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“Si continuas haciendo siempre lo mismo, obtendrds

siempre los mismos resultados. Para consequir algo

nuevo, debes hacer algo diferente.”

Albert Einstein




Declaracion de Autoridad




Declaracion de autoridad

Declaro que soy el Unico autor de este Trabajo de Diploma, y que autorizo a la
Universidad de Matanzas y a la Delegacion del MINTUR a hacer uso del mismo

con los fines que estimen conveniente.

-

Ernesto Manuel Sanabria Finalé




Nota de Aceptacién




Nota de aceptacion

Presidente del tribunal

Miembro




Dedicatoria



Dedicatoria

Va dedicado este Trabajo de Diploma a todos aquellos que han hecho posible

este momento: a la Revolucion cubana, a todos los que me formaron, los que

me alentaron, me ayudaron y confiaron en mi. Sin ellos no hubiera sido posible
lograr ser un profesional.




Agradecimientos



Agradecimientos

Ala Revolucion que me dio la posibilidad de formarme como licenciado de

forma gratuita.

A mi familia por todo el apoyo brindado. A mi padre y madre por ser un

ejemplo digno de seguir.
A mis hermanos y Juanka que son muy importantes en mi vida
A mis abuelos: Emma, Mirta y Julio, y tias por su preocupacion constante.
A mi tutor por confiar en mi y ser una guia durante estos cinco afios.
A todos los profesores que contribuyeron a mi formacion en estos cinco afos.

A todos los trabajadores del hotel Cuatro Palma por haber brindado sus

ensefanzas, a los trabajadores del Mintur.

A Yudiel, los socios, amigos, conocidos y comparieros del grupo de estudios y
del barrio por su paciencia conmigo.

A la memoria de mi amiga Anyelis Meneses del Rio y de su hijo Kendry

Y, por ultimo, pero no menos importante, y para que no se me quede nadie; a

todos los que de una forma u otra aportaron su granito de arena durante estos

cinco anos

.A todos, MUCHAS GRACIAS.




Resumen



Resumen

La red extrahotelera del destino Varadero constituye un elemento basico de la
oferta turistica del destino. En el &mbito local la competencia se agudiza en la
misma medida que se dinamiza el sector a partir de los beneficios reales y

esperados de este subsector. Una tendencia que se consolida es la de

aplicacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en la

distincion de las ofertas comerciales y en el mejoramiento del proceso de
captacion, utilizacion y toma de decisiones de la informacion. En consecuencia
el objetivo de la presente investigacion reside en contribuir con la evaluacion de
la utilizacion e impacto de las TIC en la red extrahotelera Palmares S.A. como
entidad objeto de estudio. Durante el proceso investigativo se dio uso de
diferentes métodos y herramientas tales como analisis de informes y estudios
sobre el mercado, entrevistas no estructuradas a guias, representantes,
administrativos y ademas encuestas a clientes de paso en el destino. Como
resultado del estudio se realiza una evaluacion sobre el uso e impacto de las

TIC en la red extrahotelera.
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Summary

The extra-hotel network of the destination Varadero is a basic element of the
tourist offer of the destination. At the local level, competition intensifies to the
same extent that the sector is boosted based on the real and expected benefits
of this subsector. A trend that is consolidated is that of application of information
and communication technologies in the distinction of commercial offers and in
the improvement of the process of capturing, using and making information
decisions. Consequently, the objective of the present research is to contribute
with the evaluation of the use and impact of ICTs in the extra-hotel network
Palmares S.A. as the entity under study. During the investigative process,
different methods and tools were used, such as analysis of reports and market
studies, unstructured interviews with guides, representatives, administrative
staff, and also surveys of clients passing through at the destination. As a result
of the study, an evaluation is made of the use and impact of ICT in the extra-
hotel network.




Résumé



Résumé

Le réseau extra-hotelier de la destination Varadero est un élémentfondamental
de [l'offretouristique de la destination. Au niveau local, Ila
concurrences'intensifiedans la méme mesure que le secteureststimulé en
fonction des avantagesréels et attendus de ce sous-secteur. Une
tendanceconsolidéeestcelle de I'application des technologies de l'information et
de la communicationdans la distinction des offrescommerciales et
dansl'amélioration du processus de saisie, d'utilisation et de prise de décision
en matiered'information. Par conséquent, 'objectif de la présenterechercheest
de contribuer a I'évaluation de I'utilisation et de l'impact des TIC dans le réseau
extra-hOtelier Palmares S.A. en tantqu'entité a [I'étude. Au cours du
processusd'enquéte, différentesméthodes et outilsontétéutilisés, tels que
I'analyse de rapports et d'études de marché, des entretiens non structurésavec

des guides, des représentants, du personneladministratif, ainsi que des

enquétesauprés des clients. A la suite de I'étude, une évaluationestfaite de

l'utilisation et de I'impact des TIC dans le réseau extra-hételier.
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Introduccion

El turismo es un sector importante para el desarrollo socioecondémico y cultural
de Cuba y constituye un generador de divisas. Es un mercado de empleo
diversificado, expone la cultura, la geografia, la historia, las costumbres, las
tradiciones, el folklore, la artesania y la gastronomia de las regiones y
contribuye a mantener una balanza de pagos favorable.
La época actual se caracteriza por el predominio de la ciencia y la técnica en la
toma de decisiones empresariales. Las TIC constituyen un instrumento
catalizador de notables cambios en el comportamiento de los clientes en el
sector del turismo y facilita que estos descubran nuevas experiencias en franca
armonia con la naturaleza y la cultura de los lugares que visitan.
Contar con estadisticas comparables sobre el uso de las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones (TIC) y sobre el acceso a ellas es crucial
para formular politicas y estrategias concernientes al crecimiento, posibilitado
por dichas tecnologias, favorecer la cohesion y la inclusion social, y efectuar el
seguimiento y la evaluacién de los efectos de esas tecnologias en la evolucion
econdémica y social. Sin embargo, las estadisticas sobre la sociedad de la
informacion que puedan ser objeto de comparacién internacional son muy
limitadas, especialmente en el mundo en desarrollo.
El uso de las TIC a nivel empresarial es una delas variables donde Cuba se
encuentra mas rezagada comparada con los paises de la competencia en
general y el subsector de la restauracion en especifico, a pesar de la
importancia que adquiere este tema en el desarrollo del turismo cubano.
El subsector de los servicios gastronomicos constituye dentro de las
actividades turisticas, una de las principales fuentes de ingresos.
A partir de la implementacion de los Lineamientos de la Politica Econdmica y
Social aprobados en el 6° y 7° Congreso del PCC, y con ello, el desarrollo de la
actividad por cuenta propia, se legalizan los emprendimientos privados que
brindan servicios de restauracién con diferentes estilos y caracteristicas, esta
situacion competitiva demanda de los profesionales ocupados en esa misma
actividad en el sector estatal a mejorar su oferta e intensificar su
comercializacion con un enfoque al mercado considerando las tendencias
actuales de la demanda, esto hace que la dinamica sea tan fuerte y acelerada,
1




que si no tiene la suficiente informacion para tomar decisiones, se puede

perder el rumbo de la empresa 0 negocio.

El restaurante debe evaluar con frecuencia, de forma cuantitativa y cualitativa,
el comportamiento de la oferta, a fin de identificar aquellas propuestas que
hace y que no representan beneficios al mercado y por tanto a la organizacion,
para acomodarla de acuerdo a las especificaciones de la demanda.

En la actualidad algunas estructuras organizacionales transitan por un proceso
de descomercializacion y decrecimiento en cuanto a ingresos y ventas.
Contradictoriamente, el numero de visitantes que arriban al destino aumenta
progresivamente de un afio a otro, sin embargo, el ingreso medio por turista en
la red extrahotelera estatal disminuye por diferentes razones.

La recuperacion de la competitividad de la red de restaurantes extrahoteleros
es prioridad para el Grupo Extrahotelero Palmares S.A., que identifica a la
mejora de la gestion de recursos humanos, el desarrollo de la técnica y de la
tecnologia como una de las capacidades a partir de las que puede y debe
construir sus ventajas competitivas y lograr un mejor posicionamiento en los
mercados tradicionales, en consolidacion y en perspectivas del destino turistico
de Varadero.

Los antecedentes referidos permiten definir como objeto de estudio la
aplicacion de un indicador sintético para evaluar el uso e impacto de las TIC y
el campo de accion es el Grupo Extrahotelero Palmares S.A.

Teniendo en cuenta lo anteriormente esbozado, el autor se plantea el
siguiente problema cientifico de la presente investigacion:

¢, Cémo contribuir con la evaluacién de la utilizacién e impacto de las TIC en los
en la red extrahotelera Palmares S.A.?

Los sintomas practicos mas importantes que manifiestan el problema cientifico
anterior se relacionan con el decrecimiento de los ingresos anuales, la pobre
diversificacion de la oferta comercial de la red de restaurantes de la cadenay el
bajo nivel de especializaciéon en la atencion de a los atractivos de los mercados
claves y pobre aplicacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en la red extrahotelera Palmares S.A. para la modernizacion
de la oferta comercial y para la toma de decisiones.

Partiendo de la problematica descrita se plantean las preguntas cientificas a

responder durante el desarrollo de la investigacion:




» ¢Cudles son los preceptos tedricos que sustentan los aspectos a tener en
cuenta para evaluar el uso e impacto de las TIC en la red extrahotelera
cubana?
¢, Como disefiar un indicador sintético para evaluar el uso e impacto de las
TIC en la red extrahotelera cubana?
¢Como implementar el procedimiento disefiado para evaluar el uso e
impacto de las TIC en la red extrahotelera Palmares S.A. del destino
turistico Varadero?

En correspondencia con los aspectos sefialados anteriormente, se enuncia

como objetivo general: Evaluar la utilizacién e impacto de las TIC en la red

extrahotelera Palmares S.A. en el destino turistico de Varadero a partir de la
aplicacion de un indice sintético.

Para lograr el desempefio de la investigacibn se proponen los siguientes

objetivos especificos:

1. Elaborar un marco teorico referencial sobre la utilizacion de las TIC en la
red extrahotelera y el uso de indicadores e indices sintéticos para su
evaluacion.

Determinar procedimiento para la evaluacién de la utilizacién e impacto
de las TIC en la red extrahotelera a partir de un indice sintético.

Evaluar la utilizacion e impacto de las TIC en la red extrahotelera S.A. a

partir de un indice sintético.

Como parte del tipo de estudio exploratorio se necesita aplicar diferentes
técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas, asi como procesar la
informacion proveniente de revisiones bibliograficas, encuestas, entrevistas,
observacion directa, el analisis de documentos oficiales contables relativos a la
entidad objeto de estudio y otras herramientas utiles en el procesamiento de
datos y toma de decisiones.

Lo relevante y novedoso de la investigacion consiste en que por primera vez se
lleva a cabo un estudio integral sobre el uso de un indicador sintético para
evaluar el uso e impacto de las TIC en el Grupo Extrahotelero Palmares S.A. y
los resultados e informacion obtenidos pueden constituir una herramienta para

la toma de decisiones empresariales.
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Capitulo I: Marco tedrico — referencial

El presente capitulo tiene como objetivo presentar las bases tedricas sobre los
aspectos relacionados con las TIC, su incorporacion e importancia en el
turismo y el estudio de los indicadores para medir y evaluar el desarrollo
tecnoldgico en el sector turistico.

La figura que aparece a continuacion muestra el hilo conductor del capitulo.

Figura 1.1: Hilo conductor del capitulo 1

Las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones (TIC)

* indice Sintético
v

Fuente: Elaboracion propia




1.1 Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC)

1.1.1 Conceptualizacion de las TIC

La expresion TIC, también utilizada como TICs, corresponde a las siglas de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (en inglés ICT: Information
and Communications Technology). Este concepto hace referencia a las teorias,
las herramientas y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmision de
la informacidn: informatica, internet y telecomunicaciones.

El concepto de TIC surge como convergencia de tres términos: Tecnologia,
Informacion y Comunicacién. La asociacion de estos tres términos da lugar al

proceso y concepto de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

Figural.2: Términos asociados al concepto TIC

Informacion ‘ - , Tecnologia

Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia.

e Tecnologia: Surge de la aplicacién de los conocimientos cientificos con
la finalidad de facilitar la realizacion de las actividades humanas: da
como resultado la creacién de productos, instrumentos, lenguajes y
métodos al servicio de la sociedad.

Informacién: Son todos los datos que tienen significado para
determinado grupo. La informacion resulta fundamental para las
personas, ya que a partir del procesamiento cognitivo de la informacién
gue se obtiene de manera continua mediante los sistemas sensoriales
se van tomando las decisiones que dan lugar a todas las acciones.
Designa el conjunto de conocimientos disponibles, el saber que una
sociedad tiene sobre ella misma y el resto del mundo. Su circulacion
asegura la transmisién y renovacion del conocimiento. Sirve para unir
diferentes aspectos de una sociedad: lengua, cultura, educacién y

economia entre otros. Cuanto mas intensa es la vida social, mas




necesaria es la informacion. Llega a ser una condicion imprescindible
para el desarrollo y una fuente de riqueza.
Comunicacién: Consiste en transmitir, difundir informacion, datos,
mensajes y exponer algo en comudn con otro y entrar en relacion con
ello. Como seres sociales los seres humanos, ademas de recibir
informacion de los demas, necesitan comunicarse para saber mas de
ellos, expresar sus pensamientos, sentimientos y deseos, coordinar los
comportamientos de los grupos en convivencia. La informacién
asimilada enriquece y renueva los conocimientos, la comunicacién pone
en relacion con uno o mas seres humanos.
El autor de la presente investigacion considera que el estudio de las TIC se
puede realizar a partir de:
1. La forma en que interactian sus elementos y cuyo resultado se traduce
en nuevos modelos de comunicacion, a partir de lo cual se expone la definicion

facilitada por Cabero (1998:198): “En lineas generales podriamos decir que las

nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion son las que giran en

torno a tres medios basicos: la informética, la microelectronica y las
telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que es mas
significativo de manera interactiva e inter-conexionadas, lo que permite
conseguir nuevas realidades comunicativas”.

