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Resumen: Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICs) son una realidad en la
actividad turistica, sea por la creciente adhesion de turistas al buscar informacién sobre una localidad
0 sea como factor de competitividad de los destinos. De la misma forma, se indica la importancia de las
investigaciones en turismo en América Latina en cuanto a los destinos emergentes de la region y el rol
de las revistas en la difusion del conocimiento cientifico. Este articulo tuvo como objetivo identificar las
relaciones entre la informacion turistica y las TICs de acuerdo con los articulos publicados en las
revistas latinoamericanas de turismo. Para este trabajo exploratorio-descriptivo se buscaron en julio de
2016 los descriptores “informacion turistica”, “tecnologia” y “TIC” en las palabras clave de los articulos
de la Coleccién de Revistas de Estudios de Turismo de la base de datos Redalyc. Se dividi6 la
investigacion en tres etapas: i. revision bibliométrica de la literatura, con la busqueda y seleccion de los
articulos para una apreciacion cuantitativa, ii. revision sistematica de la literatura seleccionada, con su
categorizacién mediante agrupamientos coincidentes con el debate presentado por cada trabajo; ii.
revision integradora de la literatura, con el uso de nuevas fuentes y la revisita a los articulos
categorizados. Presentado el panorama de lo que se investiga sobre informacion turistica y TICs en
América Latina, se obtuvo como principal resultado que la relacién establecida entre los dos conceptos
en la literatura es la transmisién de la informacién turistica a través del uso de las TICs y que éstas

actuan como catalizadores del flujo de informacion turistica entre los agentes presentes en el turismo.

PALABRAS CLAVE: Informacion turistica, TICs, América Latina, revision bibliométrica, revision

sistematica, revision integradora.

Abstract: The Relationship between the Tourist Information and the Information and
Communication Technologies: An Analysis of the Latin American Tourism Literature. Information and
communication technologies (ICTs) are a reality in tourist activity, either by the increasing number of

tourists seeking information about a locality, or as a factor of competitiveness for destinations. Likewise,
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it is necessary to point out the importance of tourism research in Latin America since the region is
constituted by emerging destinations and because of the role of journals for the dissemination of
scientific knowledge. This article aimed to identify the relationship between the tourist information and
ICTs according to articles published in Latin America. For this exploratory-descriptive research, the
descriptors "tourist information"”, "technology” and "ICT" were used in July of 2016 to search for
keywords in articles of the Collection of Journals of Tourism Studies, from the Redalyc database. The
research was divided into three stages: i. bibliometric literature review, with the search and selection of
articles for quantitative evaluation; ii. systematic review of the selected literature, with its categorization
through groupings consistent with the discussions presented by each work; iii. integrative review of the
literature, using new sources and revisiting categorized articles. Once with an overview of tourist
information and ICTs research in Latin America, the main result of this paper was that the relationship
between the two concepts in the literature is the transmission of tourist information through the use of
ICTs, and that ICTs act as catalysts to boost the tourist information flow among the agents present in

tourism.

KEY WORDS: Tourist information; ICTs; Latin America; bibliometric review; systematic review;

integrative review.

INTRODUCCION

En América el turismo ha registrado un rapido y expresivo crecimiento en el numero de
desembarques de turistas internacionales, alcanzando casi 200 millones de llegadas internacionales
en 2016, el 16% del flujo mundial (OMT, 2017), dado que ha contribuido a mantener las buenas
previsiones de desarrollo de la actividad hasta 2030. Respecto de la llegada de turistas a regiones de
economia emergente, como Ameérica Latina, la OMT (2015; 2017) prevé un crecimiento dos veces
mayor en relacién a los paises econdmicamente avanzados (+4,4% por afio hasta 2030). En un informe
especifico sobre el turismo en América, la OMT (2013) preve que el 57% de las llegadas internacionales

mundiales estaran concentradas en los paises emergentes en 2030, contra el 30% en 1980.

El turismo y el desarrollo de destinos turisticos competitivos estan incluidos en el contexto de la
sociedad de la informacion (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012), que se caracteriza por la existencia y uso
intensivo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en las relaciones sociales y
economicas. Asi, el e-fourism (Buhalis, 2003; Ukpabi & Karjaluoto, 2016) involucra tanto a la gestion

publica como privada y a los individuos que participan y construyen la actividad turistica.

Es pertinente observar que los destinos turisticos mas competitivos son aquellos que presentan
diversas ventajas competitivas, entre ellas la innovacion tecnolégica (Vignati, 2008; Ruiz, 2015). Como
consecuencia y segun Thomaz (2014), Vignati (2008) y Ruiz (2015) el posicionamiento y la
competitividad de un destino turistico son favorecidos siempre que sus ventajas frente a otros son
consideradas en posteos compartidos, comentarios y opiniones online, que en este trabajo son

considerados informacion turistica.
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En lo que respecta al contexto del desarrollo e insercion de las TICs en América Latina, la
Corporacion Andina de Fomento (CAF, 2013) destaca algunos datos importantes como los servicios
moviles satisfactorios a pesar del desarrollo deficitario de la telefonia fija, la banda ancha y las redes
de fibra optica en la regidn; la industria de la telecomunicacién como una de las fuentes de generacion
de riqueza mas importantes de las economias nacionales; y los gobiernos de la regiéon conscientes de
la importancia del desarrollo del sector de las TICs, algunos han fomentado su implementacion en el
sistema educativo (CAF, 2013). Sin embargo la proporcién de investigadores en estos paises es muy

baja, contribuyendo a los bajos indices de innovacion (CAF, 2013).

