacion).
v' Sistemas de Valoracién/Reputacion Hotelera Online

Acudiendo a la definicion de Conturismo.es (2014)', se refiere al conjunto de
técnicas y herramientas muy especializadas en enfocar la venta hacia sectores del
mercado muy concretos, con el objeto de mejorar la reputaciéon online de una

organizacién del sector turistico, en este caso de empresas hoteleras o restaurantes, de

! http://www.conturismo.es/. Pagina Revisada el 7 de Mayo de 2014.
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acuerdo a la imagen percibida por el cliente después de vivenciado el servicio por parte

de este.

Por su parte, Evoca Comunicacion e Imagen (2011) manifiestan que los sistemas de
valoracion hotelera en la web, inciden en el incremento de las reservas hoteleras;
también favorecen aspectos de fundamentacion para el incremento de precios,
influencian sobre la competencia, posicionan en mejor medida un hotel y obtienen méas
visitas virtuales al sitio disefiado por este; en este sentido, se destacan Booking,
Tripadvisor, Hotel Google Finder, entre otros, los cuales utilizan el sistema de
valoraciones y resefias para hacer destacar un hotel o restaurante de acuerdo con los

comentarios expuestos por los clientes de estos.

Bajo esta esencia expuesta, Alonso (2011) en Evoca Comunicacion e Imagen
(2011), manifiesta que los sistemas de valoracion hotelera en la web, permiten generar
identidad organizacional, ademas de establecer niveles de reputacion de acuerdo a las
apreciaciones de clientes de un hotel o restaurante en particular. Es por esto que,
cuanto mayor es un grupo social, mas importante es la construccion de la identidad y la
reputacion organizacional propia; debido a que la informacion circula de forma muy
rapida y eficaz. Basandose en lo que hace o dice el cliente, de acuerdo a su
experiencia. En ese contexto, la construccion de la identidad y de la reputacion

organizacional es facil, de manera consciente y racional.
v Trip Advisor

Trip Advisor® es la mayor web de viajeros del mundo, permitiendo a los viajeros
planificar y disfrutar del viaje perfecto, mediante el ofrecimiento de consejos de
viajeros reales vivenciados por este inicialmente y ofrecidos a viajeros potenciales
gue pretendan cubrir el mismo interés del viajero inicial; con una gran variedad de
selecciones de viaje y funcionalidades con enlaces a sistemas de reserva, entre
otras®. Este sistema de valoracién hotelera online, componen la mayor comunidad

de viajeros del mundo, alcanzando casi 260 millones de usuarios al mes y mas de

? http://www.tripadvisor.es/PressCenter-c6-About_Us.html. Pagina Revisada el 7 de Mayo de 2014.
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150 millones de comentarios y opiniones acerca de mas de 4 millones de

alojamientos, restaurantes y lugares de interés.

Operando en mas de 39 paises, incluyendo China con daodao.com?® Trip
Advisor también incluye Trip Advisor for Business, una division dedicada a dar
visibilidad a la industria hotelera antes los millones de usuarios mensuales de Trip
Advisor. TripAdvisor, Inc. (NASDAQ: TRIP) dirige y opera paginas web bajo otras

22 marcas, tales como:

« Www.airfarewatchdog.com,

« wWwww.bookingbuddy.com,

= WWWw.cruisecritic.com,

« Www.everytrail.com,

« Wwww.familyvacationcritic.com,

= www.flipkey.com,

= Www.gatequru.com,

« www.holidaylettings.co.uk,

« www.holidaywatchdog.com,

« Www.independenttraveler.com,

. Www.jetsetter.com,

= Www.niumba.com,

. Www.onetime.com,

= Www.oyster.com,

= Www.Sseatqguru.com,

« Www.smartertravel.com,

« Www.tingo.com,

« Www.travelpod.com,

« Www.tripbod.com,

« Www.vacationhomerentals.com,

* Ibid. Pagina Revisada el 7 de Mayo de 2014
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« Www.virtualtourist.com,

« Www.kuxun.cn4.

v' Booking

Booking.com B.V., subsidiaria de The Priceline Group (Nasdaq: PCLN), opera
con su marca Booking.com™, lider mundial en reservas de alojamiento online.
Cada dia se reservan mas de 625.000 noches a través de Booking.com. El sitio
web y las aplicaciones de Booking.com reciben visitantes en busca de estancias de

ocio y de negocios a nivel internacional®.

Booking.com B.V. garantiza desde 1996 los mejores precios para todo tipo de
alojamientos, desde pequefios bed and breakfasts de gestion familiar hasta
apartamentos exclusivos Yy lujosas suites de 5 estrellas. Booking.com esta disponible en
42 idiomas, con una oferta que supera los 456.613 hoteles en 200 paises, también
aplicando la metodologia de exposicidon de criterios de viajeros iniciales a viajeros

potenciales que tengan interés en el mismo sitio o0 en los mismos establecimientos®.

v" E-Comerce

Segun Kalakota y Whinston (1997), Kalakota y Robinson (2001), Armor (2000),
Fingar, et al (2000), Georgia (2001), sostienen que el comercio es mas que comprar y
vender productos en linea. En vez de eso abarca todo el proceso en linea de desarrollo,
mercadotecnia, venta, entrega, servicio y pago de productos y servicios negociados en
mercados globales interconectados de clientes, con el apoyo de una red mundial de

socios de negocios.

En el mismo orden de ideas Gulati y Garino (2000), afirman que los sistemas de
comercio electrénico se basan en los recursos de internet y en muchas otras

tecnologias de informacion para apoyar cada paso de este proceso.

* http://www.booking.com/content/about.es.html. Pdgina Revisada el 7 de Mayo de 2014.
> Ibid. Pagina Revisada el 7 de Mayo de 2014.
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A este respecto, O'Brien y Marakas (2006), manifiestan que en los ultimos afios, el
comercio electronico ha transformado la forma en que la gente compra y vende. La
Internet ofrece una manera rapida y facil para que la gente compre cosas sin tener que
visitar una tienda real. Una tienda en linea puede llegar a los clientes en cualquier parte
del mundo. De hecho, las compras en linea se han vuelto tan populares que muchos
vendedores venden soélo en linea sin ubicacion fisica. EI comercio electrénico también
facilita la compra de medios digitales como mdusica descargable y peliculas: sin

producto fisico, los vendedores pueden presumir de entrega realmente inmediata.

Por su parte, Cross (2000), observa que mejores constructores de sitio de
comercio electronico de hoy en dia tienen todos estos factores en cuenta. Muchos
programas estan diseflados para dar cabida a la venta de productos fisicos y
descargable. Ademas, los negocios en linea estan evolucionando rapidamente para
afrontar los momentos de dificultad econémica, ofreciendo descuentos mayores, envios

mas rapidos, programas de fidelizacion de clientes, y otros beneficios.

En tal sentido, Davis (1999, 2000) y O'Brien y Marakas (2006), expresan que
muchas empresas en la actualidad participan o patrocinan tres categorias basicas de
aplicaciones de comercio electronico: comercio electronico de empresa a consumidor,

de negocio a negocio y de consumidor a consumidor, asi:

Comercio electrénico de empresa a consumidor (B2C - Business — to -
Consumer). En esta forma de comercio electrénico, las empresas deben desarrollar
mercados electrénicos atractivos para vender productos y servicios a los consumidores.
Aqui se proporcionan aparadores virtuales, catalogos multimedia, procesamiento

interactivo de pedidos, sistemas electrénicos de pago y soporte en linea para el cliente.

Comercio electronico de negocio a negocio (B2B — Business — to -Business). Esta
categoria de comercio electrénico incluye mercados de negocio electrénicos y vinculos
directos de mercados entre empresas. En estos portales de comercio electrénico B2B,
aparte de lo ofrecido en los portales B2C, se proporcionan adicionalmente, mercados
de subasta e intercambio para los negocios; o también el intercambio electrénico de
datos — EDI (Electronic Data Interchange), de documentos de comercio electrénico con

sus clientes y proveedores comerciales importantes.
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Comercio electronico de consumidor a consumidor (C2C — Consumer — to -
Consumer). El enorme éxito de las subastas en linea como las de eBay, donde los
consumidores (asi como las empresas) compran y venden entre si en un proceso de
subasta en un sitio Web de este tipo, convirtiendo a este modelo de comercio
electronico en una estrategia de negocio importante. Los anuncios electronicos
personales de productos o servicios para que los consumidores compren o vendan, en
sitios de periédicos electronicos, portales de comercio electronico para consumidores o

sitios Web personales son también una forma importante de comercio electrénico C2C.

En consecuencia a lo anterior, el comercio electrénico hace que sea facil la
ejecucion de las promociones y mantener contentos a los clientes. Por ultimo, aunque el
auge de las ventas en linea también ha abierto una via potencial para el fraude y
estafas, estos sitios han conseguido mantenerse a la vanguardia al ofrecer top-of-the-
line de la proteccion y seguridad del sitio de pago para mantener el mercado en linea, lo

mas seguro posible.

2.2.4.- Base de Datos

Desde la aparicion de los sistemas informaticos, una de sus principales
aplicaciones ha sido el almacenamiento y el tratamiento de grandes cantidades de
datos, para permitir su posterior consulta y utilizacién. Bajo esta perspectiva,
Gardarin (1987), Nieto (1996), Cornella (1996), Gémez y Suarez (2007), definen
una base de datos como “un conjunto estructurado de datos que se guardan en un
sistema informéatico y sobre los cuales es posible efectuar una serie de operaciones

basicas de consulta, modificacion, insercién o eliminaciéon”.

En este sentido, Groth (2000), especifica que una base de datos esta formada
por una secuencia de registros, entendiendo por “registro” al conjunto de
informacién asociada a una entrada en la base de datos; donde, cada registro esta
constituido por varios datos que representan distintos aspectos o atributos de él y

gue se denominan “campos”.
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Por tanto, con el objeto de acelerar la busqueda de informacion, se han ideado
distintos métodos de acceso rapido a los archivos, siendo el mas extendido el
basado en la utilizacién de indices. Basicamente, un indice se puede construir
mediante un archivo auxiliar, que permite localizar rapidamente donde se

encuentra cada uno de los registros del archivo principal de datos.

Lo expuesto es reforzado por los sefialamientos de O'Brien y Marakas (2006),
definiendo la base de datos como una coleccion integrada de elementos de datos
relacionados de manera légica. Donde, una bases de datos consolida los registros
almacenados de antemano en archivos separados dentro de un grupo comun de
elementos de datos, el cual proporciona informacién para muchas aplicaciones; asi
mismo, los datos almacenados en una base de datos son independientes de los
programas de aplicacion que los utilizan, y el tipo de dispositivos de

almacenamiento en los que estan almacenados.

En este sentido, las bases de datos operativas almacenan datos detallados
necesarios para apoyar los procesos y operaciones de negocio de una empresa.
También se les llama bases de datos de areas tematicas (SADB — Subjetc Area
Databases), bases de datos transaccionales o bases de datos de produccién. Por
ejemplo, base de datos de clientes, base de datos de recursos humanos, base de
datos de inventario y otras bases de datos que contienen informacion generada por

las operaciones de negocio.

Finalmente, la normalizacion de los datos, en bases de datos, funciona como un
método para organizar los atributos de datos de manera que se agrupen entre si para
formar entidades estables, flexibles y adaptables; ademas de facilitar su manejo, control
y andlisis que garantice el ofrecimiento de informacion determinante para la toma de

decisiones organizacionales de manera eficiente.

2.2.5.- Aplicacion/Manejo de las TIC

En esta dimension al hacer referencia al uso y manejo de las TIC, Andreu et al

(2001), aporta que esta herramienta se ha desarrollado como consecuencia de una
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limitacion en la toma de decision. Lo anterior, debido a casos como los surgidos en los
60; en los cuales, se presentaron numerosos intentos de aplicar las TIC “a rajatabla” en
las empresas, intentos que condujeron a experimentar con la posibilidad de automatizar

cualquier manipulacién de informacion.

Después de innumerables fracasos se llegd al convencimiento de que las TIC no
pueden sustituir a las personas en la toma de decisiones no triviales, tales como:
definicion de estrategias de negocio, definicion de funciones de procesos de negocios,
planificacion para la definicion de objetivos, control de resultados de acciones vs
objetivos y disefio y ejecucion de acciones para la consecucién de objetivos, entre

otros.

Senn (1992), O'Brien (2003), sefalan que hay muchas formas en las que las
organizaciones pueden ver y utilizar la tecnologia de informacion y comunicacion,
desde formas estratégicas o como apoyo eficiente en las operaciones cotidianas; donde
esta tecnologia, se presentara como uno de los principales diferenciadores de
competitividad y de esta manera trazard estrategias de negocios que usaran las
tecnologias de informacion y comunicacion para el desarrollo de productos, servicios y
capacidades que le daran a la empresa ventajas importantes en los mercados que

compiten.

O’Brien y Marakas (2006), argumentan que las TIC son herramientas esenciales
para el andlisis de sistemas, estas mejoran la forma en que ocurre el desarrollo y tienen
influencia sobre la calidad del resultado final. Estas herramientas extienden en tres
formas la capacidad del analista de sistemas: proporcionan el potencial para mejorar la
productividad del analista, facilitan el desarrollo de procesos més eficaces y mejoran la
calidad del sistema. En algunos casos, las herramientas correctas contribuyen a
alcanzar un nivel de productividad que hace factible una tarea que de otro modo no

seria posible realizar.
v Periféricos Tecnolégicos

De acuerdo con O'Brien y Marakas (2006) los periféricos tecnoldgicos son todos los
dispositivos de entrada, salida y almacenamiento secundario que son parte de un

sistema informatico, pero que no son parte del CPU. Asi mismo, los periféricos
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tecnolégicos, dependen de conexiones directas o vinculos de telecomunicaciones con

la unidad central de procesamiento de un sistema informatico.
a.) Internet

La red mas grande y de mayor uso en el mundo es la internet, denominada por
muchos autores como “La Red de Redes”, por esa gran complejidad de informacién que
aglutina y la gran diversidad de aplicaciones que permite desarrollar, de acuerdo a la
definicion de estandares universales que permiten el aprovechamiento de su estructura.
Segun Buhalis (2003), y Camison (2000), estiman que en la actualidad Internet es la
TIC que mayor impacto estd produciendo en el turismo y especialmente en el ambito

del turismo electrénico.

Su relevancia se justifica por el modo en que esta revolucionando la forma de operar
del sector turistico y por las modificaciones que introduce en la comercializacion
turistica, tanto en las ventas como en la distribucion de plazas turisticas. De este modo,
la informacién publicada en la red tiene una difusién internacional, lo que supone para
las empresas del sector disponer de un escaparate comercial a nivel mundial sin
necesidad de contar con una presencia fisica en los distintos lugares donde se difunde
la informacién a mas de 1,4 mil millones de distintos usuarios, en mas de 230 paises

del mundo (Laudon y Laudon, 2012).

Ademas, con el uso de los servicios que incorpora la red, las empresas turisticas
pueden conseguir ventajas significativas en la gestion que desarrollan y, en udltima
instancia, mejorar la calidad del servicio que prestan al cliente. Es por esto que Crespi y
Martinez-Ros (2001), y De Pablo (2004), manifiestan que en el &mbito del e-Turismo, el

potencial de desarrollo de las aplicaciones de Internet es bastante amplio.

En este sentido, resulta una herramienta adecuada para llevar a cabo la mayor
parte de servicios prestados por las empresas prestadoras de servicios turisticos. Asi,
por ejemplo, la consulta de llegadas y salidas de vuelos o la compra de billetes
constituyen operaciones que desde hace algun tiempo se vienen realizando con
asiduidad a través de los distintos negocios ubicados en la red (portales, agencias

turisticas virtuales, CRS, sitios web de proveedores turisticos, entre otros).
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b.) Intranet

En los actuales momentos, Escobar (2000), Fayds—Sola (1994) y Francesc Vall
(2003), determinan que en este contexto productivo, las redes Intranets desempefian un
papel importante para agilizar la gestion de los procesos, potenciar, mejorar y abaratar
los costes de comunicacion, de gestion interna, debido a que permite a los usuarios
internos de una empresa turistica acceder a la informacion contenida en sus diversos
sistemas de informacion, de una manera sencilla, mediante el uso de interfaces de

usuario amigables basadas en el entorno de trabajo de Internet.

Por su parte, Laudon y Laudon (2012), consideran en especial que existe una
alternativa interesante a las Intranets; y estas son las Extranets, que comparten con las
anteriores TIC, las caracteristicas de ser una red de propiedad privada que utiliza los
mismos protocolos y tecnologias de Internet. Sin embargo, se diferencia de aquellas

porque permiten vincular a la empresa turistica con mas de una organizacion.

En la practica suponen una apertura al exterior de la Intranet, con la salvedad de
que las empresas deben intensificar el uso de medidas de seguridad (protocolos de
seguridad, cortafuegos, etc.) para evitar el acceso indiscriminado a las mismas,
presentdandose una tendencia en los Ultimos tiempos en el uso de este tipo de
herramientas de acuerdo a las necesidades de cada negocio, para la generacion de

competitividad.

Fundamentalmente, las Extranet son usadas por las empresas turisticas para
mejorar las comunicaciones con los clientes, ya que a través de este tipo de acceso se
puede establecer un canal de comunicacion seguro y privado que permite solicitar una
reserva, consultar su estado, enviar sugerencias y quejas e incluso efectuar la
transaccion de compra de una plaza turistica, asi como mejorar las comunicaciones con
los proveedores habilitando un nuevo sistema de enlace que permita agilizar los

tramites y abaratar costes.

Todas las TIC descritas, son esenciales no sélo para apoyar la gestion electronica
de los procesos internos y externos de cualquier empresa turistica, sino que ademas
son imprescindibles para implantar el comercio electrénico en este tipo de empresas,

realizar compras, colaborar con el disefio y otros tipos de trabajo que requieren
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interactividad entre el capital humano al interior de una organizacion hotelera en el

menor tiempo posible, otras grupos de interés de este sector y el cliente finalmente.
c.) Protocolo de Control de Transmisién/Protocolo de Internet TCP/IP

Los sistemas abiertos con conectividad no restringida, que utilizan tecnologias de red de
internet, son los principales impulsores de las herramientas de las telecomunicaciones
en la actualidad. Estas tecnologias estan siendo utilizadas principalmente para el
comercio electrénico, la colaboracion empresarial y el desarrollo organizacional con

enfoque al cliente masivo.

Al respecto Senn (1992), y Gémez y Suarez (2007), en este concepto especifican
que las redes IP son aquellas redes telematicas, que utilizan internamente los
protocolos desarrollados en el ambito de internet y que de forma genérica se conocen
como la familia de protocolos TCP/IP. A su vez, manifiestan que estos sistemas de
telecomunicaciones han dependido siempre de los sistemas de transmision analdgica
orientados a la voz, disefiados para transmitir las frecuencias eléctricas variables

generadas por las ondas sonoras de la voz humana.

Sin embargo en los ultimos tiempos, las redes de telecomunicaciones globales
y locales, estan migrando con rapidez a tecnologias de transmision digital que
envian la informacion en forma de pulsos discretos, como lo hacen las
computadoras. En una red de conmutacién de paquetes, la informacion se
fragmenta en pequefios paquetes del mismo tamafio e importancia denominados
datagramas. A su vez, cada paquete contiene la direccién del ordenador al que va
dirigido y sigue la ruta Optima para llegar a su destino en funcion de la situacion en

la que se encuentre la red en esos momentos (O Brien y Marakas, 2006).

En virtud de lo expresado, Laudon y Laudon (2012), contextualiza que este
protocolo se desarrollé a principios de la década de 1970, para apoyar los esfuerzos de
la Agencia de Investigacion de Proyectos Avanzados del Departamento de Defensa de
los Estados Unidos — DARPA-, con el objeto de facilitar la comunicacion entre
cientificos y la transmision de datos entre distintos tipos de computadores, a grandes

distancias.