2. Del impacto de las TIC en la sociedad. Salinas (2004) plantea: " Las TIC
son cambiantes, siguiendo el ritmo de los continuos avances cientificos y en un
marco de globalizacion econdomica y cultural, contribuyen a que los
conocimientos sean efimeros y a la continua emergencia de nuevos valores,
provocando cambios en nuestras estructuras econémicas, sociales y culturales,
e incidiendo en casi todos los aspectos de nuestra vida: el acceso al mercado
de trabajo, la sanidad, la gestion burocrética, la gestion econdmica, el disefio
industrial y artistico, el ocio, la comunicacion, la informacion, nuestra forma de
percibir la realidad y de pensar, la organizacion de las empresas e
instituciones, sus métodos y actividades, la forma de comunicacion
interpersonal, la calidad de vida, la educacion.... Su gran impacto en todos los
ambitos de nuestra vida hace cada vez mas dificil que podamos actuar

eficientemente prescindiendo de ellas”




El analisis bibliografico aporta diversidad de conceptos cuyo resumen se
aprecia en la Tabla1.1.

Tabla 1.1: Relaciéon de autor y sus definiciones sobre las TIC




Fuente: Elaboracién propia

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) ocupan un lugar

central en la sociedad y en la economia del futuro, con una importancia
creciente. La asociacion de la electrénica, el software y las infraestructuras de
telecomunicaciones da lugar a una concepcién del proceso de la informacion,
en el que las comunicaciones abren nuevos horizontes y paradigmas.

1.1.1.1 Caracteristicas de las TIC




v Inmaterialidad

Las TIC convierten la informacion, tradicionalmente sujeta a un medio fisico, en
inmaterial. Mediante la digitalizacion es posible almacenar grandes cantidades
de informacion, en dispositivos fisicos de pequefio tamafo (discos, CD,
memorias USB, entre otros). A su vez los usuarios pueden acceder a
informacion ubicada en dispositivos electronicos lejanos, que se transmite
utilizando las redes de comunicacion, de una forma transparente e inmaterial.
Esta caracteristica, ha venido a definir lo que se ha denominado como "realidad
virtual", esto es, realidad no real. Mediante el uso de las TIC se estan creando
grupos de personas que interactian segun sus propios intereses, conformando
comunidades o grupos virtuales.

v Instantaneidad

La informacion se transmite instantaneamente a lugares alejados fisicamente,

mediante las denominadas "autopistas de la informacion". Se han acufiado

términos como ciberespacio, para definir el espacio virtual, no real, en el que se
sitla la informacion, al no asumir las caracteristicas fisicas del objeto utilizado
para su almacenamiento, adquiriendo ese grado de inmediatez e
inmaterialidad.

v Multimediéatica

Las aplicaciones o programas multimedia han sido desarrollados como una
interfaz amigable y sencilla de comunicacion, para facilitar el acceso a las TIC
de todos los usuarios. Una de las caracteristicas mas importantes de estos
entornos es "La interactividad". Es posiblemente la caracteristica mas
significativa. A diferencia de las tecnologias mas clasicas (TV, radio) que
permiten una interaccién unidireccional, de un emisor a una masa de
espectadores pasivos, el uso del computador interconectado mediante las
redes digitales de comunicacion, proporciona una comunicacion bidireccional
(sincrénica y asincronica), persona - persona y persona - grupo. Se esta
produciendo, un cambio hacia la comunicacion entre personas y grupos que
interactian segun sus intereses, conformando lo que se denomina
"comunidades virtuales”. El usuario de las TIC es un sujeto activo, que envia
sus mensajes y toma las decisiones sobre el proceso a seguir, es decir,
establece secuencia, ritmo o codigo. Otra de las caracteristicas mas relevantes

de las aplicaciones multimedia, y que mayor incidencia tienen sobre el sistema
9




educativo, es la posibilidad de transmitir informacion a partir de diferentes
medios (texto, imagen, sonido, animaciones, entre otros). En un mismo
documento se pueden transmitir informaciones multi-sensoriales, integrando
todo en un esquema interactivo.

1.1.2 Evolucién de las TIC

Durante la década de 1970-1980, toda comunicacion base para la promocion,
publicidad, comercializacion y contratacion de servicios, se debia realizar
mediante sistemas relativamente lentos como el correo postal, los telegramas,
el teléfono o el télex.La revolucion electronica iniciada a finales de la década de
los 70 constituye el punto de partida para el desarrollo creciente de la Era
Digital. Los avances cientificos en el campo de la electronica tuvieron dos
consecuencias inmediatas: la caida vertiginosa de los precios de las materias
primas y la preponderancia de las tecnologias de la informacion que
combinaban esencialmente la electronica y el software.

En los afios ochenta el sistema de telefax irrumpié con fuerza y rapidamente
sustituyo al télex y practicamente también al telegrama y al correo para el envio
de documentos. Pronto la television y el video ampliaron su utilidad ya que,
hasta entonces, soélo habian servido como entretenimiento doméstico,
convirtiéndose en los primeros soportes multimedia.Las investigaciones

desarrolladas en esta década han permitido la convergencia de la electronica,

la informatica y las telecomunicaciones posibilitando la interconexién entre

redes. De esta forma, las TIC se han convertido en un sector estratégico para
la economia.

Desde entonces, los criterios de éxito para una organizacibn 0 empresa
dependen en gran medida de su capacidad para adaptarse a las innovaciones
tecnoldgicas y de su habilidad para saber explotarlas en su propio beneficio, las
TIC han revolucionado la forma en que las empresas manejan su publicidad, y
su modo de trabajo se ha hecho cada vez mas eficiente gracias a estas, sin
embargo no todas las empresas hacen adecuado uso de las TIC lo que las
lleva a ser empresas que no estan tan preparadas. Las mismas tendran que
encontrar la forma de evolucionar (ver figura 1.3) e incorporar en su actuar las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.




Figura 1.3: Algunos de los principales acontecimientos en el proceso evolutivo
delas TIC

o= \/OLUGION DE LAS TIC

TECNOLOGIAS DE LA
TIC = INFORMACION Y LA e

BABETCNES

COMUNICACION orconss CASIO

McrosevEs GPS 200:
% . . L0GO 179 % .
‘ = NINTENDO WII
TELEGRAFO : by ( 2010 PRIMER IPAD
s m ﬁ 1986 @ X ;

EARTH SIMULATOR

i SISTEMA
OPERATIVO
‘ PRIMER TEQLADO VIRTUAL ANDROID

1_.2002 2008
2000

CONEXIONES INALAMERICAS
ENPIEZAN A APARECER
PROGRAMAS GUE SE ENTRE EQUIPOS: WI-FI o

= 2%m o=
-NACIMIENTO EVOLUCION  FEPOCA ACTUAL

Fuente: Extraido de la web: https://norfipc.com/img/social/?C=S;0=D

1985

ANA PAOLATHEUREL BOBADILLA

Claro (2010) resalta que“...de todos los elementos que integran las TIC, sin
duda el mas poderoso y revolucionario es Internet, qgue nos abre las puertas de
una nueva era, la Era Internet, en la que se ubica la actual Sociedad de la
Informacién. Internet nos proporciona un tercer mundo en el que podemos
hacer casi todo lo que hacemos en el mundo real y ademas nos permite
desarrollar nuevas actividades”.

1.1.2.1 Internet

Por su importancia la génesis y definicion Internet constituye una red global en

la que se conjuntan todas las redes que utilizan protocolos TCP/IP y que son
compatibles entre si.(Venemedia, 2014). Es una red de computadoras, formada
a su vez por muchas redes independientes, que se pueden comunicar unas
con otras, intercambiar mensajes y compartir informacion en forma de
archivos.(Lozada, 2009).




Figura 1.4: Proceso evolutivo de internet
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En la actualidad Internet llega a miles de millones de personas en todo el
mundo. Es cierto que en algunos paises todavia existen restricciones
importantes, pero en general desde todos los puntos cardinales existe
conexion.
Figura 1.5: Proceso evolutivo de dispositivos conectados a internet
GROWTH IN THE INTERNET OF THINGS
THE NUMBER OF CONNECTED DEVICES WILL EXCEED 50 BILLION BY 2020

BILLIONS OF DEVICES
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1] ° -
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Fuente: Extraido de la web: http://appwebapl.blogspot.com/2015/01/awa-3.html

Hace unos afios la conexién a la red a través de un ordenador era habitual.
Hoy en dia todo ha cambiado y ya mas del 50% del trafico en Internet se hace
a través de dispositivos moviles.

Figura 1.6: Tréfico de dispositivos en internet a principio de 2018
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En este mundo altamente interconectado a través de internet mediante

diferentes plataformas, el desarrollo de la web y la popularidad de las Redes

Sociales han sido vitales para producir un aumento de la demanda y su

consumo.
Tabla 1.2: Comparacién de la web 1.0, 2.0, 3.0, 4.0




La informacion a la | Usuarios, Icono que
que se puede | consumidores |representa una | Las aplicaciones de
acceder en | procesan la | persona web ubicuas
Internet estd | informacion, Internet podran identificar

aportada por | audiovisual, no | creando as | recursos y

emisores Unicos, | son solo | entornos gestionarlos dentro

pertenecientes a | espectadores, | virtuales del contexto de
cierto nucleo | estos son | compartidos, sesiones
productor. editores y | dando la | temporales
pueden faciidad de la | duraderas

mostrar sus | comunicacion

opiniones y | mucho mas

colgar videos. | didactica.

Fuente: elaboracion propia

1.1.2.2 Las Redes Sociales

Las Redes Sociales son una estructura capaz de comunicar entre si a
personas o instituciones. A través de internet se pueden establecer relaciones
que creen grupos o comunidades con intereses comunes. Suponen un contacto
ilimitado y a tiempo real. Esto se consigue gracias a la interactividad, uno de
sus rasgos mas distintivos y novedosos. Antes de las redes sociales, las
empresas y los medios no tenian practicamente formas de poderse comunicar
con su publico y asi conocer su opinidon. Las redes sociales son una buena
oportunidad para mostrar al resto de los usuarios la imagen de una empresa,
un negocio o de una persona. Actualmente el coste de mensajes publicitarios
en radio o televisién es muy elevado, pero las redes son un sistema econémico
para promoverse con un gran alcance y mucha difusion. Es también una buena
forma de mantener una relacion directa y personalizada entre una marca y su
publico. Sin embargo, a la hora de comunicar es importante tener claro cuales
son sus objetivos y las estrategias necesarias para realizarlos, ya que cada
empresa debe adaptarse segun sus propias necesidades. Las Redes Sociales

son ya sin duda un fenémeno viral en la actualidad.




Figura 1.7: Popularidad de las Redes Sociales

POPULARIDAD DE LAS REDES SOCIALES DE INTERNET
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credits: Vincenzo Cosenza vincos.it license: CC-BY-NC source: Alexa/SimilarWeb
Fuente: Extraido de la web:https://marketingdecommerce.net/usuarios-internet-mundo-2017/
Otro elemento que conforman las TIC son los servicios. Cada vez es mas
grande el abanico de servicios que se nos ofrece: correo electronico, busqueda

de informacion, banca online, comercio electronico, e-administracion, e-

gobierno, servicios privados, servicios de ocio, entre otros.

El sector del turismo no escapa a estas exigencias del mundo contemporaneo y
la aplicacion de las TIC se hace una necesidad imperiosa para este sector.
1.1.3Las TICy el turismo

Como ocurre en diversas actividades, las TIC también han influenciado el
campo del turismo. Para Ramos, Rodriguez& Perna (2009) en la actividad
turistica la informacién es el principal elemento adoptado por los diferentes
actores involucrados: turista, operadores, cadena productiva del turismo
(hoteles, agencias, parques, restaurantes) y destinos. Esta informacion es
utilizada por los actores en la toma de decisiones respecto de la planificacion
del viaje, la planificacion de la ciudad-destino y las acciones de marketing,
entre otros.

El constante avance de las TIC favorece al turismo ya que provee a todos los
stakeholders una variedad de informacién. Buhalis & Law (2008) aclaran que el

establecimiento del Sistema de Reservas por Computadora y del Sistema de
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http://economipedia.com/definiciones/comercio-electronico-ecommerce.html

Distribucién Global en la década de 1970 y 1980, respectivamente, seguidos
del desarrollo de Internet causaron cambios en las practicas de operacion y
estrategias del sector de viajes. Al principio los nuevos procesos de distribucion
de pasajes aéreos revolucionaron el mercado de agencias y transporte, pero
los viajes aun eran mediados por las agencias. Con Internet las compaiiias
aéreas pasaron a vender productos directamente al consumidor (Lago &
Cancellier, 2005); asi como los hoteles, cuyas herramientas permitieron crear
una plataforma para que el huésped haga su reserva a menor costo (Quevedo,
2007).

Borges & Guardia (2012) explican que por un lado Internet permitié al
consumidor comprar pasajes y hospedaje directamente al proveedor, y por otro
permite que las agencias fidelicen a los clientes a través de informacion
obtenida via Internet y mejoren el contacto por medio de las redes sociales.

Un informe realizado por la Webloyalty y TNS, lider internacional en la creacion
y desarrollo de estrategias online, analiza el impacto de internet en el sector del
turismo. Este estudio, confirma que en el sector turistico internet ha ganado la

batalla a los servicios mas tradicionales y ha logrado que:

v' Internet sea la mayor fuente de informacién para inspirarse, buscar y

planificar las vacaciones, tanto en viajes de ocio como en viajes de

negocio.

Los blogs y las redes sociales sustituyan la funcion que en su dia hacian

los ya casi inexistentes catalogos de destinos.

La facilidad de acceso a las distintas fuentes de informacion.

Pasar menos tiempo realizando busquedas y utilizar mas fuentes de

informacion.
Minghetti & Celotto (2015) destacan la importancia de la reputacion de un
destino turistico para su competitividad e indican que "...la digitalizacion del
turismo aumentd el valor y el impacto del ‘capital de reputacién’ entre los
factores competitivos”. Al insertarse en el ambiente virtual los destinos y
empresas turisticas pasan a formar parte de la red generando datos a cada
momento, incluso por parte de los usuarios (turistas). "Las malas noticias o

juicios negativos inesperados expresados por un lider de opiniéon pueden, de




repente, socavar la suerte hasta del lugar mas popular, cambiando el interés de

los turistas y otros stakeholders® hacia otra direccién”

Lei & Law (2015) aclaran que las experiencias de viaje y la alimentacion en los
viajes son compartidas por medio de contenidos variados como textos, fotos y
videos en sitios de internet y redes sociales. Esta informacion generada por los
usuarios influye en la toma de decisiones de los futuros usuarios del servicio.
Se observa la adopcion por parte de las empresas y destinos turisticos de
herramientas online como TripAdvisor, Twitter. Estas herramientas son
empleadas tanto para ampliar el contacto con el cliente real y potencial por
medio de la generacion de contenido capaz de influir en la toma de decisiones,
como para analizar los contenidos generados por los usuarios en relacion al
servicio consumido. Asi, el gestor del destino o de la empresa turistica tiene la
oportunidad de interactuar virtualmente con el usuario respondiendo dudas y
reclamos, demostrando una mayor fidelidad con los clientes.