Con los recientes avances de la comunicacion se nota que el siglo XXI estd marcado por la llegada
de la internet 2.0, el aumento de la conectividad e interactividad en la sociedad y el surgimiento de
nuevas herramientas de computacion y de recoleccién y tratamiento de datos, impulsando la economia
y el conocimiento participativo (SEGITTUR, 2015). Internet revolucioné no solo el mercado turistico sino
que impacté el modo de consumo del turismo, visto que para Buhalis & Jun (2011) desde su surgimiento
la busqueda de informacion sobre viajes y la realizacién de reservas ha sido uno de los principales
motivos por los cuales las personas usan internet. La revolucion digital, también llamada Tercera
Revolucion Industrial, trajo un nuevo concepto de sociedad conectada a través de la radio, el teléfono,
la television, la computadora (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012) y recientemente de los servicios y

tecnologias moviles.

El turismo esta formado por diversas actividades que refuerzan su caracter complejo y sistematico.
La actividad reune actores publicos y privados, recursos naturales y culturales, y genera impactos
economicos, socioculturales, ambientales y politicos, incluyendo también estructuras basicas del viaje
como alojamiento, alimentacion, transportes y entretenimiento (Vignati, 2008; Buhalis & Law, 2008).
Dichas estructuras estan constituidas por servicios, convirtiendo a la informacién turistica sobre los
destinos y sobre el proprio viaje en un factor preponderante para que el visitante adquiera conocimiento
sobre lo que esta consumiendo (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012). En este punto Buhalis & Law (2008)
enfatizan que la informacion turistica se vale de multimedios como fotografias y videos para hacer

tangible la experiencia y enriquecer la informacion y la interaccion.

La informacion turistica puede ser encontrada en los estudios de turismo que abarcan diferentes
contextos como la planificacion turistica (Ritchie & Ritchie, 2002), la formacion de la imagen de los
destinos (Rodriguez-Molina, Frias-Jamilena & Castafieda-Garcia, 2015), la busqueda de informacion
(Gursoy & McCleary, 2004) o las TICs (MacKay & Vogt, 2012). En efecto, la relaciéon del turismo con
las TICs esté presente principalmente cuando la actividad es considerada altamente dependiente de la
informacion y del uso de tecnologias, y esta constituida por servicios caracterizados por su
intangibilidad y heterogeneidad (Poon, 1988). De modo complementario Buhalis (2003 citado por
Buhalis & Jun, 2011) sugiere que la aplicacion de las TICs al turismo refleja la digitalizacién de todos

los procesos y cadenas de valor de la actividad.
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A partir de esto se puede reconocer en el turismo la utilidad y la aplicacion de las TICs, que en 1988
eran denominadas por Poon (1988) como tecnologias de informacion y definidas como nuevos modos
y mecanismos para difundir y analizar informacién. Las TICs en turismo son consideradas en el contexto
actual “[...] como el uso de hardwares y softwares alineados a la complejidad de los sistemas de
comunicacion e informacion en relacion a productos y servicios turisticos que facilitan y permiten, por
medio de canales de distribucion diversos y flexibles, la percepcion de lo intangible como tangible" (Biz
& Ceretta, 2008: 402).

El impacto de las TICs en el turismo produjo cambios en la forma de acceso y consumo de los
servicios turisticos (Ukpabi & Karjaluoto, 2016) e influyo en la operacion, estructura y estrategias de las
organizaciones turisticas. Es el centro de la innovacion de los productos, procesos y gestiones y
aumenta las oportunidades de los destinos para atraer mas visitantes (Neuhofer, Buhalis & Ladkin,
2012).

Para Buhalis & Law (2008: 611) ‘...] internet es una de las tecnologias mas influyentes que ha
cambiado el comportamiento de los turistas [...]"” y que revolucioné el proceso de busqueda de
informacion inherente a la toma de decisiones. Asi, concluyen que ...J internet permite que los
consumidores interactuen directamente con los proveedores, desafiando el rol de los intermediarios”
(Buhalis & Law, 2008: 611). Segun la GoodWorkLabs (2016) el 85% de los usuarios de smartphones
utilizan ese medio para planear sus viajes (30% usan aplicaciones méviles para buscar ofertas de
hoteles y 29% para vuelos). Asimismo, el 55,8% de los turistas utilizan aplicaciones moviles para
chequear las condiciones climaticas, el 49,1% para obtener orientacion mediante mapas y el 62,1%
para buscar restaurantes préximos (GoodWorkLabs, 2016). Mendes Filho, Jorge & Sena Junior (2016)
definen esta realidad como un comportamiento tipico del nuevo turista, que antes de viajar realiza
busquedas de informacion y visita virtualmente el lugar. La presencia de las TICs en la actividad turistica
es muy representativa por la creciente adhesion de los turistas a buscar informacion sobre la localidad

y para los organismos oficiales de turismo es un factor de competitividad de sus destinos.