Por su parte Andreu et al (1996), explicita que la TCP/IP utiliza una suite de
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protocolos; TCP e IP son los principales. TCP se refiere al Protocolo de Control de
Transmision — TCP, el cual se encarga del movimiento de datos entre
computadoras. TCP establece una conexion entre las computadoras, secuencia la
transferencia de paquetes y confirma la recepcion de los paquetes enviados. IP se
refiere al protocolo de Internet — IP, el cual es responsable de la entrega de
paquetes y comprende los procesos de desensamblar y re-ensamblar los paquetes

durante la transmision.

En consecuencia el protocolo TCP/IP es el que se encarga de garantizar la
comunicacion fiable entre equipos y, para cada uno de los servicios
proporcionados por internet, se ha desarrollado un protocolo especifico: http para
el World Wide Web; https para el World Wide Web Seguro, smtp para el correo

electronico, nntp para el acceso a grupos de noticias (news), entre otros.
d.) Computer Reservation System (CRS)

El Computer Reservation System - CRS se disefid inicialmente por las aerolineas,
con el objeto de cubrir sus propias necesidades organizativas, posteriormente se
extendio a las agencias de viajes como un canal y socio estratégico de incremento en
las ventas. En este mismo marco, esta herramienta se aplicé para realizar la gestion de

pasajeros y recuperar informacion acerca de la reserva de un viajero concreto.

Es asi, como Buhalis (2003), precisa que el CRS representa un nivel inter-
organizativo; en donde, las primeras aplicaciones de tecnologias de informacién y en su
defecto de sistemas de informacion basados en redes, se desarrollaron con el fin de
prestar apoyo a las empresas hoteleras y de transporte aéreo, constituyendo el
antecedente previo de los actuales sistemas automatizados de reservas usados en la

industria turistica.

En este sentido, Escobar (2000) y De Pablo (2004), definen que basicamente los
Sistemas Centrales de Reservas — CRS, se conciben como sistemas basados en el uso
de las telecomunicaciones que son compartidos por diferentes competidores del sector
y por empresas que mantienen relaciones con sus clientes, compradores o

suministradores en la cadena de valor del negocio.

No obstante, Gomez y Suarez (2007), establecen que en un primer momento,
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surgen los Sistemas Centrales de Reservas (CRS) que empiezan a vincular a los
diferentes agentes turisticos (proveedores e intermediarios turisticos) en los procesos
de reservas de transportes y alojamientos hoteleros hasta llegar a un concepto mas
amplio de sistemas de informacién denominados Sistemas Globales de Distribucion

(GDS) que integran todos los productos asociados al viaje de un cliente.
e.) Global Distribution System (GDS)

De otra parte, un Global Distribution System - GDS presenta la particularidad de ser
un sistema informatico que engloba a todos los CRS; con lo cual, extiende su
funcionalidad a otras é&reas relacionadas con el gerenciamiento de Vviajeros.
Estableciendo como fecha de inicio de este sistema la década de los 80°s,
concretamente para el afio de 1987 nace Amadeus, como consorcio entre las
aerolineas Air France, Lufthansa, Iberia y Continental (que aporté la tecnologia de su
respectivo CRS denominado System One). Posteriormente, para 1990 WorldSpan
también genera un aplicativo de esta indole y en 1993 Galileo basado en la red Apollo

contempla lo mismo.

De acuerdo a lo anterior, Senn (1992), Andreu et al (1996), y Lardent (2001),
definen conceptualmente que uno de los sistemas que mas ha ayudado a la
comercializacién de los hoteles son los GDS (Global Distribution System). Recordando
gue son Sistemas que vinculan a las agencias de viajes con proveedores de servicios

de transporte aéreo, hospedaje, renta de automoviles, entre otros.

Estar afiliado a un sistema de este tipo otorga una ventaja competitiva, pues tiene
presencia en una amplia red de agencias de viaje y puede llegar a méas clientes
potenciales. Actualmente el hotel que no figure dentro de estos sistemas simplemente

no tiene acceso al mercado global y limitara su mercado a una regién dentro de un pais.

Anteriormente, la tendencia se proyectaba hacia los CRS (Central Reservation
Systems) el sistema consiste en que establece un inventario centralizado de los
asientos disponibles en cada vuelo, al que tienen acceso directamente desde los puntos
de ventas, agencia de viajes y oficinas propias de las compafias participantes. Luego

los GDS surgieron a partir de ellos, considerandose que engloban varios CRS.

En la misma linea Escobar (2000), y Francesc (2003), determinan que la ventaja de
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los Global Distribution System — GDS, respecto a los CRS, es que son sistemas
informaticos de reservas que no se limitan a compafias aéreas, sino que cubre
cualquier reserva en otro tipo de servicio de la industria turistica, la cual es bastante

amplia y con una gama de servicios cada vez mas especializados.

Frente a estos planteamientos Edwards, et al (2000), y Applegate, et al (2004),
encuentran que los GDS se consideran en general, para las grandes empresas que
tienen sofisticados equipos informaticos con los cuales calculan las disponibilidades en
tiempo real de las tarifas de las compafiias areas con las que tienen acuerdos de
distribucion; donde a través de su red, los clientes de los GDS pueden efectuar
consultas, reservas y ventas de billetes.

Los GDS no venden al consumidor final, sino que sus clientes estan formados por
otras empresas que, éstas si, tienen al viajero como consumidor final. Los GDS son,
por lo tanto, intermediarios entre las compafiias aéreas y las agencias que venden los
billetes al consumidor final. Sus ingresos provienen de las comisiones que cobran a las

companfias aéreas y/o a sus clientes.

Hay varios GDS, de los cuales los mas conocidos son Amadeus, Sabre, Galileo y
Worldspan. Cada uno tiene sus seguidores y sus criticos, y a pesar de que venden

tarifas muchas veces semejantes, el precio final no siempre es idéntico.

Segun Applegate, et al (2004), la relacion entre compafiias aéreas y GDS fue mucho
mas armonica en el pasado. En los dltimos tiempos, las aerolineas han invertido en
desarrollar sus propios sitios, para reducir la dependencia de los GDS. El problema es
que los GDS siguen pudiendo hacer cosas que la pagina de una Unica empresa no
puede, como por ejemplo combinar tarifas de diferentes aerolineas para formar un
billete. En consecuencia a lo anterior, Lardent (2001), afirma que algunas empresas han
instituido tasas adicionales para los billetes emitidos a través de determinados GDS,
con el objeto de favorecer a sus propias paginas o a GDS con los que tienen acuerdos

financieros mas favorables.

En este sentido, los Sistemas Globales de Distribuciéon o GDS por sus siglas en
inglés (Global Distribution Systems), han convertido en una poderosa herramienta de

mercadotecnia que ha sido bien aprovechada por las empresas de hospedaje de cerca
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de 125 paises para promover sus productos. Mediante esta base de datos los agentes
de viajes tienen acceso a informacién actualizada y precisa sobre los diferentes hoteles
y aerolineas. A nivel mundial, los principales GDS son Galileo, Sabre, Amadeus,

Worldspan, System One y Book Hotel.
f.) PMS/IMS

De acuerdo con O’Brien (2001), se encargan de la gestién y planificacion
integral de los recursos del hotel: facturacion, contabilidad, gestion de ocupacion,
gestion de habitaciones, gestion de los canales de venta, gestion de servicios

auxiliares, etc.

Bauhalis (2003), sostiene que los sistemas CRS y PMS constituyen la base de
las operaciones de los establecimientos hoteleros. Entre sus funciones clave
destaca la gestion de cupos, encargada de la fijacion de los precios de las
habitaciones en funcion de la temporada y de las ofertas definidas por el hotel
(proceso de Revenue Management o Yield Management), con la finalidad de

maximizar los ingresos.

Por su parte Escobar (2000), considera que en cuanto a la afectacion de los
sistemas de informacion intra-organizativos; las empresas del sector, han optado
basicamente, por el uso de Sistemas de Informacion para la Gestion (MIS) o
Sistemas de Gestion Propietarios (PMS) orientados a facilitar la gestion integral de

las actividades propias de este tipo de negocios.

Sobre la base de lo expuesto Olsen (2001), concibe los PMS como sistemas
integrados por aplicaciones que directamente relacionan las actividades de front-
office con las de back-office, y suelen combinarse con un conjunto de interfaces de
hardware y de software para complementar y mejorar la gestion y el servicio que se

presta al cliente.

Asi, por ejemplo, los hoteles ya disponen de MIS/PMS que cubren con mayor o
menor grado de eficiencia todas las aplicaciones que constituyen la base de su gestion.
Por lo general, todos los procesos englobados en este tipo de sistemas tienden a estar
estructurados por médulos que han de estar integrados para evitar la duplicidad de
procesos y datos que afectan a la gestion.
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g.) Front Office/ Back Office

Los sistemas de flujo de trabajo de negocios, requieren de la colaboracion
empresarial, a fin de electronicamente realizar las tareas laborales de manera mas agil,
estructuradas dentro de procesos de negocios basados en el conocimiento;
garantizando de esta forma, el enrutamiento de datos para la toma de decisiones
Optimas.

Para esta herramienta, Martin (1999), y Olsen (2001), centran sus esfuerzos en
advertir que Front Office/Back Office presente como uno de sus objetivos principales,
maximizar la eficiencia de toda la organizacién a través de sus distintas herramientas
que ofrecen mayor rapidez y simplificacion para las tareas de rutina, de elaboracion de

documentos y de integracion de informacion especializada.

Para ello, este software cuenta con una serie de modulos integrados en su
configuracion estandar, que permiten la eficiente administracion de reversas, del meson
principal, capacidad disponible, etc. Junto con ello, es ademas posible definir usuarios y
sus grados de acceso al sistema, ademas de poder combinar el programa con otros de
la empresa, como por ejemplo los de ventas, de inventario de comida, procesador de

agencias de viaje, entre otros.

Laudon y Laudon (2004, 2012), aclaran que el software Fidelio, pertenece a la
familia de los de Front Office/Back Office; dado que este, se presenta como una familia
integrada de modulos de software de gestion de la propiedad que trabajan juntos para
maximizar la eficiencia de toda la organizacién. El Front Office/Back Office a su vez,
incluye caracteristicas que agilizan y simplifican todas las funciones necesarias para
servir a los clientes, administrar las operaciones del hotel, y mantener una eficiente
ejecucion empresarial, manifestando que todas las funciones de Front Office/Back

Office estan disefiadas para ser facil de aprender y usar.

En ese mismo orden de ideas O'Brien y Marakas (2006), afirman que el Software
proporciona una gama completa de moédulos de administracion del hotel tales como:
Reservas, Recepcion, Cajero, Limpieza, Noche de Auditoria, Gestion de Ocio, tarifas y
disponibilidad, grupos y bloques, histérico y perfiles de clientes, generacion de informes,

y de Seguridad, entre otros. Las muchas caracteristicas definibles por el usuario
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permiten al Front Office/Back Office, personalizar para cualquier ambiente del hotel,

independientemente de los requisitos de tamafio y funcionalidad.

Concretamente Front Office/Back Office, ofrece interfaces a una serie de sistemas
de terceros. Ademas, se pueden combinar con otros productos de la aplicacion Fidelio
como Ventas y Catering, Alimentacion y Bebidas, Gerencia de Ingenieria, Cuentas por
Cobrar, Agencias de viaje de procesamiento, y Viajero Frecuente. Ademas de lo
anterior, también se puede integrar con los sistemas MICROS-Fidelio Central, el
Sistema de Informacion al Cliente, y el Sistema Central de Reservas, para la gestion

integral de los perfiles centrales de invitados, miembros, tarifas y reservas.
h.) Interface con Pay Link

De acuerdo con O'Brien y Marakas (2006), este concepto se refiere al pago de los
productos y servicios adquiridos en un conjunto evidente y vital de procesos en las
transacciones de comercio electronico. Por su parte Laudon y Laudon (2012), mencionan
que los procesos de pago no son sencillos, debido a la naturaleza electronica casi anénima de
las transacciones que ocurren entre los sistemas de computo interconectados de compradores

y vendedores y a los diversos aspectos de seguridad que intervienen.

Sobre la base de lo expuesto, Gémez y Suarez (2007), infieren que los procesos de
pago del comercio electrénico también son complejos, debido a la amplia variedad de
alternativas de crédito y débito, de instituciones financieras y de intermediarios que
pueden ser parte del proceso; ademas de las grandes necesidades de inversion en

herramientas de control y seguridad para las transacciones.

La mayoria de los sistemas de comercio electronico en Web que involucran a
empresas y consumidores (B2C), dependen de procesos de pago con tarjeta de crédito;
utilizando un proceso de carro de compras electrénico, que permite a los consumidores
seleccionar productos de exhibiciones de catalogos de sitios Web y colocarlos por un

tiempo en una canasta de compras virtual para pago y procesamiento.
v' Herramientas Asincrénicas

Autores como Onrubia et al (2006) definen las herramientas asincronicas como

entornos virtuales de permanente interaccion, de manera que el cliente y la
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organizaciéon empresarial hotelera pueden acceder a estas en forma permanente,
establecer interacciones con multiples gradaciones de publicidad y privacidad,
combinando diversos espacios accesibles a todos los grupos de interés, o a algunos de
ellos, o Unicamente a un cliente individual, y facilitando la personalizacion de los

servicios a prestar y recibir.
a.) Pagina Web

Escobar (2000) y De pablo (2004), establecen que la pagina Web en la actualidad,
ofrece las principales oportunidades que el negocio en la red del sector empresas
turisticas, necesita para lograr una mejora de enlace con sus clientes y proveedores;
aportando efectivamente en la mejora de las comunicaciones con los clientes,

proveedores, distribuidores, y la mejora de la imagen corporativa.

Es importante destacar segun Olsen (2001), y Francesc (2003), que una empresa
turistica también puede conseguir otras ventajas significativas con el disefio de una
pagina web, que seria de gran utilidad al permitir promocionar los productos y servicios,
distribuir los productos y realizar la gestion de la logistica por el nuevo canal que
proporciona Internet, comercializar a través de la venta de bienes y servicios, e
instaurar el seguimiento post-venta por medio de esta pagina establecida. Tan
imprescindible es, que en muchos casos el principal canal de comercializacion para
establecimientos hoteleros, es su propia pagina web, convirtiéndose en una

herramienta universal de cualquier sector productivo.

Por consiguiente, la pagina Web representa la parte exterior de World Wide
Web (WWW o Web), un sistema hipermedia de amplia difusidon, multiplataforma y
multiprotocolo que permite cargar casi que todo tipo de informacion, disponible
ante un simple click de mouse de la computadora y de acuerdo a los intereses de

la organizacién acerca de qué visualizar y realzar de esta.
b.) Correo Electrénico

De acuerdo con Senn (1992), Laudon y Laudon (2012) y O’Brien (2003), el
correo electronico ofrece oportunidades de negocios en la red a las a las
empresas turisticas, dado que aporta a la mejora de las comunicaciones con los
clientes, proveedores y distribuidores, y a la mejora de la imagen corporativa.
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No obstante, una empresa turistica también puede conseguir otras ventajas
significativas con la utilizacién del correo electrénico, entre las que se encontrarian
el promocionar los productos y servicios, distribuir los productos y realizar la
gestion de la logistica por el nuevo canal que proporciona Internet, comercializar a
través de la venta de bienes y servicios, e instaurar el seguimiento post-venta por

medio de esta herramienta.

Sobre la base de lo expuesto, O'Brien y Marakas (2006), observan que el uso de
correo electronico y los mensajes instantaneos permiten intercambiar informacion y
mensajes de interés con los colegas, clientes, amigos y otros usuarios de internet,
facilitando la comunicacién de manera instantdnea y con costos sumamente minimos,

solo los de afiliacion a una empresa de servicios de internet.
c.) Block Electronico

Un blog electrénico es un sitio Web en donde uno o varios autores (personales o
institucionales) desarrollan contenidos. Los blogs también se conocen como web blog o
cuaderno de bitacora. La informacién se actualiza periédicamente, y de la misma forma,
los textos se plasman en forma cronologica; primero aparece el texto mas antiguo; es

decir el que inaugura el block®.

En cada articulo de un blog, los lectores tienen la capacidad de dejar sus
comentarios. A su vez, estos pueden ser contestados por el autor de manera que se va
creando un didlogo en el tiempo. Finalmente, otra caracteristica de los Blogs es que
suelen tener una tematica especifica. El autor escribe con total libertad y la tematica es
particular, los hay de tipo personal, periodistico, empresarial o corporativo, tecnolégico,

educativo (edublogs), politicos, etc.
d.) Dropbox

Bruccoleri (2010) manifiesta que Dropbox es un servicio de alojamiento de archivos
multiplataforma en la nube®. El servicio permite a los usuarios almacenar y sincronizar
archivos en linea y entre computadoras y compartir archivos y carpetas con otros. Se

define una o varias carpetas compartidas en cada equipo y cualquier modificacion que

6 . . .
Dropbox es multiplataforma, o sea que puede usarse en Windows, Linux, Mac, IPhone.
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se haga alli (en cualquiera de los equipos), se sube al servidor y actualiza los archivos
en el resto de los equipos.

Esta misma autora, detalla, que Dropbox es un servicio que puede usarse tanto
desde la propia computadora como desde la web. Eso significa que si ho andamos con
la notebook encima, mientras nos acordemos del nombre de usuario y la clave
podemos acceder a los archivos desde el navegador de cualquier pc. Entre las ventajas
gue denota el uso de esta herramienta, se encuentra el hecho de la flexibilidad para el
manejo y archivo de la informacién, dado que siempre estara al alcance de la mano, por

su ubicacion online.
e.) YouTube

Blai Marsé (2012) en su libro titulado “You Tube. La clave para aprovechar todas sus
potencialidades”, define que YouTube es una pagina de Web 2.0, que se basa en la
idea de mentalidad 2.0, es decir, la colectividad es su punto fuerte, implicando esto que
el contenido de esta plataforma lo crean los usuarios de YouTube, segun sus
inquietudes y necesidades, y se les permite la creacion de videos de formatos
innovadores, contenidos originales y con una distribucibn masiva, ya sea de caracter

personal o institucional.

Lo anterior, ofrece ciertas ventajas y oportunidades al permitir crear videos
especificos, con contenido propio de interés para la organizacion y de acuerdo al
mensaje que se pretenda transmitir. Haciendo el marketing electrénico muy rico por la
posibilidad de conocer y detallar un producto especifico con todas las caracteristicas
propias de este, sin importar el tiempo, al minimo costo y con la oportunidad de llegar al

mayor nimero de personas en el mundo.
v' Herramientas Sincrénicas

De acuerdo a los planteamientos de Reed & Ashmore (2000), se entiende que las
herramientas sincronicas son especialmente utiles o provechosas, dado que se pueden
comportar como una herramientas de comunicacion convencional de manera
simultdnea o en el mismo tiempo presente de estos; sin embargo, el andlisis minucioso
de los procesos de intercambio en discusiones o didlogos ha determinado que las
herramientas sincronicas, pueden ser un instrumento de increible precision y provecho

71



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

en el campo de los negocios y la interaccién con los clientes, o interaccién interna con
los grupos internos a la organizacion hotelera (trabajadores, directivos, asociados, etc.),

siempre gue se utilicen de manera adecuada.

Desde este punto de vista, estas herramientas permiten el intercambio, fomentan la
iniciativa y, entre otras virtudes, afianzan las relaciones y los niveles de confianza

adquiridos previamente por los distintos grupos de interés de la organizacion hotelera.

Necesariamente, resulta importante sefialar, que con la llegada de las tecnologias
de informacion y comunicacion, y la reflexion sobre las particularidades de los modelos
comunicativos, se ha reparado en el hecho de que entre la situacion de las
herramientas asincrénicas y las herramientas sincronicas, diferenciadas por su variable
temporal, existe un tercer modelo que es el que responde exactamente a las
caracteristicas de algunas de las mas utilizadas nuevas herramientas. Se trata de la

situacidon de comunicacion cuasi-sincronica.
a.) Video Conferencias

Segun Castafieda Quintero (2007) la videoconferencia tradicional implica solamente
el agregar a la tradicional red de comunicacién telefénica, un terminal con especiales
caracteristicas receptoras. Claro estd, aun cuando se presenta como un método eficaz,
lo cierto es que la posibilidad de teleconferenciar abiertamente casi a cualquier persona

sé6lo lleg6 de la mano de los programas de videoconferencia soportados en red.