Las TIC impactan también en el rapido y constante crecimiento de los
dispositivos moviles (smartphones y tabletas). Hol (2015) explican que el
desarrollo de estos dispositivos ha cambiado el comportamiento de busqueda
de informacién turistica. Gotardi (2015) afirman que los viajeros que tienen
edades entre 18 y 32 afios utilizan smartphones para planear su viaje de
manera espontanea, sacar fotos y compartirlas en diferentes plataformas de
medios sociales.

Las TIC contribuyen al crecimiento masivo del turismo y al aumento del
volumen de la oferta y la demanda. Esto convierte a las TIC en uno de los
elementos clave de la industria turistica, ya que son el instrumento para la
comercializacién, la distribucion y las funciones de ajuste de las empresas
turisticas a la vez que a los consumidores les permite optimizar el valor de su
dinero y tiempo cuando viajan y hacen turismo.

La introduccion de Internet también facilita la entrada de nuevos competidores
gue de otra manera no tendrian una oportunidad en el negocio turistico; esto
supone un riesgo para las empresas establecidas tan significativo como la

propia introduccion de Internet como factor de diferenciacion entre ellas.

! (Stakeholder es una palabra del inglés que, en el ambito empresarial, significa 'interesado' o 'parte
interesada’, y que se refiere a todas aquellas personas u organizaciones afectadas por las actividades y
las decisiones de una empresa.)
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Las TIC ofrecen oportunidades para la investigacion y el desarrollo de nuevos

productos especificos para determinados nichos de mercado, y alcanzar asi

una ventaja competitiva a través de la diferenciacion.

Las TIC contribuyen a la reduccion de los costes de operacién y comunicacion

a traves de la:

Integracion de los sistemas operacionales y optimizacion de la eficacia
interna de la empresa.

Disminucion de la plantilla de personal administrativo.

Reduccion del nimero de comunicaciones personales o telefonicas.
Autorizacion a los usuarios para acceder a toda la informacion que
anteriormente sélo se conseguia por el contacto directo con las empresas
turisticas.

En el sector turistico, dada la interdependencia entre los distintos subsistemas

gue lo componen, los sistemas de informacién tienen una gran importancia, ya

gue son un instrumento para mejorar la competitividad, dado su gran valor
estratégico. En este sentido, conviene destacar la utilidad de los sistemas de
informacion intraorganizativos, que se encargan de:

e La gestidon de la informacién interna (por ejemplo, programas informaticos
de contabilidad, de gestion de almacenes, de gestion del personal, de
fiscalidad, base de datos de clientes, entre otros.);

Los sistemas de informacidon interorganizativos, que pretenden la
interconexién electrénica de diversas organizaciones independientes (por
ejemplo, centrales globales de reservas);

Otros medios de comunicaciéon con el entorno, como, por ejemplo, Internet,
gue se ha convertido en un nuevo canal alternativo de distribucién y una
forma de hacer publicidad en el sector turistico.

Desde la perspectiva de los ingresos, las TIC permiten aplicar precios flexibles

y competitivos, que optimicen la produccidn de las empresas. La supervision de

las ventas al instante permite a los vendedores realizar los ajustes necesarios

en el producto y/o en el precio asi como iniciar campafias publicitarias para
maximizar las ventas, pueden alertar a las empresas sobre un exceso de
capacidad o de demanda, y asi proporcionar una gestion mas flexible. Como

los productos turisticos son perecederos, no pueden ser almacenados para el
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consumo posterior y, por lo tanto, las subastas en linea (online) y las ofertas de
Gltima hora proporcionan una nueva e interactiva manera de eliminar la
capacidad de exceso. Las empresas especializadas como last-minute.com han
desarrollado su modelo de negocio alrededor de esta propuesta y permiten a
las empresas eliminar el excedente no deseado de manera anénima sin que le
afecte a su marca.

Desde la perspectiva de los costos que ocasiona la implantacion de las TIC en
las empresas turisticas, ha de tenerse en cuenta el coste de comprar el soporte
fisico (hardware), el software y los programas de comunicacion asi como su
desarrollo y mantenimiento en la red. El desarrollo de una pagina de
informacion (info-espacio) requiere su disefio asi como implementar su
presencia en Internet, a través de servidores fiables y luego su mantenimiento
en curso y puesta al dia de manera regular. El desarrollo de interfaces entre los
sistemas internos y los sistemas de otras empresas supone también una
considerable inversion. El control de la comercializacion del servicio de Internet
y el registro del nombre de dominio puede incluir honorarios publicitarios para
su presencia en los motores de busqueda y en otros sitios.

La necesidad de desarrollar nuevos procedimientos complementarios puede
originar gastos adicionales, por lo que las empresas tienen que estar

preparadas para apoyar las interacciones con sus participantes (tales como el

correo electrénico, las llamadas telefénicas y las solicitudes de ayuda en linea).

Finalmente, aunque las TIC son cada vez mas féciles de usar, se necesitara la
incorporacion de expertos y también se produciran gastos de formacion del
personal.
A partir de la bibliografica consultada se constata que las TIC benefician al
turismo en:
1. Facilitar la distribucion de informacion y productos turisticos por Internet.
2. Mejorar toda comunicacion basada en la promocion, publicidad,
comercializacién y contratacion de servicios turisticos.
Crear la necesidad de contar con mecanismos de difusion, promocion,
comercializacion y desarrollo para todo tipo de cliente, a través de medios

de comunicacion.




Ofrecer productos y servicios turisticos a un gran niumero de consumidores
a un costo relativamente bajo y mantener relaciones con ellos, asi como
con otros productores y distribuidores.
Atraer clientes internacionales, lo que exige un desarrollo importante en
materia de infraestructura, en comunicaciones que permitan y faciliten la
promocion y comercializacion de los atractivos turisticos en todo momento
y en cualquier lugar del planeta.
El turista antes de realizar un viaje, pueden demandar informacion para
planear y elegir entre multiples opciones, y también observar la necesidad
creciente de informacion durante y después del viaje.
Implementar y actualizar continuamente tecnologias en sus instalaciones
con el fin de mantener una ventaja competitiva mediante la innovacion de
sus productos y de esta manera poder competir en el mercado
Cambiar la forma en que los consumidores planifican y compran sus
vacaciones, ahora el turista puede conocer de informacion sobre vuelos,
hoteles, restaurantes, paquetes turisticos, métodos de pago, entre otros,
desde la comodidad de su casa o trabajo y sin tener que salir para hacer
todo eso.

1.1.4 Las TIC en larestauracion

En el libro Técnicas de marketing y estrategias para restaurantes, se plantea

que la restauracion moderna fundamenta su futuro en la tecnologia, para

obtener la mejora constante de sus productos y servicios, y lograr de esta
manera el crecimiento y la creacién de una marca empresarial, (Vallsmadella,
2002).
Segun Vallsmadella (2002) las paginas Web de los restaurantes son un
aspecto primordial y deben incluir como minimo siete aspectos relevantes:
1. La pagina de inicio, con informacion general del concepto, y destacando los
elementos diferenciales del establecimiento.
Localizador de cada uno de los restaurantes y sistema de reservas si
existe.
La carta completa y actualizada, informacion sobre precios aproximados.
Servicios adicionales de interés como parkings, aparcacoches, bar de
copas o pub en el propio local, entre otros.

Imagenes de las especialidades e imagenes de las instalaciones.




6. Si es una cadena de restaurantes que busca franquiciados, una solicitud
de informacioén.

Segun Gonzalez (2003), “Internet se convierte en una canal de ventas y

comunicaciéon muy interesante para el restaurante, sobre todo por su gran

funcionalidad y sus bajos costes de mantenimiento y montaje”.

Coquillat® (2018) asegura que la clave para los restaurantes seré entender que

la relacion con los clientes es digital, que: “En el futuro los grandes lideres del
sector no seran los restaurantes, sino las empresas tecnoldgicas”“. Este cambio
de concepto tecnoldgico significa que los pequefios restaurantes conviviran con
la competencia. “El modelo tecnoldégico permite la convivencia, hay momentos
para disfrutar de las dos horas de los restaurantes para sociabilizar y otros
cuando el restaurante va a la oficina para alimentarnos como concepto de
gastronomia en movimiento”.

En este panorama de hiperconectividad, Millar® (2018) advierte de la necesidad

de integrar la tecnologia para mejorar la experiencia de nuestro negocio. Desde

adaptaciones sencillas como "una péagina web funcional y actualizada”, la
posibilidad de gestionar nuestra reserva por internet o "platos atractivos” para
mostrar en Instagram; hasta aplicaciones inspiradas en la red social de citas

‘Tinder', donde el negocio puede mostrar su menu de forma sencilla, pero

atractiva y potenciando la interaccion con el cliente. Expresa: “Tenemos pasion

por la restauracion y por ofrecer los mejores productos y servicios, pero la
tecnologia también debe estar en el corazén del restaurante. Quien invierta en
integrar la tecnologia tendra mas posibilidades de mantenerse como negocio".

Algunas tendencias se muestran muy vinculadas con el negocio de la

restauracion:

1. Comida a domicilio: es quizas la tendencia de mayor crecimiento mundial
en los ultimos dos afios, amparada en una revolucion tecnologica que por
primera vez permite que ahora sean los restaurantes los que van a los
clientes. El hostelero ha de pensar que el espacio fisico de su restaurante
ya no es una limitacion al crecimiento, hasta ahora los restaurantes

siempre han puesto el contexto en la experiencia del cliente, ahora es el

2Diego Coquillat es experto en marketing gastronédmico y encargado de abrir las conferencias de Reale
Seguros Madrid Fusion
*Lan Millar es experto en tecnologia de la informacién de la EcoleHételiere de Lausanne
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propio cliente el que elige el contexto donde quiere disfrutar de su
experiencia.

Apps moviles: dentro del desarrollo de aplicaciones moviles se ha podido
observar el surgimiento y adaptacion de muchos mas restaurantes que han
optado por tener su propia app. Aqui se han encontrado nuevas
oportunidades para crear programas de lealtad para sus clientes dejando
atrds la tarjeta del cliente frecuente, las cuales suelen perderse o ser
olvidadas. Las aplicaciones moviles para restaurantes son usadas como
canales para informar a sus clientes acerca de cupones, combos, nuevos
menus, eventos o hasta para pedidos o reservas. Ademas, a través de este
medio se les puede enviar notificaciones push con informacion relevante
captando su atencion.

TablesideTablets: estas son unas tabletas digitales colocadas en las
mesas de los restaurantes para que los clientes puedan ver el menu, hacer
su orden y pagarlo sin tener que esperar la presencia del personal para
atenderlos. Con esto se busca reducir el tiempo de espera y mejorar la
experiencia del consumidor en sus establecimientos.

Internet de las cosas: dispositivos, maquinas y aplicaciones que forman
parte hoy en dia de la estructura necesaria para el funcionamiento de un

restaurante, conectados directamente a Internet, que nos permitiran ser

mucho mas eficientes con nuestros recursos y optimizar la gestion de

nuestro negocio.

Pago con el movil: esta transicion al dinero virtual se va a consagrar con
el pago a través de diferentes aplicaciones moviles lideradas por empresas
de tecnologia junto a entidades financieras que van a provocar un
incremento de este tipo de transaccion en los restaurantes.

Realidad virtual: es la tematica donde menos desarrollo digital se ha
producido dentro de la industria de los restaurantes. La realidad virtual en
una primera fase permite trasladar y conocer virtualmente restaurantes sin
necesidad de moverse fisicamente. En un futuro se enriquecera la
experiencia gastronémica del cliente incluyendo percepciones visuales de
un alto impacto.

Retransmisiones en directo: la mayoria de los canales digitales ya

disponen de una utilidad que permite retransmitir en directo; Twitter,
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Facebook, Instagram y Snapchat. Esta nueva utilidad impacta directamente
en los restaurantes, permitiendo a los duefios o a los equipos mostrar y
contar en tiempo real sus procesos, sus platos o su entorno de trabajo, y a
los clientes comunicar y compartir por primera vez en directo su
experiencia.
Digitalizaciéon de los sentidos: en el 2017 se ha visto timidamente
algunas propuestas que intentan invadir digitalmente el mundo de los
sentidos en los restaurantes, permitir oler o saborear algunos alimentos a
través de dispositivos tecnoldgicos. Este es uno de los retos mas
apasionantes del sector y seguro que en el afio 2018 se veran nuevas
propuestas asombrosas en este aspecto.

Las TIC han revolucionado el mercado turistico y la forma de practicar el

turismo. El sector debera trazar las estrategias adecuadas para incorporarlas

de forma eficiente, pues el conocimiento y la incorporacién de las nuevas

tendencias de las TIC son imprescindibles para el futuro.

1.1.5 Actualidad y tendencias de las TIC en el turismo

El turismo y las nuevas tecnologias se convierten en dos inseparables aliados.

Aplicaciones moviles, visitas virtuales, uso de redes sociales o sistemas de

compra online ya son los recursos TIC basicos para mejorar la experiencia de

un nuevo tipo de cliente: el turista digital. Entre las tendencias de las TIC en el
turismo se encuentran:

1. El uso de herramientas de Big Data: es cada vez mas necesario en el
ambito turistico. Conocer al cliente, sus gustos, sus necesidades y
expectativas, es indispensable para acercarse y atraer al turista digital. El
Big Data va a seguir consolidandose como una de las herramientas basicas
en el nuevo modelo turistico.

Software agil para la gestion: las nuevas tendencias apuestan por el uso
de herramientas agiles en aspectos como la gestién de reservas online o
los servicios administrativos de los establecimientos hoteleros. En este
sentido, el software en la nube se consolida como una de las tendencias
turisticas de 2018.