La investigacion actua como un importante factor de desarrollo tedrico del turismo, ya que genera
resultados pasibles de nuevas investigaciones y asi alimenta otros ciclos de descubrimientos (Rejowski,
1998). Ademas de producir conocimiento, la investigacion en turismo en América Latina es importante
en el desarrollo de la region, que incluye destinos emergentes segun la OMT (2013). Pinto, Moscardi &
Nakatani (2016) indican que los estudios sobre la informacion turistica pueden ayudar en el
reconocimiento de su importancia para la actividad a partir de la caracterizacion de los contextos del

turismo en los que es investigada, como el de las tecnologias de informacion y comunicacion (TICs).

Asi, observando la importancia de la informacion para el turismo, la presente investigacion tiene
como objetivo principal identificar la relacién entre la informacion turistica y las TICs de acuerdo con los
articulos publicados en América Latina. Se realizé una revisién bibliométrica (para conformar el corpus

de andlisis y describir los aspectos cuantitativos de sus referencias), una revision sistematica (para
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categorizar cualitativamente los articulos indicando caracteristicas comunes) y una revision integradora

(para entender la relacion entre informacion turistica y TICs a partir de la literatura analizada).

Este estudio posee un estado del arte, una revision de la literatura que consiste segun Luna (1997)
en presentar a través del relevamiento de la literatura publicada, lo que ya se sabe sobre un tema y sus
vacios. Asi, la estructura del anadlisis y el debate de los resultados son presentados en formato de
revision, considerando los resultados referentes a las tres revisiones realizadas: bibliométrica,
sistematica e integradora; lo que posibilitd identificar los temas y gaps en la investigacion sobre la
relacion entre informacion turistica y TICs en América Latina. La adopcion de estas otras dos técnicas
permitié analizar no sélo cuantitativamente, sino también cualitativamente, la producciéon académico-
cientifica sobre la tematica turismo y TICs. Asi el analisis cualitativo de la relacion entre la informacion
turistica y las TICs en la literatura publicada en América Latina fue el elemento diferenciador de este

estudio.

Cabe destacar que Ortiz & Corréa (2016) realizaron un analisis de la produccién académica sobre
las TICs en el turismo y utilizando sélo la bibliometria (con otros descriptores de investigacion),
analizaron los articulos de las revistas cientificas brasilefias (ninguno presente en este analisis)
considerando los temas que involucran las TICs en turismo, aunque no enfocados en la relacion entre

informacion turistica y TICs.

METODOLOGIA

Este trabajo, caracterizado como estado del arte, utilizé para la recoleccion y el analisis de los datos
las revisiones bibliométrica, sistematica e integradora de la literatura. La investigacion bibliométrica
permitid un relevamiento de lo que “[...] ya fue publicado sobre el tema y mapear a quienes ya
escribieron y lo que ya se escribio, generando un sustento para el desarrollo de nuevos trabajos” (Muniz
Junior, Maia & Viola, 2011: 2). La bibliometria fue empleada en la recoleccion y analisis de los aspectos
cuantitativos de los trabajos, por ejemplo las referencias utilizadas. La primera etapa incluyé una
busqueda realizada en julio de 2016 a partir de los descriptores “informacion turistica”y “tecnologia” o
“TIC” en las palabras clave de los articulos publicados en la Coleccion de Revistas de Estudios de

Turismo de la base de datos online Redalyc.

Redalyc es un sistema de informacién cientifica denominado Red de Revistas Cientificas de
Ameérica Latina y Caribe, Espafia y Portugal, gerenciada por la Universidad Auténoma del Estado de
México (UAEM). Esta base de datos fue elegida para buscar los articulos por tres motivos: ofrece libre
y rapido acceso a los articulos en version completa; tiene una coleccion de revistas exclusivas de
turismo, lo que facilité la formacion del corpus de analisis de este trabajo, a diferencia de otras bases
de datos como SciELO, que no posee una coleccion de turismo; y es una red de revistas enfocada en
América Latina, Caribe, Espafia y Portugal, y no en otras regiones como Elsevier. La coleccion de
revistas de turismo de Redalyc posee ocho revistas cientificas registradas en la base y se incluyeron

en la investigacion solo las publicadas por paises latinoamericanos.
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Realizadas las busquedas considerando los términos citados, se recuperaron 22 articulos en total:
15 correspondientes a la busqueda “informacioén turistica”y “tecnologia”y 7 para “informacién turistica”
y “TIC”. De esos articulos, 2 fueron retirados por aparecer en ambas busquedas y 9 eran de revistas
espafolas. Después del analisis bibliografico uno de los articulos seleccionados fue excluido pues
abordaba la tecnologia fuera del contexto de la informacion, tratando el avance tecnoldgico en el campo
del transporte como un factor de evolucion para el turismo (Viloria-Cedefio, 2012). Asi, se obtuvieron
10 articulos, 9 de ellos publicados en la revista Estudios y Perspectivas en Turismo (EyPT) y 1 en

Gestion Turistica (GT).

