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Resumen

En un entorno globalizado, el turismo se ha convertido en una industria intensiva en
informacion y por tanto en una industria intensiva en el empleo de la tecnologia,
como medio para la gestibn adecuada de dicha informacién y la generacién de
conocimiento. Su utilizacion constituye un componente central para consolidar la
competitividad en el mercado y mejorar el posicionamiento estratégico de las
empresas de este sector. El uso de las TIC en la gestion comercial de los
establecimientos hoteleros se define por su importancia, como una tarea estratégica.
En correspondencia, la presente investigacion define como objetivo general:
Determinar el impacto actual del uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en la gestion comercial del hotel Roc Varadero. Como resultado del
estudio se propone una metodologia para la evaluacion del uso e impacto de las TIC
en el hotel Roc Varadero. El procedimiento propuesto se ajusta a las caracteristicas,
necesidades y potencialidades reales del objeto de estudio. El estudio incluye la
utilizacion de métodos y herramientas para desarrollar las diferentes fases del

proceso.

Palabras claves: Sector hotelero, TIC'’s, evaluar, indice Sintético



Summary

In a globalized environment, tourism has become an information-intensive industry
and therefore an industry intensive in the use of technology, as a means for the
proper management of such information and the generation of knowledge. Its use
constitutes a central component to consolidate competitiveness in the market and
improve the strategic positioning of companies in this sector. The importance of the
use of ICT in the commercial management of hotel establishments is defined as a
strategic task. That is why this research defines the general objective as: To know the
current impact of the use of information and communication technologies in the
commercial management of the Roc Varadero hotel. As a result of the study, a
methodology is proposed for evaluating the use and impact of ICT in the Roc
Varadero hotel. The proposed procedure is adjusted to the characterisTIC, needs and
real potential of the object of study. The study includes the use of methods and tools

to develop the different phases of the process.

Keywords: Hotel sector, ICTs, evaluate, Synthetic Index



Résumé
Dans un environnement mondialisé, le tourisme est devenu une industrie a forte
intensité d'information et donc une industrie a forte intensité d'utilisation de la
technologie, en tant que moyen pour la bonne gestion de ces informations et la
génération de ..connaissance.Son utilisation constitue un élément central pour
consolider la compétitivité sur le marché et améliorer le positionnement stratégique
des entreprises de ce secteur. .I'importance de l'utilisation des TIC dans la gestion
commerciale des établissements hételiers est définie comme une tache stratégique.
.C'est pourquoi cette recherche définit I'objectif général : Connaitre I'impact actuel de
l'utilisation des technologies de l'information et de la communication dans la gestion
commerciale de I'n6tel Roc Varadero. .A la suite de I'étude, une méthodologie est
proposée pour évaluer I'utilisation et I'impact des TIC dans I'hétel Roc Varadero. La
procédure proposée est adaptée aux caractéristiqgues, aux besoins et au potentiel
réel de l'objet d'étude. .L'étude comprend l'utilisation de méthodes et d'outils pour

développer les différentes phases du processus.

Mots clés: Hétellerie, TIC, évaluer, Indice Synthétique.
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Introduccion
Actualmente, el mundo digital juega un rol protagénico y concluyente en el mundo de

los negocios, donde las empresas constantemente se ven obligadas a acudir al uso
de nuevas tecnologias y/o medios digitales para lograr incrementar las ventas y/o
mejorar sus procesos de produccion, los servicios y la atencién al cliente. (Gabriela,
2021)

La utilizacion y conexion con las mejoras tecnoldgicas en la actualidad determinan
los niveles de produccion y los alcances que se pueden lograr en los distintos
ambitos: como el hotelero, el turistico, el econémico; de acuerdo a lo mencionado,
contar con un personal altamente capacitado, permitira a que las mejoras
tecnoldgicas surtan los mejores resultados y logran tomarse las decisiones mas
adecuadas y mejor focalizadas. (Gabriela, 2021)

El canal electrénico favorece también las reservas y venta de plazas de modo rapido
y directo y a un coste inferior al de otros medios tradicionales. Por esta razén en la
actualidad, las personas propietarias de hoteles crean modos de distribucion on-line
con el objetivo de dar a conocer su oferta de servicios y poder captar la atencion del
cliente. (Gabriela, 2021)

En la era de auge del valor de la informacién, las tecnologias de la informacion y la
comunicaciones (TIC) se han convertido en la columna vertebral de un sistema
altamente interconectado y dinamico, un sistema que garantiza nuevos niveles de
eficiencia a la industria y un mayor grado de bienestar a la sociedad en su conjunto.
En consecuencia, la rapida y amplia adopcién de tecnologia digital por los hogares y
las empresas debido al contexto del COVID-19 ha apuntalado a la tecnologia digital
como motor de la economia: personas tele trabajando, permaneciendo conectados a
través de aplicaciones, y haciendo uso de servicios digitales esenciales como
servicios de asistencia médica. Ahora muchas empresas que tradicionalmente
utilizaban el canal fisico se estan introduciendo en el canal online y las ventas online
a nivel mundial se estiman han aumentado en un 41% en el primer cuatrimestre de
2020 con respecto al mismo periodo de 2019. (Aspectos estratégicos en economla
digital, comercio electronico y sistemas de pagos, 2021)



Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones se transformaron en una
herramienta fundamental, no solo en la vida cotidiana de las personas, sino también
de las empresas, sin importar a que rubro puedan pertenecer. Estas son cada vez
mas usadas para el apoyo y automatizacion de todas las actividades empresariales.
Gracias a las TIC las empresas han logrado obtener innumerables beneficios como el
mejoramiento de los procesos organizacionales, la optimizacion de sus recursos, la
efectividad y eficiencia en la respuesta a los clientes, la promocién de los bienes o
servicios a diferentes partes del mundo y la productividad en la organizacion;
asimismo. La correcta utilizacién y aprovechamiento de las TIC permite generar una
competencia estratégica en el sector empresarial. (Huanca, 2021)

Las TIC constituyen un elemento fundamental para la gestion empresarial, pues la
informacion que surge en ellas permite alimentar la toma de decisiones y los
procesos basicos del negocio.

Hoy en dia las empresas estan en la busqueda de implementar diversas
herramientas y estrategias que les faciliten el logro y cumplimiento de sus objetivos;
por lo que, las TIC son necesarias como apoyo a la recopilacion de informacion, su
tratamiento y/o analisis para todos los tamafios de empresas, razon por lo que se
debe contar con estas para lograr mayores capacidades y desarrollo organizacional
del mercado. (Huanca, 2021)

De manera conclusiva, la autora considera que las TIC han roto todas las fronteras
gue antes existian, han cambiado la manera de hacer las cosas en las empresas u
organizaciones debido a que permiten externalizar los servicios y funcionar de forma
descentralizada. (Peraza, y otros, 2019)

Estos cambios no solo involucran a las organizaciones o cambios en la estructura de
ellas, sino hace que las personas desarrollen otro tipo de conocimientos y
habilidades para poder subsistir a esta nueva era tecnoldgica. (Peraza, y otros,
2019).

Por lo que se sugiere disefar soluciones para fortalecer la adaptabilidad de las
empresas Y los trabajadores cuando los perfiles de trabajo y los modelos comerciales
antiguos o antes de la pandemia ya no funcionan, como parece ser el caso del

turismo entre otros sectores, actualizando habilidades en el trabajo o preparando



transiciones “hacia el desarrollo de nuevos roles”. (Aspectos estratégicos en
economia digital, comercio electrénico y sistemas de pagos, 2021)

El impacto del comercio electrénico en el turismo de Latinoamérica se aprecia por la
alta capacidad que tiene para brindar servicios online a clientes y/o digitalizar el
proceso de ventas y/o compras online de productos y/o servicios, presentando una
aceptacion por los usuarios digitales del 60%. Sin embargo, el 30.6% de las
empresas turistica no implementan el comercio electronico. En tanto el sector
turistico esta avanzando positivamente con sitios web informativo-interactivo, en este
sentido el impacto ha sido favorable para el crecimiento econdémico de
Latinoamérica. (El impacto del comercio electronico en el turismo de Latinoamérica,
2021)

En Cuba las Cadenas Hoteleras nacionales apenas participan en la distribuciéon de
sus productos. Un estudio sobre el tema en el Grupo Hotelero Gran Caribe, revela la
limitada atencion que se le presta a la distribucibn comercial, debido, primero a la
centralizacién de la aplicacibn de esta variable en el MINTUR y segundo, por
descansar en las cadenas extranjeras con las que contratan la administracion de
buena parte de sus hoteles para la distribucion comercial de los mismos. (Peraza, y
otros, 2019).

La distribucién de los hoteles administrados directamente por el Grupo Gran Caribe,
conocidos como “marca propia’, se concentra en turoperadores y agencias de viajes
on-line (OTASs) pues la via on-line propia es minima. “Al respecto de la distribucién
online esta instituido como politica del MINTUR llevar a cabo estrategias que
aprovechen las facilidades del entorno virtual, sin embargo, aln no esta concebido
este sistema a plenitud. Los hoteles apenas tienen ventas directas individualmente
de forma online por medio de un sitio web propio. (Peraza, y otros, 2019)

“La distribucién directa online tiene como premisa siempre proteger la turoperaciéon
por medio de precios que sean mayores que los ofrecidos a los turoperadores, y lo
mas cercano posible al precio publico. Esta estrategia se debe a que, aunque esta
via genere mayores utilidades promedio, es mayor la utilidad percibida por el

volumen de venta de la turoperacion”. (Peraza, y otros, 2019).



A esto se suma la centralizacion total del tema, pues es el sitio web
www.cubatravel.com.cu, operado por el MINTUR, el anico que puede realizar ventas
on-line, por tener todas las condiciones creadas, |éase pasarela de pagos para poder
culminar las ventas. Es el mismo Ministerio el que vende on-line. Tanto la
investigacion de Quintana y Diaz como la de Cepero y Diaz establecen que los
ingresos son mayores por pasajero cuando se trata de ventas directas, siguiéndole
en resultados las ventas por OTAs y por ultimo las realizadas a través de receptivos
cubanos y los turoperadores extranjeros, por lo que la estructura de la distribucion
afecta la mejoria de los resultados econdmicos de la planta hotelera estatal.

Las decisiones de marketing estan concentradas en el MINTUR. Mas aun, este
ministerio tiene incluso el sitio web para ventas directas on-line de los hoteles marca
propia. (Peraza, y otros, 2019).

Problema Cientifico: Insuficiente nivel de ventas online en el hotel Roc Varadero.
Preguntas Cientificas:

1. ¢Cudles son los fundamentos tedricos-conceptuales que sustentan la
investigacion?

2. ¢Cual es el procedimiento para la evaluacion de la gestion comercial de una
instalacion hotelera a través de un indicador sintético?

Objetivo general: Conocer el impacto actual del uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en la gestion comercial del hotel Roc Varadero.
Objetivos especificos:

1. Realizar el marco tedrico referencial sobre el uso de un indicador sintético para la
gestiébn comercial en el turismo.

2. Disenar un procedimiento para evaluar la gestion comercial de una instalacion
hotelera a través de un indicador sintético.

Descripcién de la estructura del informe de la investigacion

El informe de la investigacidon se estructura de la siguiente forma: capitulo I, donde se
analizan las referencias bibliograficas tedricas que sustentan la investigacion,
capitulo 1l, que se centra en proponer una metodologia que de cumplimiento al
objetivo general de la investigaciéon. En las conclusiones y recomendaciones se

sintetizan los aspectos mas relevantes de la investigacion que dan respuesta a los



objetivos y preguntas cientificas planteadas, posteriormente se presentan las
referencias bibliograficas consultadas y por ultimo los anexos admitiendo una mejor
visualizacion del contenido.

Para dar cumplimiento a los objetivos y obtener resultados cientificos se emplearon
meétodos, técnicas y herramientas en el desarrollo del trabajo, como parte del
procedimiento metodoldgico propuesto; entre ellos destacar: revision bibliografica,
andlisis de documentos oficiales.