La importancia de las Redes Sociales va a seguir siendo uno de los
pilares en la relacidon entre turismo y nuevas tecnologias. Tanto desde el

punto de vista de las promociones y las estrategia de marketing como en el
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terreno de la gestion de los comentarios, valoraciones y opiniones de los
viajeros sobre los servicios recibidos.

El movil en el centro de la estrategia: el smartphone ya es la principal via
de acceso a Internet y, en el ambito turistico un 45% lo emplea para todo lo
relacionado con sus vacaciones, segun TripAdvisor. En este sentido, las
aplicaciones moviles y la gestién de incidencias a través del movil van a
seguir siendo dos de las grandes tendencias para la transformacion digital
del turismo en 2018.

Chatbots para mejorar la experiencia del cliente: la aplicacién y el
desarrollo de los sistemas de Inteligencia Artificial para la gestion de la
comunicacion con el cliente se va a consolidar en 2018 como una de las
principales tendencias en el ambito del turismo y nuevas tecnologias.
Realidad virtual y aumentada: para ofrecer una nueva experiencia
personalizada al turista. Estos servicios comenzaron a ofrecerse para las
visitas virtuales a museos y enclaves de interés, pero cada vez se van a
extender mas a ambitos como los hoteles, los paquetes turisticos o los
viajes programados o las experiencias gastrondémicas, otro de los grandes

puntales de la nueva gestion turistica.

La Feria Internacional de Turismo (Fitur), que se celebra anualmente, aposté

de forma decidida en el 2018 por la necesaria alianza entre turismo y nuevas

tecnologias y se ha presentado como la edicion mas tecnoldgica de su historia

con especial interés en las aplicaciones y sus posibilidades a partir de la puesta

en marcha de la tecnologia 5G. En este afio se expuso en Fitur iniciativas

tecnolégicas como:

WifreeZone, una solucion basada en la Nube, que apuesta por convertir la
red WIFI de cualquier establecimiento en una WIFI social centrada en los
negocios y que permite conocer a los clientes, ponerse en contacto con
ellos y ofrecerles promociones personalizadas.

Bechecking de Inserta Group, es una aplicacion movil qgue permite a los
establecimientos hoteleros controlar los diferentes accesos del hotel, asi
como acabar con la engorrosa labor y gestion de las tarjetas de acceso a

las habitaciones.




Imaginar Project, es una startup almeriense que presenta su aplicacion
gue ofrece a los turistas la posibilidad de disfrutar de un viaje en realidad
virtual.
My Street Book, otra startup almeriense presentada en el area Know-How
& Export de Fitur, aplicacion de gestion y promocion inteligente de destinos
que ofrece al turista rutas y una experiencia personalizada, en funcién de
sus gustos y necesidades.
Nattule, completa la lista de proyectos emprendedores impulsados en
Andalucia Open Future. Este market place esta especializado en una de
las grandes tendencias turisticas de los ultimos afios: el ecoturismo. Nattule
ofrece destinos y rutas de ecoturismo y turismo de aventura.
El impacto de las TIC en el sector del turismo tiene un caracter globalizador, de
ahi la importancia de manejar indicadores que permitan evaluar la utilizacion de
estos avances. Para acometer este objetivo el Partnership para la medicion de
las TIC de 2004 destact la importancia de la medicion del avance hacia la
sociedad de la informacion mediante indicadores estadisticos comparables
internacionalmente (Alderete, 2012).
1.2 Indicadores
1.2.1 Conceptualizacion
La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1995) define un indicador como

“aquel instrumento cuantitativo y sintético que facilita el analisis y evaluacion de

la informacion de manera que, junto con cualquier otro tipo de instrumento, los

actores decisores reducen la probabilidad de adoptar inadvertidamente
decisiones desafortunadas”. Esta definicion, que destaca claramente Ia
importancia de los indicadores desde el punto de vista de la gestion publica,
enfatiza el principio de prevencion atribuyéndoles la funcion de alertar sobre
posibles impactos negativos.

Otras acepciones, en cambio, reivindican los indicadores como instrumentos
para describir los procesos y su evolucion, tal y como Crabtree y Bayfield
(1998) apuntan “los indicadores cuantifican el cambio, identifican los procesos y
proporcionan un marco para el establecimiento de objetivos y supervision del
rendimiento”, en la misma linea Gahin (2003) aduce que “los indicadores
ofrecen informacién critica sobre las tendencias y condiciones actuales y

ayudan a avanzar hacia los objetivos fijados”.
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Un sistema de seguimiento y evaluacion basado en indicadores, es una
herramienta que permite valorar el nivel de cumplimiento de los objetivos
propuestos de un plan, programa o proyecto, para lo cual identifica y selecciona
la informacién que permita tomar decisiones, aplicar correctivos y sistematizar
experiencias. A su vez, este sistema permite entender y valorar todos los pasos
estructurales en el proceso decisorio de una politica. (Quintero, 2008).

Es una relacidon entre variables (cuantitativas o cualitativas) especificas que
mide el cumplimiento de las metas de acuerdo con los resultados esperados
del plan, programa o proyecto, proporcionando una escala con la que pueda
medirse el cambio real logrado.

X (Resultado logrado)

Indicador =

Y (Resultado planeado)
El indicador es una herramienta que nos permite conocer el estado y/o
evolucion de una organizacion, objeto o situacién en un momento determinado,
proveyendo la informacién necesaria para la toma de decisiones. (Bogota,
(2008)).
El Departamento Administrativo Nacional De Estadistica (DANE) en el articulo

Guia para Disefio, Construccion e Interpretacion de Indicadores(2008) plantea

qgue un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que

permite describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos de la realidad

a través de la evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion

entre variables, la que comparada con periodos anteriores, productos similares

0 una meta 0 compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucién en el

tiempo. Un indicador debe cumplir con tres caracteristicas basicas:

e Simplificacion: la realidad en la que se actia es multidimensional, un
indicador puede considerar alguna de tales dimensiones (econdmica,
social, cultural, politica, entre otras)

Medicion: permite comparar la situacion actual de una dimension de
estudio en el tiempo o respecto a patrones establecidos.
Comunicacion: todo indicador debe transmitir informacion acerca de un

tema en particular para la toma de decisiones.




Aungue existen multitud de indicadores todos deben reunir unas caracteristicas

generales que los conviertan en indices viables para su utilizacion y deben

cumplir los siguientes parametros:

Pertinencia: que tenga relacion con la teméatica de estudio.

Rigor cientifico: que se base en fundamentos cientificos sélidos.
Relevancia: que tenga la capacidad de representar problematicas.
Medicién: que exista disponibilidad de datos fiables para el calculo.
Transparencia: que exista claridad en la metodologia y seleccion de
paradmetros.

Adaptacion: que tenga capacidad de adaptarse a la especificidad del area
de estudio.

Comparacion: que los resultados puedan ser comparados con otros.
Actualizacién: posibilidad de disponer de nuevos valores para su
actualizacion.

Equilibrio entre costes y eficacia: que exista una relacion apropiada entre
los recursos necesarios para la recogida de datos y la informacién final
obtenida.

Representacion territorial: que exista la posibilidad de representar las
distribuciones espaciales de valores sobre el territorio mediante datos
georeferenciadas.

Representatividad temporal: algunos indicadores requieren de datos

estadisticos para un periodo de tiempo suficientemente significativo.

Sensibilidad a los cambios: que identifiquen los cambios tanto espaciales
como temporales.

Comunicabilidad: que exista sencillez en la exposicion de los resultados,
siendo comprensibles para el publico especializado y no especializado.
Participacion: que tenga la capacidad de dar respuesta y despierte el

interés de los agentes implicados.

1.2.2 Objetivos y limitaciones de un indicador

Los indicadores son herramientas Utiles para la planeacion y la gestion en

general, y tienen como objetivos principales:




Generar informacion util para mejorar el proceso de toma de decisiones, el
proceso de disefio, implementacion o evaluacion de un plan, programa u
otro.
Monitorear el cumplimiento de acuerdos y compromisos.
Cuantificar los cambios en una situacion que se considera problematica.
Efectuar seguimiento a los diferentes planes, programas y proyectos que
permita tomar los correctivos oportunos y mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso en general.
1.2.2.1 Limitaciones
Los indicadores no estan exentos de limitaciones para su conformacion; entre
la problemética que se puede presentar en su identificacion e integracion esta
que para la seleccion de los que se consideren mas adecuados para cada
objetivo, existen diferentes actores, como los sectores estadistico, publico,
privado, social o académico que no comparten las mismas necesidades de
informacion ni persiguen las mismas metas, lo cual dificulta lograr unanimidad
su definicion.
El caracter cuantitativo hace que se generen indicadores so6lo de aquello que

puede ser medido en cantidad. El uso de indicadores presupone que las metas

de instituciones y dependencias publicas, asi como sus niveles de logro estan

disponibles e identificables en planes y programas de gobierno y que no hay
contradicciones entre los mismos. El depender de objetivos que son
cambiantes, por lo menos en cada nueva administracién, no sélo modifica el
tipo de indicadores que deben ser empleados, sino también la disponibilidad de
datos para conformarlos, lo que implica un ajuste permanente de las fuentes.
1.2.3 Tipologia de indicadores

Existen diferentes criterios en cuanto a la tipologia y clasificacion de los
indicadores, de los cual se abordan algunos. Como lo explica Vos (1995), “en
muchos casos es dificil hacer una distincibn muy exacta y rigida entre los
diferentes tipos de indicadores, y es preferible interpretarlos como una cadena
de indicadores que permitan relacionar ‘insumos’ con ‘resultados’ en términos
de los objetivos inmediatos de los programas y proyectos y con los ‘efectos
ultimos’ en términos del impacto sobre un conjunto mas amplio de objetivos en

el desarrollo”.




Segun la Guia para Disefio, Construccion e Interpretacion de Indicadores del

DANE (2008) existen cuatro tipos de clasificaciones comunes en la teoria
sobre indicadores, segun medicion, nivel de intervencion, jerarquia y calidad.
1.2.3.1 Indicadores segun medicion

¢ Indicadores cuantitativos: este tipo de indicadores son una representacion

numeérica de la realidad; su caracteristica mas importante es que, al
encontrarse valores diferentes, estos pueden ordenarse de forma
ascendente o descendente.
Indicadores cualitativos: es otro instrumento que permite tener en cuenta la
heterogeneidad, amenazas y oportunidades del entorno organizacional y/o
territorial. Ademds, permiten evaluar, con un enfoque de planeacion
estratégica, la capacidad de gestion de la direccion y demas niveles de la
organizacién. Su caracteristica principal es que su resultado se refiere a
una escala de cualidades. Los indicadores cualitativos pueden expresarse
asi:- Categodricos: por ejemplo, bueno, aceptable, regular, malo-- Binarios:
por ejemplo, si, no.

1.2.3.2 Indicadores segun nivel de intervencién

Hacen referencia a la cadena légica de intervencion, es decir, a la relacion

entre los insumos, los resultados y los impactos; tratan de medir en cuanto se

acerca a las metas esperadas con los insumos disponibles. Para esto se
dispone de cinco tipos de indicadores:

e Indicadores de impacto: se refieren a los efectos, a mediano y largo plazo,
gue pueden tener uno 0 mas programas en el universo de atencién y que
repercuten en la sociedad en su conjunto.

Indicadores de resultado (outcome): se refieren a los efectos de la accién
institucional y/o de un programa sobre la sociedad.

Indicadores de producto (outputs): se refieren a la cantidad y calidad de los
bienes y servicios que se generan mediante las actividades de una
institucion o de un programa.

Indicadores de proceso: se refieren al seguimiento de la realizacién de las
actividades programadas, respecto a los recursos materiales, personal y/o
presupuesto. Este tipo de indicadores describe el esfuerzo administrativo

aplicado a los insumos para obtener los bienes y servicios programados.




Indicadores de insumo: se refiere al seguimiento de todos los recursos

disponibles y utilizados en una intervencion.

1.2.3.3 Indicadores segun jerarquia

Indicadores de gestion: este tipo de indicadores también son denominados
indicadores internos y su funcién principal es medir el primer eslabon de la
cadena ldgica de intervencion, es decir, la relacion entre los insumos y los
procesos. Aunque este tipo de indicadores se usan cuando se da comienzo
al cronograma, se conciben en la etapa de planeacion, cuando para cada

situacion planteada se programan tareas, actividades y recursos fisicos,

financieros, asi como talento humano. Dentro de esta categoria, se tienen

en cuenta los indicadores administrativos y operativos, esto es, aquellos
gue miden el nivel o cantidad de elementos requeridos para la obtencion
del producto, servicio o resultado.

Indicadores estratégicos: permiten hacer una evaluacién de productos,
efectos e impactos, es decir, la forma, método, técnica, propuesta, solucion
y alternativa son elementos que pertenecen, bajo el criterio de estrategia, a
todo el sistema de seguimiento y evaluacion. En este sentido, los
indicadores estratégicos permiten medir los temas de mayor incidencia e

impacto.

1.2.3.4 Indicadores segun calidad

Dan cuenta de la dinamica de actividades especificas; éstos deberan medir la

eficiencia y eficacia, de modo que permitan introducir los correctivos necesarios

o los cambios requeridos dentro del transcurso del proceso, ya que informan

sobre areas criticas del mismo.

Indicadores de eficacia: expresan el logro de los objetivos, metas y
resultados de un plan, programa, proyecto o politica.
Indicadores de eficiencia: permiten establecer la relacion de productividad

en el uso de los recursos.

Por otra parte, dependiendo de la informacion disponible que se tenga, de su

complejidad y de la complementariedad, Sanchez y Pulido (2008) clasifican los

indicadores de sostenibilidad en dos tipos: indicadores simples e indicadores

complejos.




Indicadores simples: los indicadores simples son aquellos que obtienen
informacion directamente de la realidad, apenas tratan la informacion obtenida
y son validos para situaciones concretas y especificas, por lo tanto solo “podran
ser aplicados de forma simple a dimensiones concretas del desarrollo
sostenible.
Indicadores complejos: son también llamados indicadores sintéticos o indices,
son medidas adimensionales que surgen de combinar varios indicadores
simples.
En relacion directa con el turismo se referencia que hay diferentes tipos de
indicadores, cada uno con interés distinto para las instancias decisorias. Los
mas utiles son los que ayudan a predecir los problemas:
o Indicadores de alerta temprana: por ejemplo, disminucion del nimero de
turistas que tienen intencion de volver.
Indicadores de presion sobre el sistema: por ejemplo, escasez de agua o
indicios de delito.
Medidas de la situacion del sector: por ejemplo, tasa de ocupacion,
satisfaccion de los turistas.