Con la llegada de los mismos casi cualquier persona desde su ordenador personal y
con una conexidn mas o menos rapida pueda ver y oir y a su interlocutor en tiempo real
(dependiendo del tipo de herramienta de soporte, estipulandose como comunicacion

sincrénica o cuasi-sincrénica).

Asi mismo Googman (2010), define que la video conferencia se entiende como la
posibilidad de una comunicacion cara a cara con el interlocutor, en la que no sélo se
comparte el contenido propio del intercambio, sino que se abre una ventana a su
contexto y ademas se agrega el valor de la imagen asociada; proporcionando a los
participantes aquellos elementos que enriquecen la comunicacion con elementos
familiares en el cara a cara presencial; tales como: la expresion facial, el contacto
ocular y el metalenguaje o lenguaje corporal, ademas de proveer de lo que Egido
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(1988) llama el “sentido de presencia social y mutuo conocimiento” y que ya habia sido
detectado en trabajos anteriores como el de Short et al (1976).

b.) Mensajeria Instantanea

De acuerdo a Castafieda Quintero (2007) estipula que la Mensajeria Instantanea es
un conjunto de programas que utilizan el protocolo TCP/IP para enviar y recibir
mensajes instantaneos con otros usuarios conectados a Internet (cuasi-sincrénico).
Razones por las cuales, a simple vista puede parecer idéntico al Chat, pero lo cierto es
que en un mensajero instantdneo no se identifica al usuario cuando “entra” en un
espacio Web, sino que es él quien abre su propio acceso a un espacio en el que puede
saber cuando estan disponibles los usuarios que el escoja para hablar, usuarios que

previamente le han incluido en su lista de mensajeria.

En este mismo sentido, la mensajeria instantanea es una ventana desde la casa de
cualquier persona o desde cualquier organizacién al vecindario en el que cada uno de
los contactos abre su ventana y este permite ver si esta o no y si esta disponible para
hablar en ese momento, es decir, que se trata de un servicio que aporta entre los

usuarios la nocién activa de “telepresencia” (O Brien y Marakas, 2006).
c.) Skype

Esta herramienta de las tecnologias de informacion y comunicacion es el clasico
ejemplo de la mensajeria instantanea, permitiendo a dos 0 mas usuarios comunicarse
en tiempo real, ya sea via texto, audio y video cara a cara presencial; evidenciando el
gran potencial de este tipo de herramientas, si se les da el manejo adecuado, para la

comunicacioén y coordinacion de actividades a nivel organizacional.

En este sentido, surge con gran importancia acudir al concepto de Castafieda
Quintero (2007), el cual expresa que skype es uno de los servicios de mensajeria mas
utilizados en el mundo y el primer servicio de Voz por IP (llamadas a otros ordenadores
0 a teléfonos fijos a través de la red) que se popularizé entre los usuarios por sus bajos

precios y por sus grandes prestaciones.

En este mismo orden de ideas, la Universidad de Jaen (2008) define que Skype es

un programa gratuito que utiliza la ultima tecnologia P2P (Punto a Punto) para poner al
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alcance de todas las personas del mundo conversaciones de voces econémicas y de
alta calidad; pudiéndose generar grupos de 2 a méas de 20 personas dialogando

conjuntamente e intercambiando archivos de toda indole.

Adicionalmente, se describe que esta aplicacion se encuentra conformada como
empresa, desde el afio 2003 por parte de los sefores Niklas Zennstrom y Janus Friis,
ahora es parte de EBay y su servicio esta disponible en 28 idiomas diferentes.
Asimismo, después de descargarlo, simplemente se crea la cuenta y después solo es

cuestion de agregar e invitar a usuarios para entablar conversaciones en tiempo real.

Lo interesante de esta herramienta desde la perspectiva organizacional, aparte de la
inagotable cantidad de beneficios que aporta, es el nuevo fendmeno comunicacional
qgue genera y la facilidad de intercambio de ideas, conceptos y definicion de tareas en
cualguier momento, sin importar las distancias y el tiempo; lo cual influira en el
desarrollo de una nueva cultura organizacional, con mas herramientas de trabajo,

aplanamiento de la estructura empresarial y acceso a informacién oportuna.

2.2.6.- Grado de Madurez Tecnoldégica

Esta ultima dimension de la variable Tecnologia de Informacion y Comunicacion,
definida como grado de madurez tecnoldgica, se refiere a la importancia de que la
empresa cuente con un mayor conocimiento de la eficacia de sus procesos de disefios

de interfaces de usuario como de la usabilidad de sus productos.

En este ambito, Schwomeyer, et al, 2002. Define que la madurez tecnoldgica, se
enmarca en un modelo de madurez digital y tecnol6gico, que plantea como escenario
un “camino de mejora” que permitira evaluar el grado de digitalizacion de los procesos
de negocio de la empresa y guiarla en la implantacion progresiva de las TIC
(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién) potenciando, de esta forma, su

utilizacion y por ende la integracion de su proceso productivo.

Bajo esta perspectiva, Galvis y Espinoza (1997), y Ramirez (2007), enuncian que el
grado de madurez tecnoldgica, constituye una base clave para cualquier directivo que
desee tomar decisiones en forma eficiente, mejorar su gestion de direccién y el
desarrollo efectivo de actividades claves de su organizacion.
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Dentro de este contexto, Larden (2001), y Gébmez y Suarez (2007), explican que la
madurez tecnoldgica es inseparable de las organizaciones: su menor coste y la
generalizacion del uso del internet, estan dando lugar a una transformacion completa
con importantes cambios, como el aplanamiento de las estructuras, la separacion de
trabajo y emplazamiento fisico, el incremento de la flexibilidad o el redisefio de los
limites de la organizacién, con una tendencia a la automatizacion e integracion con los

sistemas de clientes y proveedores y los del propio mercado.

Se comprende entonces, de acuerdo a la Agencia de Desarrollo Econémico de la Rioja —
ADER (2013), plantea que el modelo de madurez tecnoldgica evallia la implantacion de
soluciones TIC en 4 areas claves de la empresa (sistemas y tecnologia, procesos, productos
y servicios y seguridad de la informacion) y 3 sub-areas (infraestructura o equipamiento,

procedimiento o buenas practicas y conocimiento o formacion de los empleados).

Por consiguiente, el European Software Institute — ISE Tecnalia (2008), define
la madurez tecnoldgica, en el marco de un modelo de madurez Tecnoldgica
educativa que permita medir el nivel de madurez de una organizacién en un
determinado campo y establecer el camino de mejora para incrementar la

capacidad de dicha organizacién en ese campo.

En el caso especifico del sector hotelero Jaume Jaume Mayol y Antonio Tuduri
Vila (2008), definen un indicador de madurez tecnolégica, el cual mide la tendencia
de las empresas en materia de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en
varios aspectos, como son: a) Inversién en tiempo y recursos y b) nivel de uso y
formacién de y en TIC. Para el calculo del indicador de madurez tecnoldgica - IMT
en el sector hotelero, las variables a tener en cuenta, podrian ser las mismas que
para otros sectores turisticos, como las Agencias de Viajes. En este caso, se

relacional las siguientes variables:

* Dotacién de equipamiento informatico: Hace referencia a la cantidad de

ordenadores disponibles por empleado.

+ Utilizacién de redes avanzadas de comunicaciones: hace referencia al grado de
penetracion de los distintos tipos de redes de comunicaciones (ADSL, red IP, entre

otros).
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* Nivel de actualizacién de la infraestructura tecnoldgica: Hace referencia a la

antigiedad del equipamiento informatico existente en la empresa.

* Nivel de soporte tecnolégico de las actividades del hotel: hace referencia a la
cantidad e importancia de los procesos orientados a dar servicio que se realizan con

algun tipo de soporte tecnoldgico.

+ Calidad de las aplicaciones y servicios TIC utilizados: hace referencia a la
cantidad e importancia de los servicios recibidos por el hotel que se realizan con

algun tipo de soporte tecnoldgico.

» Utilizacion de Internet: hace referencia a la frecuencia de uso de Internet para
realizar diferentes procesos y a la importancia relativa de cada uno de estos

procesos.

 Cualificacion tecnologica de los usuarios: hace referencia al nivel de formacion y

cualificacion tecnoldgica de los trabajadores de la empresa.

+ Disponibilidad de personal especializado en TIC: hace referencia a la

disponibilidad de personal especializado en TIC.

* Grado de satisfaccién de la demanda de tecnologia: hace referencia al nivel de
satisfaccion que se obtiene del uso de las TIC. Se tienen en cuenta la valoracién
general que se hace del uso existente de las TIC y las expectativas que se esperan

del uso de las TIC. Entre otros.

Por altimo, Ramiro Alcalde y Marta Barria (2007), definen la clasificacion de
empresas basada en la existencia de tecnologias de informacion y comunicacion;
mediante la propuesta de un indice de desarrollo de tecnologia de la informacion y

comunicacion — IDETIC, el cual se estructura en cuatro conceptos asi:

a) Inventario Tecnoldgico, b) Inversién en TIC, c) Personal Idéneo y d)
Disposiciéon, siendo estos los que integran los aspectos mas importantes y

necesarios para aprovechar las tecnologias.

A su vez, consideraron un grupo de tecnologias, similares a las de interés al presente

proyecto. Siendo estos los siguientes grupos de tecnologias:
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Plataforma Computacional: Considera la cantidad de equipos computacionales
existentes en la empresa y los sistemas operativos que utilizan.

Internet: Toma en cuenta los tipos de conexiones a Internet de los que dispone la
empresa, destacando el item velocidad de conexion.

Plataforma de Redes de computadores: Aplica al uso de Intranet, Extranet o el uso
de redes por alcance dentro de la organizacion, tales como Redes de Area Local.
Plataforma de Seguridad en Computadores y Redes: Se refiere al uso de
herramientas de seguridad computacional, tales como antivirus, firewall y sistemas
de deteccion de intrusos en redes.

Plataforma de Seguridad de Acceso: Considera las herramientas tecnoldgicas
utilizadas para mantener la seguridad en el acceso a las dependencias de la
organizaciéon. Siendo tales tecnologias, la biometria, tarjetas electronicas y circuito
cerrado de vigilancia.

Plataforma de Comunicacion: Corresponde a herramientas de comunicacion, tales
como telefonia, fax, mensajeria electrénica, en su utilizacién dentro y fuera de los
limites fisicos de la empresa.

Almacenamiento de Informacion: Toma en cuenta la forma en que la organizacion
administra y almacena sus datos, ya sea dentro o fuera de los limites fisicos de la
empresa.

Correo Electronico: Esta referido a las tecnologias que detallan si el correo
electrénico es corporativo o gratuito.

Existencia en la Web: Considera las tecnologias de informacién que dan a conocer a
la empresa utilizando Internet. Dentro de este item se consideran TIC tales como
pagina Web corporativa y/o blog.

Software Genérico: Aplica al uso de herramientas de ofimatica basicas y necesarias
para el desarrollo de actividades cotidianas y administrativas. Dentro de este item
son catalogados los procesadores de texto, planillas de calculo y tecnologias
similares. Asi como también su tipo de licencia.

Software especifico por Area Operativa: Corresponde a herramientas desarrolladas
para prestar apoyos a areas de la empresa tales como produccion, logistica,

finanzas, ventas, entre otras.
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Software especifico por Sector Industrial: Atafie a herramientas desarrolladas para
prestar apoyos a sectores industriales especificos. Para el caso del sector comercio,
implica herramientas tales como e-business y terminales de punto de venta. Para el
sector agricola y de transporte considera herramientas de trazabilidad y geo-
posicionamiento respectivamente.

Inteligencia de Negocios: Son aquellas herramientas enfocadas a la creacion y
administracion del conocimiento mediante andlisis de datos existentes en la
empresa. Dentro de esta categoria se encuentran herramientas tales como,
ERP, Data Mining y tecnologias de complejidad similar.

Identidad Digital: Es la capacidad de la empresa de validarse digitalmente ante
otras entidades a través de mecanismos tales como firma electronica y
certificado digital.

Realizacion de tramites con Bancos: Considera si la empresa ha utilizado en
alguna oportunidad las herramientas disponibles para realizar actividades tales
como revision y pago de cuentas a través de portales bancarios.

Realizacion de tramites con el Estado: Implica el uso de herramientas
disponibles para realizar trAmites tributarios de manera electronica. En este
punto se evalla si se ha utilizado en alguna oportunidad, entendiendo que son
herramientas de acceso gratuito en portales del gobierno.

De este planteamiento de Alcalde y Barria (2007), surgen ciertos

planteamientos de clasificacion del grado de adopcion de tecnologia en una

empresa, en el marco de la sistematizacion, planeacion, integracion, innovacion y

beneficios, siendo de interés para este proyecto, a fin de aplicar en el sector

hotelero.

v' Sistematizacion

Segun Berdegué (2000) la sistematizacion se refiere a un proceso de reflexion que

pretende ordenar u organizar lo que ha sido el desarrollo productivo en una

organizacién, partiendo desde los procedimientos, los resultados de una gestién, hasta

las dindmicas de las dimensiones que pueden explicar el curso del desarrollo de una

empresa.
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Por su parte la FAO (2005) considera que la sistematizacion se debe entender
como la organizacién y ordenamiento de la informacion existente en una empresa, con
el objetivo de explicar los cambios positivos 0 negativos sucedidos durante un tiempo
de trabajo, los factores que intervinieron, los resultados y las lecciones aprendidas que

dejo el proceso.

En esta misma tendencia Ocampo (2000) infiere que el objetivo de un proceso de
sistematizacion es facilitar que los actores de los procesos de desarrollo se involucren
en procesos de aprendizaje y de generacion de nuevos conocimientos o ideas de
proyectos e iniciativas de politicas/estrategias a partir de las experiencias

documentadas, datos e informaciones anteriormente dispersos.

Aun cuando resulte repetitivo, el gran valor de la sistematizacion de la informacion,
corresponde al establecimiento de herramientas concretas para la coordinacion de
actividades empresariales rutinarias que permitan la gestion, circulacion y actualizacién

de la informacion de manera préctica acorde a las necesidades de la organizacion.

De hecho la sistematizacion de procesos en una organizacion, se plantea con el
objeto de aumentar la productividad, racionalizar el trabajo, disminuir el esfuerzo para el
logro de un proceso, racionalizar los recursos empleados en la obtencién de un bien o
servicio, administrar informacion escrita, de voz y de imagenes de forma veraz,
eliminando tareas inocuas; en ultimas facilitando en comun la informacién en el mejor

desempefio organizacional.
v Planeacion

De acuerdo a Chiavenato (2010), la planeacion comprende varios factores que
coadyuvan a que la organizacion se centre en el logro de sus objetivos y que sea por
ello que busque la eficiencia, la eficacia y de esta manera obtener asi la productividad
en su interior; que le permita acceder a nuevos mercados y mantener los mercados

existentes.

En este sentido, Maldonado (2010), expone que la administracion del siglo XXI debe
consolidar un nuevo concepto de actuaciébn, basado en la administracion
contemporanea, pero con nuevos ingredientes que visualicen la actuacion del
administrador de cara a los paradigmas cambiantes, hacia nuevas actitudes y sobre
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todo hacia nuevas habilidades, dado el manejo de nuevas herramientas y conceptos.

Por su parte O'Brien y Marakas (2006), condicionan que un proceso de planeacion
para la implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion
concretamente, debe incluir las consideraciones que permitan enfrentar las prioridades
estratégicas de una empresa, y de esta forma planear el desarrollo y la implantacién de
aplicaciones tecnologicas.

En esta perspectiva Ramirez (2007), manifiesta que el proceso fundamental de
planeacion consiste en: 1) formacion de equipos, modelacidén y consenso, 2) evaluar los
logros de una organizacion y los recursos que ha adquirido, 3) analizar su ambiente de
negocios, econémico, politico y social, 4) prever y evaluar el impacto de desarrollos
futuros, 5) construir una vision compartida y decidir qué objetivos desea lograr, y 6)

decidir qué acciones tomara para lograr sus objetivos.

Esta planeacion es importante en ultimas, porque permite determinar la prevision de
las distintas programaciones de la empresa de acuerdo a escenarios planteados; con lo
cual se han de establecer objetivos posibles, probabilidad de alcanzarlos y las
desviaciones que puedan presentarse; a fin de plantear igualmente, planes de
desviacién, complementarios o correctivos, que pueden estar previstos por la
organizacion, o que en muchas ocasiones se elaboran en funcién de las desviaciones

que se presenten.

Finalmente, es de gran impacto y de caracter obligatorio que la alta gerencia de la
organizacion, lidere el proceso de planear la distribuciébn de los recursos y la
priorizacién de acciones, con el fin de posibilitar el éxito de esta estrategia. Ademas, la
alta direccion debe establecer estrategias de accidn referentes a la inclusion del resto
de actores de la empresa en el proceso de planificacion; para que estos apoyen de

manera decisiva en la participativa del ordenamiento del cambio del hotel.
v Integracion

Segun Anetcom (2007), especifica que la integracion se refiere a la necesidad de
determinar el tipo de herramientas y sistemas informaticos de soporte necesario, que
aporte sustancialmente en la consecucion de los objetivos en forma costo — efectiva
para la explotacion, gestion y mantenimiento de las tecnologias de informacion y
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comunicacién en una organizacion.

En este mismo sentido Gonzéalez (2010), asevera que la integracion se refiere a la
solucion global que integre y organice los datos para que de forma accesible apoye la
toma de decisiones en una organizacion. Adicionalmente, esta integracion se
caracteriza, porque trata de afrontar todas las necesidades de informacion de la
organizacion y permite adaptar el sistema a las necesidades concretas de una
empresa, consiguiendo asi mejorar los procesos en distintas areas: financiera, de

operaciones, marketing, logistica, comercial, recursos humanos, entre otros.

Frente a estos planteamientos Maldonado (2010), especifica que entre las
principales integraciones se dan entre el back-office y el front-office; es decir, aquellas
aplicaciones que apoyan la fuerza de ventas, comercializacidén y servicio al cliente con
las aplicaciones que permiten a las empresas comprar, administrar y distribuir
productos. De esta manera, se reduce la incertidumbre sobre la veracidad de la
informacién, se mejorar la comunicacion entre areas, se elimina la duplicidad de la
informacion y lo mas importante es que se logra la integracion de los procesos con el

objeto de incrementar la eficiencia de la organizacion.

La integracién debe aportar a la creaciébn de uniones mas firmes en la
administracion de la informacion, que en ultimas aporte al manejo exitoso de los
distintos negocios que desarrolla una empresa hotelera o de cualquier indole;
debiendo garantizar con esto, la capacidad en la organizacion de integrar
sistemas, software y herramientas informéaticas que aglutinan grandes voliumenes

de informacion para la toma de decisiones.

Esta integracion en la administracion de informacién y por ende de procesos

en una organizacioén, ha de aportar en caracteristicas como:
» Proveer una estructura de trabajo basada en procesos

» Integrar y enlazar las distintas funciones y subprocesos de la organizacion

hotelera.

» Permitir y garantizar que cada uno de los procesos y subprocesos sean susceptibles

de medicion, a fin de determinar su aporte a la organizacién y su nivel de eficiencia
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en la asignacién de recursos.

En conclusion, resulta importante aclarar que es de suma importancia, que
el/los gerente(s) entiendan la necesidad concreta y real de los niveles de
integracion que requiere (n) para su empresa 0 procesos; ademas de concretar y
priorizar los aspectos en los cuales se debe avanzar con mayor prontitud y énfasis.
En este sentido, la experiencia demuestra que una estrategia holistica se debe
enfocar en mas de un nivel. Dado que, no tiene sentido hablar de integracion de
aplicaciones si no se prevé la integracion a nivel de datos; y finalmente, hablar de
integracién de procesos sino se prevé la integracion de las aplicaciones que

soportan este proceso.
v" Innovacioén

Segun Ramirez (2007), la innovacion se refiere a la necesidad de cambiar a un
ritmo creciente; donde la mentalidad y espiritu de cambio en la empresa, empieza por la
propia direccion, cuyo interés innovador debe traducirse en una politica y unas metas
realizables, que motiven al capital humano hacia las actividades creativas otorgandoles

un cierto grado de confianza a los innovadores.