Las realidades investigadas en los estudios analizados fueron las de Brasil (4 articulos), Argentina
(2 articulos) y Espafia (2 articulos). El analisis incluyé trabajos sobre informacion turistica y TICs en
América Latina publicados en revistas latinoamericanas de divulgacion del conocimiento cientifico
(Cuadro 1). Una vez definidos los trabajos se procedi6 a su lectura para lograr el objetivo propuesto,

identificar las relaciones entre la informacion turistica y las TICs presentadas en la literatura.

Cuadro 1: Articulos analizados en la investigacion

AUTOR/ANO/

REVISTA TITULO FILIACION

Destinos turisticos argentinos en internet: Un anélisis

EyPT de los sitios gubernamentales Villar, 2007 (Argentina)
La mlno'vaf:lon como requ:s,lto para la comp'etnf/yldad Puccio & Grana, 2008
GT turistica: Una metodologia para su descripciéon y .
2. (Argentina)
anélisis
El uso de internet en la comunicacion con los clientes:
EyPT La atencién on-line en los hoteles de Floriandpolis Moraes, 2009 (Brasil)
(Santa Catarina — Brasil)
EvPT Turismo de lujo e internet: Oportunidades para las Galhanone, Marques, Toledo &
Y Agencias de Viajes Mazzon, 2010 (Brasil)

Gestion participativa del turismo: Un anélisis sobre el
EyPT uso de las herramientas de las TIC’S por parte de los Nunes, Biz & Bettoni, 2011 (Brasil)
organismos publicos de turismo

El turismo en la sociedad de la informacion: Um

EyPT abordaje conceptual sobre el “pos-turismo” Bezerra, Luft & Dacorso, 2012 (Brasil)

Creacion de itinerarios turisticos en el municipio de

Curitiba (Pr - Brasil): La tecnologia 3G como soporte . . .
EyPT para la creacion del aplicativo del Self Guided Walking Neves, Biz & Bettoni, 2012 (Brasil)

Tourist
Trayectorias de acumulacién de competencias
EyPT tecnolégicas y procesos de aprend/zfeye: PropL_/esta de Rocha & Zouain, 2012 (Brasil)
un modelo analitico para agencias de viaje y
operadoras turisticas

Realidad aumentada y ststema\_s de recpmendacton Leiva, Guevara, Rossi & Aguayo, 2014

EyPT grupales Una nueva perspectiva en sistemas de -
. e (Espana)
destinos turisticos
EvPT El boca-oido online como herramienta para la gestion Berne-Manero, Pedraja-Iglesias &
Y hotelera: El estado de la cuestion Vicuta-Ciobanu, 2015 (Espafia)

Fuente: Datos de la investigacion (2016)

Luego de la revisién bibliométrica se optd por las revision sistematica (Busalim & Hussim, 2016) e
integradora (Broome, 2000) de la literatura seleccionada. La sistematizacion fue utilizada para “[...]
identificar eventuales lagunas en la investigacion a fin de sugerir un estudio mas profundo, y brindar
una mejor comprension del fenébmeno nuevo” (Busalim & Hussim, 2016: 1077). Finalmente, la revision

integradora se llevo a cabo por ser un analisis de investigaciones ya publicadas que pueden tener como
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objetivo inferir cuestiones substantivas a partir de un conjunto de estudios que las retratan directamente
(Jackson, 1980). Jackson (1980: 439) afirma que las investigaciones de esta naturaleza 4...] deberian
explorar las razones de las diferencias en los resultados y determinar lo que el corpus, como un todo,

revela o no sobre el tema.”

Esta etapa fue exploratorio-descriptiva porque sirvié para establecer categorias y conceptos para
identificar las relaciones entre la informacion turistica y las TICs. El andlisis de los datos se realiz6 a
partir de la identificacion en los articulos, de situaciones en las cuales se analizaban las tecnologias de
la informacion y la comunicacion. Luego se intentd describir como aparece la informacion turistica en
cada contexto de uso de las TICs, considerando la relacion entre emisores y receptores de la

informacion (agentes presentes en el turismo).

El establecimiento de categorias a posteriori, a partir de los articulos pertenecientes al corpus, fue
utilizado para posibilitar que éstas surgieran en el relevamiento de datos realizado, evitando asignar
conceptos en grupos predeterminados, incurriendo en el riesgo de ser considerados sesgos teoricos.
Este establecimiento de categorias se basé en la construccion interactiva propuesta por Laville & Dione
(1999: 227) quien “...] no supone la presencia previa de un punto de vista tedrico [...] El investigador
elabora poco a poco una explicacion l6gica del fenémeno o de la situacion estudiados, analizando las
unidades de sentido y las interrelaciones entre esas unidades y entre las categorias en las que se
encuentran reunidas”. Esta técnica fue adoptada como una forma de mitigar el riesgo de inferencias y
conclusiones previas, dirigiendo la vision de los investigadores hacia el analisis cualitativo basado sélo

en el corpus de la investigacion.