Medidas del impacto del desarrollo turistico: en los entornos biofisico y

socioeconémico (por ejemplo, indices del nivel de desforestacion,

cambios en las pautas de consumo y en los niveles de ingresos de las
comunidades locales).
Medidas de las actividades de gestion: por ejemplo, costo de limpieza de
la contaminacion de las costas.
Medidas del efecto: los resultados o rendimiento de la gestion o
indicadores de respuesta (por ejemplo, cambio en los niveles de
contaminacion, mayor numero de turistas que retornan). OMT, (2005);
Sanchez y Pulido, (2008).
1.2.4 Desarrollo turistico sostenible e indicadores.
Es a partir de la década de 1970 cuando los términos desarrollo sostenible y
desarrollo turistico sostenible empiezan a percibirse con mas fuerza en el
ambito medioambiental, primero en el sector industrial tradicional para después
cobrar importancia en otros sectores, sobre todo en el turistico. Se puede

afirmar que dado el gran niumero de investigadores y organizaciones que se
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interesan por los temas relacionados con la sostenibilidad, no existe una
definicion Unica referente a los términos mencionados, sino que (al igual que
ocurre con los indicadores de sostenibilidad), existen numerosas definiciones
gue dependen del punto de vista de cada autor y del momento en que éstas se
realicen.

El concepto de desarrollo sostenible se define por primera vez en el informe
Brundtland de 1987, en él se define desarrollo sostenible como: “aquel que
satisface las necesidades de la generacion presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades” (Pérez de las Heras, 2004).

Como resultado de todas las actuaciones, en 1999 la OMT redacta una de las
primeras definiciones que formulara sobre el concepto de desarrollo turistico
sostenible, éste es aquel que: atiende las necesidades de los turistas actuales
y de las regiones receptoras y, al mismo tiempo, protege y fomenta las
oportunidades para el futuro.

En la Cumbre de Johannesburgo de 2004 sobre desarrollo turistico, la OMT ve
necesario replantear y aclarar la definicién de desarrollo turistico sostenible. En
este caso se define como: “el turismo que tiene plenamente en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdémicas, sociales y medioambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y

de las comunidades anfitrionas”.

Se concibe como una via hacia la gestion de todos los recursos de forma que

puedan satisfacerse las necesidades econdmicas, sociales y estéticas,
respetando la integridad cultural, los procesos ecolégicos esenciales, la
diversidad biologica y los sistemas que sostienen la vida. (Rivas & Magadan,
2007).

En base a la definicion del concepto de desarrollo sostenible y de desarrollo
turistico sostenible podemos observar que ambos integran tres elementos: el
social, el econémico y el ambiental. Asi pues se identifican los dos conceptos
con “un proceso de cambio cualitativo producto de la voluntad politica que, con
la participacion de la poblacion local, adapta el marco institucional y legal asi
como los instrumentos de planificacion y gestién, a un desarrollo turistico

basado en un equilibrio entre la preservacion del patrimonio natural y cultural,
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la viabilidad economica del turismo, y la equidad social del desarrollo” (Vera,
2001).

Han sido numerosas las organizaciones, nacionales e internacionales, asi
como los diferentes autores los que han promovido y por consiguiente definido
el concepto de indicadores de sostenibilidad. Hay tanta bibliografia al respecto,
que en realidad no existe una definicion comudn para este concepto, aunque en
general los autores que lo definen coinciden en los mismos criterios.

Pérez de las Heras (2004), nos dice que los indicadores de sostenibilidad son
“los parametros de comparacion de datos para el estudio de la evolucién de la
sostenibilidad”, estos “van a demostrar cual es el estatus actual del destino y
van a orientar sobre las medidas que se deben tomar para modificar o no esa
situacion”.

Hodge, Hardi y Bell (citados por Fernandez (2006)) definen indicadores de
sostenibilidad como los indicadores que “nos proporcionan sefales para medir
el progreso hacia objetivos que contribuyen conjuntamente al bienestar
humano y al bienestar de los ecosistemas”.

Blazquez, Murray y Garau (citados por Flores & Parra (2010)) definen
indicadores de sostenibilidad como “variables creadas para permitir, medir y
analizar la actividad humana mediante la utilizacion de determinados criterios,
compatibles en el espacio y tiempo”.

Finalmente Rivas y Magadan (2004) afirman que “los indicadores proporcionan

la informacién necesaria para comprender mejor los vinculos e impactos del

turismo con respecto al entorno cultural y natural en el que se desarrolla la
industria y de la que es ampliamente dependiente”.
1.2.4.1 Clasificacion de los indicadores de sostenibilidad
Los autores y organismos que definen y elaboran indicadores de sostenibilidad
suelen clasificarlos en base a distintos criterios. En este caso se muestran las
dos clasificaciones que el autor de esta tesis considera mas acertadas, la
llevada a cabo por la OMT.
o Los Indicadores Generales: son los que se pueden utilizar para todo tipo
de destinos turisticos.
Los Indicadores Especificos: son Uutiles solo para algunos destinos o
ecosistemas. Estos deben ser complementados con los indicadores

anteriormente mencionados.
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1.2.42 Modelos y propuestas de sistemas de indicadores de
sostenibilidad turistica
A continuacion se mencionan algunos de los ejemplos mas conocidos de
indicadores 'y sistemas de indicadores elaborados por diferentes
organizaciones y autores especialistas en el tema, como son la OMT o la
OCDE entre otros.
Modelo Presion-Estado-Respuesta (PSR)
Indicadores de sostenibilidad propuestos por la OMT
Modelos DPSIR
Sistemas de Indicadores Turisticos en Espafia
La Comision Europea puso en marcha en 2013 el Sistema Europeo de
Indicadores Turisticos (ETIS) con el fin de ayudar a los destinos a controlar y
medir los resultados de su turismo sostenible, utilizando un enfoque comun
comparable. El ETIS es una herramienta de gestion de aplicacion voluntaria.
Los resultados del seguimiento se basan en la autoevaluacion, las
observaciones, la recopilacion de datos y el andlisis de estos por parte de los
propios destinos.
El ETIS se basa en veintisiete indicadores principales y cuarenta indicadores
opcionales, subdivididos en cuatro categorias:
Gestion de destinos
Incidencia social y cultural
Valor econémico

Impacto ambiental

1.2.5 Indicadores para evaluar la utilizacion de las TIC. indice Sintético.

Las referencias utilizadas para construir indicadores relacionados con las TIC
en las empresas turisticas que posibilitaron la recopilaciéon de indicadores son
las siguientes (ONU, 2009) (Cepal, 2013) (INEC, 2015) (DANE, 2016):

Gasto e inversion en TIC

Ingresos por uso de TIC

Inventario de dispositivos tecnoldgicos

Personal ocupado que utiliza computadoras

Conexion a Internet

Tipo de conexion a Internet




Personal ocupado que utiliza Internet

Presencia en la web: Sitios webs y redes sociales.

Transaccion por Internet

Porcentaje de compras y ventas por Internet

Interaccion con la Administracion Publica

Negocio electrénico

Uso de tecnologia movil

Medios de comunicacion

Software de cédigo abierto

Personal con conocimiento en TIC

Firma digital

Impacto de TIC en productividad

Impacto de TIC en competitividad
El analisis de estos indicadores resulta importante para evaluar la utilizacion de
las TIC en el sector turistico. Esta evaluacion estad sujeta a la importancia
relativa que tienen las dimensiones que forman parte estructural de las TIC.
Estos elementos pueden integrarse en un indice integral, global, compuesto o
sintético (Delgado, 2015).
Después de realizar un analisis bibliografico Modéjar y Vargas, (2008); Rico
(2009); Medina (2011); Rodriguez (2012); Alderete, (2012a) el autor de la
presente investigacion llega a la conclusion de que se utilizan indistintamente
los términos de integrales, compuesto y sintéticos para referirse a estos tipos

de instrumentos de medicioén, siendo el ultimo término el mas utilizado.

Estos indices Sintéticos facilitan la comprension por parte de las personas, lo

gue se quiere evaluar y hacen mas facil el trabajo para diagnosticar o valorar

en cada momento la utilizacion de las tecnologias.

A juicio de Medina (2011) las ventajas de usar indicadores integrales son las

siguientes:

e El resultado es un uUnico valor que permite una facil comparaciéon con
periodos precedentes u otras empresas, asi como el estudio de tendencias.
Los elementos contemplados en su creacion son producto de un estudio

cientificamente argumentado, en el cual resultaron fuentes de la




informacion académicos y empresarios reconocidos en la actividad que se

estudia.

No requiere que los empresarios tengan de un conocimiento profundo

sobre el tema que aborda el indicador para su utilizacion en la toma de
decisiones.

Permiten ser automatizados facilmente.

Son herramientas que permiten un diagnéstico permanente del sistema, asi
como vincularse a otros procedimientos de mejora empresarial.

Tabla 1.3: Ventajas e inconvenientes de los indicadores sintéticos (IS)

Fuente:Elaboradoa partir de Saisana y Tarantola (2002)




Conclusiones parciales del capitulo.

Las TIC ocupan un lugar central en la sociedad, y se han convertido en un
sector estratégico para la economia.

Las TIC ofrecen oportunidades para la investigacion y desarrollo de nuevos
productos que beneficien al sector turistico.

Los indicadores facilitan el andlisis y la evolucién de la informaciéon y
permiten alertar sobre posibles impactos negativos.

La experiencia de consumo del cliente se ha transformado con los avances
tecnolégicos y la aparicion de internet, los dispositivos y los canales
digitales han alterado la relacion entre los clientes y los restaurantes

brindandoles novedosas formas de comercializacion
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Capitulo II: Disefio metodolégico

En el presente capitulo se expone el disefio metodolégico de la investigacion, en
el cual se propone una metodologia para la creacion de un indicador sintético
que permita medir el impacto de las TIC en la red extrahotelera.

2.1. Antecedentes metodologicos de la investigacion

El disefio de una metodologia para la creacion de un indicador sintético que
mida el impacto de las TIC en la red extrahotelera resulta un tema relativamente
novedoso, que requiere del analisis de otras metodologias aplicadas a
diferentes ambitos sociales y empleadas por otros autores.

I. Nardo (2005a), explica que a lo largo del proceso de construccién de un
indicador integral se debe seguir una serie de etapas minuciosas. Dichas
etapas son:

Desarrollo de un marco conceptual

Seleccion de los indicadores

Andlisis multivariado

Imputacion de datos perdidos

Normalizacion de los datos

Ponderacion de la informacion
g. Agregacion de la informacion
h. Andlisis de robustez y sensibilidad
A partir de las orientaciones propuestas por la OECD y el JRC (2008), el
disefio de un indicador integral basadas en la implementacién de una
serie de etapas de forma sucesiva.

Analisis del contexto o situacion actual existente

Seleccidn de indicadores

Asignacion de pesos
Agregacion de los indicadores

a.
b
c. Normalizacion de los datos
d
e
f.

Andlisis de la relacion de los indices con los datos originales
En la revista venezolana de Analisis de Coyuntura, vol. VI, nim. 1, enero-
julio del afio 2000 hacen una propuesta para la construccion de un indice
sintético de pobreza y utilizan la siguiente metodologia por pasos:

a. Base de datos empleada




Determinacion de las diferentes dimensiones de la pobreza
Seleccion de variables
Valoracion cuantitativa de variables cualitativas y obtencion de
puntuaciones de hogares
Construccién de indices parciales para cada dimensién de pobreza
Construccion del indice global de pobreza
g. Estandarizacion del indice global de pobreza
En Cuba disimiles investigadores crearon indicadores sintéticos para
variados casos de estudio (Ver Anexo 1) .En el trabajo investigativo
ESTUDIO DE LA CONSTRUCCION DE INDICES INTEGRALES, Medina
(2011), plantea su metodologia para la construccion de indices Integrales

para el apoyo al Control de Gestion Empresarial:

Figura 2.1: Metodologia para la construccion de un indice Integral para el

apoyo al Control de Gestion Empresarial
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La revision bibliografica de diferentes metodologias permiti6 constatar
similitudes en los pasos para la elaboracion de los indices sintéticos en
variados campos de estudio en la sociedad. Se detectaron pasos basicos para
la creacion de una metodologia:

1. Andlisis del contexto

2.  Seleccion de indicadores

3. Agregacion de peso a las variables definidas

2.2 Disefio metodologico de la investigacion

Un esquema simplificado de los pasos y herramientas recomendadas se
muestra en la figura la que sintetiza el procedimiento propuesto.

Figura 2.2: Disefio de la metodologia propuesta en la investigacion
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2.3 Metodologia de la investigacion

Fase I: Diaghostico

1.

Se realiza un diagnéstico del estado de implementacion de las TIC en la

red Extrahotelera. Se identifican tres dimensiones para hacer el analisis del

objeto de estudio segun (Alderete 2012):

v

Uso de las TIC: se refiere tanto a la infraestructura TIC o condiciones
de base con las que debe contar una empresa, especialmente en
cuanto a computadoras personales, Internet, red LAN, entre otras
(incluidas en las recomendaciones de Osilac, el Partnership, la OCDE
y Eurostat), como a las aplicaciones o usos mas difundidos.
Preparacion para el uso de las TIC: varios autores documentan la
relacion entre capital humano e inversiones/uso de TIC. A través del
indicador de preparacion para el uso de las TIC, se pretende medir el
acceso a recursos intangibles para el mejor aprovechamiento del uso
de las TIC.

Impacto del uso de las TIC: se tendran en cuenta el uso de canales

tecnoldgicos y de internet.

Para el diagndstico se propone el uso de las herramientas siguientes:

La observacion: La observacion como método cientifico tiene varios

requisitos como la objetividad, la no causalidad y la utilizacion de

medios especiales para el registro de los hechos observados.

La encuesta: Es una de las herramientas cuantitativas mas utilizadas
a la hora de obtener informacion primaria, pero ello no significa que
sea adecuado recurrir siempre a ellas. Antes de hacer una encuesta
hay que asegurarse de que realmente esa encuesta es necesaria,
habrd que comprobar también que esté totalmente agotada la
informacion secundaria sobre el tema que se va a estudiar.