Se emplean métodos especificos de la investigacién cientifica, tanto empiricos como
tedricos. De los métodos tedricos se utilizan: El historico-l6gico que posibilita el
establecimiento de las regularidades de la evolucion en el tiempo, asi como la
tendencia actual del problema de investigacion. El inductivo-deductivo permite llegar
a la generalizacion de los rasgos mas importantes obtenidos a partir del estudio del
objeto de investigacion. El analitico-sintético se utiliza para examinar la bibliografia y
llegar a conclusiones a fin de determinar los diferentes enfoques y criterios

relacionados con el objeto de investigacion.



Capitulo I. Marco Teodrico Referencial
El presente capitulo tiene como objetivo presentar las bases teéricas conceptuales

sobre aspectos relacionados con las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), su incorporacion e importancia en el turismo, los indicadores,
sus tipos, caracteristicas y asi como la necesidad de un indice Sintético para evaluar

el desarrollo tecnoldgico en el sector hotelero.

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

1.1.1 Conceptualizacion de las TIC's
El concepto de Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC) es muy

amplio y su origen se remonta al siglo XIX., si es necesario establecer un punto de
partida Bosco, en 1995, situ6 como inicio de la nueva etapa de las
telecomunicaciones el momento en que Samuel More en 1844 envia el primer
mensaje de telégrafo, seguido afios después por la invencion del teléfono (1876), el

transistor (1948), entre otros. (Garcia, y otros, 2017).

Para indicar un antes y un después en la informatizacién de la sociedad, hay que
situarse en la década de los 70. Ya posteriormente en los 80 se produce la cohesion
entre electrénica, informatica y telecomunicaciones, que de forma conjunta posibilitan

la interconexion entre redes. (Garcia, y otros, 2017).

El ordenador, los satélites, la telefonia movil e Internet se consideran como «nuevas
tecnologias«. Algunos autores (Ver tabla No. 1.1) han intentado buscar una definicion

para este concepto.

En el andlisis de la literatura especializada se observa una diversidad de conceptos
sobre las tecnologias de la informacién y las comunicaciones cuyo resumen se

aprecia en la Tabla 1.1, tomandose como referencia los conceptos mas actualizados:

Tabla 1.1. Conceptos de las TIC's

(Hui, 2018) Es un concepto asociado a la informatica, es decir el conjunto de
recursos, procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento y
técnicas que se usan en el procesamiento, almacenamiento y
transmision de informacion, sin importar las distancias.




Universidad Nacional Autonoma | son “todos aquellos recursos, herramientas y programas que se utilizan
de México (UNAM, 2018) | para procesar, administrar y compartir la informacién mediante diversos
(Peraza, y otros, 2019) soportes tecnoldgicos”

(Bautista, 2019) “Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) son un
conjunto de servicios, redes, Software y dispositivos que tienen como fin
la mejora de la calidad de vida de las personas dentro de un entorno, y
que se integran a un sistema de informacién interconectado y
complementario.

(Bautista, 2019) Se denominan Tecnologias de la Informacion y las Comunicacién al
conjunto de tecnologias que permiten la adquisicidn, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacién, registro y presentacion de
informaciones, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefiales
de naturaleza acustica, 6ptica o electromagnética.

Fuente: Elaboracion propia.

La autora considera que las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC) constituye el conjunto de herramientas y mecanismos de indole tecnolégico
que posibilitan gestionar, compartir, distribuir y almacenar informacién a través de
diferentes canales tecnoldgicos para favorecer la capacidad analitica de la empresa

turistica en funcion de la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio.

1.1.2 Clasificacion de las TIC.
Las TIC impulsan la creacion de nuevos sistemas de comunicacion a traves de

diversas herramientas tecnoldgicas, por lo que ha conseguido revolucionar el sector
digital y facilitar las comunicaciones.

Se distinguen tres tipos de sistemas de comunicacién (Claro, 2019):

* Las redes son sistemas de comunicacion que enlazan los equipos y se constituyen
por los usuarios, el software y el hardware. Mediante ellas se puede compartir
informacion y diversos recursos.

» Las terminales son los puntos de acceso de la sociedad a la informacién. Permiten
insertar datos y consultar la informacion de forma global.

» Los servicios son las prestaciones que se dan a los consumidores de las redes.
Con el paso del tiempo son mas innovadores y ofrecen mas rendimiento y
posibilidades.

En el siguiente esquema podemos observar unos ejemplos de cada categoria.

Figura 1.2 Clasificacion de las TIC



Redes
Telefonia fija
Telefonia movil
Banda ancha

Caracteristicas de las TICS

Servicios

Correo
electronico

Banca online
E-gobierno

Terminales

Ordenador
Smartphone
Videoconsola

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Claro, 2019).

1.1.3 Caracteristicas de las TIC:
Segun (Bautista, 2019) las caracteristicas de las TIC son:

1.

“Interactividad: Las TIC que utilizamos en la comunicacion social son cada dia
mAas interactivas, es decir:

Permiten la interaccién de sus usuarios.

Posibilitan que dejemos de ser espectadores pasivos, para actuar como
participantes.

Instantaneidad: Se refiere a la posibilidad de recibir informacion en buenas
condiciones técnicas en un espacio de tiempo muy reducido, casi de manera
instantanea.

Interconexion: De la misma forma, casi que instantAneamente, podemos
acceder a muchos bancos de datos situados a kildmetros de distancia fisica,
podemos visitar muchos sitios o ver y hablar con personas que estén al otro
lado del planeta, gracias a la interconexién de las tecnologias de imagen y
sonido.

Digitalizacién: La caracteristica de la digitalizacibn hace referencia a la
trasformacién de la informacidon analdgica en cédigos numéricos, lo que



favorece la transmision de diversos tipos de informacion por un mismo canal,
como son las redes digitales de servicios integrados. Esas redes permiten la
transmision de videoconferencias o programas de radio y television por una
misma red.

5. Diversidad: Otra caracteristica es la diversidad de esas tecnologias que
permiten desempefiar diversas funciones. Un videodisco transmite
informaciones por medio de imagenes y textos y la videoconferencia puede
dar espacio para la interaccion entre los usuarios.

6. Colaboracién: Cuando nos referimos a las TIC como tecnologias
colaborativas, es por el hecho de que posibilitan el trabajo en equipo, es decir,
varias personas en distintos roles pueden trabajar para lograr la consecucion
de una determinada meta comun. La tecnologia en si misma no es
colaborativa, sino que la accion de las personas puede tornarla, o no,
colaborativa. De esa forma, trabajar con las TIC no implica, necesariamente,
trabajar de forma interactiva y colaborativa. Para eso hay que trabajar
intencionalmente con la finalidad de ampliar la comprension de los
participantes sobre el mundo en que vivimos. Hay que estimular
constantemente a los participantes a aportar no sélo informacion, sino también
relacionar, posicionarse, expresarse, 0 sea, crear su saber personal, crear
conocimiento.

7. Introduccién en todos los sectores: Por todas esas caracteristicas las TIC
ingresan en todos los sectores sociales, sean los culturales, econémicos o
industriales. Afectan al modo de produccion, distribucion y consumo de los

bienes materiales, culturales y sociales.”

1.1.4 Origen y evolucién de las TIC.
Existen importantes acontecimientos que marcaron la evolucién de las TIC y, por

tanto, sus devenires hasta la época actual se encuentran reflejados en las tablas
No.1.2, 1.3 y 1.4, haciéndose referencia a tres etapas fundamentalmente: su
nacimiento 1830- 1980, la Evolucién 1980 — 2000 y la Epoca actual 2000 - 2021.

Tabla 1.2: "Evolucién de las TIC. Nacimiento" (1830- 1980)



1837 Samuel Morse crea el telégrafo.

1848 Tres ingenieros de Bell Laboratories inventaron el transistor, lo cual se supuso que fue
un avance fundamental para toda la industria de telefonia y comunicaciones.

1876 Alexander Graham Bell patenta el teléfono

1877 Thomas Edison inventa el fondgrafo, un dispositivo capaz de reproducir sonidos.

1906 Durante la nochebuena de 1906 se realiza la primera transmisién de radio.

1925 se transmite la primera sefial de television

1956 Aparece el primer videograbador doméstico

1957 John Backus y sus compafieros en IBM, crearon el primer Fortran, el primer lenguaje
de programacion

1958 BELL fabrica el primer médem que permite transmitir datos binarios a través de lineas
telefonicas simples.

1960 La internet surge en 1960 cuando una agencia de investigacion llamada arpa da un
uso adicional a las computadoras para investigaciones cientificas y académicas en
Estados Unidos.

1974 Se le da forma a lo que hoy llamamos la internet, pensada para tener control de la
transmision que permitira enviar informacion de ida y vuelta.

Fuente: Elaboracién propia.

Evolucién 1980 — 2000: Aungue las TIC surgieron en los afios 60, no fue hasta los 70

cuando las organizaciones empezaron a implantar y a conocer realmente las
posibilidades que éstas ofrecian. Sin embargo, la década de los 80 y 90 supuso la
consolidacion total de este tipo de tecnologias y surge asi una nueva época para las

organizaciones basada en las tecnologias de la informacion y comunicacion.

Algunas fechas importantes durante este periodo son las que se encuentran

reflejadas en la tabla 1.3.

Tabla 1.3: "Evolucion de las TIC" (1980- 2000)

1992 1.000.000 de ordenadores conectados a Internet. Motorola crea el primer mévil digital portatil.

1993 Aparece el navegador para Internet Mosaic, y el primer buscador de Internet, se llama Wandex. El
IBM Simon se convierte en el primer teléfono mévil que integra funciones de PDA.

1994 Aparecen los buscadores de Internet WebCrawler, Lycos y Excite!
1995 Aparecen los buscadores de Internet AltaVista y Yahoo!

1996 10.000.000 de ordenadores conectados a Internet. EI Nokia 9000 Communicator se convierte en el
smartphone e integraba una CPU Intel 386.

1997 Hace su aparicién Google.
1998 Aparece el 1er libro digital.
Fuente: Elaboracién propia.
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Epoca actual 2000 — 2021:

En la actualidad las TIC's impactan en todos los ambitos de la vida humana por las

caracteristicas que aportan a la sociedad del conocimiento, y por todas las
posibilidades que brindan al desarrollo de nuevas formas de organizarse,
comunicarse, educar, ensefiar y aprender y con ello la transformacién y evolucion de

la misma sociedad.

Algunas fechas importantes durante este periodo son las referenciadas en la tabla
1.4.

Tabla 1.4: "Evolucion de las TIC. Epoca actual (2000- 2021)"

(Ao Acontecimientos
2004 Web 2.0 Este concepto fue acufiado por Tim O’Reily. La web 2.0, contiene los foros, los blogs,
los comentarios y después las redes sociales. La web 2.0 permite compartir informacién. Y aqui

estamos, de momento la mayor parte de los consumidores.

2004 Aparece Facebook, Flickr, Vimeo, Tagged y la primera red social de Google llamada Orkut.

2005 Se crea YouTube, DailyMotion y Reddit.

2006 Aparecen Twitter y Badoo.

2007 Hace su aparicién el iPhone.

2009 Se crea WhatsApp y el buscador de Internet de Microsoft Bing.

2010 Aparecen Instagram, Pinterest y Google Buzz.

2011 Creacion de Zoom un programa de software de videotelefonia.

2017 Lanzamiento mundial de Microsoft Teams

2020 Debido al brote de Covid-19 (coronavirus), muchas escuelas se vieron forzadas a cerrar y a

establecer una educacion virtual con apoyo de diversas TIC.

Fuente: -Elaboracién propia.

El surgimiento y posterior desarrollo de Internet marcé un antes y después en la
evolucion de las TIC, pues conectdé el mundo a través de una red global de
computadoras y desde entonces la creciente demanda de comunicacion e
intercambio de informacion exigen nuevas tecnologias y avanzados dispositivos que

permitan aplicarlas.

1.1.5 Internet
Se puede definir a Internet como una red de redes, es decir, una red que no sélo

interconecta computadoras, sino que interconecta redes de computadoras entre si.
Una red de computadoras es un conjunto de maquinas que se comunican a traves de
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algun medio (cable coaxial, fibra Optica, radiofrecuencia, lineas telefénicas, etc.) con

el objeto de compartir recursos.