Las revisiones bibliométrica (Muniz Juanior, Maia & Viola, 2011), sistematica (Busalim & Hussim,
2016) e integradora (Broome, 2000; Jackson, 1980), y la construccion interactiva de una explicacion
(Laville & Dione, 1999) conformaron el método adoptado por los investigadores para emprender un

analisis cualitativo del contenido de los articulos (Cuadro 2).

Cuadro 2: Etapas y técnicas empleadas para la recoleccion y el analisis

TECNICA
ETAPA EMPLEADA DESCRIPCION

Seleccion de los articulos que se refieren a informacion turisticay TICs
publicados en América Latina, de acuerdo con recortes y descriptores
delimitados para recuperar los articulos en la base de datos.

1. Seleccién de los | Revision
articulos y apreciacion | bibliométrica de la

cuantitativa literatura o o .
Apreciacién cuantitativa de los articulos.

2. Categorizacién de Rewspn_ Sistematizacion Qe la literatura s.eleclcllonada sobre |nf9rmgC|on tgrlst.l(’:a

. sistematica de la | y TICs, por medio de la categorizacion de esos trabajos (investigacion
los articulos . )

literatura pura/aplicada y contexto — oferta/demanda)

3. Andlisis de la | Revision Analisis de los articulos para identificar la relacion entre la informacién
relacion  informacion | integradora de la | turistica y las TICs conforme el debate en los trabajos analizados y
turistica y TICs literatura revisitados después de otras lecturas (construccion interactiva).

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la metodologia descripta se buscé entender la relacion entre la informacion turistica y
las TICs en la literatura seleccionada, para contribuir a la difusion y produccién de conocimiento

respecto a ambos conceptos. Los resultados de la investigacion se presentan por etapas, considerando
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en forma separada las revisiones bibliométrica, sistematica e integradora.

RESULTADOS DE LA REVISION BIBLIOMETRICA

Por medio de la investigacion bibliométrica se analizaron los resultados sobre las referencias
adoptadas por los articulos. Se encontraron un total de 305 referencias en los articulos, de las cuales
7 se repitieron en 2 o mas trabajos, lo que puede indicar el uso de diferentes referencias para investigar
sobre informacion turistica y TICs; y la inexistencia de tedricos clasicos en este campo de estudio. Se

destaca el trabajo de Buhalis & Law (2008), citado en 3 articulos diferentes.

Predomina el idioma inglés en las referencias (173), seguido del portugués (73), espafiol (49) y
francés (3). Asi, se considera que la realidad de las investigaciones sobre informacion turistica y TICs
en América Latina posee una gran influencia de las publicaciones en lengua inglesa en sus marcos
tedricos. La mitad de las referencias (163) fueron publicadas entre 2004 y 2007, el afio de publicacion
del articulo mas antiguo del corpus de este trabajo y el afio con mas referencias citadas (23). Ademas,
2003 fue la media del afio de publicacién de las referencias utilizadas por los autores de los articulos
analizados, dato indicativo del uso de estudios con aproximadamente 10 afios de antigiedad en un

tema que ha evolucionado rapidamente.

Las bases conceptuales de los articulos utilizadas para fundamentar la investigacion (tituladas
revision de la literatura o marco tedrico) reflejan un desarrollo puntual del conocimiento. Cada
investigacion es conducida dentro del enfoque especifico del trabajo, independientemente de un campo
de estudios o de una preocupacion por construir conocimientos sobre la relacion entre informacion

turistica y TICs de forma acumulativa.

RESULTADOS DE LA REVISION SISTEMATICA

La segunda parte del andlisis contempl la revision sistematica, la identificacion y la descripcion de
los contextos del turismo en los cuales se trata la informacion turistica en la investigacion sobre TICs.
Asi, fue posible identificar los subtemas mas investigados y caracterizar, dentro de las proporciones de

este estudio, las publicaciones latinoamericanas.

Entre los 10 articulos analizados en esta etapa se verifico que las TICs son investigadas en los
estudios que priorizan el debate tedrico (investigacion pura) y en la investigacion aplicada. Asi, se
puede realizar la siguiente clasificacion: a) Articulos con discusion tedrica sobre las TICs (2 articulos);
y b) Articulos que analizan las TICs, sus consecuencias y la aplicacion en los contextos del turismo.
Este ultimo fue subdividido en: uso de las TICs como herramientas para la optimizacién de la oferta (6
articulos) y uso de las TICs en beneficio de la demanda turistica (2 articulos). La informacion fue
considerada como pertinente al turismo en la medida en que se refiere a la actividad turistica o a los

agentes que participan en ella: informacion sobre destinos y productos emitida por los érganos oficiales
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de los destinos o per el trade, informacion sobre el turista e informacion referente a la planificacion de

la actividad emitida tanto por el poder publico como por la poblacién local de un destino.

En los articulos clasificados como discusion tedrica se identificaron objetivos que buscaban
comprender los cambios que han producido las TICs en la sociedad, el turismo o las organizaciones
que operan en él, tanto en el intercambio de informacion mediante el contacto con el turista como en la

gestion interna de una agencia u operadora turistica (Rocha & Zouain, 2012).

