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Resumen
En las organizaciones actuales, las Tecnologías de la Información se reconocen como un 
aliado no solo para conectarse con grupos de interés externos, sino también para ejecutar 
operaciones internas. Considerando que la industria turística no es ajena a esta situación, 
el presente artículo muestra avances en la identificación de tendencias para la integración 
de tecnologías en la logística demandada dentro de la prestación de servicios turísticos a 
nivel internacional, lo cual es producto de un ejercicio de vigilancia tecnológica.

Abstract
In current organizations, Information Technology is recognized as an ally not only to 
connect with external stakeholders, but also to execute internal operations. Considering 
that the tourism industry is concerned by this situation, this article shows progress in 
identifying trends for the integration of technologies in the logistics demanded within 
the provision of tourism services at international level, which is a product of a technology 
monitoring exercise.

Palabras claves: Tecnologías de la Información, integración de TI, 
tendencias en TI, logística de servicios, turismo. 
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Introducción
Las Tecnologías de la Información (TI) han ido incrementando su relevancia en las tareas 
y responsabilidades de los seres humanos y las organizaciones que estos administran. De 
ahí, que su rol dentro de las empresas esté creciendo y en algunos casos sea de carácter 
vital para las actividades o funciones de estas (Causado, García, Martínez, & Herrera, 
2015). En materia organizacional, las TI se reconocen como apoyo en la ejecución de 
operaciones propias del negocio principal de las empresas, así como también se han 
constituido en un factor clave para administrar efectivamente las relaciones de las 
empresas con los actores de los diferentes eslabones de la cadena de suministro (Ballou, 
2004).

Lo anterior, sin duda alguna, acoge a la industria turística; por lo tanto, es preciso 
recalcar la posición de los consumidores, clientes o usuarios de los hoteles respecto a la 
implementación de Tecnologías de Información en los procesos operativos del mismo. 
En la actualidad, las personas asimilan el término de TI al uso de páginas web, redes 
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sociales, aplicaciones de turismo y marketing. Partiendo de ello, se logra evidenciar de 
manera precisa que aquellas personas que requieren y hacen uso del servicio de hotelería, 
presentan una posición o comportamiento amigable en cuanto al uso e implementación 
de TI en las áreas del hotel donde necesitan información, comunicación o entretenimiento 
(Ukpabi & Karjaluoto, 2017).

Respecto a la información proporcionada con anterioridad, se entiende que la 
implementación de TI dentro de las funciones y áreas logísticas de los hoteles es una 
oportunidad para mejorar la eficiencia y eficacia al momento de realizar la prestación de 
los servicios a los clientes (Gil & Meroño, 2006). Para ello, Scholochow, Fuchs, & Höpken 
(2010) han encontrado tres etapas en las que se generan estas acciones: la primera consiste 
en los componentes internos del hospedaje, ya que permiten tener un control sobre el 
número preciso de huéspedes, empleados o equipo de trabajo y recursos (alimentos, 
entretenimiento, etc.); en la etapa dos se usan las TI como herramienta para conferencias, 
foros de preguntas y respuestas o alquiler de salas del hotel; mientras que la última etapa 
consiste en un sistema comparativo entre insumos y salidas de las actividades ejecutadas 
financieramente.

Partiendo de lo expresado en los diferentes planteamientos, se entiende que las TI 
tienen una diversidad de aplicaciones dentro de los hoteles y el turismo; muestra de ello, 
son las tendencias de consumo que dinamizan el mercado de forma global, por ejemplo, 
se encuentran clientes mucho más informados, capacitados y exigentes, que solicitan 
experiencias únicas dentro y fuera de sus habitaciones (Angus & Westbrook, 2018); 
asímismo, se reconocen los beneficios que su integración puede otorgar a la satisfacción 
de los mismos (Stankov, Filimonau, & Slivar, 2018). Para ilustrar esto, se encuentra la 
creciente tendencia del uso de realidad virtual, con la finalidad de generar emociones 
positivas en los consumidores respecto a las ofertas turísticas y de hoteles (Bogicevic, 
Seo, Kandampully, Liu, & Rudd, 2019).