De esta manera, Internet sirve de enlace entre redes mas pequefias y permita
ampliar su cobertura al hacerlas parte de una red global. Esta red global tiene la
caracteristica de que utiliza un lenguaje comudn que garantiza la intercomunicacion de
los diferentes participantes; este lenguaje comun o protocolo (un protocolo es el
lenguaje que utilizan las computadoras al compartir recursos) se conoce como
TCP/IP. Asi pues, Internet es la red de redes, que utiliza TCP/IP como su protocolo
de comunicacién.” (Bautista, 2019).

1.1.6 Evolucién de las TIC en el sector del turismo:
Las tecnologias han sido muy importantes en el sector del turismo segun (Esteban,

2021), sobretodo han influido en la forma de distribucién de los distintos productos.
Hace tan solo unos afos, si querias consultar precios para viajar a un destino tan
solo habia la opcion de ir a una agencia de viajes fisica o consultar los folletos de los
distintos hoteles. En la década de los noventa, comienza a irrumpir en el sector la
creacion de internet. Con ello podias consultar en un ordenador informacion del

destino que te interesase pero adn tenias que ir a la agencia fisica a contratarlo.

Sin embargo en la siguiente década, destacamos la creacion de las denominadas
OTAs (Online Travel Agency). Son agencias de viajes exclusivamente online, no
tienen tienda fisica y consiguieron dar las tarifas de precios a tiempo real a través de
internet. Con la creacion de las agencias de viajes online se desarrollé un proceso de
desintermediacion debido a que el cliente puede contratar directamente el viaje. Para
los hoteles es perjudicial ya que las reservas directas con ellos disminuyen y generan
menor rentabilidad, por lo que se requiere la implantacion de estrategias para

aumentar la venta a través de la propia pagina web del hotel. (Esteban, 2021).

También nacen buscadores capaces de comparar precios y servicios de distintas
empresas o grupos. No son considerados empresas de viajes, pero si ofrecen el

servicio comparativo de calidad, opinién y precios. (Esteban, 2021).

12



Algunas tecnologias desarrolladas mas reciente son los billetes electronicos, distintos
sistemas de fidelizacion, utilizacion del CRM (CustomerRelationship Management)
para aumentar el alcance de las campafias de marketing o uso de codigos QR para
facturacion. (Esteban, 2021).

La tecnologia ha irrumpido en el sector transformando las actividades y los
productos. Como en todos los sectores, es una inversidn necesaria para seguir
creciendo en un mundo tan digitalizado y el impacto que ha tenido ha sido positivo ya

que ofrece méas oportunidades al sector. (Esteban, 2021).

1.1.7 Importancia de las TIC. Sector hotelero.
Las tecnologias son mas que necesarias a dia de hoy, llegaron como un

complemento al concepto tradicional de empresa, pero se han vuelto imprescindibles
en su operativa (Algoritmos. El totalitarismo determinista que se avecina. ¢La pérdida
final de libertad?, 2020). Su implementacion permite un mejor aprovechamiento de
los recursos de la empresa en todo departamento e infraestructura en la que se
instale, y es que son muchas las aplicaciones y ventajas que aportan a estas
organizaciones (Padrén, y otros, 2018).

Se observa que la hoteleria es un sector donde la transformacion digital es un factor
clave para el éxito de sus hoteles y, por tanto, tiene un papel relevante, incluso por
encima del papel que juega en el tejido empresarial del resto de sectores (a pesar de

ser éste bastante alto) (Moro, y otros, 2020).

Entre los beneficios logrados por la implementacién de tecnologias de la informacion
y comunicacién se distingue la creacion de productos innovadores, el incremento del
valor de la empresa, el consumo eficiente de capital intelectual, el éptimo rendimiento
de los ingresos, la construccion de inteligencia competitiva, la intima relacion con el
cliente, la facilidad para la reducciéon de costes, la generacion de diferenciacion en el
servicio, la integracion virtual de procesos y gestion, la facilidad para la
transformacion de la empresa, la eliminacion de factores restrictivos, facilidad para la
colaboracién y la adquisicién de mejores recursos de produccién, la optimizacién de

capacidades de TIC, reingenieria de procesos, mejoramiento de actividades entre
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organizaciones, influencia en la infraestructura tecnologica, entre otros. (Guiliany, y
otros, 2018).

Las tecnologias de informacion y comunicacion facilitan la interaccion humana con
los flujos de datos de manera mucho més agil, asi como en una mayor seguridad,
precision e integridad dentro de las organizaciones, dando como resultado, la
generacion de nuevas estructuras organizativas y mayores niveles de desarrollo
organizacional que permiten mejores controles y retroalimentacion continua para la

permanente mejora productiva. (Guiliany, y otros, 2018).

Las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones influyen en el
desarrollo de las empresas hoteleras, gracias a la aparicion de grandes plataformas
para anunciar estas empresas a bajo costo. (Guiliany, y otros, 2018).

El desarrollo de la web social constituye un fendbmeno que ha cambiado la
comunicacion y el marketing. Las empresas y los destinos acompafian estos cambios
para poder ser competitivos y sostenibles a lo largo del tiempo. Alli nace una
oportunidad para las empresas turisticas, porque tienen la posibilidad de obtener
informacion valiosa para la toma de decisiones, generada y compartida por los
propios usuarios, permitiéndoles poder definir con certeza cuales son los productos y
servicios que la demanda esta buscando y consecuentemente, ofrecerles una
respuesta adaptada a sus necesidades. Internet, que se ha convertido en un nuevo
canal alternativo de distribucion y una forma de hacer publicidad en el sector

turistico. (Garcia, y otros, 2017).

Las TIC han contribuido al crecimiento masivo del turismo y al aumento del volumen
de la oferta y la demanda. Lo que la convierte en uno de los elementos clave de la
disciplina turistica, son el instrumento para la comercializacién, la distribucién 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.

Las TIC se utilizan para facilitar y gestionar la expansion de las empresas turisticas y
los destinos a escala mundial. Las empresas turisticas pueden aumentar su

rendimiento y competitividad mediante la utilizacion de las avanzadas tecnologias de
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la informacion y la comunicacion, les permite mejorar su conexion en la red y por ello

mejorar su virtualidad. (Garcia, y otros, 2017).

La introduccion de Internet también facilita la entrada de nuevos competidores que
de otra manera no tendrian una oportunidad en el negocio turistico, a la vez que
permite a las empresas turisticas tener una presencia global y asociarse con otras

empresas de todo el mundo de manera eficiente y rentable. (Garcia, y otros, 2017).

1.1.8 Ventajas de las TIC en el turismo.
Sin lugar a dudas, las tecnologias de informacion y la comunicacién han

revolucionado el panorama de los negocios en el mundo y la industria del turismo no
es la excepcion. Las (TIC) han modificado las industrias hoteleras, de restaurantes y
de servicios de viaje y ahora juegan un papel fundamental en las reglas que rigen el

mundo de los negocios y en la forma de acercarse a los clientes.

Las ventajas de las (TIC) en cuanto a incremento de la competitividad, reduccion de
errores y creacidon de nuevas funcionalidades son incuestionables en cualquier
sector, incluyendo el turistico. Internet es ampliamente reconocido como una
herramienta extremadamente valiosa en la comercializacion de productos y servicios.
Es sabido por todos que Internet ofrece ventajas sustanciales con respecto a los

medios de la comunicacion.

A continuacion se presentaran las ventajas comunes, sequn (Garcia, y otros, 2017)

en la aplicacion con las tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

Direccionabilidad: Internet tiene la cualidad Unica de con su direccionalidad, poder

transformar el gran paradigma de la comunicacion y de la comercializacién ya que
permite dirigir los mensajes de un emisor a muchos receptores o bien de un emisor a
un solo receptor. Los medios tradicionales, tales como los medios escritos, la radio o
la television, son medios pasivos de comunicacion, esto obliga a que una empresa a
la hora de lanzar un mensaje publicitario llegue tanto a su publico objetivo como

potencial.
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Interactividad: Esta relacibn en dos sentidos se convierte en un componente

importante de la comercializacion. Los clientes se comunican con las empresas para

informarse sobre los productos, para realizar transacciones a golpe de teclado.

Flexibilidad: Mantienes a los consumidores informados constantemente de las
nuevas ofertas de las empresas, las modificaciones de precio y las nuevas iniciativas
de promocién de ventas. En el sector de viajes, la flexibilidad y la instantaneidad en

la transmision de informacion es del todo inestimable.
Accesibilidad: Capacidad de alcanzar de una manera global los mercados.
Otras ventajas de las TIC en el turismo segun (Garcia, y otros, 2017) son:

e Le proporciona provechos y a la vez beneficios a la institucion, por el hecho de
que mediante los sistemas computarizados se agilizan los trabajos y se
necesitan menos personal para desempefa los mismos, por lo que disminuye
la nébmina de la empresa.

e Disminuye los costos, acrecienta las informaciones de las operaciones, mejora
el servicio de los huéspedes y eleva la productividad.

e El hecho de que programas especificos para las empresas turisticas, las
cuales detallen la operacion practicamente total de dichas organizaciones y
tengan un estandar de trabajo y documentacion establecido.

e Evoluciona el concepto en las 4p tradicionales de marketing: producto, plaza,
precio y promocion. Por el hecho de que esta se adapta a un mecanismo mas
moderno. El cliente ya no tendria que asistir a una agencia o tour operadora
(intermediario), para hacer una reservacion o planificar sus vacaciones, puede
hacerlo por si mismo desde su hogar.

e La ventaja principal y primordial de los diversos sistemas de comunicaciéon es
que, estos son mas eficientes y eficaces, con posibilidad de cometer menos
errores, ahorro de costos operativos y esenciales para el buen

desenvolvimiento de cualquier empresa o institucion.
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1.1.9 Tendencias de uso de las TIC en el turismo mundial.
Existen una gran variedad de tendencias en lo que respecta a la implementacion de

las TIC en el sector turismo; la gama es tan amplia como el turismo en si. La autora
considera que la literatura internacional parece no lograr consensuar cuales son
exactamente las grandes corrientes que marcan tendencia en la incorporacion de las
TIC en el sector. En ocasiones esto lleva a encontrar que distintas definiciones dadas
por diversas fuentes encuentran puntos de convergencia donde las tendencias se
entremezclan e interactlan, (generando sinergias entre los distintos

aprovechamientos de las TIC.

Una de las tendencias mas significativas a juicio de la autora, es la utilizaciéon de Big
Data. Esto tiene efectos positivos en temas como el mercadeo digital y la hiper-
personalizacion o como el Internet de las Cosas que puede generar una gran
cantidad de informacion relevante para ser utilizada después con la Big Data.
También, algunas tendencias pueden ser subtendencias de otras mas generales, por
lo que cuesta definir hasta donde llega una tendencia y empieza otra.

A partir de la literatura estudiada, se presenta una lista, que no pretende ser
exhaustiva, pero que procura recoger las principales direcciones que han tomado las

TIC en el sector turismo. (Zamora, 2018).

1. Mercado online: En un sector altamente competitivo, las empresas turisticas tienen

la necesidad de estar presentes en el mercado online. Con el aumento de
conectividad a nivel mundial el mercado online genera un importante cambio en la
cadena de valor del sector. Distintos autores sefialan que el mercado online vuelve
obsoleto al intermediario turistico convencional, pues el consumidor puede acceder,
reservar y comprar directamente de los oferentes turisticos lo que desee para su
viaje. Adicionalmente, este proceso de desintermediacion generado por el mercado
online promueve la aparicion de nuevos actores como los agregadores de viajes en
linea, los motores de busqueda especializados, las plataformas de servicios de viaje
y las agencias de viaje en linea. Otros modelos que han surgido en este mercado
son los metabuscadores y comparadores que permiten al consumidor tomar

decisiones mas informadas comparando precios y opiniones de hoteles, tiquetes de
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avion y otros servicios turisticos. En general, se puede asegurar que el mercado
online ha obligado a que la cadena de valor del sector turistico se redisefie a si
misma. Al realizar el cambio entre el marketing tradicional al online se cambia a un
mercadeo “one-to-one”. Es decir, un mercadeo que enfatiza la interaccién
personalizada con los clientes. Esto genera una lealtad mayor por parte de la

clientela ademas de que los resultados del marketing online son mas tangibles.