Por otra parte, la definicion de innovacion mas comunmente empleada en la
actualidad es la que deriva del denominado “Manual de Oslo” (OCDE, 2005), y que
constituye la base metodologica de las estadisticas en esta area: en donde, una
innovacion es la implementacion de un producto nuevo o mejorado significativamente, o

un proceso nuevo, un nuevo método de marketing, 0 un método nuevo de organizacién

en las practicas de negocio, en la organizacién del sitio de trabajo o en las relaciones

externas.

Finalmente, Maldonado (2010) plantea que la innovacion, es una generacion
constante de ideas para cambiar, mejorar y reformar, hecho por un equipo de trabajo
gerencial teniendo en cuenta la lluvia de ideas, frente al tema de interés. Aqui se puede
resaltar, que la dinamica actual del cambio obliga a interactuar y amalgamar la

imaginacion a la experiencia con el poder de creacion de los miembros de la
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organizacion.

Lo anterior, conlleva a considerar que en los momentos actuales y en el futuro
inmediato, los componentes de toda organizacion empresarial deberan enfrentarse a
manejar y dominar los procesos innovadores de implementacion de nuevas
herramientas, sobre todo para el caso de las tecnologias de informacién y
comunicacion, a fin de hacer gala del proceso creativo que permita incrementar la
competitividad de una empresa hotelera y enfrentar la competencia cada vez mas fuerte

y especializada que se da en los entornos econémicos, territoriales y sociales.

2.2.7.- Beneficios en la utilizacion de las TIC

Fundetec (2006), afirma que el beneficio concreto de un modo practico y efectivo a
las empresas por el conocimiento e implementacion de las herramientas y soluciones
aportadas por las TIC, se refiere a la forma como se da la aplicacion de estas en la
empresa; y la manera en que estas tecnologias aportan a sus objetivos en el ambito de
la optimizaciébn de las ventas a clientes, optimizacion de la Gestion Interna

organizacional y en la externalizacion de los Procesos de las TIC.

Otro de los beneficios se refiere al nuevo ambito que ofrecen las TIC, en cuanto a la
posibilidad de incrementar el conocimiento de los distintos tipos de clientes (clientes
reales y potenciales, individuos y grupos, agencias de viajes, etc.) y sus patrones de
comportamiento, para asi posicionarlos en el canal mas adecuado y lograr la

diferenciacion necesaria del establecimiento frente a la competencia (Fundetec, 2006).

En esta esencia, también resulta pertinente expresar que otro de los beneficios
se refiere a integracion que contempla, el total de las areas de gestién del negocio
hotelero, desde la recepcion hasta la gestién financiera, pasando por la gestion de
los TPVs, almacenes, central de compras, fidelizacion, calidad, Gestion de Salas
para eventos, y que permite integrar el conjunto de periféricos del hotel, como
sistemas de TV-Pay, centralitas, tarjetas de banda magnética, etc. (Garcia, Soto y
Gonzalez, 2010).
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Por todo lo anterior, la verdadera importancia de estas tecnologias de la
informacién y comunicacién, no reside en si mismas como herramientas, sino en la
aplicaciéon que se hace de ellas. Por ello en el ambito de las organizaciones, es
preciso obtener una integracion adecuada con los distintos aspectos de los que
depende el éxito de estas: sus estrategias, la correcta realizacién de los procesos,

el adecuado desarrollo e integracion de las personas, entre otras.
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Capitulo 3. Disefo de la Investigacion

Marco Metodoldgico

En el presente capitulo, se sefiala el proceso metodoldgico que se emplea en la
presente investigacion, el cual se basa en el momento técnico operacional presente en
todo el proceso de investigacion y que resulta necesario situar al detalle, aspectos
como: el paradigma investigativo, el tipo de estudio, el disefio de la investigacion, la
poblacion, la muestra, el conjunto de métodos, técnicas e instrumentos que se emplean
en el proceso de recoleccion, analisis y evaluacion de la informacion de interés para el
desarrollo del presente estudio; a fin de cumplir con cada uno de los objetivos

propuestos y dar solucion a la problemética planteada desde el inicio.

3.1.- Paradigma de la Investigacion

A lo largo de esta investigacion, se introducen ideas en torno a la modernidad, la
epistemologia, los métodos cuantitativos y cualitativos y la teoria fundamentada. Desde
esta perspectiva Gregor y Jones (2007), indican el interés de incluir la reflexion post-
positivista en estudios de tecnologias de la informacion; la cual presenta cuestiones
claves para su entendimiento, tales como: el discurso, el poder, la narrativa y la

reflexividad.

De acuerdo con Myers y Klein (2011), enuncian que los principios de la investigacion
post-positivista enfatizan en el significado y la creacién de nuevos conocimientos, y
ademas que esta es capaz de apoyar a los movimientos sociales y productivos
comprometidos, es decir, movimientos que aspiran a cambiar el mundo y contribuir a la
justicia social; tales como en el presente caso, en el uso de las tecnologias TIC en el

sector hotelero.

Por su parte, Tamayo (2003) y Camacho (2010), expresan que el objetivo de la
investigacién, la generacion de conocimiento, los métodos de investigacion, los tipos de
datos que son aceptables, la falsificacion, la ratificacion, la profundizacién en el

conocimiento, los tipos de significado alcanzados y la forma en que el significado se
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deriva de los datos recogidos fundamentan el paradigma post-positivista.

Se comprende entonces, la importancia de hallar un conjunto correcto de
procedimientos para la investigacion de los fendmenos y los hallazgos presentes, sobre
la base de un modelo de investigacion cientifica. En este sentido, al utilizar el método
cientifico y el lenguaje para investigar y escribir sobre la experiencia humana se debe
evitar que la investigacién se contamine por, las pasiones, la politica y la ideologia del
investigador. Este enfoque de la investigacion se llama positivista 0 positivista -

empirista y es la dominante entre el publico en general (Angen, 2000).

Segun Mackenzie y Knipe (2006), manifiestan que el positivismo se inici6 con
Auguste Comte en el siglo XIX; y afirman que un positivista de la filosofia empirista, se
sustenta en el hecho de que las causas determinan efectos, y el objetivo de este en
dltimas, es observar directamente, medir cuantitativamente y predecir concretamente

las relaciones entre las variables.

En esta perspectiva Lather (2006), expresa que desde el positivismo se puede llegar
a un entendimiento completo basado en la experimentacién y la observacion, donde los
conceptos y conocimientos se llevan a cabo para ser el producto de la experiencia

directa, interpretada a través de la deduccién racional.

Para efectos de la presente investigacion se asume el criterio epistemologico del
conocimiento cientifico, como punto de vista fundamental; de acuerdo a lo manifestado
por Comte (1984), quien expresa que las teorias organizan la observacién investigativa
y le asignan un sentido, siendo para este caso de caracter cuantitativo, desde el punto
de vista filosoéfico realista positivista, en donde los hechos determinan informacién de

interés para el estudio.

De acuerdo con Dobles, Zufiga y Garcia (1998), conceptiian que este paradigma
describe las propiedades mas importantes de los fendmenos objeto de analisis y se
caracteriza por privilegiar el dato como esencia sustancial de su argumentacion. En
este sentido, el dato es la expresion concreta que simboliza una realidad en cualquier
area del saber; por lo cual el dato estadistico soportado en el numero, expresa

concretamente la manifestacion de un fenédmeno expreso.

Segun Myers y Klein (2011), un paradigma es "una amplia vista o perspectiva de
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algo". Ademas, definen que el paradigma revela como la investigaciéon podria verse
afectada y guiada por determinados patrones de creencias y practicas que regulan la
investigacion en una disciplina, proporcionando lentes, marcos y procesos a través del

cual se lleva a cabo una investigacion.

En este sentido Sander, Lewis y Thornhill (2009), manifiestan que los paradigmas
mas comunmente utilizados en investigaciones en las ciencias empresariales son
positivistas, post-positivistas, interpretativa, y la teoria social critica. A su vez, las
acciones metodologicas cuantitativas presentan su fundamento filoséfico en el
paradigma positivista.

En donde, el paradigma positivista surge de la filosofia; identificAndose como el
positivismo logico y basado en las rigidas reglas de la légica y la medicién, la verdad,
los principios absolutos y la prediccién (Van Aken, 2007; Venable, 2009). De igual
forma, las acciones de la metodologia cualitativa tienen su fundamento filosofico en la
interpretacion del paradigma que apoya la opinién de que hay muchas verdades y

multiples realidades.

Se comprende entonces, que la presente investigacién se encuentra alineada en el
paradigma cuantitativo positivista, por cuanto se analiza la informacion que arroja la
implementacion de una herramienta de caracter cuantitativo, se describen las variables
objeto de estudio, que comprenden las tecnologias de informaciéon y comunicacion y la
variable de desarrollo organizacional y se plantea un correcto procedimientos para el

analisis de los fenbmenos y los hallazgos presentes en esta.

3.2.- Tipo de Investigacion

Segun Hernandez, et al (2007), esclarecer el tipo de investigacion, consiste en
visualizar el alcance del estudio a efectuar. De la definicion del alcance del estudio, sera
de utilidad para la definicion de la estrategia de investigacion, el disefio, los datos a

recolectar, la manera de obtenerlos y otros componentes del proceso de investigacion.

En este sentido Blaxter, et al (2005), manifiesta que en la ciencia existen
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diferentes tipos de investigacion y es necesario conocer sus caracteristicas para saber
cual de ellos se acomoda mejor a la investigacion que se pretenda desarrollar. Frente a
estos planteamientos Cegarra (2004), define que la investigacion es un proceso creador
mediante el cual la inteligencia humana busca nuevos valores, mediante la
implementacion de un esfuerzo metddico, a fin de enriqguecer los distintos
conocimientos del hombre. Ademas, expresa este autor, que la investigacion

tecnoldgica se encuentra encuadrada en el campo de las ciencias facticas.

Por otra parte, Hurtado (2010), expone que el tipo de investigacion permite
responder a preguntas que tienen que ver con lo que se quiere estudiar, los alcances, el
porqué de la investigacion, los fundamentos teoricos y los aspectos que se pretenden
probar, siendo pertinente para un investigador tener en cuenta cada uno de estos

aspectos.

Una vez seleccionado el problema que merece la atencion del investigador y que
resulta accesible en la profundizacién de conocimientos, se toma como referencia el
propésito planteado en este; deduciendo para el caso de la presente investigacion que
se trata de un estudio descriptivo, explicativo dado el estado del conocimiento sobre el
tema de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, al igual que del desarrollo
organizacional en los hoteles de la ciudad de Santa Marta — Colombia, busca
especificar las caracteristicas, las propiedades, los componentes y los fenémenos a

investigar, sobre los temas en mencion.

Respondiendo a los planteamientos expuestos Brewer (2000), enuncia que la
investigacion descriptiva tiene por objeto describir, explicar e interpretar las condiciones
del presente, es decir "lo que es". El propésito de una investigacion descriptiva es
examinar un fendmeno que se produce en un lugar especifico (s) y el tiempo de
ocurrencia. Por su parte, Creswell (2003), manifiesta que una investigacion descriptiva
se refiere a las condiciones, las practicas, las estructuras, las diferencias o relaciones
de opiniones sostenidas, los procesos que estan ocurriendo o tendencias que son

evidentes.

Hernandez (2007), manifiesta que desde el punto de vista cientifico, describir es

recolectar datos; esto es, en un estudio descriptivo se seleccionan una serie de
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cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi,
describir lo que se investiga y profundizar en el planteamiento del porque en la

ocurrencia de hechos.

En este mismo orden de ideas Elliott, y Lukes (2008), argumentan que la
investigacioén descriptiva es muy comun en los negocios y otros aspectos de la vida. De
hecho, segun estos autores, la mayor parte de las investigaciones de mercado pueden
ser categorizadas como investigacion descriptiva, que analizan aspectos de consumo,

disponibilidad a pagar por un producto, preferencias y gustos, entre otros.

En cuanto a la investigacién explicativa, se acude a Bernal (2012), quien
expone que en una investigacion explicativa el investigador se plantea como
objetivos estudiar el porqué de las cosas, hechos, fenbmenos o situaciones; a fin
de analizar las causas y efectos y las relaciones entre variables. En esta
perspectiva Hernandez (2007), argumenta que las investigaciones explicativas van
mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos, o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; estan dirigidos a encontrar a las causas de los eventos,

sucesos o fendmenos, porque ocurren y como se relacionan.

Finalmente, Tamayo (2011) esgrime que la investigacion explicativa, se centra en el
porqué de las cosas; donde va mas alla de la descripcién a explicar y examinar las
tendencias en el tiempo de los sucesos. Al respecto, manifiesta este autor que explicar
los hechos, implican el desarrollo de explicaciones causales. Las explicaciones
causales sostienen la forma en que un fendmeno se ve afectado por otro; en este caso,
como las tecnologias de informacién y comunicacion influyen en el desarrollo
organizacional del sector hotelero en la ciudad de Santa Marta — Departamento del

Magdalena — Colombia.
3.3.- Disefio de la Investigacion

Este estudio presenta un disefio de campo, de tipo transversal y no experimental,
dado que la informacion relativa a la variable de tecnologias de informacion vy

comunicacion; fue recabada aplicando encuestas al personal en el ambiente de los
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hoteles del sector turistico de la ciudad de Santa Marta — Magdalena — Colombia; lo

cual constituye su contexto natural.

Segun Gregor y Jones (2007), la investigacion de campo es util para obtener el
conocimiento concreto de las situaciones y los problemas relativos al tema de interés.
Asi mismo Hammersley (2009), sostiene que este método se utiliza comunmente para
proporcionar descripcion en profundidad a través de datos, procedimientos, creencias y
conocimientos relacionados con los temas de las ciencias empresariales, o para
explorar el origen de las razones de ciertos fendmenos que incluyen las opiniones de

los entrevistados sobre temas concretos.

Bajo este planteamiento Tamayo (2011), precisa que la investigacion de campo
corresponde al proceso cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por lo
cual se denominan informacién primaria; su valor radica en que permiten cerciorarse de
las verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revision
o modificacion en caso de surgir dudas. Por ultimo, en este ambito conviene anotar que
no toda informacion puede alcanzarse por esta via, ya sea por limitaciones espaciales,

de tiempo, de recursos, problemas de escasez o de orden ético.

Respecto a la Investigacion no experimental, Christensen (2004) sefiala que
es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables; dado que
mediante esta técnica se acude a observar los fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos. Tal y como lo sefialan Kerlinger y Lee
(2002), quienes argumentan que en la investigacion no experimental no es posible
manipular las variables o asignar aleatoriamente a los participantes o tratamientos;
dado que no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del

estudio.

De hecho Hernandez et al (2007), expresan que en un estudio no experimental
no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes,
no provocadas intencionalmente por el investigador; donde el investigador no tiene
control directo sobre dichas variables, ni puede influir sobre ellas, porque ya

sucedieron al igual que sus efectos.
Para el caso de investigacion de caracter transversal Briones (2009), se refiere a
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esta como la relacibn en el tiempo con el nimero de veces en que se obtiene
informacion del objeto de estudio; existiendo dos tipos de investigacion no experimental:
la seccional y la longitudinal. En esta perspectiva se acude al autor Bernal (2010), quien
sostiene que las investigaciones transversales son aquellas en las cuales se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Gnica vez en un momento

dado; donde esta investigacion puede ser descriptiva o explicativa.

En este ambito Tamayo (2011), aclara que el propdsito de la investigacion
transeccional o transversal, consiste en describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado (o describir comunidades, eventos, fendbmenos o
contextos); ademéas de determinar o ubicar cual es la relaciébn entre un conjunto de

variables en un momento dado.

Bajo esta dimension, Hernandez et al (2007), dejan en claro que ningun tipo de
disefio es intrinsecamente mejor que otro, sino que es el enfoque seleccionado, el
planteamiento del problema, y los alcances de la investigacibn; ademas de la
formulacion o no de hipétesis y su tipo, quienes determinan qué disefio es el adecuado

para un estudio especifico, pudiéndose utilizar mas de un disefio.

Por su parte, Babbie (2000), estipula que el disefio se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacion que se desea, a fin de alcanzar los objetivos del
estudio y plantear soluciones a los interrogantes de conocimiento declarados por

cualquier estudio que pretenda profundizar en la generacion de conocimiento.

En virtud de lo expuesto, y tomando como criterio los planteamientos de Hernandez
et al (2007), este disefio se cataloga como no experimental, dado que al abordar las
variables tecnologia de la informacion y comunicacion y la variable desarrollo
organizacional, solo se describira y explicard su comportamiento, sin manipular la

realidad existente, ni variar las condiciones de dicha observacion.

En este sentido, estos autores afirman que los disefilos no experimentales
comprenden el andlisis de la situacion de interés sin que exista intencion o
manipulacion expresa de las variables de estudio, limitAndose exclusivamente a
describir su comportamiento. En consecuencia, en el marco de la presente

investigacion, se recogen los datos directamente de la realidad, donde no se han
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planteado hipoétesis, pero si se definieron un conjunto de variables, que permitiran
profundizar en la comprension de los hallazgos a encontrar con la aplicacion de los

instrumentos de interés.

Desde esta perspectiva, en este estudio se realizara la descripcion de las variables
con una Unica medicion, clasificandose el disefio de la investigacion como de caracter
transversal o transeccional descriptivo en un momento del tiempo; también sera de tipo
no experimental y de campo efectuandose la recoleccion de los datos solo una vez y en

un tiempo unico.

3.4.- Poblacion y Muestra

Segun Bernal (2012), en esta parte de la investigacion, el interés consiste en definir
quiénes y qué caracteristicas deberan tener los sujetos (personas, organizaciones,
factores, etc.) objeto de estudio. Respecto a esta apreciacion, se estima que es de alta
importancia conocer y aclarar efectivamente los puntos de encuentro y las

connotaciones especificas que contiene la poblacion de interés para el estudio.

De acuerdo con Fracica (1988) y Jany (1994), poblacién es el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el
conjunto de todas las unidades de muestreo. Asi mismo, se define como la totalidad de
elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se

desea hacer inferencia.

Para Bernal (2012), una definicion adecuada de poblacion debe realizarse a partir de
los siguientes términos: elementos, unidades de muestreo, alcance y tiempo. Asi
mismo, los estudios de poblacion se deben disefar con el objeto de medir el impacto de
una intervencion en una poblacion definida (para este caso, los hoteles, las agencias de

viajes, las aerolineas, entre otros).

Por otra parte, estadisticamente la poblacion se entiende como “un conjunto finito o
infinito de personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes
(Hernandez et al, 2004). La poblacién para un tipo de estudio cuantitativo “debe situarse

claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”, y es definida
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como un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones.

Por lo anterior, de acuerdo a los autores anteriores, se debe definir cual sera la
unidad de andlisis y cudles son las caracteristicas de la poblacion objeto de estudio. La
presente investigacion se centra en el estudio de las tecnologias de informacion y
comunicacién como herramienta de desarrollo organizacional en el sector hotelero de la

ciudad de Santa Marta, departamento del Magdalena — Colombia.

El centrar la presente investigacion en un Unico sector y en un Unico espacio
geografico, dard la posibilidad de profundizar en aspectos cuantitativos y especificos de
las organizaciones hoteleras del sector turistico. Asi, mediante el contacto personal con
los propietarios, gerentes y jefes de seccion de los hoteles de interés; se pretende
lograr la obtencion de conocimientos profundos en relacion con las tecnologias de
informacion y comunicacién y del desarrollo organizacional en el sector hotelero, entre

otros conceptos.

Los aspectos a tener en cuenta en la poblacion objeto de estudio obedecen a:
Hoteles ubicados en la ciudad de Santa Marta — Colombia, con registro nacional de
turismo - RNT activo, afiliado a la asociacién hotelera y turistica de Colombia — Cotelco;
y por ultimo, para la definicion de la muestra, que ademas este visible y con puntuacion
acerca del nivel de satisfaccion del usuario visitante de los hoteles en las paginas de
Trip Advisor y Booking, dado que se implementa el modelo de vistas propuesto por

Alcalde y Barria (2007), que incluye la visibilidad de las organizaciones en la internet.