Rocha & Zouain (2012) analizan los procesos de aprendizaje y las competencias aplicadas a las
empresas turisticas considerando a las TICs como herramientas utilizadas para el aprendizaje de
competencias tecnolégicas. Puccio & Grana (2008: 69) concluyen que “[...] las TICs en si no tienen
ningun contenido intrinseco, soélo cuando se construye el sistema de informacion deseado pueden ser
consideradas poseedoras de un valor potencial”. Asi, la incorporacion de las TICs en el cotidiano de
las empresas turisticas es expresada en el articulo de Rocha & Zouain (2012) como un medio para

transmitir informacioén internamente, considerando la comunicacién organizacional.

Bezerra, Luft & Dacorso (2012) proponen un debate sobre los cambios generados porlas TICs y la
sociedad de la informacién en el turismo. La discusion parte del posturismo de Molina (2003), cuando
las nuevas tecnologias reconfiguran y tienen efectos sobre el turismo, visto que las empresas pasan a
lidiar con una gran cantidad de informacion. El estudio ejemplifica que las TICs transformaron y
aproximaron las empresas turisticas a sus clientes e impactaron en la disminuciéon de gastos en
intermediarios, concluyendo que la tecnologia tiene un rol clave en la remodelacion de procesos y la

innovacion en productos y servicios turisticos (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012).

En los articulos con investigaciones aplicadas se establecio la mencionada division de acuerdo con
la perspectiva analizada, de la oferta (6 articulos) y de la demanda (2 articulos). En la primera
subcategoria se puede percibir un enfoque dirigido a comprender los cambios organizacionales y las
nuevas formas de gestién producto de la implementacion de las TICs en la iniciativa privada. Los 6
articulos de esta subcategoria presentan las TICs como herramientas para optimizar los procesos de
comunicacion que se dan en el ambito de la gestion de organizaciones (en el trade turistico, hoteles y
agencias), creando un flujo de informacion con el turista o actuando internamente (comunicacion

organizacional).

La posibilidad de hacer tangible el servicio y conseguir informacion sobre el consumidor para
mejorar la oferta es discutida en 3 estudios: 1) en la investigacion de Galhanone et al. (2010) sobre
cémo las agencias de viaje de lujo han utilizado las TICs para interactuar con los consumidores; 2) en
el estudio de Berne-Manero, Pedraja-lglesias & Vicuta-Ciobanu (2015), quienes analizaron como la
informacion turistica proveniente de la opinion de los visitantes y transmitida por medio de las TICs (e-

WOM) afecta la toma de decisiones organizacionales en los hoteles; y 3) en la investigacion de los
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sitios web de hoteles hecha por Moraes (2009), quien identificé el uso de la herramienta mas para la

promocion y comercializacion que para la comunicacion con los clientes.

En este contexto, también se pueden identificar algunos conceptos relacionados con las TICs, como
el e-WOM (electronic Word of Mouth) y su uso en los sitios web de hoteles para la toma de decisiones
organizacionales (Berne-Manero, Pedraja-lglesias & Vicuta-Ciobanu, 2015). Dichos autores buscan
entender a los gestores y hoteles que usan el e-WOM para tomar decisiones y a los que no lo hacen,

asi como los motivos de cada uno de los posicionamientos.

Con la disminucién del costo de la comunicacion gracias a las TICs, las organizaciones han sufrido
cambios. Moraes (2009) indica que estas tecnologias facilitan el proceso de dialogo online con los
clientes y permiten que los hoteles lleguen a los consumidores de sus servicios con mas facilidad. El
autor también destaca la importancia de la calidad de la informacion ya que acerca el producto turistico
(intangible por naturaleza) al cliente (Moraes, 2009). Como indican Galhanone et al. (2010) internet
surge como una manera de hacer mas tangibles los servicios poniendo a disposicién diferentes tipos

de informacion de forma interactiva y mejorando los procesos de comunicacion con el turista.

La utilidad dada a las TICs por los emprendimientos privados (considerando la oferta de productos
turisticos) e investigada en tres de los diez articulos aqui analizados se refiere a la especializaciéon y
tangibilizacion de los servicios a través de la mayor disponibilidad de informacion sobre el turista, su

perfil, motivaciones y comportamientos de consumo.

Para Buhalis & Law (2008) los consumidores se estan volviendo cada vez mas propensos a brindar
informacion sobre si mismos para que los servicios adquiridos sean mejorados y personalizados. Asi,
se puede reconocer en las publicaciones latinoamericanas de turismo que la aplicacion de las TICs en
la gestidn privada converge con la tendencia actual de flexibilizacién del producto turistico a través de

la customizacioén (Stamboulis & Skayannis, 2003).

La customizacioén del producto de acuerdo a la demanda en el ambito de los organismos oficiales
de turismo que estan a cargo de la promocion de la localidad como destino turistico (Nakatani, Gomes
& Nunes, 2016) es, para Villar (2007), un factor que favorece el desarrollo de estrategias de promocion
para los destinos no consolidados. Ademas, el autor indica que internet y el uso de los sitios web
resultan un ambiente propicio para el estimulo de la cooperacién entre los sectores publico y privado

del turismo, para lograr definir la identidad de un destino (Villar, 2007).