Un factor importante dentro del mercado en linea es el auge de las redes sociales,
las cuales se han convertido en un importante canal de comunicacion para las
empresas (tanto del turismo como de otros sectores). Las RRSS ademas exigen una
comunicacién bidireccional entre la empresa y el cliente y, ademas, por el
componente gratuito presentan barreras de entrada muy bajas lo que permite el
acceso tanto a las grandes compafiias como a las pymes y micropymes. Otro modelo
que surge a partir del uso de las TIC es la economia colaborativa. La economia
colaborativa (sharing economy en inglés) es un sistema econémico en el que se
comparten e intercambian bienes y servicios a través de plataformas digitales (Majluf,
2015). Sus mayores ejemplos a nivel mundial son empresas como Uber en el sector
transporte y AirBNB en el sector hotelero. Se entiende como economia colaborativa
ya que, por ejemplo, los choferes de Uber no trabajan para la compafiia, sino que la
companfia presta el servicio de la plataforma para que los choferes se enlacen con
los posibles clientes; la misma situacion aplica para Airbnb.Esta relacion mas
cercana con el cliente potencia el tema de la reputacion online, pues el desarrollo del
negocio turistico en el mercado online depende de la reputacion en linea. Una pégina
enfocada en reputacién online como lo es Trip Advisor segun datos del 2016, cuenta
con 250 millones de opiniones (ya sean positivas o0 negativas) para el sector turismo
de 45 paises (Orange, 2016); las redes sociales también tienen una importante
funcibn en la creacion de reputacion online. Sefala (Orange, 2016) que el
ecosistema actual del sector turismo se basa en gran medida en el acceso a Internet,
en las transacciones electronicas y los servicios proporcionados a través de la Web.
El mercado online permite una reinvencion de la relacion entre el viajero y los

oferentes de servicios turisticos.
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Adicionalmente, al trabajar con Big Data, el mercadeo digital permite la elaboracion
de contenidos turisticos dinamicos con informacion relevante al turista sobre los
destinos. También es bueno dar ejemplos, cuales son las empresas que mejor
mercadeo hacen, las lineas areas por ejemplo usan mucho las redes sociales para

promocionar tarifas reducidas.

2. Tecnologia movil

Los dispositivos méviles se convierten en una necesidad “basica” para un turista
conectado. En el recuadro “El Turista Conectado” se menciona cémo la mayoria de
estos (un 95%) utiliza medios digitales antes, durante o posterior a su viaje; no es de
extrafiar que el viajero demande constantemente nuevos productos y servicios
turisticos disponibles en sus dispositivos moviles. El aumento en penetracion vy
calidad de los dispositivos moviles ha cambiado los habitos del turista, el cual ahora
hace uso constante de estos como la forma predilecta de comunicarse y acceder a
informacion. Incluso en el tema de reservas online, un porcentaje importante de estas
se estan empezando a realizar desde dispositivos mdviles. De la mano con este tipo
de esfuerzos esté el tema de las conexiones abiertas a Wifi asi como la disminucion

de las tarifas.

Dentro de la tecnologia movil aparecen también un abanico de aplicaciones mdviles
desarrolladas para operadores del sector, también la tecnologia “wereable”, como

relojes o pulseras inteligentes, relacionada con el Internet de las Cosas.

3. Big Data: El sector turismo es particularmente intensivo en informacién y el turista
de la era digital genera informacion importante sobre su persona, sus caracteristicas
socioeconémicas y sus patrones de consumo; la suma de la informacion agregada
de gran cantidad de turistas permite la toma de decisiones estratégicas para el sector
de manera mas eficaz, mediante el manejo de Big Data, la cual se entiende como un
tema de volumen de informacion tratada, la velocidad en la que la informacion se

procesa y la variedad de fuentes de las que proviene la informacion.

La tendencia de uso del Big Data se dirige hacia la mejora de experiencias del turista

a partir de la interpretacion de datos reales que permiten entender el comportamiento
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de grupos de personas que reconocen sus patrones de movimiento y la creacion de
nuevos productos turisticos mas especializados. Algunos de los beneficios u

oportunidades que ofrece la Big Data al turismo son:

» Fidelizacion: a mayor conocimiento del cliente, un producto mejor adaptado al

mismo y un turista méas satisfecho.

» Anticipacion de necesidades: utilizando la Big Data para analisis predictivo la

empresa turistica puede anticiparse a las necesidades del consumidor.

* Mejorar impacto de marketing: a mayor conocimiento mejor segmentacion y mayor

impacto del marketing.

* Nuevas oportunidades: al obtener y cruzar informacién de Big Data se pueden
encontrar nuevas oportunidades para la empresa turistica. El éxito de la utilizacion de
la Big Data para lograr los puntos anteriores depende de que la informacion sea
fiable, representativa, detallada (y con la capacidad de segmentar la poblacién) y
combinable con otras fuentes de datos (es decir, que los datos puedan ser cruzados
con otras fuentes). En resumen, el Big Data es una fuente de ideas de negocio a
través del conocimiento profundo de parametros clave de la actividad turistica como
cantidad de visitas, tiempo de estancia, desplazamientos, consumo y niveles de
gasto. (Brossa, 2017).

4. Hiper personalizacion.

La hiper personalizaciébn puede ser el concepto que mas refleja el cambio de
paradigma del mercadeo causado por el auge de la Big Data y la estrategia de
mercadeo “one-to-one” propiciada por el auge del marketing digital y las redes
sociales. Segun el country manager para Espafia de la empresa Affinion, empresa
especializada en el customer engagement, el aumento del marketing inteligente
basado en esta Big Data permite que las empresas se comuniguen con sus clientes
de manera mas eficiente tanto en la relevancia y atractivo de mensaje como en el
momento en el que el mensaje se da, generando mayor conversion e interés por

parte de su publico meta (PuroMarketing, 2017).La hiper personalizacion permite

20



saciar el interés del turista por experiencias uUnicas, atencion personalizada y un
servicio altamente adaptado a sus necesidades especificas. Responde esto ademas
a un consumidor mas complejo que ya no se encasilla en etiquetas
sociodemogaficas como “ama de casa debajo de 50 afios” o “pensionado rural”
(School, 2016). Una de las principales limitaciones de esta tendencia esta
relacionada al tema de manejo y confidencialidad de la informacion. Aun asi,
estimaciones de Capgemini Consulting sefiala que un 64% de los consumidores
estaran dispuestos a compartir datos personales si esto implica una mejora en la
calidad de su servicio (idem). Ademas, pese a que a nivel tedrico la idea de la hiper-
personalizacion puede llevarse a niveles extremos, en la practica debe considerarse

la relacion costo-beneficio de esta practica.

5. Internet de las cosas

“Una de las grandes revoluciones tecnoldgicas en marcha, el Internet de las Cosas,
empieza a tener presencia también en el sector del turismo, lo que va a transformar
la oferta y la demanda turistica y revolucionar la relacion de los viajeros con toda la
cadena de valor sectorial.” Informe Orange, “La transformacioén digital en el sector
turistico”. (2016). El Internet de las cosas puede dar al turista una mejora en su
experiencia derivada de la captura y andlisis de datos para ofrecerle bienes y
servicios ajustados a su necesidad inmediata en tiempo real. A su vez, estos datos
se convierten en informacion de vital importancia para que, tanto a nivel estatal como
privado, se tenga informacion del perfil de turistas que visitan un lugar, con todos los

beneficios que esta informacién implica en el uso de Big Data.

Uno de los avances de Internet de las cosas es la tecnologia “wereable”, nombre
derivado del verbo wear en inglés (vestir, ponerse). Existe una asociacion entre las
tecnologias portatiles (Teléfonos inteligentes y tabletas) con la vida cotidiana de las
personas (Atembe, 2016); la tecnologia wereable hace uso del elemento de la

portabilidad de tecnologia inteligente.

La Tabla 1.5 muestra una lista de este tipo de tecnologias y sus posibles

aplicaciones en el turismo.
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Tabla 1.5: Dispositivos wereable y sus posibles aplicaciones.

Smart watch — Reloj inteligente Mensajeria, notificaciones, check-ins, manejo de itinerario.

Brazaletes o pulseras Manejo de informacion (rastreo) de clientes en hoteles y como llaves
de sus habitaciones.

Smart glases — Gafas inteligentes Turistas de atracciones pueden activar videos y actividades
multimedia o de realidad aumentada. Por ejemplo en un museo o
galeria de arte.

Fuente: elaboracién propia con datos de (Atembe, 2016).

Uno de los ejemplos mas citados de esta tecnologia son las pulseras inteligentes.
Estas pulseras son utilizadas ya por algunos lugares como hoteles o parques
tematicos permitiéndole a quien viste 0 usa esta pulsera acceder a distintas zonas o
habitaciones dentro de las instalaciones del negocio, asi como acceder a servicios
como Internet o disfrutar de bienes o servicios de manera diferenciada a la vez que
genera datos de comportamiento del wusuario que pueden ser utilizados
posteriormente para mejorar la experiencia de futuros clientes. Aparecen también las
ciudades inteligentes turisticas o destinos inteligentes. Estas ciudades o destinos
inteligentes son espacios fisicos que se consolidan sobre infraestructura tecnoldgica
de vanguardia; utilizan las tecnologias de informacién y comunicacion en conjunto
con dispositivos conectados a una red para ofrecer informacion y servicios a los
turistas, facilitando la integracién e interaccion entre el visitante y la ciudad lo que

mejora la experiencia del consumidor turistico.

El desarrollo de un destino inteligente necesita de una importante participacién por
parte del Estado; implica la implementacion de una estrategia holistica que aumente
la competitividad del lugar con respecto a otros destinos, asi como la eficiencia de
sus procesos de produccién y distribucion.

6. Realidad Inmersiva

La realidad virtual es aquella que permite al usuario navegar y posiblemente
interactuar en un entorno 3D generado por computadora; algunas definiciones de

realidad virtual toman en consideracion la realidad aumentada sefialando que, si bien
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no son lo mismo, estan lo suficientemente relacionados como para hablar de ambos

términos en conjunto (Guttentag, 2009).

Debido a la forma en que realidad virtual permite la visualizacion de espacios, esta
puede ser utilizada para propositos urbanisticos, ambientales o para la arquitectura.
La posibilidad de crear espacios navegables de manera realista le ofrece al sector
turistico una novedosa herramienta en el desarrollo de contenidos promocionales o

para la planeacion turistica.

Especialmente dado que el producto turistico requiere de una particular confianza por
parte del consumidor pues no lo puede “experimentar” de antemano mas alla de
informacion descriptiva y fotografias, la posibilidad de ofrecerle al cliente la realidad
inmersiva, lo que le permitiria al turista potencial tomar una decisiéon méas informada

sobre su destino.

La realidad virtual también se vuelve parte importante del entretenimiento por

ejemplo en parques tematicos 0 museos.

1.2 Indicadores.

1.2.1 Definicion y clasificacion.
Desde diferentes enfoques tedricos se han ido aportando una serie de definiciones

para dilucidar qué es un indicador y para qué sirve desde un punto de vista aplicado.
Se considera pertinente repasar algunas de las definiciones mas actuales como

resultado de la revision bibliogréfica (ver anexo 1).

Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos, que sirve para
elaborar una medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta comparacion

arroja un valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo analiza.

Existen diferentes clasificaciones de indicadores y surgen de las siguientes

metodologias, Tabla 1.6 (Empresa, 2018).

Tabla 1.6; Clasificacion de indicadores.

| Indicadores por medicion | Indicadores cuantitativos |
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Indicadores cualitativos

Indicadores por nivel de intervencion Indicadores de impacto
Indicadores de resultado
Indicador de proceso
Indicadores de insumo

Indicadores por nivel jerarquico Indicadores de gestién
Indicadores estratégicos
Indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad Indicadores de eficacia

Indicadores de eficiencia

Fuente: Elaboracidn propia a partir de (Empresa, 2018).
Segun (Isotools, 2017) existen también otros criterios de clasificacion:

e La ubicacién en la generacion del producto o servicio.

e Utilizar los recursos y la capacidad de conseguir los resultados esperados.

e Condicion de causa o efecto de otro indicador.

e Origen del objetivo.

e Tipo de escala numérica utilizada.

e Composicion de la medicion.