Se justifica la necesidad de identificar las tendencias para la integración y aplicación 
de TI dentro de la industria turística, por cuanto la integración de las mismas se concibe 
como un factor clave para desarrollar ventajas competitivas (Teymouri & Ashoori, 2011). 
Lo anterior se ratifica a través de la revisión de literatura, en la cual se evidencia que se 
han ejecutado diversas investigaciones que han tenido éxito en la búsqueda del uso y 
aplicación en herramientas tecnológicas en las áreas funcionales de los hoteles y agentes 
de turismo hasta la presente fecha. 
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En Croacia, Šerić & Gil (2011) realizaron un estudio en hoteles de alta gama 
respecto a la satisfacción del usuario con la experiencia propuesta por el hotel, al hacer 
uso de estas herramientas. Asimismo, en España se ejecutó un estudio de percepción 
respecto a la relación del administrador o agente de turismo frente la integración y 
aplicación de TI  en procesos y áreas de función (Infante Moro, Infante Moro, Martínez 
López, & García Ordaz, 2016). 

En ese mismo sentido, se pueden mencionar otras modalidades en que estas 
herramientas pueden innovar dentro del sector turístico; por ejemplo, en Grecia se realizó 
un estudio que buscaba, mediante estas tecnologías, generar empleos y recursos para 
la ciudadanía, para tener una mejor calidad de vida (Sarantopoulos, Vicky, & Geitona, 
2014). Adicional a ello, se han llevado a cabo investigaciones en China que han expresado 
que desde la década de los ochenta es uno de los países con mayor índice de crecimiento 
y lugar turístico respecto a la acomodación y hotelería; por ende, hacen énfasis especial 
en la integración de TI para lograr avances en industria y tecnología para sus hoteles; y el 
impacto que esto genera en el desarrollo de este mercado (Xiaoqiu Ma, Buhalis, & Song, 
2003). 

La realización de una investigación de esta índole permite comprender a 
profundidad el impacto que ejercen las herramientas de TI en los procesos de desarrollo 
y función interno de los actores del sector, así como la oportunidad de apreciar las 
tendencias en apogeo, que influencian el comportamiento y decisiones de consumo de los 
usuarios (Mihalic & Buhalis, 2013). Por otro lado, se debe entender que el sector hotelero 
es complejo, diverso y competitivo, puesto que manejan diversas variables como servicio 
alimenticio, de entretenimiento, modalidades de pago y la seguridad tanto personal 
como de bienes; por ende, el conocimiento de estas herramientas se hace significativo; ya 
que esto influye en la calidad de la prestación del servicio y, por ende, en la concepción 
del consumidor al observar esto (Nicolae Jucan & Dolf Baier, 2013). De igual manera, 
identificar dichas herramientas, permite entender qué ocurre en el macroentorno del 
mercado donde se desenvuelven los hoteles, y así poder estar a la vanguardia en lo que 
necesitan los clientes (Bethapudi, 2013). 

Materiales y métodos
El estudio se cataloga en el marco de una investigación mixta al combinar factores de 
carácter cualitativo y cuantitativo (Hernández, Fernández, & Baptista, 2010), cuyo 
enfoque es de carácter descriptivo, debido a la observación de cada componente del 
estudio como las herramientas, sus causas, los efectos, actores involucrados y la naturaleza 
de cada uno. De acuerdo con lo expresado, el alcance metodológico es deductivo, dado 
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que se parte del problema específico del estudio y culmina con la identificación de las 
tendencias tecnológicas que están siendo integradas en la industria turística de forma 
exitosa a nivel internacional (Arango, Tamayo & Fadul, 2012). 

Para dicho proceso se lleva a cabo un ejercicio de vigilancia tecnológica compuesto 
por los siguientes cuatro pasos: Definición de necesidades, búsqueda y recogida de 
información, tratamiento de la información y, por último, la difusión y protección de la 
información (ANAIN, 2008). Por otro lado, se entiende como sujeto de estudio al sector 
turístico a nivel internacional, en particular los prestadores de servicios hoteleros (Ruiz, 
Gil, & Moliner, 2013). 

Partiendo de ello, se procede en la obtención de información necesaria y requerida 
para el estudio; teniendo en cuenta que la forma cómo se desarrollan las ideas y datos 
recopilados puede llevar a un mejor entendimiento del espectro u objetivo del estudio 
(Morcillo, 2003). Esto con la finalidad de identificar las tendencias que dinamizan la 
manera en que se comportan los consumidores según sus nuevos deseos y los procesos 
internos de los oferentes, que llevan al mercado a comportarse de nuevas y modernas 
formas (Arango et al., 2012).