Para Stamboulis & Skayannis (2003: 35) “[...] por formar parte del sector de servicios, el turismo
inevitablemente ha sido asociado a la evolucion de las nuevas tecnologias con nuevas formas de
innovacion organizacional y estructural’. En este contexto, el articulo de Puccio & Grana (2008)
presenta una evaluacion de los procesos de innovacion en los sitios web de los destinos elegidos para

formar parte del Plan Nacional de Turismo de Argentina, haciendo un andlisis paralelo de los sitios web
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de las empresas hoteleras de esos destinos. Para las autoras, la comprension y aplicacion de la
innovacion deben ser y estar dirigidas al mercado en el cual actuan (local, regional, nacional o
internacional). Asi, consideran que las TICs son entendidas como herramientas o instrumentos de
conocimiento e informacion y se transforman en la base para la innovacion y el potencial competitivo
en esos destinos (Puccio & Grana, 2008). Se observa que las TICs son tratadas como un factor de
andlisis para medir la competitividad de los destinos latinoamericanos, evidenciando su rol en el
desarrollo de esos destinos. Ademas, las TICs son definidas como innovaciones tecnoldgicas y
herramientas para tratar la informacion, ya que Puccio & Grana (2008) indican que su contribucion al

turismo es la posibilidad de establecer redes de comunicacion (internet, intranet o extranet).

En los dos articulos clasificados sobre el uso de las TICs en beneficio de la demanda turistica, se
incluye el debate de Neves, Biz & Bettoni (2012) sobre el uso de la conexion movil 3G en la oferta de
itinerarios turisticos autoguiados en la ciudad de Curitiba en Brasil, y el estudio de Leiva ef al. (2014)
que parte de la idea de aplicar el concepto de realidad aumentada para que los turistas accedan a un
sistema inteligente de recomendacion de actividades y atractivos. Ambas investigaciones consideraron
el uso de dispositivos méviles por parte de los turistas, posibilitando el acceso a informacion

especializada e instantanea sobre los destinos.

Partiendo de la idea de viaje como proceso de desplazamiento geografico, los autores identificaron
las deficiencias y posibilidades del uso de la tecnologia 3G como instrumento facilitador en proyectos
que involucran directrices de realidad aumentada (Neves, Biz & Bettoni, 2012; Leiva et al., 2014). En
efecto, los trabajos reflejan el hecho de que el turismo ‘...] ha testimoniado un vasto desarrollo de
diversas tecnologias [...], plataformas tecnoldgicas y aplicaciones para fines turisticos, incluyendo
sistemas de navegacion, mapas digitales y guias portatiles y/o sistemas de recomendacion [...]”
(Tussydiah & Zach, 2012: 782).

Asi, al discutir un sistema de recomendacion inteligente via uso de la realidad aumentada, Leiva et
al. (2014) analizan la posibilidad de obtener informacién sobre el turista y sus preferencias a través de
las TICs, para poder crear productos especializados y mas satisfactorios. Los articulos analizados
debaten esa evolucion de las tecnologias y los cambios de paradigma, como ya destacaran Bezerra,
Luft & Dacorso (2012). Asi, la relacion entre turista y destino y el intercambio de informacion es mediada
no solo por las interacciones personales, sino también por las interacciones virtuales con el uso de

alguna TIC.

Las TICs son abordadas en esos estudios como oportunidades, o sea como herramientas de gestion
de la informacion turistica para explorar los destinos e itinerarios autoguiados. Cabe destacar la
consideracion de Walter (1996: 243) que afirma que ...] la obtencion de informacion a través de
aplicaciones sonoras o de autoguias puede alejar a las personas de la visita, pero mejoran la obtencién

de informacion por parte de los visitantes que las utilizan”.
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Segun Neves, Biz & Bettoni (2012: 399) “[...] en lo que respecta a la inclusién de las TICs en la
actividad turistica, se constaté que mas alla de ser una realidad, se presenta como una tendencia
constante siempre que se debaten las perspectivas del segmento”. Las TICs también aparecen en los
articulos analizados como un factor de influencia en el turismo, utilizando los dispositivos moviles y sus
aplicaciones (Apps) como una herramienta de difusion de informacion. Sobre las TICs en el turismo
Buhalis (1993: 378) confirma que “...] la rapida penetracion de la tecnologia de la informacién en la

industria del turismo tiene implicaciones radicales para la competitividad |[...]".

De esa forma, el sistema discutido por Leiva et al. (2014) y los itinerarios autoguiados descriptos
por Neves, Biz & Bettoni (2012) hacen contribuciones practicas, destacando la posibilidad de obtener
informacion mas util y en forma rapida por intermedio de las tecnologias de la informacién y la
comunicacién. Se identificaron trabajos en los cuales el uso de las TICs puede ir mas alla de los

procesos de customizacion de productos y de la automatizacion de las experiencias del turista.