Clasificacion de los Indicadores. Segun (Ruiz, y otros, 2016). Estos indicadores son
divididos segun el nivel de importancia dividida en:

e Por la dimension del desarrollo sostenible, social, econémico, ambiental e
institucional: Indicadores tipo cuantitativos, donde se involucre la percepcion
de los involucrados.

e Basados en el modelo presidn-estado-respuesta, donde le comportamiento de
las personas ocasionan cambios en el ambiente: Indicadores Monetarios,

impacto sobre la poblacion.

1.2.2 Caracteristicas de los indicadores
Segun el manual elaborado por el (Conaval, 2014), los indicadores deben cumplir

minimamente con dos caracteristicas principales: el indicador debe ser una relacion
entre 2 0 mas variables y el indicador debe estar contextualizado geogréfica y

temporalmente.

Las caracteristicas que deben tener los indicadores son: simplicidad, adecuacion,

validez en el tiempo, conocimiento por parte de los usuarios, auditabilidad y su
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utilizacion, ademas debe tener un nombre que le permita la identificacion y
diferenciacion de otro indicador; una forma de calculo en el caso de indicadores
cuantitativos, unidades asignadas, un glosario para identificar el documento donde se
fundamenta el indicador y que exprese su naturaleza, vigencia, nivel de generacion y

utilizacién; asi como el valor agregado.

1.2.2 Tipos de indicadores. Indicadores en el turismo
Existen diferentes criterios en cuanto a la tipologia y clasificacién de los indicadores,

de los cual se abordan algunos.

Los indicadores no son la uUnica fuente de informacién, pero proporcionan una
descripcion significativa de la situacion del sector en su evaluacion. Se organizan en
tipos de indicadores ambientales, socioculturales y socioeconémicos. La calidad y la
sustentabilidad son aspectos transversales que deben contemplarse en los

indicadores que se empleen. (Tapia, 2017).

Ambientales: Los indicadores de sustentabilidad ayudan a circunscribir problemas
relativos al uso de los recursos naturales y al ambiente de un destino. Estaran

referidos a los siguientes factores:
e carga turistica (la relacion entre el nUmero de turistas y la poblacion local);

¢ la satisfaccion del turista con el destino y con el medio ambiente en el destino

visitado;

e la contaminacion de agua y aire en areas naturales protegidas y playas
(numero de dias que sobrepasa un estandar);

e |a presencia de planes ambientales de manejo en los principales destinos

turisticos;
e el uso de energias alternativas;

e el numero de accidentes en ruta en temporada alta de periodos vacacionales -

indicador de la calidad de la infraestructura turistica-, y
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e los delitos sufridos por turistas y excursionistas —indicador de los riesgos
potenciales para los turistas.

Socioculturales: Los indicadores responderdn a las preguntas generadas por

distintos factores del turismo sobre la vida de las comunidades, como las amenazas
a los estilos de vida y los activos culturales, o la participacion de la comunidad en los

beneficios que genera la actividad turistica. Se centraran en:

e medidas cuantitativas y cualitativas sobre factores de preservacion del

patrimonio cultural y arqueoldgico,
¢ la participacion de las comunidades receptoras en el turismo,

e el grado de aceptacion y nivel de convivencia de los habitantes de los destinos

con el turismo,

¢ la lucha contra la prostitucion infantil,

el porcentaje de servicios sociales para la comunidad atribuibles al turismo.

Socioecondmicos: Los indicadores socioecondmicos han sido definidos en funcién de

su concordancia con objetivos politicos y econdmicos, y en base a la disponibilidad

de series estadisticas. Estos indicadores seran:
e PBI turistico,
e PBI global.

e Llegadas y gastos de turistas: indicadores de desarrollo turistico, con impacto
en la generacion de divisas, la inversion, el empleo y el equilibrio de la balanza

de pagos.

e Pernoctes en hoteles y para hoteles para residentes y no residentes: indicador

de la evoluciéon del mercado interno turistico.

e Empleos en hoteles: si bien no se refleja el impacto total de la actividad en el

empleo, refleja la situacion de una rama de actividad caracteristica
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La consolidacion institucional favorece al sector turistico que aumenta el nivel de
desempefio y comienza a tener una participacion activa en el despegue econémico y
cultural de un pais o region. La sustentabilidad es lo que propicia el ejercicio en el
futuro de la actividad, dado que hace compatible el crecimiento econémico con la
conservacion de los recursos naturales y culturales, fortaleciendo ademas la equidad

distributiva.

El turismo sostenible se convierte en un puntal de integracion para un pais,
desarrollando en equilibrio el espacio turistico, con destinos y productos actuales y
también emergentes, para luego contar con un sistema de incentivos y estimulos

para el desarrollo turistico regional.

Con el analisis de datos, la elaboracion del plan y la existencia de proyectos se pone
en marcha su ejecucion. En los aspectos de Organizaciéon y Gestion, Desarrollo de la
Oferta, Calidad, Inversiones y Financiamiento y Promocién, deben discutirse los
inconvenientes y planteos, las posibles soluciones y las ideas fuerzas para llevar a

cabo las mismas.

Otro estudio acerca de los tipos de indicadores que se utilizan en el turismo lo realiza
(Atedes, 2017), que plantea que los indicadores hoteleros son valores estadisticos
gue se ocupan de diferentes ambitos del hotel, ocupacién, resultados econémicos,
calidad del servicio e informacién del cliente, ademas estos indices financieros y no
financieros proporcionan la informacién necesaria para la toma de decisiones en los
distintos niveles gerenciales de manera tal que logren una visidbn global del

establecimiento hotelero.
Ventajas de su utilizacion en el sector hotelero (Atedes, 2017):

e Mediry evaluar de forma objetiva la realidad del hotel.
e Conocer y comunicar la evolucion del hotel.

e Conocer los objetivos y escenarios futuros del hotel.

e Dar solucion a los problemas del hotel.

e Decidir el modelo de negocio o innovar.

Principales indicadores hoteleros (Ruiz, 2017):
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e ADR o tarifa promedio diaria por cuarto.

e Tarifa diaria promedio por huésped.

e Porcentaje de ocupacion.

e RevPAR o ingresos por cuarto disponible.

e Costo por cuarto ocupado.

e Costos de labor.

e GOPPAR o beneficio neto operativo o resultado de explotacién por habitacion

disponible.

En ocasiones resulta conveniente integrar varios de estos indicadores en un indice,
que ofrezca un resultado Unico para evaluar diferentes procesos dentro de la gestion

hotelera.

A través de los indicadores de gestidn se pretende mejorar los siguientes aspectos

de las organizaciones:

e Uso de mejor tecnologia
e Empleo de nuevas herramientas de administracion
e Evaluar periédicamente la gestion de las organizaciones para el cumplimiento
de metas a corto y largo plazo
Los indicadores de gestiobn son una herramienta de un alto grado de funcionalidad,
puesto que permite ser implementada en una organizacion sin que sea necesario

tener en cuenta aspectos como el tamafio, sector o tipo de empresa.

Los indicadores pueden ser medidas, nimeros, hechos, opiniones o percepciones
que sefalen condiciones o situaciones especificas. En el sector hotelero los
indicadores se han convertido en elementos indispensables para la gestion. Dentro
éste, los indicadores mas usados y segun (Gutiérrez, y otros, 2018) que han

considerado dividirlos en tres grandes grupos son:
1. Indicadores de reserva y ocupacion:

e Coeficiente de ocupacion = Numero de habitaciones ocupadas / NUmero de

habitaciones disponibles.
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e Numero medio de clientes totales por habitacion = Numero total de clientes /
Numero de habitaciones ocupadas.

e Reservas por periodo. Informacion diaria de la ocupacion y precio medio,
comparada con el mismo periodo del afio anterior y con el presupuesto.
Permitira identificar la variacion y tendencias a corto plazo.

e Reservas rechazadas por periodo. Demanda no atendida en el corto plazo.

e [Estancia media por cliente

2. Indicadores econdémicos: Se trata de dos indicadores que facilita el INE y que
pretenden facilitar al sector hotelero la toma de decisiones. Los indicadores son el
ADR, Average Daily Rate o Tarifa Media Diaria, y el RevPAR, Revenue per Available
Room o Ingresos por Habitacion Disponible. Estas dos variables, constituyen una
fuente importante de informacion para los establecimientos hoteleros que les permite
evaluar su politica de precios o revenue management. El valor de estas variables
esta sobre todo en el nivel a partir del cual los establecimientos establecen su politica
de precios. El INE recoge mensualmente, a través del cuestionario de la Encuesta de
Ocupacion Hotelera, informacién relativa a los precios que los empresarios hoteleros

aplican a sus clientes por el servicio de alojamiento en una habitacion.

e Ingreso total por habitacion ocupada (RevPor, revenue per occupied room).
Total ingresos del hotel entre nUmero de habitaciones ocupadas.
e Ingresos totales por habitacion disponible (RevPar). Total ingresos del hotel
entre el nUmero de habitaciones disponibles.
e Coste total por habitacion disponible.
3. Indicadores de calidad

e Andlisis de la procedencia del cliente. Al realizar el registro o mediante
encuestas, serd de mucha utilidad obtener informacion que motivaron la
eleccion del hotel (residencia, medio de transporte utilizado, etc.).

e Andlisis de la satisfaccion del cliente. Conocer la valoracion que el cliente le
da los servicios hoteleros. Este aspecto, al igual que el anterior, requieren una

explicacion méas detallada.
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1.2.3 Indicadores de Sostenibilidad turistica
Los indicadores son ampliamente reconocidos como herramientas Utiles para tomar

decisiones y facilitar la comunicacién con el publico en general, llevando informacion
de los diferentes paises o regiones, en tematicas como el medio ambiente, la
economia, la sociedad o el desarrollo tecnolégico, permiten medir conceptos como la

sostenibilidad del turismo.

Estos indicadores toman relevancia especialmente en la cumbre de Rio-92, mediante
los “procesos de planificacion turistica” cuyo principal objetivo es medir la
sostenibilidad del desarrollo turistico mediante indicadores los cuales se pueden
cuantificar estadisticamente y realizar un seguimiento constante. Instituciones como
el “Instituto de Desarrollo en Francia”, plasman indicadores de sostenibilidad que
abarcan desde lo “rural y urbano” con el fin de hacer una contribucidn

medioambiental en el desarrollo turistico. (Quiroga, 2001).

La medicion de la sostenibilidad es importante debido al control de los métodos
“socio ecoldgicos” (Mikuli¢, y otros, 2015) del turismo, especialmente en los destinos
donde se evidencia mayor actividad y riesgo de contaminacién, para realizar esta
medicion se debe contar con una evaluacion de indicadores los cuales estan
compuestos por subindices para realizar el estudio de la sostenibilidad.(Mikuli¢, y
otros, 2015), actualmente se encuentran dos enfoques para realizar esta medicion,
uno de tipo subjetivo el cual se encarga de evaluar mediante un analisis “Delphi” por
medio de escalas de calificacién la importancia del destino; asi mismo se encuentra
el método estadistico de datos, donde se involucran indicadores de corte individual
los cuales se pueden analizar teniendo en cuenta un “andlisis de factores (FAC) y
componentes principales, con el animo de agruparlos y realizar su evaluacion. (Lew,
y otros, 2016).

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.

Un Sistema de Indicadores de Sostenibilidad Turistica (SIST) consiste, ante todo, en

un sistema de informacion geo estadistica en el que cada indicador tiene por una
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expresion analitica (la formula), una expresion grafica (la funcidon de tendencia), y
una expresion cartografica (el mapa que muestra la heterogeneidad territorial)
(Sanchez, 2011).