En la ciudad de Santa Marta a 2013, existen cerca de 314 establecimientos de
alojamiento con Registro Nacional de Turismo — RNT, representando el 8,46% del total
de la oferta nacional; y a su vez de estos establecimientos en la actualidad cerca de
169 son hoteles con su respectivo RNT activo (Ver Anexo 1). Asi mismo, de estos 169
hoteles con RNT activo, tan solo 31 se encuentran a filiados a la Asociacion Hotelera y
Turistica de Colombia — Cotelco, la cual, aglutina e intermedia las actividades de
desarrollo turistico y hotelero en el pais, siendo para el presente estudio la poblacién de

interés (Ver Anexo 2).
En este orden de ideas, los 31 hoteles afiliados a Cotelco, se vistan en la pagina
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electronica de Trip Advisor y 18 en la pagina de Booking en forma independiente,
siendo la poblacién de interés (Ver Anexo 3). Por ultimo, en la tabla 2 se presenta el
listado de los hoteles que componen la muestra final de interés al estudio, a los cuales
se les aplica el formato de levantamiento de informacion. Esta muestra asciende en
total a 13 hoteles, que son los que cumplen con el total de criterios establecidos con
anterioridad, habiendo hoteles ubicados en el centro historico de la ciudad y en la &reas
turisticas del Rodadero, Taganga y de Pozos Colorados; lo cuales integran hoteles

convencionales, hoteles resort y el nuevo estilo de hoteles boutique.

Por dltimo, en esta Tabla 2 se presentan los hoteles que cumplen
simultdneamente con el total de los criterios propuestos por el estudio, por
considerarlos de interés para el estudio, dado que definen las propiedades mas
importantes de los fendmenos objeto de analisis de la presente investigacion.

Tabla 1. Listado total de hoteles visibles en las paginas de internet

(Trip Advisor y Booking) y Base de Datos Cotelco en simultaneidad, lo cual define la
poblacion objetivo finalmente.

No Cotelco Booking Trip Advisor

1 Estelar Santamar Hotel & |Estelar Santamar Hotel & |Estelar Santamar Hotel &
Centro De Convenciones Centro de Convenciones Convention Center

2 | Hotel Santorini Santorini Hotel & Resort Santorini Hotel & Resort

3 Santorini Hotel Boutique | Santorini  Hotel Boutique | Santorini Hotel Boutique
Santa Marta Santa Marta Santa Marta

4 | Santorini Villas Santorini Villas del Mar Santorini Villas

5 | Hotel Irotama Irotama Resort Irotama Resort

6 |lrotama del Mar Irotama del Sol Irotama XXI

No | Cotelco Booking Trip Advisor

7 | Hotel Zuana Beach Resort Zuana Beach Resort Zuana Beach Resort

8 |Hotel Tamacéa Beach Resort | Tamaca Beach Resort Hotel ggt:OIrt Tamaca  Beach

9 | Hotel Decamerén Galeodn Hotel Decamerdn Galeén Hotel Decamerén Galeodn

10 | Hotel Sol Arhuaco Hotel Sol Arhuaco Hotel Sol Arhuaco

11 | Hotel La Sierra Hotel La Sierra Hotel La Sierra

12 Hotel Boutique Casa Hotel Boutique Casa | Hotel Boutique  Casa
Isabella Isabella Isabella

13 | Hotel Boutigue Don Pepe Hotel Boutique Don Pepe Hotel Boutique Don Pepe

Fuente: Elaboracion propia (2013)

Finalmente, la muestra de interés al presente estudio se refiere a: 13 hoteles y las
unidades de analisis son 4 (gerencia general, recursos humanos, ventas e informatica),

para un total de 52 unidades de informacién asi: las unidades informantes en los
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hoteles seran los gerentes, jefes de talento humano, jefe de ventas y jefes de
informética, que provean informacion estratégica para el presente estudio, a fin de
lograr los objetivos propuestos, siendo en ultimas un muestreo convencional por lo

expuesto con anterioridad (Ver Tabla 2).

Tabla 2. Unidades de informacién

Unidades de Analisis Unidades de Informacion
Gerentes 13
Jefe de Talento Humano 13
Jefe de Ventas 13
Jefe de Informatica 13
Total Unidades de Informacion 52

Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Para el caso presente, como la unidades de informacion ascienden a menos de
100.000 unidades, se presentan como de cardcter finita, tal y como lo refiere
Ramirez (2006); donde la poblacion finita es aquella cuyos elementos en su
totalidad son identificables por el investigador.

En este marco de interés, estadisticamente se considera que una poblacion es
finita cuando esta conformada por menos de cien elementos (Martinez, 2006).
Desde esta perspectiva, Bernal (2004), expone que cuando se propone un estudio,
el investigador tiene que seleccionar un namero determinado de unidades de la
poblacion; que permita determinar una escogencia de una parte representativa de
la poblacién, cuyas caracteristicas reproduce de la manera mas exacta posible al

total de esta.

3.5.- Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Bernal (2012), manifiesta que un aspecto muy importante en el proceso de
investigacién, es el que tiene relacion con la obtencién de la informacion, dado que de
esto depende la confiablidad y validez del estudio. Obtener informacion confiable y
valida requiere cuidado y dedicacion, para que efectivamente esta contribuya con el

alcance de los objetivos propuestos.

En este contexto, Hurtado (2010) explica que los datos o informacién que vayan a
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recolectarse seran el medio a través del cual se prueban las hipétesis, se responden las
preguntas de investigacion y se logran lo objetivos originados del problema de
investigacion. Asi pues, los datos deben ser confiables, es decir, deben ser pertinentes
y suficientes, para lo cual es necesario definir las fuentes, técnicas adecuadas para su

recoleccion y el tiempo de aplicabilidad del instrumento.

Las técnicas segun Arias (2006), constituyen el procedimiento o forma particular de
obtener datos e informacion. En este sentido, una vez realizado el plan de investigacion
y resuelto los problemas que plantea el muestreo, empieza el contacto directo con la
realidad objeto de estudio y es cuando se posibilita el hacer uso de las técnicas de
recoleccion de datos, que son las diferentes formas de obtener la informacién.
Tomando como referencia las bases teodricas, asi como la operacionalizacién de las

variables, se configura la version preliminar del instrumento.

Los instrumentos se disefiaron bajo la modalidad de cuestionario frecuencial tipo
Likert, el cual segun Hernandez et al (2007), se configuran por frases o afirmaciones
ante las cuales el encuestado emite su opinion en grados de intensidad, quedando
conformado por uno de 47 items para el caso de la variable tecnologia de informacion y
comunicacién y por otro de 43 items para el caso de la variable desarrollo organizacion;
ambas en el sector hotelero de la ciudad de Santa Marta — Departamento del

Magdalena — Colombia.

Habiendo seleccionado como alternativas de respuesta: nunca, casi hunca, algunas
veces, casi siempre, siempre; con el objeto de conocer la frecuencia de ocurrencia de
cada una de estas en el contexto de esta investigacién. En este mismo orden de ideas,
la razén del uso del cuestionario en mencién, responde entre otros, a su rapidez de
aplicacion, facilidad de entendimiento por parte del encuestado y claridad de respuesta

concedida, por parte del entrevistado (Ver Anexo 3).

3.6.- Validez del Instrumento

Todo instrumento de recoleccion de datos debe reunir los requisitos esenciales:

validez y confiabilidad. En este sentido Méndez (2001), plantea que la validez puede
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definirse como el grado en que una prueba puede medir lo que se propone medir. En
consecuencia, establecer la validez de una prueba implica descubrir lo que una prueba
mide. Para Tamayo (2002), este aspecto de validez es bastante importante y deseable
en un trabajo de investigacion; ya que garantiza al investigador que la informacion

obtenida le podréa ayudar en su proposito.

Bajo este propdsito Herndndez et al (2007), conceptia que la validez, se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir; asi mismo
enuncia en este ambito que la confiabilidad obedece, al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto y objeto produce resultados iguales. Sobre la base de los
anteriores atributos, para determinar la validez de un instrumento, deben tenerse
diferentes tipos de evidencias tales como: evidencia relacionada con el contenido, el

criterio y el constructo.

Con base en lo anterior, la evidencia relacionada con el contenido, se refiere al
grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se
mide; el criterio, establece la validez de un instrumento de medicion comparandola con
algun criterio externo; y con respecto a la validez de constructo, esta refiere al grado en
que una medicibn se relaciona de manera consistente con otras mediciones,
entendiendo por constructo a la variable medida y que tiene lugar dentro de una teoria o

un esquema teorico.

En virtud de lo anteriormente expuesto, para determinar la validez del instrumento
disefiado, se someti6é a consideracion de diez (10) expertos, los cuales determinaron la
evidencia de contenido. En donde, la evidencia de contenido estara relacionada con la
existencia de correspondencia entre el problema, los objetivos y el instrumento. Asi
mismo, para el cumplimiento de la validacion del instrumento por parte de los expertos,
se disefidé una guia de validacién que también sera enviada junto con el cuestionario a

los expertos seleccionados.

Seguidamente, en la Tabla 3 se presentan los resultados de la validacion del

instrumento por parte de los expertos.
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Tabla 3. Resultados de la Validacion de Expertos del Instrumento de Recolecciéon de
Informacion Primaria, respecto a las Variables Tecnologia de Informacion y Comunicaciéon — TIC

VALIDADOR EXPERTO CORRECCIONES
1 Aprobacién sin correcciones en los items de la variable TIC
2 Redaccion de los ltems 4, 9, 21, 23y 36
3 Redaccion de los items 1, 9y 12
4

Redaccién de los items 1, 6, 7, 12, 13, 14, 17, 23, 33, 34, 35, 39,
41, 42, 46 y 47

Redaccion de los items 4, 10, 27 y 28
Redaccion de los items 1, 9, 12, 27 y 42 de la variable TIC
Redaccion del item 20
Redaccion de los items 39 y 47
Redaccion del item 36
10 Redaccion de los items 2, 11, 24, 33, 35, 36, 37, 38, 39y 41
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

O[O (N|O |01

3.7.- Confiabilidad del Instrumento

De acuerdo con Bernal (2012), la confiabilidad de un instrumento se refiere a la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las
examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios. En la misma linea Méndez
(2001), define la confiabilidad como la capacidad del mismo instrumento para producir
resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez en condiciones tan parecidas
como sea posible; es decir, cuando el instrumento arroja medidas congruentes de una

medicion a la siguiente.

Por su parte Hernandez et al (2007), se refiere a la confiabilidad como el grado en que su
aplicaciéon repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales. En este sentido,
para determinar la confiabilidad del instrumento a aplicar en la presente investigacion, se ha
de aplicar este a una muestra piloto de 16 unidades de informacién de 4 hoteles de la ciudad
de Santa Marta (Los hoteles de la encuesta piloto son los que cumplen con dos de los
criterios establecidos, para seleccionar la poblacion objeto de estudio); a fin de calcular el
estadistico Alfa Cronbach, para el escalamiento tipo Likert, el cual establece su constructo

como:.

99



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

K ) Yk Si?
O“'(1{—1)'[ T l

Dénde:

a = Coeficiente Alfa Cronbach
¥ | Si? = Sumatoria de las varianzas de los items
k = Numero de items

Si?= Varianza de toda la escala

Substituyendo para el presente estudio, se tiene lo siguiente:

k =90
Yk Si% =
Si%=
K Yk | Si?
*= l(K—l)lll_ Si2 l
k/k-1 =1,011236
> ViVt =0,0585622
1-Y(Vi/Vt) = 0,9414378
a =0,9520158

Coeficiente de Alfa Cronbach mediante el procedimiento del calculo de varianza de
dos mitades. Asi mismo, se calcula el mismo coeficiente mediante el procedimiento de

la matriz de correlacién, arrojando el siguiente resultado:

KP = 14,71773
P(K-1) = 14,5542
1+P(K-1) = 15,5542
a = 0,946222
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Coeficiente de Alfa Cronbach mediante el procedimiento del célculo de la matriz de
correlacion. Ademas del calculo del coeficiente de Alfa Cronbach, a continuacién se
presenta un resumen del calculo de los coeficientes de Spearman — Brown, Ruldn,

Guttman y Hoyt; junto con los coeficientes calculados con anterioridad (Ver Tabla 4).

Tabla 4. Resumen del célculo de los diferentes coeficientes de confiabilidad para un
instrumento de tipo politdmico con escala Likert

METODOS FIABILIDAD

Varianza de los Iltems 0,952015789

ALFA DE CRONBACH Matriz de Correlacion 0,946222282
Spearman-Brown 0,970963587

DOS MITADES Rulén 0,96750619
Guttman 0,96750619

HOYT 0,952015789

Fuente: Célculos de Autores (2013)

A fin de ratificar el grado de confiabilidad del instrumento aplicado, a través de cada uno
de los coeficientes estimados, enseguida se enmarca la categoria de analisis para la facil
interpretacion del nivel de confiabilidad alcanzado por el instrumento con cada uno de estos
coeficientes (Ver Tabla 5).

Tabla 5. Definicion de rangos para determinar la magnitud de
Confiabilidad de los coeficientes calculados

RANGO MAGNITUD DE LA CONFIABILIDAD
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a0,20 Muy Baja

Fuente: Adaptado de Hernandez et al, 2007

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a, mas alto es el grado de
confiabilidad, en este caso, el resultado nos dio un valor de 0.95 hasta 0,98, entonces se
puede determinar que el instrumento empleado tiene un muy alto grado de confiabilidad,

validando su uso para la recoleccion de datos.
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3.8.- Técnicas de Andlisis y Procesamiento de la Informacién

Segun Bernal (2012), esta parte del proceso de investigacion consiste en procesar
los datos (dispersos, individuales, etc.) obtenidos de la poblacién objeto de estudio,
mediante la aplicacion de instrumento de recoleccion de informacion en trabajo de
campo; a fin de generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los
cuales se lleva a cabo el analisis segun los objetivos propuestos, las preguntas

problema planteadas y la evidencia tedrica del caso.

Por su parte Méndez (2001), argumenta que el procesamiento y analisis de
informacion consiste en el ordenamiento de esta, ya que al ser procesada y
cuantificada por items y agrupada por variables permite la obtencién de resultados;
en donde el investigador, presenta en tablas, cuantifica y registra los célculos,
construye graficos y produce informacion que le permite expresar los hallazgos

producto de la investigacion adelantada.

Frente a estos planteamientos Hernandez et al (2007), manifiesta que los datos
recolectados mediante cuestionarios, entrevistas, escalas de frecuencia,
observacion directa, y otros medios, deben analizarse para responder las
preguntas de investigacion y los objetivos planteados. En este sentido, el presente
autor, determina que el andlisis de los datos a efectuar depende de dos factores

esenciales:
I. Lo que se desea hacer con los datos (propdésito o finalidad para el analisis).
ii. El planteamiento del problema y los objetivos establecidos.

Asi mismo, manifiesta este autor que las escalas de actitudes (frecuencias), los
cuestionarios con preguntas cerradas, las observaciones directas y las entrevistas
estructuradas con categorias codificadas numéricamente y con interés de conteo,
las pruebas estandarizadas y la informacion estadistica de archivos; son métodos
de recoleccién de los datos que estan disefiados para realizar analisis cuantitativo o

estadistico.

Los datos recolectados se codifican y tabulan mediante el empleo del Software
Excel de Microsoft, como herramienta estadistica, a fin de facilitar la presentacion
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de los respectivos resultados; que para la presente investigacion se ha de aplicar
la estadistica descriptiva y la inferencial a través de la aplicacién del software
SPSS 10.0, teniendo en cuenta el analisis de varianza (ANOVA) de un factor, el
andlisis de subconjuntos homogéneos a través de las pruebas Post Hoc HSD de
Tukey, y un analisis de regresion lineal, para determinar la bondad de ajuste R2
entre las variables Tecnologias de Informacion y Comunicacién y Desarrollo

Organizacional.

Desde esta perspectiva, se busca describir los datos y posteriormente efectuar
analisis estadistico inferencial para relacionar los resultados de los promedios de
sus variables con los rangos o categorias de analisis de interpretacion de estos
promedios, a fin de determinar en qué nivel o categoria de andlisis se encuentra la
actividad estudiada, mediante la aplicacion de categorias de andlisis para
interpretacion del promedio de las dimensiones de interés y sus respectivos

indicadores (Ver Tabla 6).

Tabla 6. Categoria de andlisis para la interpretacion del promedio

RANGO | INTERVALO | CATEGORIA DESCRIPCION

1 1,0-1,80 Muy Baja Indica que la actividad que se esta analizando
se ubica dentro de una frecuencia Muy Baja.

2 1,81 -2,60 Baja Indica que la actividad que se esta analizando
se ubica dentro de una frecuencia Baja.

3 2,61 -3,40 Moderada Indica que la actividad que se estd analizando
se ubica dentro de una frecuencia Media o
Moderada.

4 3,41-4,20 Alta Indica que la actividad que se esta analizando
se ubica dentro de una frecuencia Alta.

5 4,21 -5,0 Muy Alta Indica que la actividad que se estad analizando
se ubica dentro de una frecuencia Muy Alta.

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Capitulo 4. Resultados de la Investigacion

El presente capitulo expone los resultados que revelan el comportamiento de las variables
Tecnologias de Informacion y Comunicacion — TIC; en relacion con el producto de las
respuestas emitidas por los gerentes, jefes de talento humano, jefes de ventas, jefes de
informatica, de las organizaciones hoteleras de la ciudad de Santa Marta (Departamento del
Magdalena) — Colombia. De igual forma, en este aparte del estudio, se concreta el trabajo
metodoldgico y tedrico realizado por los investigadores para dar respuesta al conjunto de

objetivos formulados al inicio de la presente investigacion.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, fueron procesados de acuerdo
a las explicaciones ofrecidas en el capitulo Ill; considerando la estadistica inferencial, entre
ellas las medidas de variabilidad; métodos paramétricos para la comparacion de medias con
los rangos ponderados para determinar el grado de presencia de los indicadores,
dimensiones y variables en estudio. De igual modo, se empleé la técnica de Andlisis de
Varianza (ANOVA) y la Prueba Post Hoc de Tukey para el estudio del posicionamiento, asi
como los subconjuntos establecidos a partir de las diferencias significativas entre cada

uno

Dentro de este contexto, se disefiaron tablas para concentrar los datos y de esta manera
visualizar con mayor facilidad los posibles resultados. A su vez, resultd pertinente ilustrar los
resultados mediante gréficos lineales o poligono de frecuencias; denominado asi por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 291), a fin de destacar las medias alcanzadas,
permitiendo con ello observar el comportamiento de los sujetos investigados. Sobre la base
de lo expuesto, y a fin de demostrar la integralidad y coherencia investigativa en el andlisis de
la temética de interés; asi como la efectividad del estudio, en cuanto al logro de cada
proposito formulado por esta investigacion, los resultados se presentan con relacion a cada
uno de los objetivos especificos que guiaron el desarrollo del presente estudio, mediante los

cuales se realizaron inferencias como producto de los hallazgos evidenciados.
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4.1.- Analisis y Discusion de los Resultados

En cuanto al primer objetivo especifico conducente a Identificar las soluciones de
tecnologias de informacion y comunicacion, aplicables al sector hotelero, se tiene que al
emplear la técnica estadistica Andlisis de la Varianza (ANOVA) se precisa la significancia
obtenida por los indicadores de la dimensién “Soluciones Tecnoldgicas” la cual obtuvo un
nivel de significancia de 0,000; siendo este valor menor que 0,05 (0,000 < 0,05); nivel de
significancia referencial), se concluye que existen diferencias altamente significativas entre
los indicadores comparados, por lo que todos no tienen el mismo grado de presencia dentro

de esta dimension, tal como se muestra a continuacion (Ver Tabla 7).

Tabla 7. Nivel de Significancia
Dimension: Soluciones Tecnoldgicas

ANOVA de un factor

PUNTAJE
Suma de cuadrados gl Media cuadrética F Sig.
Inter-grupos 74,192 2 37,096 30,233 ,000
Intra-grupos 187,731 153 1,227
Total 261,923 155

Fuente: Elaboracién propia (2014).