La entrevista: Es una conversacion entre dos o mas personas, en la
cual una de ellas es el que pregunta (entrevistador). Es la
comunicacion interpersonal establecida entre investigador y el sujeto
de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes

planteadas sobre el tema propuesto.




Revisién de documentos: Esta técnica es muy usada por la facilidad
de recogida de la informacion. Consiste en la revision de documentos
asociados a la investigacion que se pretende efectuar.
Fase II: Seleccion de indicadores
1. Seleccionar indicadores basicos por dimensiones
Se seleccionan los indicadores a partir de las dimensiones antes
descritas. La seleccion de los mismos debera ser en funcion si el
objetivo es de diagnéstico, de evaluacibn de desempefio o de
prondstico sobre escenarios futuros.
Reduccion de la lista de indicadores
Una vez obtenida la informacion primaria para la obtencién del indice,
se hace necesario la reduccion del listado con la intencién de
convertirlo en namero racional y manejable de informacion para la
gestion. Entre las herramientas comuUnmente usadas con este
propdésito se encuentran:
v Procedimiento Brainstorming.
El método de la tormenta de Ideas o tormenta cerebral se le atribuye a Osborn,
quién en 1938 lo utilizé para reflexiones en grupo. Para su utilizacion se
requiere de un grupo de participantes capaces de aportar soluciones al

problema que se estudia, guiados y estimulados eficazmente por un facilitador

y auxiliado por uno o mas registradores. El facilitador puede ser el jefe del

grupo, un miembro cualquiera o una persona externa. Su aporte mMAas
importante es el de separar la generacion de ideas de su evaluacion y critica,
pues esta Ultima es capaz de matar las ideas antes de que lleguen a
expresarse 0 desarrollarse. La ejecucion de la tormenta de ideas debe
realizarse sobre la base de las siguientes reglas o principios (Medina Ledn et
al. 2002):
o Es una generacién de ideas en grupo.
o Se suprime toda critica.
Toda idea por ridicula o absurda que parezca, debe manifestarse en la
reunion, solo sera absurda realmente las ideas que no se manifiesten.
Se admiten ideas contrarias, mejoradas, complementarias e incluso

iguales.




La cantidad de ideas es la base del método, no la calidad de las mismas.
Cuantas mas ideas sean generadas, mas posible sera llegar a buenos
resultados y alcanzar entonces la calidad deseada. Fomentar ideas en
bruto e imponer un trabajo posterior de andlisis y seleccién que también
se puede hacer en grupo.
Se estimula la generacion de nuevas ideas y se mejoran y transforman
las emitidas por los demas.
No debe utilizarse para soluciones claras o que podamos encontrar
basandonos en la experiencia, tampoco para problemas que admitan
una sola solucién
Se deberé abordar un tema preciso.
Los criterios acerca del tiempo de duracion maxima de la sesion varian
acorde a los distintos autores entre 15 minutos y 2 horas.
v' Método Delphi
Este método se utilizara para definir el grupo de expertos que aprobaran y
ponderaran los indicadores de base para el IS. El procedimiento para la
seleccién de expertos considera tres etapas fundamentales: la determinacion

de la cantidad de expertos; la confeccion de la lista de expertos; y la obtencion

del consentimiento del experto en su participacion. Para determinar la cantidad

de expertos se propone la siguiente expresion: N=a* n

Donde:

a: Numero entre 0.7 e 1, prefijado por el investigador

n: Elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio (niUmero de
atributos).

Metodologia para determinar el Coeficiente de Competencia del experto
Se determina el Coeficiente de Competencia (k) del experto, con el objetivo de
conocer si los expertos seleccionados se consideran realmente expertos para
el desarrollo de la investigacion.

La competencia de los expertos se determina por el coeficiente K, de acuerdo a
la siguiente expresion:

K=%*(Kc + Ka)




Donde:

Kc: Es el Coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto
acerca del problema a resolver, en una escala de 0 a 10 y multiplicado por 0.1
(o dividido entre 10) de modo que:

a) Evaluacion 0: indica absoluto desconocimiento de la problemética que se

evalla.

b) Evaluacion 10: indica pleno conocimiento de la referida problematica.
Entre estas evaluaciones limites (extremas) hay (9) intermedias.

Sobre esta base se elabora el cuestionario de competencia al experto

Primera fase del Cuestionario

En esta fase se obtiene informacién que permite calcular el Coeficiente de
conocimientos (Kc) o de informacién que posee el experto. En la tabla No. 2.3
se muestran las caracteristicas que deben poseer un experto en lo que a
conocimiento se refiere y otras. Se ha incluido una segunda columna donde se
consigna la prioridad o peso que posee la caracteristica dada en un experto
concreto. La tercera columna expresa la percepcion que tiene el experto de la
presencia o no de la caracteristica en él.

Tabla 2.1: Valores para el calculo de Kc

Fuente: Elaboracién propia a partir de(Frias Jiménez; Cuétara Sanchez; Gonzélez Arias, et al. 2008)

Se calcula el coeficiente (Kc) a través de la siguiente expresion:




Donde:
Wik es el grado de prioridad de la caracteristica k para el decisor j.

Aijx es evaluacion otorgada por el decisor j, a la caracteristica k con respecto al

problema i.

Segunda fase del cuestionario

En esta fase se obtienen los datos que aparecen en la Tabla 2.2 y que sirven
para calcular el Coeficiente de argumentacion (Ka) de cada experto.
Tabla 2.2: Datos para el calculo de Ka

Fuente: Elaboracién propia a partir de(Frias Jiménez; Cuétara Sanchez; Gonzélez Arias, et al. 2008)

Al experto se le presenta esta tabla sin cifras, orientandoles que marque con
una (X) sobre cuél de las fuentes ha influido mas en su conocimiento de
acuerdo con los niveles ALTO (A), MEDIO (M) y BAJO (B).

Luego utilizando los valores que aparecen en la tabla patrén se determina el
valor de Ka para cada aspecto.

De tal modo que:

Si Ka = 1=influencia alta de todas las fuentes

Si Ka = 0.8=influencia media de todas las fuentes

Si Ka = 0.5=influencia baja de todas las fuentes

En este paso se aplica “El coeficiente de consenso” a los expertos. Para
dicho método se establece que, para las respuestas positivas se puntie con 1
y para las negativas con 0. El umbral de decisién fue establecido a partir de la

siguiente restriccion se acepta si0, 80>Cc> 1.




v' Coeficiente de Consenso.
El Coeficiente de Consenso se calcula para saber si los decisores aceptan o0 no
la propuesta de indicadores que realiza el autor, utilizando para ello la siguiente
expresion:

Cc=1-V,/Vy)

Donde:
Cc: Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los
decisores.
Vn: Total de votos negativos
Vt: Total de votos
Si luego de efectuados los célculos Cc 280%, entonces el atributo evaluado se

acepta. De quedar por debajo del rango establecido, se pueden adoptar las

decisiones siguientes:

e Desechar el criterio de los decisores y mantener el atributo.

e Desechar el atributo, tratando de mantener la condicion de que su
cantidad nunca sea menor que el nimero de decisores utilizados.
Retroalimentar a los decisores con los criterios de los demas para tratar
de que modifiquen su votacion.

A continuacion, se presenta la Tabla No. 2.3 para la votacion.

Tabla 2.3: Tabla para la votacion del coeficiente de consenso.

Fuente: Elaboracién propia a partir de(Frias Jiménez; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al. 2008)

3. Aplicar imputacién de datos ausentes




La ausencia de datos en algunas unidades de analisis en algunos o todos los
periodos bajo estudio serd una situacion habitual cuando se realice el ejercicio
de construccion del indicador sintético (Cepal, 2009).

Se suelen considerar 3 posibles aproximaciones para lidiar con datos perdidos

(Little & Rubin, 2002) citado en (Cepal, 2009):

e Eliminar la informacion: en este caso se omite el registro de todo el analisis,
con el consiguiente perjuicio de que podria haber diferencias sistematicas
entre usar o no la muestra completa, producir sesgos e incrementos en la
dispersion.

Alternativamente se puede eliminar la variable del analisis. En este caso
como regla empirica, se puede considerar que, si una variable posee menos
del 5% de datos perdidos respecto a todo el conjunto, no conviene
eliminarla.

Hacer una imputacion simple de los datos, por ejemplo, a través del uso de
promedios, medianas, modas, o mediante regresiones con la informacion
disponible.

Imputacion mdltiple: en este caso se recurre a técnicas mas sofisticadas
como los algoritmos de Monte Carlo via el uso de cadenas de Markov.

La principal ventaja de asignar datos perdidos es que con ello se reducen los

sesgos Yy se realiza el andlisis sobre la base de una cierta completitud en el

conjunto de informacion. No obstante, la incerteza que deviene de imputar
datos debe quedar reflejada en la varianza de las estimaciones. La asignacién
simple de datos perdidos puede dar lugar la subestimacion de la varianza.

Fase lll: Asignacién de pesos y agregacion

Este es uno de los pasos cruciales en la elaboracién de un indicador sintético la
cual consiste en componer los multiples indicadores y variables seleccionados
en el indicador compuesto propiamente dicho. Ello supone la necesidad de
agregar la informacibn de manera uniforme o0, segun se considere,
estableciendo diferentes factores de peso que den cuenta de la importancia
relativa de cada indicador en el agregado. La manera en que se pese la
informacion disponible definira en forma determinante el valor final de
indicador; por ello la metodologia de agregaciéon debe ser claramente

explicitada y de facil y transparente reproduccion. Es un tema sujeto a criticas
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por diferentes autores. Para el procedimiento se aplicara alguna de las
siguientes herramientas:
Las herramientas se clasifican en:
o Positivas (Estadisticas o enddgenas)
v Andlisis envolvente de datos
v Analisis Factorial
v ACP
Normativas (Participativas o exdgenas)
Proceso Analitico Jerarquico
Triangulo de Fuller
Método Kendall
Programacion multiobjetivo
Asignacioén directa de pesos
Ponderacion “swing”
Ponderacion “trade-off”
Método “SMART”

Andlisis conjunto

v
v
v
v
v
v
v
v
v

procedimiento de agregacion se utilizara alguna de las herramientas

siguientes:

v Suma ponderada de los indicadores

v El producto de indicadores ponderados

v Formulacion multicriterio basada en la distancia al punto ideal
Para la investigacion se utiliza el método “Proceso Analitico Jerarquico (AHP) a
través de la matriz de Saaty.
Proceso Analitico Jerarquico
El AHP es una técnica de decision multicriterio que considera tanto factores
objetivos como subjetivos en la eleccion de la mejor alternativa, permitiendo la
adecuada modelizacion de problemas con una alta complejidad. EI AHP
descompone un problema complejo en jerarquias, donde cada nivel se divide
en elementos especificos. El objetivo principal se coloca en el primer nivel, los
criterios, subcriterios y alternativas de decision se listan en los niveles
descendientes de la jerarquia.
Fase IV: Determinacion del valor de los indicadores y dimensiones

1. Calcular los indicadores




Para obtener los datos primarios necesarios para calcular cada indicador,
se realiza un cuestionario que recoja toda la informacioén necesaria. Se
utiliza el programa Excel del paguete de Microsoft Office para procesar la
informacion y posteriormente calcular el valor de los indicadores.

Calcular el valor de las dimensiones

Para el calculo de las dimensiones su utilizard la media, una de las
medidas de tendencia central mas utilizada. Esta puede definirse como el
promedio aritmético de una distribucion. Se simboliza como: X y es la
suma de todos los valores dividida por el nimero de casos. Es una
medida solamente aplicable a mediciones por intervalos o de razoén.
Carece de sentido por variables medidas en un nivel nominal u ordinal. Su

formula es:

Dénde:

Xi: cada una de las observaciones

n: numeros de observaciones

3. Establecer escala de valoracién para las dimensiones e indice sintético
final.
En este estudio para la determinacién de las escalas de valoracion de
cada uno de los subindices y del indice sintético, se aplicara el método de
amplitud y rango.

Fase V: Aplicacion del indice sintético.

1. Calcular el indice sintético.

Para el célculo del indice Sintético se utiliza una formula que integra a través

de una sumatoria el producto de la puntuacion de la dimensién por la

importancia relativa de esta.

ISUTICH => (D, -P))

=

Donde:
ISUTICH: indice Sintético para medir la utilizacion de las TIC en entidades

hoteleras.




Dj: puntuacion de la dimension j-ésima.

Pj: importancia relativa de la dimension j-ésima.

n: cantidad de dimensiones a integrarse al indice.

Fase VI: Evaluacion del indice Sintético

1. Evaluar resultados

Se evalla el indicador sintético obtenido con el fin de saber si las TIC estan
teniendo un impacto adecuado o malo en dependencia de la escala.

2. Establecer plan de acciones

Se establece un plan de acciones en dependencia de los resultados con el

objetivo de trazar estrategias para un eficiente uso e incorporacion de las TIC

en la red extrahotelera

Conclusiones parciales del Capitulo

1. El procedimiento disefiado se ajusta al objetivo propuesto en la
investigacion y permitira evaluar el uso e impacto de las TIC en la red
extrahotelera a través de un indicador sintético.
Las técnicas y los softwares estadisticos permitirAn complementar la
robustez cientifica del procedimiento propuesto.
El procedimiento elaborado tributa al mejoramiento del sistema de
innovacion y comercializacion de las entidades de la red extrahotelera al
evaluar a través de indicadores correctamente definidos la situacion

actual del uso e impacto de las TIC.




Capitulo 111



Capitulo Ill: Aplicacion del procedimiento. Presentacion

y analisis de los resultados.

En este capitulo se aplicara la metodologia propuesta para la elaboracién de un
indicador sintético que mida el uso e impacto de las TIC en la Sucursal
Extrahotelera Palmares Matanzas y sus divisiones en el Polo Turistico de
Varadero: RyO, Hicacos, Latino y Varadero Golf Club. Se presentaran los
resultados obtenidos mediante la aplicacion de la metodologia propuesta y a
partir del andlisis de los resultados obtenidos se evaluara la situacion actual de
la entidad objeto de estudio y se propondra un plan de acciones.