De acuerdo al proceso metodológico definido por ANAIN (2008), la identificación 
de necesidades parte desde la comprensión de la cadena de valor que presenta un hotel, los 
actores involucrados, las estrategias de organización que implementan y los antecedentes 
que puedan existir; en líneas generales, sería un entendimiento del funcionamiento, 
estructura y resultados que un hotel produce al llevar a cabo su cadena de valor.

Para la búsqueda y recolección de información, se consideran los grados de 
complejidad de las herramientas de búsqueda, la tipología, sus características y los 
costos que esto puede implicar (ANAIN, 2008). Dicha información se recolecta mediante 
fuentes secundarias (Fernández, 2008), teniendo como soporte literatura académica que 
relacione información respecto a la actualidad de las TI y sus tendencias en el turismo, así 
como los registros de patentes vinculadas al tema (Arango et al., 2012).
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Dentro del tratamiento de la información, ANAIN (2008) destaca tareas tales como 
la credibilidad de la fuente, la modalidad de obtención de esos datos, la concordancia 
entre fuente e información, y la validación de esa información a través de agentes externos.

Finalmente, este ejercicio de vigilancia tecnológica supone la difusión y protección 
de dicha información; de tal forma que se puedan compartir a los hoteles de la región 
el análisis de las megatendencias identificadas (ANAIN, 2008). Después de tratar los 
datos obtenidos y haber hecho su respectivo procesamiento, se procederá a difundir las 
conclusiones alcanzadas durante la investigación, dando así las sugerencias respectivas 
a los agentes involucrados y la respuesta tanto al problema como a la pregunta de 
investigación planteados en un principio.

Resultados parciales
En primer lugar, se definieron las palabras que delimitarían la ruta de acceso; en ese 
sentido, se definió como palabra clave de primer nivel Service logistics por cuanto 
el proyecto pretende hacer hincapié sobre las operaciones requeridas para prestar un 
servicio, en este caso, de alojamiento. El seguimiento a las patentes se realizó a través 
de las bases de datos de Scopus, Web of Science, Google Patents, Patent Inspiration, así 
como las oficinas de patentes de Estados Unidos y de la Unión Europea. 

Una vez efectuada la búsqueda por medio de la palabra clave de primer nivel, se 
identificó la necesidad de filtrar la búsqueda de manera tal que los resultados que arrojara 
correspondieran con la industria y el sector objeto de estudio en esta propuesta, por lo 
tanto, se filtraron los documentos con las siguientes palabras y orden: 

•	Tourism,	
•	Hotels,	
•	Information	Technology,
•	Accommodation.
A continuación, se presenta un consolidado de las patentes encontradas hasta la 

fecha: 
• Dataflow control instruction generation device, dataflow control 

instruction generation method, and dataflow control instruction 
generation program. 

• Method and system for efficient communication.
• Big data analysis platform for travel and tourism.
• Recommendation device, information terminal, recommendation 

method, and non-transitory storage medium.
• Resource processing method and device.
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• System and methods for conserving guest room resources and utilities 
using Internet of Things devices.

• System and methods for enhancing electronic communications.
• Systems and methods for customizing hotel, timeshare, and rental 

property guest experiences, and conserving resources and utilities using 
Internet of Things devices and location tracking.

• Travel management system.
• Travel subscription devices and methods.
• Virtual reality content to a virtual reality server by a virtual reality device.
Las patentes mencionadas reflejan que existe una tendencia dentro de la industria 

de turismo por sistemas de comunicación eficientes, modelos de realidad virtual y control 
de tareas a distancia, sistemas de recolección de datos según gustos mostrados en redes 
sociales y, sobre todo, el uso de comunicación electrónica en procesos internos y externos 
con los usuarios. 

Potencial uso
La comprensión de las megatendencias es un factor clave de diferenciación que buscan 
tener las empresas actuales dentro del mercado que operan, debido a la variedad de 
competidores que pueden cautivar, atraer y atrapar el catálogo de clientes que se tenga a 
disposición. En ese mismo sentido, las TI cuentan con una participación considerable en 
el desarrollo de la industria donde se empleen, de forma tal que contribuyen en cada una 
de las áreas funcionales de las empresas. 

Por ende, los productos del ejercicio de vigilancia tecnológica permiten ser 
contrastados con otros objetivos de la investigación, en los cuales se busca diagnosticar 
el nivel de integración actual de TI en el sector hotelero del Tolima. De manera tal que 
se puedan identificar estrategias que contribuyan al desarrollo tecnológico de un sector 
emergente en la región como lo es el turismo, lo anterior con miras a reducir el rezago 
tecnológico que existe frente al nivel internacional. 
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