La aparicibn de este tipo de indicadores, surgidos a partir de los indicadores
ambientales, ha facilitado la labor de los gestores turisticos en lo referente a la
planificacion y creacion de politicas turisticas relacionadas con la sostenibilidad, a la
vez que determina la toma de decisiones en determinadas situaciones. Los
indicadores de sostenibilidad son variables creadas para permitir medir y analizar la
actividad humana mediante la utilizacion de determinados criterios compatibles en el

espacio y tiempo (Garcia, 2014).

Segun (Omt, 2012) contar con buenos indicadores de sostenibilidad genera ventajas,

algunas de estas se muestran a continuacion:

e Mejora de la adopcién de decisiones - disminucion de los riesgos o costos
e Deteccion de los problemas emergentes - posibilidad de prevencién
Identificacion de las repercusiones - posibilidad de adoptar medidas correctivas en

caso de necesidad.

1.3.4 Indicadores para evaluar la utilizacién de las TIC's. indice Sintético
Las referencias utilizadas para construir indicadores relacionados con las TIC en las

empresas turisticas que posibilitaron la recopilacién de indicadores son las siguientes
(ONU, 2009)(Cepal, 2013)(INEC, 2015) (DANE, 2016):

e Gasto e inversion en TIC

e Ingresos por uso de TIC

¢ Inventario de dispositivos tecnologicos

e Personal ocupado que utiliza computadoras
e Conexion a Internet

e Tipo de conexion a Internet

Personal ocupado que utiliza Internet

e Presencia en la web: Sitios webs y redes sociales.
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e Transaccion por Internet

e Porcentaje de compras y ventas por Internet

e Interacciéon con la Administracion Publica

¢ Negocio electrénico

e Uso de tecnologia movil

e Medios de comunicacion

e Software de codigo abierto

e Personal con conocimiento en TIC

e Firma digital

e Impacto de TIC en productividad

e Impacto de TIC en competitividad
El analisis de estos indicadores resulta importante para evaluar la utilizacién de las
TIC en el sector turistico. Esta evaluacion esta 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 bibliogréafico (Vargas, y otros, 2008), (Medina, 2011);
(Taylor, y otros, 2012); (Alderete, 2012a) la autora 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 medicion,

siendo el ultimo término el mas utilizado.

Estos indices Sintéticos facilitan la comprension por parte de las personas, lo que se
quiere evaluar y hacen mas facil el trabajo para diagnosticar o valorar en cada

momento la utilizacion de las tecnologias.

El andlisis de estos indicadores resulta importante para evaluar la utilizacion de las
TIC’s en el sector hotelero. Esta evaluacién esta sujeta a la importancia relativa que
tienen las dimensiones que forman parte estructural de las TIC’s. Estos elementos
pueden integrarse en un indice integral, global, compuesto o sintético (Delgado,
2015).
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El uso de IS para evaluar los diversos aspectos de la gestion empresarial, cobré una
amplia difusién en los ultimos tiempos. Internacionalmente, resultan una muestra de
la utilizacion de esta herramienta los trabajos realizados para el Clima Organizacional
(Construccion de un indicador de gestion fundamentado en el clima organizacional.
Revista Venezolana de Gerencia.,, 2009), Integrales de Gestion (Indicadores
integrales de gestién., 2002), indice Integral de Salud de Ecosistemas (El indice
Integral de Salud de Ecosistemas (IISE): un indicador multicriterio de sustentabilidad
netamente latinoamericano. Revibec: revista de la Red Iberoamericana de Economia
Ecoldgica., 2009).

Evaluar la utilizacién de las TIC's a partir de una medida global, puede brindar
resultados con una mayor objetividad porque integra dimensiones en un IS y ofrece
como resultado un Unico valor que facilita la comparacion con periodos precedentes,
con otros grupos o a través de tendencias. Ademas, pueden ser automatizados
facilmente. No solo garantiza el andlisis de los indicadores y dimensiones por
separado, sino que permite incluir en la valoracion, la importancia relativa de cada

dimensién que compone dicha utilizacién (Delgado, 2015).

1.3 Conclusiones parciales del Capitulo:
A partir de la revision bibliografica que conforma el Marco Tedrico Referencial se

concluye:

1. Las TIC's son herramientas presentes en los diferentes ambitos de la sociedad,
que se utilizan para procesar y compartir informacion mediante soportes

tecnoldégicos.

2. Las TIC ofrecen oportunidades para la investigacion y desarrollo de nuevos

productos que beneficien al sector turistico.

3. Los indicadores son instrumentos cuantitativos que sintetizan y facilita el analisis y
evaluacion de la informacion, utilizados por el sector hotelero como principal

herramienta para el control de gestion.

4. El indice Sintético son uno de los instrumentos de medicion analitica mas
utilizados en la préactica en la esfera de las TIC's.
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5. 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 el sector hotelero brindandoles novedosas

formas de comercializacion.
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Capitulo Il. Disefio metodologico de la investigacion
En el presente capitulo se exponen los aspectos metodoldgicos de la investigacion.

El objetivo es determinar un procedimiento para evaluar la gestion comercial de una

instalacion hotelera a través de un indicador sintético (1S).

2.1 Antecedentes metodoldgicos de la investigacion
La presente investigacion se sustenta en estudios actuales referidos a la

construccion de IS, para la confeccion del procedimiento propuesto.

La revision bibliografica permitié constatar una variedad de maneras de elaboracién y
puesta en préctica de IS en diferentes ambitos a través de articulos e investigaciones
cientificas.

La autora, a través del analisis de la literatura especializada, pudo constatar que las
metodologias para elaborar IS varian muy poco en relacion al fenémeno que se
pretende medir.

1. Evaluacion del uso e impacto de las TIC en la actividad comercial a través de la
aplicacion de un indice sintético. Caso Palmares S.A. Varadero, (Finalé, 2018),
plantea en su metodologia las siguientes 6 fases:

a. Diagndéstico.

b. Seleccion de indicadores.

c. Asignacion de pesos y agregacion.

d. Determinacion del valor de los indicadores y dimensiones.

e. Aplicacion del indice sintético.

f. Evaluacion del indice sintético

2. Evaluacion de la utilizacion de las TIC’s en la actividad comercial hotelera a través
de la aplicacion de un indice Sintético. (Caso Cadena Hotelera Cubanacéan), (Bravo,
2018), en el disefio metodoldgico de la investigacion plantea 6 fases, las cueles son:
a. Determinacion de las dimensiones.

b. Propuesta de indicadores.

c. Determinacion de la importancia relativa de cada dimension.

d. Determinar el valor de los indicadores y dimensiones.

e. Confeccién del indice sintético.

f. Evaluacion del indice sintético.

35



3. Evaluacién de la utilizacion de las TIC en la actividad comercial hotelera a partir de
un indice sintético. (Caso cadena hotelera Gran Caribe), (Murgado, 2018) en el
disefio metodologico de su investigacion hace referencia a una serie de fases las
cuales son:

a. Determinar dimensiones.

b. Reduccion de la lista de indicadores de base.

c. Seleccion de la técnica de célculo de los subindices de indice sintético.

d. Ponderacion de las dimensiones.

e. Calculo de indicadores de base y de las dimensiones.

f. Aplicacién del indice sintético.

g. Evaluacion de los resultados.

2.2 Procedimiento propuesto para crear un indice sintético.
La tabla No. 2.1 muestra el procedimiento metodolégico elaborado para la creacién

de un IS que mida la utilizacién e impacto de las TIC en empresas hoteleras
cubanas, especificamente en el hotel Roc Varadero.

Los objetivos a lograr con su disefio son:

» Aportar una herramienta que permita el diagnéstico y la evaluacion de las TIC en
entidades turisticas hoteleras.

» Desarrollar y evaluar indicadores en el marco de las TIC.

» Integrar indicadores de TIC en un indice sintético sencillo y facil de operar.
Tabla No. 2.1 “Procedimiento para la creacién de un indice sintético para medir la

utilizaciéon de las TIC en el hotel Roc Varadero.

Fases  Pass  Hemamemss

Fase |. Determinacién de las | 1. Determinar las dimensiones. Andlisis  Bibliografico, Revision

dimensiones documental y Tormenta de ideas.

Fase II. Propuesta de Indicadores | 2. Seleccionar indicadores de base | Método Delphi y el Coeficiente de
por dimensiones. COoNsenso.

3. Reduccién de la lista de
indicadores de base.

4. Aplicar imputacion de datos
ausentes.

Fase Ill. Determinacién de la | 5. Determinar los pesos de cada | Método de Saaty
importancia relativa (pesos) de | dimension
cada dimension.

Fase IV. Determinacion del valor | 6. Calcular los indicadores Microsoft Office (Excel),
de los indicadores y dimensiones | 7. Evaluar las Dimensiones Método de amplitud y
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8. Establecer escala de valoracion | rango.

para las dimensiones e indice

sintético final.
Fase V. Confeccion del Indice | 9.Calcular el indice sintético. Microsoft office (Excel)
Sintético
Fase VI. Evaluacion de los 10.Evaluar resultados. Microsoft Office (Word)
resultados.

Fuente: elaboracién propia

2.3. Descripcion del procedimiento para la evaluacion de la utilizacién de las TIC's en el
hotel Roc Varadero a través de un indice Sintético.
A continuacion, se explican cada uno de los pasos que conforman el procedimiento

anteriormente expuesto.

Fase |. Determinacién de las dimensiones

Paso 1. Determinar las dimensiones.

En este paso la autora establece dimensiones relacionadas con la utilizacién de las
TIC's en entidades hoteleras cubanas, basado en el analisis bibliografico relacionado
con el tema y de acuerdo con las potencialidades reales especificas del hotel Roc
Varadero.

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.

La Tormenta de Ideas (Brainstorming)

El Brainstorming es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de

nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. Es un método de creacién de

ideas en grupo muy utilizado para identificar problemas, ofrecer soluciones

alternativas a problemas o facilitar oportunidades de mejora. Es utilizado cuando la

fuente de informacion son las personas, puede aplicarse de manera presencial,

semipresencial 0 no presencial (Frias, 2008).

Segun (Frias, 2008) el Brainstorming se puede aplicar en cualquier tipo de empresa y

puede servir de ayuda en alguna de las siguientes situaciones:

e Cuando sea necesario definir el proyecto o el problema sobre el que la empresa
deba trabajar.

e Cuando la empresa tenga que diagnosticar problemas.
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e Cuando sea necesario reconducir un proyecto presentando las posibles
soluciones.

e Cuando la empresa tenga que identificar la resistencia potencial a las soluciones
propuestas.

Esta herramienta nos permite:

e Plantear los problemas existentes

e Plantear posibles causas

e Plantear soluciones alternativas

Fase Il. Propuesta de Indicadores

Paso 2. Seleccionar los indicadores por dimensiones

Luego de haber determinado las dimensiones, se procede a la obtencion de los

indicadores correspondientes para cada una de ellas, a partir de la revisidon

bibliogréfica y sobre la base de la capacidad de analisis, mensurabilidad, cobertura

para las distintas empresas, relevancia del fenémeno y relacion entre ellos.

Paso 3. Reducir la lista de indicadores

La autora propone, en caso de ser necesario, seleccionar un grupo de expertos y

demostrar la cualificacion de los mismos, presentandole la lista de indicadores

propuestas en el paso anterior, para determinar si es necesario una reduccion de la

lista de indicadores, quedando asi definidos los indicadores finales para calcular el

indice Sintético. Los métodos utilizados fueron el Método Delphi y el Coeficiente de

consenso.

Método Delphi

Este método se utilizard para definir el grupo de expertos que aprobardn 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
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n: Elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio (numero de
atributos)

Sobre esta base se elabora el cuestionario de competencia al experto:

Primera fase del Cuestionario

En esta fase se obtiene informaciébn que permite calcular el Coeficiente de
conocimientos (Kc) o de informacion 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 No. 2.2: “Valores para el calculo de Kc”

Conocimiento 0,181
Competitividad 0,086
Disposicién 0,054
Creatividad 0,100
Profesionalidad 0,113
Capacidad de analisis 0,122
Experiencia 0,145
Intuicion 0,054 0,054
Nivel de actualizacion 0,127
Espiritu colectivista 0,018

Fuente: (Frias, 2008)
Célculo del coeficiente (Kc) a través de la siguiente expresion:

K=Y Wjk* Aijk
n

i=1

Donde:

Wik es el grado de prioridad de la caracteristica k para el decisor j.
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Aijk 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 No. 2.3 y que sirven
para calcular el Coeficiente de argumentacion (Ka) de cada experto.