En este ambito, la comparacion de la prueba de multiples rangos Post Hoc de
Tukey revela las diferencias entre los diversos indicadores de la dimensién
“Soluciones Tecnolégicas” de Ila variable Tecnologia de Informacion vy
Comunicacién, al mismo tiempo se destaca la homocedasticidad de las varianzas
entre los distintos indicadores (Ver Tabla 8).

Tabla 8. Dimension Soluciones Tecnoldgicas
ANOVA DE UN FACTOR

SUBCONJUNTOS HOMOGENEOS
PUNTAJE HSD de Tukey
FACTOR N Subconjunto para alfa = 0.05
1 2 3
Sistemas de Informacion 52 1,9808
Bases de Datos 52 3,0192
Sl_stemas de Valoracién/Reputacion Hotelera por 52 3.6538
cliente web
Sig. 1,000 1,000 1,000
Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a. Usa el tamarfio muestral de la media arménica = 52,000.
Fuente: Elaboracion propia (2014).
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En la Tabla 8 se exponen los resultados de la comparacion establecida, donde
la prueba de multiples rangos de Tukey ubicé (3) tres subconjuntos, basados en la
similitud y diferencias de comportamiento entre sus medias, correspondiendo el
primero de ellos al indicador “Sistemas de Informacion” que obtuvo la calificacion
mas baja con una X = 1,98 puntos., seguido en el segundo subconjunto por el
indicador “Base de Datos” cuya media es X = 3,01 puntos., finalmente el indicador
con la calificacion mas alta se refiere a Sistema de Valoracion Hotelera Cliente
Web posesionandose en el tercer subconjunto y acompafiado de la puntuacién de
X = 3,65 puntos.

En la Tabla 9, analizada con anterioridad, se denotan diferencias significativas
entre indicadores, al igual que entre los grupos, ello se devela en las respuestas
emitidas por los sujetos, mediante las cuales se establecieron tres subconjuntos
como producto de los resultados obtenidos, observandose diferencias muy fuertes
entre los indicadores “Sistemas de Informacién” con relacion a “Sistema de

Valoracion/Reputacion Hotelera Cliente Web” y “Base de Datos”.

Las respuestas emitidas por la poblacion encuestada en este sector
organizacional hotelero, soportan el origen del posicionamiento de los indicadores
de interés, los cuales mediante el tratamiento estadistico revelan el orden de
importancia que estos tienen para estos actores; indicativo de que la dimension
“Soluciones Tecnolégicas”, en las Tecnologias de Informacion y Comunicacién -
TIC se consideran como el primer proceso, de soporte a la gestion empresarial
para la interaccion entre los usuarios, las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacién y la organizacion empresarial hotelera; ofreciendo un entorno 6ptimo

para la ejecucion de diferentes estrategias empresariales.

Dentro de este contexto, los sistemas de informacion tienen una funcion vital y
creciente en los negocios, sobre todo en el caso de la hoteleria, dado que es un sector
interactivo con el cliente, el cual maneja una serie de expectativas para el disfrute de
sus ratos de ocio, el cual es satisfecho con el cumplimiento de sus necesidades y
deseos. En esta dinamica, los sistemas de informacion plantean un objetivo concreto, el

cual consiste en aportar en la eficiencia y efectividad para el logro de cada uno de sus
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procesos, la toma de decisiones y la colaboracion entre los distintos grupos de trabajo

gue conforman un hotel.

Este aspecto de los sistemas de informacion, resulta interesante al momento de
darle aplicabilidad mediante el establecimiento de sistemas de valoracion hotelera por
parte del cliente en la web; en el sentido de que estos sistemas de valoracion de
servicios hoteleros, se originan de una necesidad de la empresa hotelera de conocer la
percepcion del cliente acerca del nivel de servicio prestados a este y la posible
promocién positiva que se pueda obtener por este cliente, al momento en que este
comparta su experiencia con potenciales clientes del espacio virtual de la web, a través

de una puntuacion del servicio recibido.

En esta misma linea, el propésito fundamental del sistema de valoracion
hotelera por parte del cliente en la web, es exponer el nivel de percepcién de los
servicios prestados a sus clientes; ademas de facilitar en la mejora de la
organizacion, a través del aporte del cliente por medio de una calificacién para sus
andlisis y discusion.

Dadas las condiciones que anteceden, se comprende entonces la necesidad de
contar con informacion veraz histérica y actual; ademas, del surgimiento de nueva
informacién por la aplicacion de herramientas interactivas y del mismo desarrollo
de procesos operacionales continuos en el establecimiento de una organizacion
hotelera, razones por la cuales el manejo adecuado de los datos es imprescindible
para cualquier organizacion que aspira a la mejora continua, a través de

herramientas como bases de datos.

Donde, los datos son la esencia para la toma de decisiones, ademas de que se
presentan como soporte del desarrollo organizacional. En este sentido, manifiesta
Laudon (2012), que el flujo del dato, se presenta como la caracteristica esencial en
la conformacion de un sistema y sus distintas interacciones; asi mismo Sieber et al
(2006), manifiestan que los datos son la guia de las actividades de la empresa.
Donde el seguimiento del flujo de datos por todos los procesos del sector hotelero,
expresa efectivamente a los analistas y tomadores de decision la forma correcta de

alcanzar los objetivos de la organizacion.

108



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

Ahora bien, los promedios de la dimension analizada se ubicaron entre las
categorias de analisis “Baja” (1,81 — 2,60) para el caso de sistemas de informacién,
Moderada (2,61 — 3,40) para bases de datos y “Alta” (3,41 — 4,20) para sistema de
valoracion hotelera cliente web, segun Baremo establecido en la Tabla 8 del
capitulo 3. Partiendo de estos resultados se concibe que las Soluciones
Tecnoldgicas aplicadas en las organizaciones hoteleras en la ciudad de Santa
Marta — Magdalena — Colombia, se encuentran en un nivel Moderado en promedio,
lo cual coincide con el planteamiento expuesto por Gallardo, Gonzalez y Tapia
(2003), en el sentido de que en la actualidad cada &area de las empresas hoteleras
presenta la necesidad de sistemas de informacién a fin de realizar las labores
administrativas del caso en forma eficiente; ademas Fedesarrollo (2010), admite el
Hecho de que f“los niveles de organizacion e integracién sistematizada, se
relacionan con el tamafo de las empresas”; lo cual para el presente estudio resulta

asimilable de acuerdo al tamarfo de los hoteles.

Respecto a las evidencias encontradas, de acuerdo al analisis estadistico
aplicado con relacion a cada uno de los indicadores y la realidad, es totalmente
congruente; inicialmente, para el caso de los sistemas de informacion, este se
ubica en la categoria de analisis baja, en el rango de (1,81 — 2,60) con un puntaje
especifico de 1,98, lo cual refleja efectivamente la poca importancia o interés por
parte de las organizaciones hoteleras en la conformacion de sus sistemas de
informacién, o de aplicar asociaciones con sistemas de informacion establecidos a
nivel internacional, dado que realizan sus procesos de marketing, promocién y
captacion de clientes a través de estrategias no convencionales y aprovechando el
marco de los sistemas de valoracién hotelera por parte del cliente en la web, tales

como en Trip Advisor y Booking, entre otros.

Con relacion al indicador de bases de datos, este se ubica en la categoria de
andlisis moderada, en el rango de (2,61 — 3,40), con un puntaje de 3,01,
evidenciando la importancia relativa dada a los datos; ademas de evidenciar la
mediana vision por parte de la empresa hotelera respecto a la organizaciéon de
estos para el manejo y la toma de decision eficiente que requiere este sector

empresarial.

109



Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Sector Hotelero

En cuanto al indicador mas favorecido por la opinibn de los sujetos
encuestados, sistemas de valoracién hotelera por parte del cliente en la web se
sita con el mayor promedio en esta dimension, ubicandose en la categoria de
andlisis alta, en el rango de (3,41 — 4,20), con un puntaje de 3,65; es decir, se
considera de gran importancia por parte de las empresas hoteleras estar valorados
por sus cliente en este tipo de sistemas y por lo tanto su vinculacion a estos es
generalizada, desde los hoteles mas pequefios en la ciudad, hasta los hoteles de
mayor categoria, de acuerdo a ubicacion, instalaciones, precios y servicios

prestados en general.

A continuacién, se presenta un grafico de poligono de frecuencias, que para el
caso concreto del estudio efectivamente expresa las medidas de tendencia central;
medias alcanzadas que exponen el comportamiento de las unidades de andlisis por
cada uno de los indicadores de la dimension analizada. En éste, se observan los
promedios en orden descendentes de acuerdo a la preferencia de los sujetos
consultados en las empresas hoteleras seleccionadas en la presente
investigacion (Ver Figura 9).

Figura 9. Medias para la Dimensién: Soluciones Tecnolégicas
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Fuente: Elaboracion propia (2014).
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Con respecto al segundo objetivo especifico orientado a describir la aplicacion de
las tecnologias de la informacién y comunicacion para la gestién de recursos del sector
hotelero en la ciudad de Santa Marta., se destaca que al emplear la técnica estadistica
Andlisis de la Varianza (ANOVA) se precisa la significancia alcanzada por los
indicadores de la dimension “Aplicacion/Manejo de las TIC” la cual obtuvo un nivel de
significancia de 0,000, siendo este valor menor que 0,05 (0,000 < 0,05; nivel de
significancia referencial), se demuestra que existen diferencias altamente significativas
entre los indicadores comparados, con ello se sefala que no todos tienen el mismo
grado de presencia dentro de esta dimensién, a continuacion se muestra el

comportamiento de los sujetos en los contextos investigados (Ver Tabla 9.

Tabla 9. Nivel de Significancia
Dimensidn: Aplicacién/Manejo de las TIC

ANOVA de un factor

PUNTAJE
Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Inter-grupos 41,167 2 20,583 48,594 | ,000
Intra-grupos 64,808 153 424
Total 105,974 155

Fuente: Elaboracion propia (2014).

De igual modo, la comparacion de la prueba de multiples rangos Post Hoc de Tukey
revela las diferencias entre los indicadores de la dimension “Aplicacion/Manejo de las
TIC” de la variable Tecnologias de Informacién y Comunicacion, al mismo tiempo se

destaca la homocedasticidad de las varianzas entre los indicadores (Ver Tabla 10).

Tabla 10.Dimension: Aplicacion/Manejo de las TIC
ANOVA DE UN FACTOR
SUBCONJUNTOS HOMOGENEQOS

PUNTAJE
HSD de Tukey

FACTOR N Subconjunto para alfa = 0.05
1 2
Herramientas Sincrénicas 52 2,2692
Periféricos Tecnologicos 52 3,2500
Herramientas Asincronicas 52 3,4423
Sig. 1,000 ,291

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media arménica = 52,000.
Fuente: Elaboracion propia (2014).
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En la Tabla 10, se presentan los resultados de la comparacion establecida,
donde la prueba de multiples rangos de Tukey ubic6é dos (2) subconjuntos,
establecidos en la similitud y diferencias de comportamientos entre sus medias,
correspondiendo el primero al indicador “Herramientas Sincronicas” con la
puntuacién mas baja destacando una media de X = 2,26 puntos., en el segundo
subconjunto se ubicaron los indicadores “Periféricos Tecnologicos” con un

promedio de X = 3,25 puntos., y el indicador “Herramientas Asincrénicas” con el

valor mas alto X = 3,44 puntos.

El andlisis realizado permiti6 observar las diferencias significativas entre
indicadores, al igual que entre los grupos. Lo anterior es el resultado de la opinién
expresada por la poblacion objeto de estudio, mediante el cual se establecieron los
dos (2) subconjuntos, revelandose diferencias altamente significativas entre los
indicadores “Periféricos Tecnologicos” con respecto a “Herramientas Sincronicas” y

“Herramientas Asincronicas”.

El posicionamiento del indicador “Herramientas Asincrénicas” en la tabla
analizada obedece a la preferencia de los sujetos encuestados al momento de
emitir sus respuestas, siendo indicativo de que en los procesos de Aplicacién y
Manejo de las TIC representa un primer aspecto que amerita considerarse para la
descripcion de la aplicacién de las herramientas TIC en el sector hotelero. A su
vez, el indicador de “Periféricos Tecnoldgicos” se revela también importante, dada
su puntuacion, quedando relegado con menos orden de importancia el indicador de

“Herramientas Sincrénicas”.

En las instituciones hoteleras de mayor tamafio de la ciudad de Santa Marta
(Hotel Irotama, Hotel Estelar Santa Mar, Hotel Decamerén, Hotel Zuana Beach,
Hotel Tamaca, entre otros), para la aplicacion y manejo de herramientas TIC se
apoyan en la elaboracion de su pagina electronica propia, donde exponen
herramientas asincronicas para interactuar con los distintos clientes de este sector
productivo. En este sentido, es posible afirmar, la existencia de una alta relacion
entre el disefio y planteamiento de periféricos tecnoldgicos con aplicacién general

de herramientas asincronicas, tales como: correo electrénico, Facebook, block
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electrénico, You Tube, Twitter, Sistemas de Valoracion Hotelera por Clientes en la
Web, entre otros.

Para el caso de los hoteles de menor dimensién a los anteriores, por lo
general no poseen pagina electronica propia, sino que realizan sus actividades de
promocion empresarial a través de los sistemas de valoracién hotelera por parte
del cliente en la web, o a través de las plataformas tecnoldgicas de los buscadores

electronicos convencionales, tales como google, AltaVista, etc.

Finalmente, con relacion a las herramientas sincronicas, tales como video
conferencias, Skype, foros electronicos y chats en simultanea, entre otros; estas no
son de gran uso por parte de los hoteles de la ciudad de Santa Marta, dado que no
prevén el valor de estas para la agilidad y mayor grado de eficiencia en la gestion
administrativa, ademas de que existe desconocimiento de esta y mas aun de las

ventajas de estas aplicaciones.

En este orden de ideas, Ramirez (2007) indica que el empresario actual de
cualquier sector productivo, no puede ser ajeno a la tecnologia y todo lo que ella
conlleva, en el integral del sistema tecnolégico que abarca condicionantes,
procedimientos, procesos y estrategias para la satisfaccion de las necesidades del
cliente, ademéas de permanecer competitivo ante las nuevas exigencias de la

competencia y los distintos grupos de interés.

En este sentido, resulta congruente el caso del sector hotelero a las
definiciones de O’brien y Marakas (2006), los cuales expresan que la aplicacion y
manejo de las TIC apoyan y desarrollan la posicion competitiva y las estrategias de
una empresa de negocios. En este contexto, estos autores reiteran la necesidad de
generar estrategias para hacer frente a la competencia a través del modelo clasico
de estrategia competitiva de Michael Porter, en donde manifiestan que cualquier
negocio que quiera sobrevivir y tener éxito debe desarrollar e implementar
estrategias para contrarrestar eficazmente la amenaza de nuevos y antiguos
participantes; con lo cual, las aplicaciones y manejo de TIC generan recursos
organizacionales de interés para el sector hotelero, en el levantamiento de barreras

de entrada importantes para la competencia, implicando permanencia en el
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mercado, liderazgo y diferenciacion en el mercado hotelero.

El promedio del indicador “Herramientas Sincronicas” se ubico en la Categoria
de Analisis “Bajo” entre el intervalo establecido (1.81 < 2.60), con una puntuacion
de 2,26; mientras que el indicador “Periféricos Tecnoldgicos” se situé en el rango
(2,61 < 3,40) “Moderado” con una puntuacion de 3,35; y el indicador de
“Herramientas Asincronicas” se ubico en el intervalo (3,41 < 4,20) “Alto” con una

puntuacion de 3,44 puntos.

Estos resultados revelan coincidencias muy marcadas con la realidad del
sector hotelero en la ciudad de Santa Marta, ademas de coincidencia, con los
criterios manifestados por los sujetos informantes, quienes conciben que las
aplicaciones y manejo de las TIC en el sector hotelero de la ciudad de Santa Marta
se presenta en promedio en un nivel moderado, de acuerdo a avances
significativos en los indicadores de aplicaciéon de herramientas asincrénicas y
periféricos tecnoldgicos, como en las dificultades y falencias en la aplicacion de las

herramientas sincronicas.

Los resultados obtenidos se apoyan con la investigacion realizada por Caro
(2008), titulada: “El Uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en el
Sector Hotelero de la Peninsula de Yucatan: Hacia un Modelo Explicativo”, quien
confirma la importancia de las TIC como un recurso competitivo de caracter estratégico
con capacidad de generar ventajas competitivas sostenibles, debido a la existencia de
relaciones fuertes y significativas entre los recursos asociados a estas, implicando una
mejora en la productividad de los procesos del negocio y de las estrategias distintivas

de las empresas hoteleras de la peninsula de Yucatan.

Cabe destacar, que el indicador con la media mas alta por la opinién de los sujetos
encuestados resulto las “Herramientas Asincronicas”, la cual se ubica en la categoria
alta como parte de la gestion del cliente por parte del sector hotelero en la ciudad de
Santa Marta, utilizadas para fortalecer la interaccion entre hotel y cliente, ademas de
facilitar mayor grado de comunicacion entre las partes, masificar el acceso a
informacion de la organizacion respecto a servicios turisticos y demas beneficios de la

organizacion hotelera. Este hallazgo es congruente con el criterio de Carrilero (2011) al
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manifestar el impacto de las TIC en la fidelizacion del cliente son propios del tipo de
herramienta tecnolégica aplicada.

No obstante, la media con menor promedio la obtuvo el indicador de
“Herramientas Sincrdnicas®; valor que resulté menos considerado por los sujetos
informantes. Estas evidencias se contradicen con la opinion de Celemin (2011)
quien contempla que la captacion de informacién a través de cualquier tipo de
herramienta tecnologias de la informacion y las comunicaciones en el sector
hotelero” aporta al entendimiento de los desafios del desarrollo de servicios y
soluciones de TIC para el sector de la hoteleria; por lo que promedio alcanzado
evidencia, que muy pocos hoteles, aplican las herramientas sincronicas para el

fomento de la administracién hotelera.

En la Figura 10, que a continuacién se presenta, ilustra las tendencias de las
opiniones manifestadas por los sujetos de las instituciones hoteleras investigadas,
donde se observa las medias por cada uno de los indicadores de la dimension
“‘Aplicacion/Manejo de las TIC”. En ésta, se muestran los promedios de los
indicadores de esta dimension, de acuerdo a la preferencia de los sujetos en su

respectivo contexto investigado.

Concretamente esta Figura 10, denominada poligono de frecuencias, que para
el caso concreto del estudio efectivamente expresa las medidas de tendencia
central de cada uno de los indicadores de la dimension Aplicacion/Manejo de las
TIC; en donde se exponen las medias alcanzadas por el comportamiento de las
unidades de analisis por cada uno de los indicadores de la dimension analizada.
En éste, se observan los promedios en orden de acuerdo a la preferencia de los
sujetos consultados en las empresas hoteleras seleccionadas en la presente

investigacion.
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Figura 10. Medias para la Dimension: Aplicacion/Manejo de las TIC
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Fuente: Elaboracion propia (2014).

En cuanto al estudio del tercer objetivo especifico relacionado con el proceso
de especificar el nivel de madurez tecnolégica en la gestiébn de recursos del sector
hotelero, este se desarroll6 sobre la base de la dimensién especificada como
“Grado de Madurez Tecnoldgica”; con sus respectivos indicadores; que para el
caso se conforman de cinco (5) tal como se muestra a continuacion en la Tabla 11,

exponiendo el comportamiento asumido por los sujetos en torno al fenbmeno

investigado.
Tabla 11. Dimension: grado de madurez tecnoldgica
ANOVA DE UN FACTOR
PUNTAJE

Suma de cuadrados |gl |Media cuadratica |F Sig.
Inter-grupos | 18,369 4 4,592 3,307 |,012
Intra-grupos | 354,077 255 (1,389
Total 372,446 259

Fuente: Elaboracion propia (2014).
En este aparte, se destaca que al emplear la técnica estadistica Analisis de la
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Varianza (ANOVA) se precisa la significancia alcanzada por los indicadores de la
dimension “Grado de Madurez Tecnoldgica” la cual obtuvo un nivel de significancia de
0,012, siendo este valor menor que 0,05 (0,012 < 0,05; nivel de significancia
referencial), se demuestra que existen diferencias altamente significativas entre los
indicadores comparados, con ello se sefiala que no todos tienen el mismo grado de
presencia dentro de esta dimension, a continuacion se muestra el comportamiento de

los sujetos en los contextos investigados.