3.1. Caracterizacion de la entidad objeto de estudio.

La Sucursal Extrahotelera Palmares Matanzas actia en nombre y en
representacion de la Empresa Extrahotelara PALMARES, S:A desde el afio
2016 dictada en la Resolucion No0.8/2016 de la Junta General de Accionistas.
Mision: Brindar auténticos y diversos servicios turisticos extrahoteleros;
recreativos, gastronémicos, de arte y entretenimiento, con productos exclusivos
y marcas de reconocido prestigio, promocionando la historia, la cultura y la
naturaleza con calidad, profesionalidad y eficiencia.

Vision: Ser reconocidos por nuestros clientes, como un grupo empresarial
turistico de referencia, que se distinga por el efectivo y comprometido
desempeiio de sus trabajadores, por la consistencia en la calidad total de sus
productos y procesos de servicios, por promover los mejores valores humanos,
morales, estéticos y culturales de nuestra identidad nacional, por su aporte a un
turismo sostenible y por su constante desarrollo econémico, financiero y social.
Objeto Social:

1. Presentar servicios gastronomicos, de alojamiento y recreacion.

2. Operar restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos, cabarets,
salas de fiestas, discotecas, centros de entretenimiento recreativos y de
ocio en el extranjero en cualquier modalidad

. Comercializar de forma mayorista productos alimenticios y no

alimenticios a las cooperativas no agropecuarias.




Figura 3.1: Organigrama de la Sucursal Extrahotelera Palmares Matanzas

ORGANIGRAMA DE LA UEB
k

Direccién
(5)
*Director
*Subdirector Adjunto
*Secrataria
*Chofer “D"
*Especialista de Cuadros 4

o

Subdireccifn
Operacionps.
{9)

Subdireccion
Inverstones y

Subdireccion Departament
Capital 4 de Logistica o Seguridad y
Humano y PE S&’fVIClOS (34) proteccion
Técnicos

(12) {7

|

Subdireccion

Subdiraccién
Econdmico
Financiera

(14)

Departamento
Ase.sqres Grupo de de Info{mé'licay
Juridicos Inspeccién Comunicaciones

(2} ) @)

Grupo de
Auditoria
i2)

Grupo de
Calidad
(3)

Grupo de
Administracion
Interna

(#)

DIVISION
MATANZAS

DIVISION

DIVISION
HICACOS

DIVISION
RECREACION'Y
ocio

DIVISION
VARADERO
GOLF CLUB

(218)

LATINO
(143)

Fuente: Resolucién No.8/2016

(346)

(349) (107)

Tabla 3.1: Establecimientos comerciales por divisién

Unidades Por Division

RyO

Hicacos

Latino

Varadero Golf Club

Las Brisas

Hamb. Darsena

Variedades

Bar Coral

Calle 13

De Prisa Latino

Pan.Com

La Sangria

El Trépico

En Familia P.H

Artesano

Las Brisas

Ocio Club

FM 17

Cont. Hospital

Las Brasas

Fuente Soda

Real y 22

Amanecer

La Arboleda

El Fuerte

Dulcinea

FM 23

La Barra

Bar Café

La Caleta

Las Brasas

Bar Varadero

El Caribefio

El Colonial




Retiro

Cafet. Esquina Cuba

Café Spriu

Dante

Melaito

Plaza Roja

La Gruta

El Golfito

Barbarisino

Guarapera

La Vigia

La Bolera

Piscina

La Juguera

Hamb. Santa Marta

Campana

Pizza Caribe

Beatles

Casade Al

Calle 62

Kikis Club

Chez Plaza

Moto playa

Pizza Piazza

Ranchén Bellamar

En familia PA

Lai Lai

Bar Marino

El Toro

Carro Movil

Rest. Esquina Cuba

Club Playa

La Vicaria

Delfinario

LaB del M

Mambo Club

El Rancho

Cueva del Pirata

Casa del Chocolate

Rumba

Casa del Queso

Barbacoa

Mesén del Quijote

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Aplicacion de la metodologia propuesta.
3.2.1Fase |: Diagndstico

Paso 1. Determinar las dimensiones

Se identificaron tres dimensiones para hacer el analisis del objeto de estudio:
» UsodelasTIC

» Preparacion para el uso de las TIC

» Impacto del uso de las TIC
Paso 2.Diagndstico por dimensiones
En este paso se diagnosticé la Sucursal Extrahotelera Palmares Matanzas y
sus divisiones en el Polo Turistico de Varadero para saber la situacion actual
de las entidades. El cuestionario (Ver Anexo 2) y la entrevista fueron

herramientas claves en esta fase.




Tabla 3.2: Diagndstico por dimensiones de la Sucursal Extrahotelera Palmares Matanzas y sus divisiones en

Varadero.

Dimensiones

Parametros

Sucursal

Hicacos

Latino

RyO

Varadero Golf
Club

Uso de las TIC

Cantidad de computadoras
activas

60

31

18

30

13

Computadoras con internet

14

1

5

Velocidad de acceso a
internet

256kb/S

256kb/S

Uso de telefonia fija

Si

Si

Si

Si

Si

Uso de celulares
administrativos o radios

Solo tronkis

Solo tronkis

No

Solo tronkis

Si

Tipos de red

Red de area
local,Intranet,Int
ernet

Red de area
local,Intranet
,Internet

Red de area
local,Intranet,
Internet

Red de éarea
local,Intranet,|
nternet

Red de area
local,Intranet,|
nternet

Pagina web

No

No

No

No

Si

Conectividad Wifi

No

Si

Si

Si

No

Otras tecnologias usadas

televisores,
proyectores

Cajas
registradoras

Cajas
registradoras,

Cajas
resgistradoras
televisores,

Cajas
Registradoras
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televisores | televisores proyectores y televisores

Redes Sociales i No No Si Si

Comunicacion (email-chat) i Si Si Si Si

Operaciones de banca No No No No
electronica

Transacciones con No No No No
organismos
gubernamentales

Servicio al Cliente

Distribuir o comprar
productos en linea

Busqueda de
informacion

Cantidad de empleados que
usan computadoras

Cantidad de empleados que
usan computadoras con
internet

Preparacion para | Cantidad de empleados que

usan computadoras con
_____________________________________________________________________________________________|




el uso delas TIC | acceso a intranet

Politica de capacitacion del
personal en el uso de las
TIC

Impacto del uso | Ventas online
delas TIC

|
Fuente: Elaboracién propia




Otros elementos a tener en cuenta:

#+ Sucursal Extrahotelera Palmares Matanzas:

v
v

Solo utilizan la Red Social Facebook.

La entidad no tiene pagina web creada aunque tienen presencia a nivel
nacional en la Casa Matriz.

Los directivos no tienen celulares administrativos

No tiene una politica clara definida para la capacitacion del personal en el uso
de las TIC, el entrevistado argumenta que empresas como GET y DESOFT
brindan servicio de soporte técnico y si se instala un software nuevo ellos
ensefian como usarlo pro como tal no hay cursos en escuelas especializadas

como Formatur.

#+ Division Latino Palmares:

v

Se usan 15 cajas registradoras marca Cacio en los establecimientos

comerciales y la entidad tiene 3 cajas marca Optima 2000 mucho mas

avanzadas en el proceso de informatizacién que no se estan usando.
Conectividad Wifi solo hay en el establecimiento De Prisa Latino y el
entrevistado argumenta que la entidad no tiene contrato con Etecsa para
instalar esta red inalambrica en los puntos comerciales.

La entidad no tiene pagina web creada aunque tienen presencia a nivel
nacional en la Casa Matriz.

Los directivos no tienen celulares administrativos.

No tiene una politica clara definida para la capacitacion del personal en el uso
de las TIC, el entrevistado argumenta que empresas como GET y DESOFT
brindan servicio de soporte técnico y si se instala un software nuevo ellos
enseflan como usarlo pro como tal no hay cursos en escuelas especializadas

como Formatur.

4+ Division Recreacion y Ocio:

v

v

En los puntos comerciales existen 39 cajas registradoras marca Cacio y en el
momento de la investigacién la empresa posee 31 cajas mas que no se les
esta dando uso.

Solo utilizan la Red Social Facebook.




La entidad no tiene pagina web creada aunque tienen presencia a nivel
nacional en la Casa Matriz.
Los directivos no tienen celulares administrativos.
Conectividad Wifi solo hay en Plaza América que es donde radica la division y
el entrevistado argumenta que la entidad no tiene contrato con Etecsa para
instalar esta red inaldmbrica en los puntos comerciales.

4+ Division Hicacos:

v/ Se usan 29 cajas registradoras marca Cacio en los establecimientos

comerciales y 6 cajas marca Optima 2000 mucho mas avanzadas en el

proceso de informatizacion, el entrevistado declara que estan en el proceso de
cambio para que todas sean Optima 2000.
Conectividad Wifi solo hay en el Parque 8 mil Taquilla que es donde radica la
division vy el entrevistado argumenta que la entidad no tiene contrato con
Etecsa para instalar esta red inalambrica en los puntos comerciales.
La entidad no tiene pagina web creada aunque tienen presencia a nivel
nacional en la Casa Matriz

v Los directivos no tienen celulares administrativos

4+ Division Varadero Golf Club

v La entidad tiene pagina web creada pero no la gestiona la entidad es a través
del turoperador MCH-SOLUTIONS que radica en Canada

v Los indices de venta online son de un 2,37% de las ventas totales del Varadero
Golf Club como producto entre 2014 y 2018.

Con los resultados de la tabla expuesta anteriormente y los argumentos dados por cada
persona entrevistada en la Sucursal y cada una de las divisiones el autor presenta lo que a

su juicio son las fortalezas y debilidades de la UEB objeto de estudio:




Tabla 3.3: Fortalezas y debilidades més importantes en la UEB Sucursal Extrahotelera

Palmares Matanzas.

Fortalezas Debilidades

% Todas las divisiones y la La empresa no asegura la
sucursal pueden acceder a facilidad de comunicacion para
internet sus directivos.

% La consolidacion de email-chat Insuficiente uso de las Redes
COmo una via de comunicacion Sociales

No se pude dar una imagen

empresarial a través de una

pagina web

Inadecuada politica de

capacitacion para el uso de las

TIC

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2Fase II: Seleccion de indicadores

Paso 1: Seleccionar indicadores por dimensiones

e En los indicadores vinculados con determinados perfiles como Proporcion de

empresas gue tienen perfil en Facebook se tomé como que utilizan el sitio.
Los indicadores seleccionados son los siguientes:
Tabla 3.4: Indicadores asociados a la dimensién Uso de las TIC




Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.5: Indicadores asociados a la dimensién Preparacién para el uso de las TIC

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 3.6: Indicadores asociados a la dimensién Impacto del uso de las TIC

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 2: Reducir lista de indicadores




A partir de la aplicacién del Método Delphi, quedaron definidos 15 expertos todos con un
coeficiente de competencia aceptable (K=0,80). (Ver procedimiento de calculo de la
competencia en el (Anexo 3).

Se aplicé el método de Consenso (Ver Anexo 4), donde se les presento a los expertos la

propuesta de indicadores agrupados por dimensiones, donde resultaron aprobados la
totalidad de los indicadores.

Paso 3: Aplicar imputacion de datos ausentes

Durante la fase de recopilacion de los datos primarios se obtuvo toda la informacién
requerida 'y se cuenta con la totalidad de datos necesarios para calcular los indicadores, por
lo que no es necesario realizar este paso.

3.2.3. Fase lll: Asignacion de pesos y agregacion

Paso 1: Determinar el peso de cada dimensién

Se consultan a los expertos y la valoracién de los mismos después de llegar a un consenso,
se refleja en la Matriz de Saaty dispuesta en la siguiente tabla:

Tabla 3.7. Matriz de Saaty para determinar la importancia relativa de cada dimensién

Fuente: Elaboracion propia.




3.2.4 Fase IV: Determinacion del valor de los indicadores y de las dimensiones.
Paso 1: Calcular los indicadores

En este paso se utilizd el software Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion.

Los resultados recogidos se muestran a continuacion:

Tabla 3.8: Resultados de los indicadores para la dimensién Uso de las TIC.







Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.9: Resultados de los indicadores para la dimensiéon Preparacion para el uso de

las TIC

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.10: Resultados de los indicadores para la dimension Impacto del uso de las
TIC.




Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los valores obtenidos para cada indicador se observa que los indicadores que
presentan los resultados mas bajos son:
< l1: La red extrahotelera en Varadero no tienen la infraestructura adecuada para el
acceso a internet en sus instalaciones.
I7, Is, lo: Ninguna de las entidades seleccionadas utilizan estas Redes Sociales.
l16; Depende de las competencias laborales y del puesto de trabajo pero muy pocos
trabajadores hacen uso de las computadoras.
l15 . Solo la division Varadero Golf Club venden via online y estas ventas representan
un bajo 2,37% del total de ventas entre 2014 y 2017
Paso 2: Calcular el valor de las dimensiones

Se calcularon las medias de las dimensiones a partir de la expresion:

n
2 %
;=51

n
Donde:
X;: valor del indicador

n: numeros de indicadores

Tabla 3.11: Calculo de la media por dimensiones.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso3: Establecer escala de valoracion para las dimensiones e indice sintético final.

Para determinar la escala que evaluara tanto dimensiones como el indice sintético final, se
utiliza el método de amplitud y rango. A continuacién se muestra el procedimiento para
determinar la escala de intervalo, donde se determina el nimero de intervalos (K), el rango

(R) y la amplitud del intervalo (C).
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Tabla No. 3.12: Resultados del método de amplitud y rango

Fuente: Elaboracion propia.

Queda definida la escala como resultado de la aplicacion del método de la amplitud y rango
para el caso de estudio en cuestion.

Tabla No. 3.13: Escala de valoracion

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los valores obtenidos por dimensién y la escala establecida se observa que ninguna
dimension medida tiene las bases creadas, evaluandose el Uso de las TIC y Preparacion
para el uso de las TIC en un estado regular; la dimensién Impacto del uso de las TIC es
evaluada de mal atendiendo al valor de 20, siendo esta la dimension con méas problema para
el grupo.

3.2.5. Fase V: Aplicacion del indice sintético

Paso 1: Calcular el indice sintético.

Se procedio a calcular el indice sintético a partir de la siguiente expresion:

ISUTIC=3D,-P,

J=1




Donde:

ISUTIC: indice Sintético para medir la utilizacion de las TIC

Dj: valor de la dimension

Pj: importancia relativa de la dimensién

n: cantidad de dimensiones a integrarse al indice.
Tabla 3.14: Calculo del indice integral ISUTIC

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.6. Fase VI: Evaluacion del indice Sintético

Paso 1: Evaluar resultados

El autor define para el caso de estudio a partir de la revision bibliografica la escala que se
muestra a continuacion:

Tabla 3.15: Escala de valoracion.