Tabla No. 2.3: “Datos para el calculo de Ka”

Grado de influencia de los criterios

Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios teoricos realizados 0.27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0.22 0,12
Conocimiento de trabajos en el pais 0,14 0,10 0,06
Conocimiento de trabajo en el | 0,08 0,06 0,04
extranjero

Consultas bibliograficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,10

Fuente: (Gonzélez; Frias; Cuétara, et al., 2008)

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

Posteriormente utilizando los valores que aparecen en la tabla patrén se determina el

valor de Ka para cada aspecto.

Luego se calcula el indice de experto “K” y se decide segun los siguientes rangos:
0.8 =K =1 alto, de modo que el experto tiene competencia alta,

0.5 <K = 0.8 medio, de modo que el experto tiene competencia media,

0 < K= 0.5 bajo, de modo que el experto tiene competencia baja.

Coeficiente de Consenso

Luego de demostrar la competencia de cada experto se procede a calcular el
Coeficiente de Consenso para determinar cudles indicadores de base integraran las

dimensiones propuestas.

40



Para ello se le presenta al experto las listas de indicadores y se le pide indique si
considera adecuado o no el uso del indicador con el fin de medir la utilizacion de las
TIC en las empresas hoteleras cubanas. Para el calculo se utiliza la siguiente
expresion:

Cc=(1-Vn/Vt

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 calculos Cc = 85%, 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 condicién de que su cantidad nunca

sea menor que el numero 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. 2.4 para la votacion.

Tabla No. 2.4 “Votacion del coeficiente de consenso”

Criterios
A1 A2 A3 v Ak
Decisores | Si No Si No Si No Si No
E1
E2
E3
E4

Fuente: (Frias, 2008).
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Paso 4. Aplicar imputacion de datos ausentes

La ausencia de datos en algunas unidades de analisis en periodos bajo estudio es
unasituacion habitual cuando se realice el ejercicio de construccion de un indice
Sintético. Es muy frecuente que la informacion que alimenta el indicador no esté
disponible para todos ellos. La pérdida de informacion puede ser ocasional, cuando
el valor del dato perdido no depende de la variable en cuestion o sisteméatica (no
aleatoria), cuando si depende (Schuschny, 2009).

Segun (Schuschny, 2009) se suelen considerar 3 posibles aproximaciones para lidiar
con datos perdidos:

1. Eliminar la informacion: en este caso se omite el registro de todo el analisis, con el

consiguiente perjuicio de que podria haber diferencias sisteméaticas entre usar o no la
muestra completa, producir sesgos e incrementos en la dispersion. Cabe destacar
que, si la unidad de analisis es el pais, eliminar el registro significaria eliminar el pais,
lo que podria llegar a ser inaceptable.

2. 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.

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

4. Imputacién mdultiple: 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
y se realiza el analisis 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 asignacion simple de datos perdidos
puede dar lugar la subestimacion de la varianza (Schuschny, 2009).

Fase lll: Asignacion de pesos y agregacion

Paso 5. Determinar los pesos de cada dimensidn

Este es uno de los pasos cruciales en la elaboracion 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
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informacion 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 definird en forma
determinante el valor final de indicador; por ello la metodologia de agregacion debe
ser claramente explicitada y de facil y transparente reproduccion. Es un tema sujeto a
criticas por diferentes autores. Para el procedimiento se aplicara algunas de las
siguientes herramientas:
Las herramientas se clasifican en:

e Positivas (Estadisticas o endégenas)

e Analisis envolvente de datos

e Andlisis Factorial

e ACP

¢ Normativas (Participativas o exdégenas)

e Proceso Analitico Jerarquico

e Tridngulo de Fuller

e Meétodo Kendall

e Programacién multiobjetivo

e Asignacién directa de pesos

e Ponderacion “swing”

e Ponderacion “trade-off”

e Método “SMART”

e Analisis conjunto
En el procedimiento de agregacion se utilizaran algunas de las herramientas
siguientes:

e Suma ponderada de los indicadores

e El producto de indicadores ponderados

e 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
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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

6. Calcular los indicadores

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

7. Calcular el valor de las dimensiones

Para el calculo de las dimensiones su utilizar4 la media, una de las medidas de
tendencia central méas 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 nUmero de casos. Es una medida solamente aplicable a mediciones por intervalos
o de razén. Carece de sentido por variables medidas en un nivel nominal u ordinal.

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

En este estudio para la determinacion 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

8.Calcular el indice sintético

Para el célculo del IS 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.
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: Evaluaciéon de los resultados
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9. Evaluar resultados
Se trata de evaluar el indicador sintético obtenido en la escala utilizada con el fin de
conocer el estado actual de la organizacion. A partir de este paso se procede a
realizar una presentacion y difusion de los resultados obtenidos en la investigacion a
los potenciales usuarios del conocimiento generado.

10. Proponer plan de acciones
El plan de acciones estard encaminado a atenuar las debilidades y afianzar las
fortalezas en relacion con los resultados que se obtengan. Se especificaran
responsables y periodo de tiempo para el cumplimiento de cada accion.

2.4 Ventajas e inconvenientes de los indices sintéticos

Si bien la creacion de IS tiene demostradas ventajas en su aplicacion, en el analisis

bibliogréfico también resaltan marcadas criticas 0 inconvenientes ligadas

fundamentalmente a la variedad de herramientas que pueden ser empleadas en
cada una de las fases metodoldgicas, principalmente en cuestiones relacionadas con
la estimacion del peso de los indicadores y los métodos de agregacion mateméaticos
para calcular el indicador final. A propdsito, se exponen en la tabla No. 2.5 las
la los IS.

ventajas y convenientes que mas destacan en relacion a

Tabla No. 2.5 “Ventajas e inconvenientes de los IS”

1. Son capaces de sintetizar informacién de caracter
complejo y multidimensional (como las TIC en las
empresas hoteleras) al objeto de facilitar su
comprension.

2. Reduce el tamafo visible de la informacidn
suministrada por un conjunto de indicadores, sin
desestimar la informacién de base sobre la que se
apoyan.

3. Promueve el uso de mediciones cuantitativas para
el seguimiento y evaluacion de las unidades
analizadas (utilizacion e impacto de las TIC) a lo largo
del tiempo, pudiendo ser la base de series historicas.
4. Facilitan la comunicacién de los resultados a un
publico amplio, permitiendo que temas complejos
sean

objeto de debate social.

5. Los resultados de estos [S permiten que los temas
analizados sean objeto de debate politico,
constituyendo el soporte analitico par el disefio y
aplicacién de politicas publicas.

1. Pueden invitar a la obtencién de conclusiones
simplistas.

2. La informacién que generan pueden derivar en
politicas inapropiadas si el proceso de construccion
es inadecuado (falta de rigor cientifico y técnico) o
malinterpretado (falta de transparencia en el proceso)
3. La seleccion de indicadores y su ponderacion
pueden ser objetos de disputas politicas y técnicas.

4. La informaciéon que generan puede derivar en
politicas inapropiadas si algin principio o criterio es
ignorado por la dificultad de su cuantificacién a través
de indicadores.

5. La variedad de métodos existentes para su
construccion puede dar lugar a IS arbitrarios o poco
justificados.
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6. Permiten a los usuarios de estos IS realizar
comparaciones de dimensiones complejas de forma
efectiva.

Fuente: elaboraciéon propia a partir de (Evaluacion de la sostenibilidad en las explotaciones de olivar en
Andalucia, 2011).

2.5 Conclusiones parciales del Capitulo
1. El procedimiento disefiado se ajusta al objetivo propuesto en la investigacion,

siendo consecuente en la solucion al problema cientifico planteado, demostrando
una logica secuencial y permitira evaluar el uso e impacto de las TIC en el hotel Roc

Varadero a través de un indicador sintético.

2. Las técnicas y los softwares estadisticos permitiran complementar la robustez

cientifica del procedimiento propuesto.

3. El procedimiento elaborado tributa al mejoramiento del sistema de innovacion y
comercializaciéon del hotel Roc Varadero al evaluar a través de indicadores

correctamente definidos la situacion actual del uso e impacto de las TIC.
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Conclusiones
Una vez desarrollado cada uno de los objetivos planteados en el inicio de dicha

investigacion se arriban a las conclusiones siguientes:

1. Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién conjunto de herramientas y
mecanismos de indole tecnolégico que posibilitan gestionar, compartir, distribuir y
almacenar informacion a través de diferentes canales tecnoldgicos para favorecer la
capacidad analitica de la empresa turistica en funcion de la satisfaccion del cliente y

la rentabilidad del negocio.

2. El indice Sintético constituye una herramienta que permite evaluar la utilizacion de
las TIC desde el punto de vista técnico, tecnolédgico y de preparacion de los recursos

humanos del area comercial de una entidad turistica.

3. El estudio de antecedentes metodoldgicos sobre indicadores sintéticos para
evaluar el uso e impacto de las TIC en el area comercial, facilitd determinar la
seleccion de un procedimiento para evaluar la utilizacién de las TIC’s en el hotel Roc

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

recomendaciones que permitan ampliar y perfeccionar los elementos abordados en
esta tesis de grado:

1. Proponer la implementacion de la metodologia seleccionada para determinar el
uso e impacto de las TIC en el hotel Roc Varadero.

2. Implementar la metodologia seleccionada y abordar la posibilidad de utilizar otras
dimensiones e indicadores para evaluar la utilizacién de las TIC en el sector turistico
cubano y otras empresas.

3. Profundizar en el perfeccionamiento tecnoldgico y de capacitacion del talento
humano que permita optimizar la solucidbn de los problemas actuales en la

utilizacién de las TIC en el area comercial del sector turistico cubano.

48



Bibliografia

Alderete, M. V. 2012a. Medicién de las tecnologias de la informaciéon y la
comunicacién en empresas de servicios de Colombia. Cuadernos de Administracion.
2012a.

Algoritmos. El totalitarismo determinista que se avecina. ¢La pérdida final de
libertad? Tejero, E.L. 2020. 5, s.I. : Revista de Pensamiento Estratégico y Seguridad
CISDE, 2020.

Andlisis empirico de correlacion entre el indicador de estructura de capital y el
indicador de margen de utilidad neta en pequefias y medianas empresas. Lievano,
J. A. Barrera. 2020. s.l. : Revista de métodos cuantitativos para la economia y la
empresa., 2020.

Aspectos estratégicos en economla digital, comercio electronico y sistemas de
pagos. Meneses, José Gerardo De La Vega y Malcon Cervera, Claudia. 2021. 2,
México : s.n., 2021, Vol. 6.

Atedes. 2017. Indicadores hoteleros: para que sirven y como usarlos.

http://hotelesopinions.com/sirven-indicadores-hoteleros/. [En linea] 2017.

Atembe, R. 2016. The use of smart technology in tourism: evidence from wearable
devices. https://www.researchgate.net/publication/289253217/The-use-of-Smart-

Technology-in-Tourism-Evidence-From-Wearable-Devices. [En linea] 2016.

Bautista, Marcia Yaneth Chavez. 2019. Tecnologia de informacién y comunicacion
(TICs). Conceptos, clasificacion, evolucion, efectos de las TICs, ventajas vy
desventajas, comunidades virtuales, impacto y evolucion de servicios. Aplicaciones.
Lima, Peru : s.n., 2019.

Bravo, Reimis Lauzurique. 2018. Evaluacion de la utilizacion de las TIC’s en la
actividad comercial hotelera a través de la aplicacion de un indice sintético. (Caso

Cadena Hotelera Cubanacan. Matanzas : s.n., 2018.

49



Brossa, E. 2017. Las 6 claves del uso del Big Data en el turismo.
http://www.hosteltur.com/comunidad/005340 _las-6-claves-del-uso-del-big-data-en-el-
turismo.html. [En linea] 9 de febrero de 2017.