De igual modo, la comparacion de la prueba de mudltiples rangos Post Hoc de
Tukey revela las diferencias entre los indicadores de la dimension “Grado de Madurez
Tecnoldgica” de la variable Tecnologias de Informacién y Comunicacion, al mismo
tiempo se destaca la homocedasticidad de las varianzas entre los indicadores (Ver
Tabla 12).

Tabla 12. Dimensién: Grado de Madurez Tecnolégica
SUBCONJUNTOS HOMOGENEOS - ANOVA DE UN FACTOR

PUNTAJE HSD de Tukey

FACTOR N Subconjunto para alfa = 0.05

1 2
Beneficios 52 2,5000
Planeacion 52 2,7308 2,7308
Innovacién 52 2,8077 2,8077
Integracion 52 2,9231 2,9231
Sistematizacion 52 3,3077
Sig. ,358 ,095

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media arménica = 52,000.
Fuente: Elaboracién propia (2014).

En la Tabla 13, se exponen los resultados de la comparacién establecida al interior
de la dimensién “Grado de Madurez Tecnolégica”, donde la prueba de multiples rangos
de Tukey ubicé dos (2) subconjuntos, basados en la similitud y diferencias de
comportamiento entre sus medias, correspondiendo al primer subconjunto los
indicadores de “Beneficios” que obtuvo la calificacion mas baja con una X = 2,50
puntos., seguido en puntaje por el indicador de “Planeacién” con una calificacién de X =
2,73; continuando con el indicador de “Innovacion” con una valoracion de X = 2,80; y

finalmente en este subconjunto el indicador de integracién con X = 2,92 puntos.
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En cuanto al segundo subconjunto se presenta el indicador “Planeacién” cuya
media es X = 2,73 puntos; seguido por el indicador de “Innovacién” con un puntaje de
X = 2,80., luego se presenta el indicador “Integracion” con una valoracion de X = 2,92;
finalmente, se muestra el indicador “Sistematizacién” con la calificacién mas alta de X =

3,30 puntos.

En la Tabla 13, analizada con anterioridad, se denotan diferencias significativas
entre indicadores, al igual que entre los grupos, ello se devela en las respuestas
emitidas por los sujetos, mediante las cuales se establecieron dos (2) subconjuntos
como producto de los resultados obtenidos, observandose diferencias muy fuertes entre
los indicadores “Beneficios” con relacién a “Sistematizacién”, obedeciendo al puntaje
mas bajo, versus el puntaje mas alto respectivamente, de los indicadores de la

dimension “Grado de Madurez Tecnolégica”.

Las respuestas concretadas por la poblacibn encuestada en este sector
organizacional hotelero, sustentan el origen de las diferencias de posicionamiento de
los indicadores de interés, los cuales mediante el tratamiento estadistico revelan el

orden de importancia que estos tienen para estos actores.

Indicativo de que la dimension “Grado de Madurez Tecnoldgica”, en la variable
Tecnologias de Informacién y Comunicacion - TIC se consideran en promedio con un
nivel bajo de importancia, de soporte a la gestion empresarial hotelera para la
interaccidon entre los usuarios y las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y la
organizacibn empresarial hotelera; lo cual resulta importante avanzar en estudios
posteriores, para profundizar las causas y consecuencias de esta valoracion a esta

dimensién de la variable Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Dentro de este contexto, los resultados obtenidos en la presente investigacion son
contrarios a lo expresado por Galvis y Espinoza (1997), y Ramirez (2007), quienes
enuncian que el grado de madurez tecnoldgica, constituye una base clave para
cualquier directivo que desee tomar decisiones en forma eficiente, mejorar su gestion
de direccién y el desarrollo efectivo de actividades claves de su organizacion; sin
embargo con la realidad, estos resultados son congruentes, en el sentido de que esto

obedece a que el nivel de madurez tecnoldgica del sector hotelero en la ciudad de
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Santa Marta es Bajo y por lo tanto, la visibn organizacional respecto a estas
herramientas en primaria, pero afortunadamente de carécter creciente, dada la

dindmica de mercado del negocio.

De acuerdo con Soto, Garcia y Gonzalez (2011) manifiestan, que entre los
beneficios que obtiene el sector hotelero de la aplicacion de tecnologias de informacion
y comunicacion, es que cualquier organizacion hotelera para la implementacion de
estas herramientas, requiere de mayor especializacion en sus procesos productivos. Lo
cual, en el caso de los hoteles ha requerido de esta nueva orientacion en sus procesos,
pero que a la fecha no ha logrado concretar y por lo tanto, esto no se ha visto reflejado
en los beneficios logrados vs los esperados, generando una apreciacion negativa de los
beneficios obtenidos, reflejandose esto en el respectivo nivel de calificacion de este

indicador “beneficios”.

En cuanto al indicador “Sistematizacion” se presenta con la mejor puntuacion o valoracion
promedio por parte de los sujetos informantes del presente estudio. Segun GTZ (2010), en
su guia de sistematizacion, manifiesta que, para el logro exitoso de la sistematizacion de un
proceso productivo, en este caso en el sector hotelero, es necesario en primer lugar que
haya un compromiso institucional; desde la gerencia hasta los operarios que atienden al
cliente directamente, dado que se requiere un cambio en el estilo de trabajo y en las

prioridades del quehacer diario como expresion de la apropiacion del proceso productivo.

En este sentido, el sector hotelero ha evolucionado respecto a este indicador de
“Sistematizacion” en sus procesos, porque la mayoria de estos se encuentran
estandarizados al interior de cualquier organizacion hotelera, también para la simple
afiliacion gremial ante la Asociacién Hotelera de Colombia - COTELCO, quienes
sugieren la necesidad de sistematizarlos en el marco de la gestidon de la calidad, a cada

uno de sus asociados.

Finalmente en el marco de la implementacién de la norma técnica sectorial para
categorizacion por numero de estrellas, de acuerdo al nivel de los servicios ofrecidos al
cliente. Sin embargo este caso, es para los grandes hoteles, mas no asi para los

pequefios, por lo cual su calificacion en promedio es moderada.
En esta dinamica, resulta interesante manifestar que la organizacion hotelera de la ciudad
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de Santa Marta, respecto a los indicadores “Planeacion”, “Innovacion” e “Integracion”,
presentan el mismo nivel moderado que el indicador de “Sistematizacion” en la
implementacion de estos, de acuerdo a las respuestas ofrecidas por los distintos sujetos de

informacion de la presente investigacion.

Ahora bien, los promedios de la dimension analizada se ubicaron entre las categorias de
analisis “Baja” (1,81 — 2,60) para el caso de “Beneficios” con una puntuacion de 2,50 puntos;
y Moderada (2,61 — 3,40) para el caso de los indicadores “Planeacién”, “Innovacion”,
“‘Integracién” y “Sistematizacion”, con un puntaje de (2,73), (2,80), (2,92) y (3,30)
respectivamente, segun Baremo establecido en la Tabla 8 del capitulo 3. Partiendo de estos
resultados se concibe que la dimension “Grado de Madurez Tecnoldgica” presente en las
organizaciones hoteleras en la ciudad de Santa Marta — Magdalena — Colombia, se
encuentran en un nivel Moderado en promedio, lo cual coincide con el planteamiento
expuesto por Fedesarrollo (2010), en el sentido de que de acuerdo al “Grado de Madurez
Tecnoldgica”, esto implica un aumento de la eficiencia, creacion de oportunidades de
negocios y conocimiento, reduccion de las brechas entre paises y regiones, y entre

individuos.

Ademas, de acuerdo al “Grado de Madurez Tecnoldgica” se evidencia, que esta estimula
la innovacion acelerada, facilita el logro de inmensas y rapidas ganancias de eficiencia en la
prestacion de servicios turisticos por parte del sector hotelero en forma eficiente; ademas
este grado de madurez tecnoldgica incide en los niveles de organizacion e integracion
sistematizada, lo cual para el presente estudio resulta asimilable de acuerdo al tamafio de los
hoteles.

A continuacién, se presenta en la Figura 11, en grafico de poligono de frecuencias, que
para el caso concreto del estudio efectivamente expresa las medidas de tendencia central;
en donde, estas medias alcanzadas exponen el comportamiento de las unidades de andlisis

por cada uno de los indicadores de la dimensién analizada “Grado de Madurez Tecnolégica”.

En éste, se observan los promedios en orden descendentes de acuerdo a la preferencia
de los sujetos consultados en las empresas hoteleras seleccionadas en la presente

investigacion para los indicadores “Sistematizacion”, “Planeacion”, “Integracion”, “Innovacion”

y “Beneficios” (Ver Figura 11).
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Figura 11. Medias para la Dimension: Grado de Madurez Tecnologica
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Fuente: Elaboracion propia (2014).
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Conclusiones

Luego de analizar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion como
Herramienta de Desarrollo Organizacional en el sector hotelero de la ciudad de
Santa Marta - Colombia, es preciso exponer las conclusiones resultantes del
presente estudio, de acuerdo a cada uno de los objetivos propuestos; tal como se

muestran a continuacion:

Como se pudo observar en el apartado de resultados, los Sistemas
Informaticos de Gestion por lo general estan presentes en al menos las tres
cuartas partes de los hoteles encuestados, lo que sugiere un buen indicador, sobre
todo si se busca conocer qué tan actualizados estan en materia de tecnologia de

informacién y comunicacién en el sector hotelero.

Considerando que la automatizacién, permite la optimizacion de los tiempos
de ejecucién de todo proceso dentro del hotel; ademas, facilita el cumplimiento de
cada una de las funciones basicas del sector hotelero, entre estos: recepcion,
reportes, de facturas, reputacién hotelera, comercializacion de bienes y servicios,

entre otras; y por ultimo y fundamental, aporta al mayor desarrollo organizacional.

Por otra parte, al identificar la adaptacién a los cambios generados por la
implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion, por parte del
sector hotelero; y ademas de esto, su influencia en el logro de mayores niveles de
desarrollo organizacional por parte de las empresas hoteleras, se concluye que
este sector productivo se encuentra en una categoria moderada en la adopcion de
estos cambios, con lo cual surgen retos importantes al momento de la masificacion
y apropiacion de esta nueva tendencia del conocimiento, tanto a nivel personal
como empresarial, a fin de alcanzar niveles altos o muy altos de implementacion de

este tipo de herramientas en el sector en cuestion.

En cuanto al primer objetivo especifico conducente a Identificar las
soluciones de tecnologias de informacion y comunicacion, aplicables al sector
hotelero, a través del Analisis de la Varianza (ANOVA) se precisé un alto nivel de

significancia obtenido por los indicadores de Ila dimensién “Soluciones
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Tecnolégicas” la cual obtuvo un nivel de significancia de 0,000; siendo este valor
menor que 0,05 (0,000 < 0,05; nivel de significancia referencial); indicativo de que
esta dimension se considera como el primer proceso, de soporte a la gestidon
empresarial para la interacciéon entre los usuarios, las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién y la organizacion empresarial hotelera; ofreciendo un entorno 6ptimo

para la ejecucion de diferentes estrategias empresariales.

Aqui se hall6, la presencia de los sistemas de informacion, resultando
interesante al momento de darle aplicabilidad mediante el establecimiento de
sistemas de valoracion/reputacion hotelera por parte del cliente en la web; en
donde, el propdsito fundamental del sistema de valoracién/reputacién hotelera por
parte del cliente en la web, es exponer el nivel de percepcién de los servicios
recibidos por el cliente; ademas de facilitar en la mejora de la organizacién, a
través del aporte del cliente por medio de una calificacion para su analisis y

discusion.

Respecto a las evidencias encontradas, de acuerdo al andlisis estadistico aplicado
con relacion a cada uno de los indicadores y la realidad, es totalmente congruente;
dado que refleja efectivamente el desconocimiento de la importancia o desinterés en
algunos casos, por parte de las organizaciones hoteleras en la conformacion de sus
sistemas de informacion propios, o de aplicar asociaciones con sistemas de informacién
establecidos a nivel internacional; a fin de realizar sus procesos de marketing,
promocion y captacion de clientes a través de estrategias no convencionales, que
permitan aprovechar el marco de los sistemas de valoracion/reputacion hotelera por

parte del cliente en la web.

Con relacion al segundo objetivo especifico orientado a describir la aplicacién de
las tecnologias de la informacion y comunicacion para la gestion de recursos del sector
hotelero en la ciudad de Santa Marta, se destaca que al emplear la técnica estadistica
Andlisis de la Varianza (ANOVA) se precisa la significancia alcanzada por los
indicadores de la dimension “Aplicacion/Manejo de las TIC” obtuvo un nivel de
significancia de 0,000, siendo este valor menor que 0,05 (0,000 < 0,05; nivel de

significancia referencial), indicando que la similitud y diferencias de comportamientos
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entre sus medias, reflejan la dinamica de aplicaciones emergentes en este sector.

En este aspecto se evidencia la aplicacion y manejo de herramientas TIC
tales como la elaboracion de su pagina electronica propia. Donde exponen
herramientas asincronicas para interactuar con los distintos clientes de este sector

productivo.

En este sentido, se halld, la existencia de una alta relacion entre el disefio y
planteamiento de periféricos tecnolégicos con aplicacion general de herramientas
asincronicas, tales como: correo electronico, Facebook, block electronico, You
Tube, Twitter, Sistemas de Valoracion/Reputacion Hotelera por Clientes en la Web,
entre otros; y el poco uso a las herramientas sincrénicas por parte de los hoteles
de la ciudad de Santa Marta, tales como video conferencias, Skype, foros
electronicos y chats en simultanea; dado que no prevén el valor de estas para la
agilidad y mayor grado de eficiencia en la gestion administrativa, ademas de que
existe desconocimiento de estas y mas aun de las ventajas de estas aplicaciones.

En cuanto al estudio del tercer objetivo especifico relacionado con el proceso
de especificar el nivel de madurez tecnoldgica en la gestién de recursos del sector
hotelero, este se desarroll6 sobre la base de la dimensién especificada como
“Grado de Madurez Tecnoldgica”; con sus respectivos indicadores; destaca que al
emplear la técnica estadistica Analisis de la Varianza (ANOVA) se precisa la
significancia alcanzada por los indicadores de la dimension “Grado de Madurez
Tecnolégica” la cual obtuvo un nivel de significancia de 0,012, siendo este valor

menor que 0,05 (0,012 < 0,05; nivel de significancia referencial).

Dentro de este contexto, se enuncia que el grado de madurez tecnoldgica,
debe constituir una base clave para cualquier directivo que desee tomar decisiones
en forma eficiente, mejorar su gestion de direccion y desarrollar efectivamente las
actividades claves de su organizacion; sin embargo en la realidad, el nivel de
madurez tecnoldgica del sector hotelero en la ciudad de Santa Marta es Bajo y por
lo tanto, la visién organizacional respecto a estas herramientas es primaria; pero
con caracter creciente, dada la dinamica de mercado del negocio y las exigencias

de este. Ademas, el grado de madurez tecnologica incide en los niveles de
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organizacion e integracion sistematizada, lo cual para el presente estudio resulta

asimilable de acuerdo al tamarfio de los hoteles.
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ANEXO (1) Listado de Hoteles con Registro Nacional de Turismo —Rnt actualizado al

2013
No CAMARA DE
ESTADO REGISTRO NOMBRE COMERCIO

1 |Activo 126915 |[HOTEL OLAS MARINAS IN IN |[SANTA MARTA |
2 |Activo 26986 |HOTEL PALMARENA [SANTA MARTA |
I3 |lActivo 26817 |cASA ETNIA |[SANTA MARTA |
4 ||Activo 26842 ||HOTEL RODADERO REAL |[SANTA MARTA |
5 |lactivo 26889 SoUTIOUE  DEL MAR HOTEL SANTA MARTA
6 |lActivo |[254 |HOTEL IROTAMA |[SANTA MARTA |
7 |activo 338 LA ACA TORRE NORTE - SANTA MARTA
8 |lActivo 1126 |HOTEL LA RIVIERA [SANTA MARTA |
9 |Activo 1130 |[HOTEL VALLADOLID |[SANTA MARTA |
10 |lActivo 1138 ||C.B. HOTELES Y RESORTS [SANTA MARTA |
11 ||Activo 1247 |[PARK HOTEL |[SANTA MARTA |
22 [nctvo 1262 ESTELAR SANTAMAR HOTEL & [ v e
13 - HOTEL ARHUACO CENTRO DE

Activo 2148 NEGOCIOS SANTA MARTA
14 ||Activo 2428 |HOTEL EDMAR [SANTA MARTA |
15 ||Activo |[2845 |[HOTEL YULDAMA RODADERO INN  |[SANTA MARTA |
116 ||Activo 2853 |HOTEL YULDAMA (SANTA MARTA)  ||SANTA MARTA |
17 - HOTEL DECAMERON GALEON SANTA

Activo 3220 MARTA SANTA MARTA
18 ||Activo |[3602 |[HOTEL LA BALLENA AZUL |[SANTA MARTA |
19 |[activo 3993 HOTEL TAMACA BEACH RESORT AND [lg.ua aRTA
20 ||Activo 4154 |HOTEL CARIBE [SANTA MARTA |
21 ||Activo 4175 |HOSPEDERIA CASA FAMILIAR |[SANTA MARTA |
22 |lActivo 14308 |HOTEL MEDELLIN [SANTA MARTA |
23 ||Activo |[4322 |[ROCAMAR HOSPEDERIA [SANTA MARTA |
24 ]/Activo 4913 |3.L.R. ADMINISTRADORA S.A. |[SANTA MARTA |
25 |lActivo 14923 |HOTEL BAHIA TAGANGA [SANTA MARTA |
26 ||Activo |[4937 |[HOTEL BETOMA |[SANTA MARTA |
27 |lActivo 5014 |[HOTEL MAR AZUL [SANTA MARTA |
28 |lActivo 5040 |HOTEL PANAMERICAN-CAFETERIA  |[SANTA MARTA |
29 ||Activo |l6027 |HOTEL LOS VELEROS |[SANTA MARTA |
30 llactivo 6121 ADIINISTRADORA DE HOTELES SANTA MARTA
31 |lActivo 6885 |HOTEL MANSION DEL MAR [SANTA MARTA |
132 |lActivo 6917 ||[HOTEL NUEVE GRANADA |[SANTA MARTA |
33 |lActivo 7725 |HOTEL TAYRONA RODADERO [SANTA MARTA |
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No |l esTADO REGISTRO NOMBRE LA o

134 |/Activo 7817 |HOTEL BAHIA BLANCA [SANTA MARTA |
35 _||Activo 7852 [CENTRO RECREACIONAL TEYUNA  |[SANTA MARTA |
36 |lActivo 8921 |HOTEL MAR Y MAR |[SANTA MARTA |
137 ||Activo 9244 |INVERSIONES BELENO PADILLA |[SANTA MARTA |
38 ||Activo 19393 |HOTEL CASA GRANDE |[SANTA MARTA |
139 |/Activo 9616 |[HOTEL MIRAMAR |[SANTA MARTA |
40 ||Activo 19634 |HOTEL VILLA DEL MAR RESSORTH _ ||SANTA MARTA |
l41 |/Activo |[10086 |HOTEL EL SURERO |[SANTA MARTA |
42 |lActivo 10148 |HOTEL COSTA NORTE [SANTA MARTA |
43 ||Activo 10175 |HOTEL COSTA AZUL SANTA MARTA _ |[SANTA MARTA |
44 ||Activo 10325 |HOSTAL CALLE SANTO DOMINGO  ||SANTA MARTA |
45 |[activo 10350 ESITSEAL Y RESTAURANTE JARDIN SANTA MARTA