Fuente: Elaboracion propia.

El indice obtenido ISUTIC = 32.5 se encuentra en el rango de 20 a 40, por lo que, utilizando
la escala definida por el autor, la Extrahotelera Palmares Matanzas en Varadero esta Mal
en la utilizacion de las TIC.




Figura 3.2: Parametros criticos por dimensidn que determinan la evaluacién

Evaluacion:

i i MAL
Proporcién de Dimension 2

computadoras activas

con acceso a Internet. Proporcion de

empleados que

Proporcién de empresas | 100 computadora

con paginas web propia. P .

pag ) prop Inversién TIC Indice de ventas online.
Proporcién de empresas :
que tienen perfil en

Twitter.

Proporcidon de empresas
con perfil en Instagram.

Proporcion de empresas
con canal en YouTube.

Fuente: Elaboracién propia.

Paso 2: Establecer plan de acciones
Con el analisis realizado en cada una de las fases del procedimiento. Se toma como

precepto que el problema global sera la evaluacion alcanzada:” Mal provocado por lo que se

propone el siguiente plan de acciones con el objetivo de atenuar las debilidades

encontradas.




Figura 3.3: Plan de accién propuesto para la Extrahotelera Palmares Matanzas en

Varadero

Accion

Responsable(s)

Fecha de
cumplimiento

Crear una pagina web
que represente la sucursal y
sus divisiones en Matanzas

Informaticos.

Seis meses

Establecer contratos con
Etecsa para incorporar Wifi

en los puntos comerciales

Director
Director comercial

general vy

Otorgar celulares
administrativos a los

directivos de las entidades

Direccion de Grupo
Extrahotelero

Falmares 3:A

Tres hMeses

Incorporar la infraestructura
necesaria para lograr |a total
cobertura a internet en la
empresa

Director
Director comercial

general y

Capacitar al personal para el
trabajo con Redes Sociales

Departamento  de
Recursos Humanos

Mensual

Mejorar el ancho de banda
para la conexién en las

divisiones Hicacos y Latino

Director
Director comercial

general y

Seis meses

Desarrollar una politica de
capacitacion del personal

para el uso de las TIC

Departamento de
Recursos Humanos

Mensual

incorporar la infraestructura
disponible en los puntos

comerciales

Informaticos.

Tres Meses

Fuente: Elaboracion propia.




Conclusiones parciales del capitulo.

1. No se hace adecuado uso de las Redes Sociales pues los indicadores: 16 Proporcidn
de hoteles que tienen perfil en Twitter, |7 Proporcién de hoteles que tienen perfil en
Instagram, 18 Proporcion de hoteles con canal en YouTube se evaluaron: 0%

El capital destinado para las inversiones en TIC es insuficiente para cubrir la
infraestructura necesaria en la Extrahotelera Palmares Matanzas en Varadero

3. Ninguna de las dimensiones analizadas obtuvo una evaluacion de bien

4. A través de la aplicacion del indice Sintético se evalGa de mal la utilizacion de las TIC

en la Extrahotelera Palmares Matanzas en Varadero.




Conclusiones



Conclusiones

La presente investigacion permite llegar a las siguientes conclusiones:

1.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, son el conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un
abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar
informacion y recuperarla después, enviar y recibir informacion de un sitio a otro, o
procesar informacion para poder calcular resultados y tomar decisiones.

El estudio de antecedentes metodoldgicos sobre indicadores sintéticos permitid
determinar un procedimiento para crear ISUTIC.

El procedimiento propuesto evalud el uso e impacto de las TIC en la Extrahotelera
Palmares Matanzas del destino turistico Varadero, lo que demuestra que es util y
vélido para diagnosticar y brindar informacion importante.

Con la evaluacion del indicador se demuestra que la situacion actual de la
Extrahotelera Palmares Matanzas en cuanto a uso, preparacion e impacto de las TIC
es mala.

La Extrahotelera Palmares Matanzas necesita invertir en TIC.
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Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos en esta investigacion se plantean las siguientes

recomendaciones:

1.

Divulgar los resultados de la investigacion, desde el punto de vista practico en la
Extrahotelera Palmares Matanzas y desde el punto de vista tedrico como referente

bibliografico para futuras investigaciones.

. Abordar con mas énfasis la formulacion del indice Sintético, y la posibilidad de utilizar

otras dimensiones e indicadores para evaluar la utilizacion de las TIC en el sector
turistico cubano y otras empresas.

Implementar el plan de acciones disefiado para la mejora de la Extrahotelera
Palmares Matanzas.

Desarrollar otras investigaciones donde se aborden los problemas en la utilizacion de
las TIC en el sector turistico cubano.

Emplear este documento como material de consulta para estudiantes, docentes e

interesados en la teméatica abordada.
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Anexol: Principales indices sintéticos disefiados por investigadores de

Cuba

Nombre

Autor

Publicacion Afio

Indice de Excelencia Organizativa [n-

dustrial (EO1)

Indice de Gestion de la Capacidad Tec-
nolégica (CGI)

Tndice de Inconsistencia Glohal (I16)

Nivel de Efectividad del Funcionamien-

to de la Cadena Logistica (NEFCL)

fndice Integral de Eficiencia Financiera

(IIEF)

fndice de Experticidad (IE)

Rogelio Suatez Mella

Beatriz Cristina Brito

Vinas

Fernando Marrero Del-

aado.

Fernando Masrero Del-

aado,

Dian‘el}'s Nogueira Rave-

1

(Onate Ramos

Tesis Doctoral 1995

Tesss Doctoral

Tesss doctoral.

Tesss doctoral.

Tesss doctoral.




Indice de Efecovidad Clara Elena Marrero Tesss Doctoral
Fomans

Indice de Fficiencia Clara Elena Masrero Tesss Doctoral

Fomass
Excelencia de los Procesos Hoteleros Emesto Negrin 3o Tesis doctoral
(EPH)
Nivel de Acercamiento a los Deseos de ™ William Aniel Sarache Tess doctogl

los Chentes que Alcanza una Empresa  Casto
m(NADCm)

Excelencia de los Procesos Hoteleros ~ EmestoNegunSosa Tesss doctoral
(EPH])

Intensidad Innovadora en la Empresa Jesns Snarez Hemindes Tesss Doctoral
Ganadera (ITEG)

Nivel de Excelencia en Empresas Gana-  Jesns Sniez Henindez  Tesis Doctoral
deras (EQEG)

Nivel de Excelencia de la Tecnologiaen  Jesns Snamez Hemander  Tesis Doctoral
la Empresa (ETE)

Indice del Nivel de Desempeiio y/o Santizgo Tbarca Mison ~ Tesis Doctoral
Actuacion Competitiva (INAd)

Indice Compuesto de Competitiidad ~ Santizpo Ihasma Micn  Tesis Doctosl
Relativa (CRp)

Indice de Excelencia Compentvadela  Santiago Ibarm Miron Tesss Doctoral
Umdad Estratégica de Fabricacion
(IE Em;f]

Indice de Disefio del Sistema de Control  Magisol Pérez Campana Tesis doctogl
de Gestion UHD!‘I}

Indice Global de Desarrollo Sostenible L Mirquez Otz Tests Doctoral
(165)

Indice de Actiud Esmatémcaenla Mozayma Caznll Imbest  Tesis Doctoral

Fuente: Medina (2011)




Anexo 2: Cuestionario aplicado en la Sucursal Extrahotelera Palmares
Matanzas y sus divisiones en Varadero.
SUCURSAL PALMARES-MATANZAS
MINTUR-MATANZAS
UNIVERSIDAD DE MATANZAS
MAYO, 2018
Nombre de la empresa hotelera:

Departamento Comercial.

Nombre (s):

Nivel escolar:

En caso de ser universitario especificar:

Carrera:

Cursos de capacitacion o superacion:

. ¢La empresa utiliza equipo informatico y de comunicaciéon?

a. ¢La empresa utiliza computadoras (PC)? si:

. ¢La empresa utiliza linea telefénica fija? si: no:

¢La empresa utiliza telefonia mavil, celulares o radio? si:

. ¢Cuantos empleados utilizan PC en su rutina normal de trabajo?

. ¢La empresa utiliza los siguientes servicios?

a. Redde arealocal:si:__ no:
b. Internet:si:__
C. Intranet:si;_
d. Extranet:si:_ no:
. ¢Cuantas PC de la empresa poseen conexion a Internet?
5. ¢Cuantos empleados de la empresa que usan computadoras estan
conectados a Internet en su rutina normal de trabajo?
. ¢La empresa tiene un sitio WEB o presencia en un sitio WEB? si:__

no:




7. ¢La empresa recibe Ordenes de compra y/o servicios a través de
Internet?

Si: no:

¢La empresa ordena productos y/o servicios a través de Internet?

Si: no:

¢Cual es el tipo de acceso que utiliza la empresa para acceder a
Internet?

a. Modem de linea telefénica: Si:

Cable Modem: Si:

Modem DSL: Si:

Banda ancha satelital: Si:

ISDN: Si:

Conexion inalambrica moévil: Si:

Conexioén inalambrica fija: Si:
Otro: Si:
.¢Para qué servicios/actividades la empresa usa Internet?

a. Busqueda de informacion:

a.l. Busquedas de productos y/o servicios: si:

a.2. Busquedas de organismos gubernamentales/autoridades
publicas:
Si: no:

a.3. Actividades de investigacion y desarrollo: si:

a.4. Otras basquedas de informacion (especifique):

b. comunicacion (email-chat): si:___
c. Operaciones de banca electronica: si: no:
d. Transacciones con organismos gubernamentales/autoridades
publicas:
Si: no.
e. Servicio al cliente: si:_
f. Distribuir productos en linea: si:

g. Otros (ejemplifique):




11.;La empresa contrata a una empresa nacional para la elaboracion de su

software?
Si no:

12.¢.La empresa cuenta con alguno de estos tipos de infraestructura o
eguipamiento?
a. Equipo informatico dedicado exclusivamente a investigacion:

Si: no:

Equipo informatico destinado a tareas de gestion:
Si: no:

Equipos audio visuales.

Si: no:




Anexo 3: Procedimiento de calculo de la competencia.
UNIVERSIDAD DE MATANZAS
MAYO, 2018

El cuestionario que se le presenta tiene como objetivo determinar el grado de

experticidad del grupo experto propuesto. EI mismo es parte de una

investigacion apoyada por la delegacion del Mintur en el destino Varadero y

por la Cadena Hotelera Cubanacan. Dicha investigacion tributard al trabajo de

diploma en opcion al titulo de Lic. en Turismo en la Universidad de Matanzas.
Los resultados de este cuestionario se manejaran solamente en el marco de la
investigacion.
Muchas gracias por su colaboracion.

Atentamente, los autores.
Problematica: Evaluar el uso de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) en empresas hoteleras en el destino Varadero a partir
de indicadores.
1-La siguiente tabla muestra una relacion de competencias o habilidades que
un experto debe cumplir en el &mbito de una problematica especifica. Rellene
la misma utilizando una escala desde 0 a 10, reflejando su autoevaluacién en

cada aspecto.

Relacién de caracteristicas | Votacion

Conocimiento

Competitividad

Disposicion

Creatividad

Profesionalidad

Capacidad de andlisis

Experiencia

Intuicion

Nivel de actualizacién

Espiritu colectivista

Fuente: elaboracion propia

2-Margue con una “X” el grado que usted considera que posee en cada uno de los

aspectos propuestos.




Grado de influencia de los
Aspectos criterios
Alto Medio Bajo

Estudios teodricos realizados

Experiencia obtenida

Conocimiento de trabajos en el

pais

Conocimiento de trabajo en el

extranjero

Consultas bibliogréficas

Cursos de actualizacion

Fuente: elaboracion propia

Resultados del Célculo del Coeficiente de Expertos

Expertos Kc Ka
El 0,9 0,8
E2 0,9 0,8
E3 0,6 1
E4 0,7 0,8
E5 0,8 0,8
E6 0,8 0,8
E7 0,8 0,8
E8 0,9 0,9
E9 1,0 1,0
E10 1,0 0,9
Ell 0,9 0,9
E12 1,0 0,8
E13 1,0 0,9
El4 1,0 0,8
E15 1,0 0,9

Leyenda
Kc- Coeficiente de conocimiento

Ka- Coeficiente de argumentacion

K- Coeficiente de competencia




Anexo 4: Cuestionario para aplicar Método de consenso. Resultados.
UNIVERSIDAD DE MATANZAS
MAYO, 2018

Por favor, indique utilizando una “X” si usted considera que deban ser

utilizados cada uno de los siguientes indicadores agrupados por dimensiones
para evaluar la utilizacion de las TIC en las empresas hoteleras en el destino
Varadero.

Indicadores asociados a la dimensién Uso de las TIC

No | Nombre del indicador

Proporcién de computadoras activas con acceso a Internet.

Proporcion de computadoras activas con acceso a Intranet.

Velocidad de acceso a Internet.

Proporcién de empresas que poseen pagina web propia.

Proporcion de empresas que tienen perfil en Facebook.

Proporcion de empresas que tienen perfil en Twitter.

Proporcién de empresas que tienen perfil en Instagram.

Proporcion de empresas que tienen perfiles en YouTube.

O©| O N| O O ] W N|

Proporcion de empresas que tienen presencia en Tripadvisor.

Proporcién de empresas que tienen presencia en Trivago.

Proporcion de empresas que tienen presencia en Expedia.

Proporcion de empresas que tienen presencia en Booking.com.

Proporcién de empresas con conexion Wifi.

Proporcion de empresas que utilizan softwares informaticos para

administrar informacién sobre clientes.

Fuente: elaboracién propia

Indicadores asociados a la dimensidon Preparacion para el uso de las TIC

-

Nombre del indicador Si

Proporcion de empleados con acceso autorizado a Internet que lo

utilizan.

Inversién en tecnologias.

Proporcion de empleados que utilizan computadoras con acceso a

Intranet.

Fuente: elaboracién propia




Proporcion de empleados con acceso autorizado a Internet que

Nombre del indicador

lo utilizan.
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Resultados de la aplicacion del Método de Consenso.

Fuente: elaboracién propia
Continuacién

Indicador

No.