Cepal. 2013. Lista de indicadores para el eLAC2015. 2013.

Claro. 2019. ¢Qué son las TICs?;Por qué son tan importantes?

http://www.claro.co/institucional/que-son-las-tic/. [En linea] 23 de mayo de 2019.
Conaval. 2014. Manual de indicadores. 2014.

Construcciéon de un indicador de gestion fundamentado en el clima organizacional.
Revista Venezolana de Gerencia. Mujica, M. y Pérez, 1. 2009. 2009, Vol. 14. 1315-
9984.

Delgado, L. A. 2015. El desarrollo de la habilidad resolver problemas de decision
empresarial en la asignatura investigacion de operaciones para estudiantes de

licenciatura en economia. 2015.

El impacto del comercio electronico en el turismo de Latinoamérica. Avilés, Odalis
Karina Sevilla. 2021. 01, Honduras : s.n., 2021. 2711-3388.

El indice Integral de Salud de Ecosistemas (IISE): un indicador multicriterio de
sustentabilidad netamente latinoamericano. Revibec: revista de la Red

Iberoamericana de Economia Ecoldgica. Aguilar, B. 2009. 2009, Vol. 13.

Empresa, |. 2018. Indicadores, una guia incompleta. Su definicion, elaboraciéon e

interpretacion. 2018.

Esteban, Noelia Sastre. 2021. TIC aplicadas al turismo: como los influencers

pueden influir en los turistas. 2021.

Evaluacion de la sostenibilidad en las explotaciones de olivar en Andalucia. Gémez,
J.y Arriaza, M. 2011. 2011. 978-84-92443-16-1.

Evaluacion y medicion del principio del denengado en el sector publico no financiero
del Ecuador. Alvarez, J. E. M. G. C. |. N.-Z. J. C. E. 2020. s.I. : Revista Arbitraria

Interdisciplinaria Koinonia, 2020.

50



expertos. 2021. La evolucion de las TICs desde el abaco al smartphone.
https://www.universidadviu.com/int/actualidad/nuestros-expertos/la/evolucion-de-las-

tics-desde-el-abaco-al-smartphone. [En linea] 22 de enero de 2021.

Finalé, Ernesto M. Sanabria. 2018. Evaluacion del uso e impacto de las TICs en la
actividad comercial a través de la aplicacion de un indice sintético. Caso Palmares
S.A. Varadero. Matanzas : s.n., 2018.

Frias, J. R. 2008. Herramientas de Apoyo a la Solucion de Problemas no

Estructurados en Empresas Turisticas (HASPNET). Matanzas, Cuba : s.n., 2008.

Gabriela, Darlic Collao. 2021. Plan de promocion y comercializacion para el hotel

Laverdy ubicado en el canton Playas, provincia del Guayas. 2021.

Garcia, A. Gallego. 2014. Indicadores de Sostenibilidad Turistica.
http://fcetou.uvigo.es/files/docencia/TFG/premios/Indicadores%20de%20sostenibilida
d%20turistica.pdf. [En linea] 2014.

Garcia, Solanch Ruiz y Hernadndez Garcia, Yaima. 2017. Los 6 mejores
indicadores de negocio para hoteles. http://info.simetrical.com/blog/indicadores-de-

negocio-para-hoteles. [En linea] 2017.

Guiliany, J. E.Garcia, y otros. 2018. Mercadeo interno. Herramientas de

competitividad en empresas del sector turistico del Caribe colombiano. 2018.

Gutiérrez, Marta Mateos y Martin Navarro, Alicia. 2018. 2do Congreso Virtual
Internacional Economia, finanzas y contextos organizativos: nuevos retos. Sistema

de Control de Gestion para empresa hotelera. 2018.

Guttentag, D. 2009. Virtual reality: applications and implications for tourism.
http://ac.els-cdn.com/s0261517709001332/1-s2.0-S0261517709001332-main.pdf?-
tid=c7f0f89e-fad5-11e7-bd2d-
00000aach35f&acdnat=1516118356_69al11f769bca2b239c9b61fe788840c5. [En
linea] 2009.

Huanca, Dania Maribel Quispe. 2021. El uso de las Tecnologias de informacién y

comunicacion y la productividad de las agencias. 2021.

51



Hui, Hao. 2018. La aplicacion de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion (TICs) y el desempefio de los trabajadores de la empresaTai Loy del
Distrito de Cercado de Lima. 2018.

Indicadores de impacto en la investigacion cientifica. Corrales, A. V. D. 2018. s.I.:
Revista Cientifica de FAREM-Esteli., 2018.

Indicadores integrales de gestion. Pacheco, J. C., Castafieda, W. y Caicedo, C.
2002. Bogoté : s.n., 2002. 9584102060..

Isotools. 2017. ¢ Qué tipo de indicadores existen y como se encuentran clasificados?
[En linea] 2017.

Labrador, O., Rivera, C.A. y Alfonso, J.L. 2018. La eficiencia y eficacia
socioeconémica de las cooperativas: enfoque desde la actualizacion del modelo

econdmico cubano. 2018.

Las nuevas tecnologias aplicadas al turismo. Redondo, Pablo. 2004. 3, Madrid,
Espafia : Centreo de Estudios Ramoén Areces, 2004, Vol. 6. 2227-2690.

Lew, A. A, y otros. 2016. Community sustainability and resilience: similarities,
differences and indicators. Tourism Geographies.
https://doi.org/10.1080/14616688.2015.1122664. [En linea] 2016.

Majluf, P. 2015. La economia colaborativa. Forbes. https://www.forbes.com.mx/la-

economia-colaborativa/. [En linea] 2015.
Medina, L. a. E. A. 2011. Estudio de la construccion de indices integrales. 2011.
Meneses, Gorge Gerardo De La Vega.

Mikulié, J., Kozi¢, I. y Kresi¢, D. 2015. Weighting indicators of tourism sustainability:
A critical note. Ecological Indicators, 48(Supplement C), 312-314.
https://doi.org/10.1016/j.ecolind.2014.08.026. [En linea] 2015.

Moro, A. Infante, Infante moro, J. C. y Gallardo Pérez, J. 2020. Las posibilidades
de empleo de Internet de las Cosas en el sector hotelero y sus necesidades
formativas. http://dx.doi.org/10.14201/eks.22777. [En linea] 2020.

52



Murgado, Jorge Luis Medina. 2018. Evaluacion de la utilizacion de las TIC en la
actividad comercial hotelera a partir de un indice sintético. (Caso cadena hotelera

Gran Caribe). Matanzas : s.n., 2018.

Omt. 2012. Desarrollo sostenible del turismo.
http://unrn.edu.ar/blogs/maydt/files/2012/09/OMT-DesSostTuris.pdf. [En linea] 2012.

Orange, Fundacién. 2016. La transformacion digital en el sector turistico.
http://www.fundacionorange.es/wp-content/uploaps/2016/05/eE-La-transformacion-

digital-del-sector-turistico.pdf. [En linea] 2016.

Padron, S.P.y F. R. M. Méndez. 2018. La innovacion tecnoldgica y la investigacion

de mercado en el sistema empresarial cubano. s.l. : Universidad y Sociedad , 2018.

Peraza, Lianne Cepero y Diaz Medina, Antonio. 2019. Propuesta de acciones para
la mejora de la distribucion comercial en los hoteles Marca Propia del Grupo Hotelero
Gran Caribe. 20109.

Propuesta metodologica para la obtencion de indicadores de sustentabilidad de
agroecosistemas desde un enfoque multidimensional y sistémico. Tonolli, A. J.

2018. s.l. : Revista de la Facultad de Ciencias Agrarias, 2018.

PuroMarketing. 2017. Hiper-personalizacon: ¢cual es el siguiente paso en la
evolucion el customer Engagement? http://www.puromarketing.com/30/29188/hiper-
personalizacion-cual-es-el-siguiente-paso-evolucio-customer-engagement.html.  [En
linea] 13 de septiembre de 2017.

Quiroga, R. 2001. Indicadores de sostenibilidad ambiental y de desarrollo sostenible:
estado del arte y perspectivas.
http://repositorio.cepal.org/bistream/handle/11362/5570/S0110817_es.pdf;jsessionid=
C7AD111C5D1BE5SD16B4F7A910FC3CF2D?sequence=1. [En linea] 2001.

Ruiz, E. Camacho, y otros. 2016. Indicadores de sostenibilidad para el ecoturismo
en México. Estado actual. 2016.

Ruiz, R. 2017. Los 6 mejores indicadores de negocio para hoteles.

http://info.simetrical.com/blog/indicadores-de-negocio-para-hoteles. [En linea] 2017.

53



Sanchez, César. 2011. Indicadores turisticos en la Argentina: Una primera

aproximacion. 2011.

School, Capgemini Consulting y ESSEC Business. 2016. Hiper-personalizacion
vs. segmentacion: Has Big Data made customer segmentation redundant?
http://www.capgemini.com/consulting-fr/wp-
content/uploads/sites/31/2017/08/hyperpersonnalisation-vs-segmentation-english-05-
01-2017.pdf. [En linea] 2016.

Schuschny, A. 2009. Guia metodoldgica: Disefio de indicadores compuestos de

desarrollo sostenible. Santiago de Chile : s.n., 2009.
Tapia, Gustavo. 2017. Turismo sostenible. Introduccion y marco financiero. 2017.

Taylor, E. C. Rodriguez y Bonet Agusti, L. 2012. Guia para la construccién de

Indicadores de Gestion. 2012.

Vargas, M. Vargas y Jiménez, Mondéjar . 2008. Indicadores sintéticos: una revision
de los métodos de agregacion. 2008.

Zamora, Alejandro Amador. 2018. Las tic y el turismo costarricense . Programa
Sociedad de la Informacién y el conocimiento. [En linea] 2018.

54



Anexos

Anexo 1

(Analisis empirico de correlacion
entre el indicador de estructura
de capital y el indicador de
margen de utilidad neta en
pequefias y medianas empresas,
2020)

Los indicadores: son el producto de establecer resultados numéricos
basados en relacionar dos cifras o cuentas bien sea del Balance General
ylo del Estado de Pérdidas y Ganancias”

(Evaluacion 'y medicién  del
principio del denengado en el
sector publico no financiero del
Ecuador, 2020)

Un indicador es como la herramienta cuantitativa o cualitativa que permite
ilustrar indicios de procesos o actividades pasadas y presentes para una
correccion futura.

(Indicadores de impacto en la
investigacion cientifica., 2018)

Un indicador es una medida de resumen, de preferencia estadistica,
referida a la cantidad o magnitud de un conjunto de parametros o
atributos.

(Indicadores de impacto en la
investigacion cientifica., 2018)

Los indicadores son parametros que ponen de relieve una faceta del
objeto de la evaluacion.

(Empresa, 2018)

Los indicadores son una expresién cualitativa o cuantitativa observable,
que permiten describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos de
la realidad a través de la evolucién de una variable o el establecimiento de
una relacion entre variables, la que comparada con periodos anteriores,
productos similares o0 una meta o compromiso, permite evaluar el
desempefio y su evolucién en el tiempo.

(Empresa, 2018)

Los indicadores son instrumentos importantes para evaluar y dar
seguimiento al proceso de desarrollo, valiosos para orientar como se
pueden alcanzar mejores resultados.

(Labrador, y otros, 2018)

Un indicador, visto como una magnitud que expresa el desempefio o0 el
modo de comportarse un proceso, el cual al compararse con cualquier
nivel de referencia le posibilite detectar desviaciones tanto positivas como
negativas

(Labrador, y otros, 2018)

Los indicadores: son aquellos que valoran si los recursos necesitados a la
hora de adquirirlos se hacen a un menor costo, en el tiempo preciso y la
cuantia necesaria con la calidad deseada.

(Propuesta metodologica para la
obtencién de indicadores de

sustentabilidad de
agroecosistemas  desde  un
enfoque  multidimensional 'y

sistémico., 2018)

Un indicador es una caracteristica observable o un aspecto discemible en
un objeto de estudio que puede adoptar diferentes valores o expresarse
en varias categorias, al menos dentro de ciertos limites, en una escala
continua.

Fuente: elaboracidn propia
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