46 ||Activo 10354 |HOTEL PLAYA Y MAR |[SANTA MARTA |
47 ||Activo ||10356 || REPUBLICANO COLONIAL NO. 2 |[SANTA MARTA |
48 |lActivo 10466 |HOTEL EL FARO [SANTA MARTA |
49 ||Activo ||10468 |HOTEL BELLA SUIZA |[SANTA MARTA |
50 |lActivo 10664 |[HOTEL MAR CARIBE [SANTA MARTA |
51 ||Activo 10703 |HOTEL LAS DELICIAS INN |[SANTA MARTA |
52 ||Activo 10813 |[HOTEL TAYROMAR |[SANTA MARTA |
53 |lActivo | 10867 |HOTEL Y RESIDENCIAS RIOMAR [SANTA MARTA |
54 |lActivo 10988 [HOSTAL LA CASA DE FELIPE [SANTA MARTA |
55 |lActivo 11019 |[HOTEL TUCURACA [SANTA MARTA |
56 |lActivo [11138 |HOTEL CHICAMOCHA |[SANTA MARTA |
57 ||Activo 12404 |HOTEL EL REPOSO SUITE [SANTA MARTA |
58 ||Activo 111539 |HOTEL TAYBO [SANTA MARTA |
59 ||Activo 11544 |[HOTEL NASHAMA |[SANTA MARTA |
60 ||Activo 11580 [CHARRIS ESCORCIA INGRID [SANTA MARTA |
61 |lactivo 11712 BE’TTEA'E;FAQE‘Z‘;AURANTE BAR MIRADOR [Ig ANTA MARTA

62 ||Activo 12303 |[HOTEL HAWAI MAR |[SANTA MARTA |
63 ||Activo 12337 [CONDOMINIO IRAMA [SANTA MARTA |
64 ||Activo 12374 |HOTEL EL TITANIC |[SANTA MARTA |
65 |lActivo 12852 [HOTEL ANDREA DORIAN [SANTA MARTA |
l66 |lActivo 14024 |[POSEIDON DIVE CENTER LTDA [SANTA MARTA |
67 |lActivo 14042 [OLAS MARINAS [SANTA MARTA |
68 |lActivo 14140 |HOTEL NUEVO PANORAMA [SANTA MARTA |
69 |/Activo 14169 [CARIBE MAR HOTEL [SANTA MARTA |
70 |lActivo 14983 [HOSTAL MORAMAR [SANTA MARTA |
71 |lActivo 15099 |HOTEL Y RESTAURANTE ARANAMAR |[SANTA MARTA |
72 ||Activo 15318 |[PLAYA KORALIA |[SANTA MARTA |
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[73_|lActivo 15463 |[SANTORINI HOTEL & RESORT [SANTA MARTA |
74 ||Activo 115620 |IDESTINO CARIBE PALMA BLANCA  ||SANTA MARTA |
> |Iactivo 15857 Do LY CEITRO RECREACIONAL lisanTA MARTA
76 |Iactivo 15907 Do LEL SAN FRANCISCO DE ASIS SANTA MARTA
[77 |/Activo 16025 |HOTEL EL EDEN SMR |[SANTA MARTA |
78 _||Activo 116434 |HOTEL RESTAURANTE PAISAMAR  ||SANTA MARTA |
[79 |/Activo 16512 ||[BAHIA HOTEL |[SANTA MARTA |
180 |lActivo 16804 [CASA DE HUESPEDES PLAYA BRAVA [[SANTA MARTA |
181 ||Activo 116936 ||HOSTAL PELIKAN |[SANTA MARTA |
82 ||Activo 17050 |HOSTAL PARQUE REAL |[SANTA MARTA |
83 lactivo 17281 XQ'SSE'QESGTIXR'SMO ECOLOGICOY IIsaNTA MARTA
84 |lActivo 117330 |[SANTORINI VILLAS |[SANTA MARTA |
85 |lActivo 17331 |[SANTORINI HOTEL BOUTIQUE |[SANTA MARTA |
86 |lActivo 117600 |[HOSTAL SOLYMAR [SANTA MARTA |
87 ||Activo 17716 |HOTEL COLON RODADERO |[SANTA MARTA |
88 ||Activo 17905 |[HOTEL MAR AZUL INN |[SANTA MARTA |
89 |lActivo 18027 |VILLA CAPRICORNIO CLUB |[SANTA MARTA |
90 lactivo 18466 HOTEL TEQUENDAMAINN SANTA  llsanTa MARTA
91 ||Activo ||18555 |HOTEL COLOMBIA REAL M.P |[SANTA MARTA |
192 ||Activo 118777 |HOTEL PALMERAS [SANTA MARTA |
93 ||Activo 19162 [POSADA ECOTURISTICA WIWA |[SANTA MARTA |
94 ||Activo 19166 |HOTEL LA BRISA LOCA [SANTA MARTA |
95 |lActivo 19258 ||ALUNA HOTEL |[SANTA MARTA |
96 ||Activo 19517 |[SANSIRAKA HOTEL. [SANTA MARTA |
97 ||Activo 19558 |HOSTAL cALYPSO [SANTA MARTA |
98 ||Activo 19669 |HOTEL EL DELFIN |[SANTA MARTA |
199 ||Activo 19858 |[KAYROS HOSTEL [SANTA MARTA |
100 ||Activo 19861 [HOTEL NAPOLI |[SANTA MARTA |
101 ||Activo 19867 ||HOSTAL SAN JORGE S.M. [SANTA MARTA |
102 ||Activo 20016 |HOSTALES CALIFORNIA |[SANTA MARTA |
203 ||Activo ||20042 |[SAN MARCOS HOTEL |[SANTA MARTA |
104 ||Activo 20107 |HOTEL CARIBE REAL INN [SANTA MARTA |
205 ||Activo |[20128 |[SANTORINI VILLAS DEL MAR [SANTA MARTA |
106 |[activo 20130 HOSPEDATE MULTIFAVILIARIAS SANTA MARTA
107 ||Activo 20152 |[KAYROS VIVIENDA TURISTICA [SANTA MARTA |
108 ||Activo 20156 [HOTEL BAMBOO |[SANTA MARTA |
109 ||Activo 20671 |[HOTEL 0SO PEREZOSO [SANTA MARTA |
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110 ||Activo 20673 |HOTEL LAS VEGAS DEL CARIBE [SANTA MARTA |
111 ||Activo 21527 |HOTEL MI RANCHITO NRO. 1 [SANTA MARTA |
112 ||Activo [21671 |HOTEL ROCA MARINA |[SANTA MARTA |
[113 ||Activo |[22129 IROTAMA DEL MAR - TORRE B |[SANTA MARTA |
114 ||Activo 22252 ||CASA DE PIEDRA |[SANTA MARTA |
115 llactivo 22377 o e EVA MARTHA SANTA MARTA

[116 ||Activo |[22413 |HOTEL SANTA MARTA REAL |[SANTA MARTA |
117 ||Activo 22465 |HOTEL BOUTIQUE CASA VERDE |[SANTA MARTA |
118 ||Activo |[22642 |[LA CASA DEL FAROL HOTEL BUTIQUE [[SANTA MARTA |
119 ||Activo 122645 |[SANHA PLUS HOTEL [SANTA MARTA |
120 ||Activo 22775 |HOTEL zAFIRO |[SANTA MARTA |
121 ||Activo 23397 |IMERECUMBE HOTEL S.A.S |[SANTA MARTA |
122 |[a ctivo 23501 '\HA%% MONTERREY PLAZA SANTA  |[c ) oy

123 ||Activo 23853 [TAGANGA DIVE INN [SANTA MARTA |
124 ||Activo |[23981 ||LA CASA DEL HUESPED |[SANTA MARTA |
125 ||Activo 24285 |HOTEL LA CASONA DE DIEGO DAVID ||SANTA MARTA |
126 ||Activo |[24680 |[HOTEL RODADERO PLAZA [SANTA MARTA |
127 ||Activo 125024 ||HOTEL BOUTIQUE CASA DE ISABELLA|[SANTA MARTA |
128 ||Activo 25718 |HOTEL BALCONES DE ANDALUCIA  |[SANTA MARTA |
129 ||Activo 26396 |HOTEL BALCONES DE BARIMAR [SANTA MARTA |
130 ||Activo 26406 [ TAGANGA BEACH HOTEL [SANTA MARTA |
131 ||Activo 27172 |HOTEL SPA SANTA MARTA |[SANTA MARTA |
132 ||Activo 129503 |HOTEL BOUTIQUE DON PEPE [SANTA MARTA |
133 ||Activo 27360 |[HOTEL CORAL |[SANTA MARTA |
134 |Iactivo 27447 O o - ROPADEROBY HABITA —is AnTA MARTA

1135 ||Activo 27814 |[HOTEL TAYRONA MAGICO [SANTA MARTA |
136 ||Activo 27929 |[PORTO BAHIA HOTEL |[SANTA MARTA |
137 ||Activo 27893 |HOTEL PALMA BLANCA DEL MAR  ||SANTA MARTA |
138 ||Activo 27965 [cASA CAROLINA [SANTA MARTA |
139 ||Activo |[28085 |[HOTEL EMILY SUITES |[SANTA MARTA |
140 ||Activo 28854 ||HOSTEL NIRVANA [SANTA MARTA |
141 ||Activo |[28224 |[HOTEL JABA NIBUE |[SANTA MARTA |
142 ||Activo 28457 [cASA AMANI [SANTA MARTA |
143 ||Activo |[30387 |HOTEL LA PERLA DEL MAR [SANTA MARTA |
144 ||Activo |[29789 [oLAS DE MAR |[SANTA MARTA |
145 ||Activo 29778 |HOTEL LOMA FRESCA [SANTA MARTA |
146 ||activo 30049 E'SJE'(‘)NUEVO CONTINENTAL EL SANTA MARTA
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147 ||Activo |[30055 |HOTEL MEDELLIN RODADERO [SANTA MARTA |
148 ||Activo 130257 |HOTEL MIAMI SM [SANTA MARTA |
149 ||Activo 30799 |HOTEL INTERMAR |[SANTA MARTA |
150 ||Activo 30375 |HOTELES & SUITES SORRENTO |[SANTA MARTA |
151 ||Activo 130347 |HOTEL BOUTIQUE CASA DE LEDA  ||SANTA MARTA |
152 |[activo 30004 gngL Y RESTAURANTE RUTADEL  |[c A\ TA MARTA

153 llactivo 30341 e e T RN IE REAL SANTA MARTA

[154 ||Activo 30344 |VILLA MARIA DE LA SIERRA NEVADA [[SANTA MARTA |
1155 ||Activo 130353 |ISATURISMO |[SANTA MARTA |
156 ||Activo 30553 |[HOTEL SARATOGA |[SANTA MARTA |
157 Iactivo 30394 Eggﬁ%tga ARBOL HOTEL SANTA MARTA

158 ||Activo 131232 |HOTEL SAN FRANCISCO PLAZA SMR _||SANTA MARTA |
159 ||Activo 31042 [SAN MARCOS BUENAVISTA HOTEL  |[SANTA MARTA |
160 |Iactivo 30952 ggfgﬁg“ E EL SANTANDEREANO s ANTA MARTA

161 ||Activo 31083 |[AKUA HOTEL [SANTA MARTA |
162 ||Activo 31014 |HOTEL RADOA |[SANTA MARTA |
163 ||Activo 31051 |[HOTEL CARIBERIO [SANTA MARTA |
164 ||Activo 31152 |HOTEL UNICO S.M. |[SANTA MARTA |
165 liactivo 31203 L o AGANGA SANTA MARTA

1166 ||Activo 31671 |HOTEL GAIRAKA [SANTA MARTA |
167 ||Activo 131374 |[SIERRA SAN JUAN ECOLODGE [SANTA MARTA |
168 ||Activo 31920 |[HOTEL PLAYA REAL |[SANTA MARTA |
169 ||Activo 31918 ||[HOTEL BRISAS DEL ARIGUANI [SANTA MARTA |
Fuente: http://rnt.rue.com.co/index.php/establecimientos. Revisado el 15 de

Octubre de 2013
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Anexo (2) Listado de Hoteles Afiliados a La Asociacion Hotelera y Turistica de
Colombia - Cotelco “Capitulo Santa Marta — Magdalena” al 2013

No NOMBRE DIRECCION

1 CONCESION TAYRONA PARQUES CALLE 15 No. 3-20 Centro Historico
NATURALES

2 ESTELAR SANTAMAR HOTEL & CENTRO DE KM. 8 Pozos Colorados
CONVENCIONES

3 HOTEL ARHUACO CRA. 2 No.6-49 El Rodadero

4 HOTEL COSTA AZUL BEACH RESORT KM.19 Via Ciénaga
HOTEL DECAMERON GALEON KM 17 Via Barranquilla

5 HOTEL EDMAR CRA. 3 A No. 5-188 El Rodadero

6 HOTEL TORRE NORTE CANAVERAL CRA. 2 No0.11-65 El Rodadero

7 HOTEL TAMACA BEACH RESORT CRA.2 No. 11A-98 El Rodadero

8 HOTEL NUEVA GRANADA CALLE 12 No. 3-17 Centro Histdrico

9 HOTEL SANTORINI CRA. 2 No. 3-93 Bello Horizonte

10 HOTEL TAYRONA RODADERO CRA. 3 No. 5-28 El Rodadero

11 HOTEL VALLADOLID CRA. 2A No. 5 - 67 El Rodadero

12 HOTEL Y CENTRO DE CONVENCIONES CASA DIAGONAL 39 No. 7-275 Mamatoco
GRANDE

13 HOTEL TEQUENDAMA INN SANTA MARTA CALLE 80 No 1-10 Pozos Colorados

14 HOTEL BOUTIQUE CASA DE ISABELLA CARRERA 2 NO. 19 - 20

15 HOTEL BAHIA TAGANGA CALLE 4 NO. 1B - 35

16 HOTEL BOUTIQUE DON PEPE CL 16 No 1C-92

17 CENTRO RECREACIONAL TEYUNA KM 8 Via Gaira

18 HOTEL LA BALLENA AZUL KRA 1 CALLE 18 Taganga

19 HOTEL IROTAMA KM 14 Via a Ciénaga

20 HOTEL LA CASA VIEJA CALLE 12 No. 1-58

21 HOTEL LA RIVIERA CRA 2 No. 5-42 El Rodadero

22 HOTEL LA SIERRA CRA 1 No0.9-47 El Rodadero

23 HOTEL MENDIHUACA CARIBBEAN RESORT KM 36 Via Riohacha

24 HOTEL PLAYA KORALIA KM. 47 Via Santa Marta a la Guajira

25 HOTEL SAN FRANCISCO DE ASIS CRA 3 No 9-50

26 HOTEL SANTA MARTA REAL CALLE 12 No 2-38

27 HOTEL ZUANA BEACH RESORT CRA 2A No. 6-80 Bello Horizonte

28 PARK HOTEL CRA 1 No. 18-67 Santa Marta
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29 SANSIRAKA HOTEL CRA 4 No 15-65

30 TAIRONA TURISMO ECOLOGICO Y CRA 1 No 7 69 El Rodadero
ARQUEOLOGICA

31 HOTEL KI'KUXTAH TAGANGA Calle 12 No. 4 — 139 Taganga

Fuente:http://www.cotelco.org/detalle-hoteles-
cotelco.html?id_hotel=172&ciudad=900.
Revisada el 14 de Octubre de 2013.
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Anexo (3) listado total de hoteles visibles en las paginas de internet y base de datos cotelco no
simultdneamente.

No Cotelco® Booking® Puntaje Trip Advisor® Puntaje
1 |Concesion Tayrona | Irotama Resort 8,1 Casa de Isabella | 206 opiniones
Parques Naturales Hotel Boutique
2 Estelar Santamar Santorini Hotel & | 8,0 Casa de Leda 42
Hotel & Centro De Resort Hotel & Spa opiniones
Convenciones
3 Hotel Arhuaco Irotama del Mar S.P Hotel Boutique 17 opiniones
Don Pepe
4 Hotel Costa Azul Santorini Hotel 7,6 La Casa del 214
Beach Resort Boutique Farol Hotel opiniones
Boutique
Hotel Decameron Santorini Villas S.P Casa Verde 73 opiniones
Galeodn del Mar Hotel
5 Hotel Edmar Irotama del Sol S.P La Casa 54 opiniones
6 Hotel Torre Norte Irotama XXI S.P Santorini Hotel & | 8 opiniones
Canaveral Resort
7 Hotel Tamaca Beach | La Casa del 8,8 Tequendama Inn | 29 opiniones
Resort Farol Hotel
Boutique
8 Hotel Nueva Casa de Leda 9,6 Irotama Resort 171
Granada Hotel & Spa opiniones
9 Hotel Santorini Casa Amani 9,4 Hotel Gourmet 31 opiniones
Plaza
10 | Hotel Tayrona Tamaca Beach 7,9 Taganga Dive 18 opiniones
Rodadero Resort Hotel Inn
11 | Hotel Valladolid Estelar Santamar | 8,3 Caribe Chill Out 14 opiniones
Hotel & Centro Hotel Boutique
de Convenciones
12 | Hotel Y Centro De Hotel Be La 7,7 Zuana Beach 203
Convenciones Casa | Sierra Resort opiniones
Grande
13 | Hotel Tequendama GHL Comfort 7,4 Estelar Santamar | 117
Inn Santa Marta Costa Azul Hotel Hotel & opiniones
Convention
Center
14 | Hotel Boutique Casa | Santorini Villas 7.4 Sol Arhuaco 46 opiniones
De Isabella
15 | Hotel Bahia Zuana Beach 7,3 Decameron 262
Taganga Resort Galeon opiniones
16 | Hotel Boutiqgue Don Hotel Sansiraka | 7,0 Hotel & Suites 8 opiniones
Pepe Sorrento
17 | Centro Recreacional | Casa MarYon 9,3 Hotel Betoma 58 opiniones
Teyuna
18 | Hotel La Ballena Hotel Ki'Kuxtah 8,5 Hotel Tamaca 82 opiniones
Azul Beach Resort
19 | Hotel Irotama Caribe Mar Hotel | 13 opiniones
20 | Hotel La Casa Vieja Hotel Mar Azul 3 opiniones
21 | Hotel La Riviera San Francisco 9 opiniones
Rodadero
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No Cotelco” Booking® Puntaje Trip Advisor® Puntaje
22 | Hotel La Sierra Santorini Hotel 48 opiniones
Boutique Santa
Marta
23 | Hotel Mendihuaca Hotel Edmar 10 opiniones
Caribbean Resort
24 | Hotel Playa Koralia Hotel Escondor 3 opiniones
25 | Hotel San Francisco Hotel Tayromar 15 opiniones
De Asis
26 | Hotel Santa Marta La Riviera 22 opiniones
Real
27 | Hotel Zuana Beach Hotel Tayrona 18 opiniones
Resort
28 | Park Hotel Hotel Campestre | 2 opiniones
La Guajira
29 | Sansiraka Hotel Mendihuaca 50 opiniones
Caribbean
Resort
30 | Tayrona Turismo
Ecolégico Y
Arqueolégico
31 | Hotel Ki'kuxtah
Taganga

Fuente: Autores con base en informacion de las paginas electrénicas referenciadas a
continuacion:
1.http://www.cotelco.org/detallehotelescotelco.html?id hotel=172&ciudad=900. Fecha de
Revision 15 de Octubre de 20013.
2.http://Iwww.booking.com/searchresults.es.html?aid=306396;label=slbr_santamartaD VD
ZAcqgpWoz4gknZEkgeAS28817547205%3Ap1%3Ata%3Ap1100%3Ap2%3Aac%3Aaplsl%3
Anes;sid=c08633e106ef5544flbbac87al7adb67;dcid=1;city=598739;class interval=1;csflt

={}.dtdisc=0;inac=0;interval of time=undef;or radius=8;order=class:redirected from cit

y=0;redirected from landmark=0;review score group=empty;score min=0;ss _all=0;ssb=

empty:;nflt=class%3D4%3Bclass%3D5%3B;track ajax filters=1. Fecha de Revision 15 de

Octubre de 20013.

3.http://Iwww.tripadvisor.co/Hotelsg297484Santa _Marta Santa Marta District Magdalena
Department-Hotels.html. Fecha de Revision 15 de Octubre de 20013.
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