Nunes, Biz & Bettoni (2011) discuten el uso de internet como una herramienta de gestion publica y de

interaccion entre un organismo publico responsable por un destino y su poblacién local.

Al analizar los sitios web gubernamentales de turismo de las ciudades-sede de la Copa del Mundo FIFA
2014, realizada en Brasil, los autores investigaron las TICs explorando su poder de difusion de
informacion para la gestion participativa del turismo en una localidad, identificando las posibilidades y
medios de participacion de los ciudadanos en las decisiones sobre la planificacién del turismo en las
ciudades-sede del torneo (Nunes, Biz & Bettoni, 2011). Después de analizar los sitios web, los autores
concluyen que durante la Copa del Mundo FIFA, los sitios de las sedes presentaban al menos un ambito
digital donde se intercambiaba informacion entre la organizacion oficial de turismo y la poblacién local.
Asi, las TICs pueden ser caracterizadas como un vector de la gestidon participativa, imbuidas de la

capacidad de mejorar la difusion e intercambio de informacion entre las organizaciones y la poblacion.

RESULTADOS DE LA REVISION INTEGRADORA: LAS RELACIONES ENTRE INFORMACION
TURISTICA Y TICs

Al finalizar el andlisis de los diez articulos se percibieron algunas diferencias sensibles en lo que se
refiere a las situaciones en las que las TICs son analizadas, considerando su relacion con la informacion
turistica en la gestion publica y en la iniciativa privada. Esas diferencias pueden ser explicadas por las
distintas finalidades de las organizaciones publicas y privadas y por el rol que desempefian en la

planificacién, organizacién y gestion de la localidad como destino o producto turistico.

Las empresas privadas, conforme lo relatado en los articulos analizados, tienden a estar mas
interesadas en obtener informacion sobre el turista para, como establecen Moraes (2009), Galhanone
et al. (2010) y Berne-Manero, Pedraja-lglesias & Vicuta-Ciobanu (2015), poder adaptar sus productos

y servicios a las necesidades de su publico. Se considera que la necesidad de las empresas privadas
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de manipular crecientes volimenes de informacion (en gran parte generada por sus consumidores y
proveniente de diferentes fuentes) requiere el dominio de tecnologias y habilidades especificas para

manejarlas (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012).

Asi, se verificd que la busqueda y el uso de informacion por parte de la iniciativa privada tienen
como finalidad mejorar su proceso de comunicacion enfocado en la venta del producto turistico para
obtener ganancias y permitir el establecimiento de relaciones con sus clientes. Por otro lado, la gestion
publica desempena un papel distinto en el destino turistico. Massukado-Nakatani & Teixeira (2009), a
partir de los estudios de Barbosa (2003), consideran que los organismos publicos desde la perspectiva
de la oferta, tienen como funcion principal proveer infraestructura (acceso, transporte, sefializaciéon y
servicios como telecomunicaciones, salud y seguridad), que es compartida entre residentes y visitantes.
Asi, para las organizaciones publicas de turismo la informacion turistica es tanto una forma de
establecer relaciones con la poblacion local como un medio de comunicar el destino a los turistas o

potenciales visitantes.

El destino turistico, aqui y de acuerdo con lo que se puede observar en los articulos analizados,
esta compuesto por los siguientes agentes: las organizaciones oficiales de turismo (gestion publica); el
trade turistico (gestion privada); la poblacion local de ese destino; y el propio turista (que junto a las
TICs contribuyen a que los cambios ocurridos en la sociedad de la informacion sean aplicados a la

actividad turistica) (Bezerra, Luft & Dacorso, 2012).

Identificados los actores que participan de la comunicacion en el turismo, a través del analisis de
los articulos, se puede establecer como, de donde y hacia donde (o de quién y hacia quién) fluye la
informacion turistica discutida en las investigaciones latinoamericanas sobre TICs. Mayoritariamente,
la transmision de informacion es tratada por medio del debate acerca de cémo las TICs resultan
herramientas para intensificar y optimizar la comunicacion, o sea que potencian el flujo de informacién

en el turismo.

También fue posible establecer algunas relaciones entre las diferentes realidades del turismo y las
investigaciones que son producidas y publicadas en el contexto latinoamericano. Las dificultades
practicas inherentes a las organizaciones oficiales de turismo (en general pertenecientes al sector
publico) pueden estar relacionadas a la cantidad de informacion con las cuales deben lidiar, una vez
que dialogan con los otros tres actores principales de la actividad: el trade turistico (gestion privada), la

poblacion local y los turistas.

En efecto, el flujo de la informacion puede partir desde las organizaciones publicas oficiales de
turismo del destino llegando al turista sin la interferencia de terceros, lo que evidencia la importancia y
las posibilidades ofrecidas por una herramienta que ayude al turista en su experiencia en un destino,

tornandola mas auténoma.
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Se puede observar la cantidad cada vez mayor de informacion recibida por el turista a través de
una enorme variedad de fuentes, debido al uso de las TICs en los procesos de comunicacion turistica.
El viajero, de alguna manera, precisa filtrar los contenidos a los cuales esta expuesto para poder tomar
decisiones; lo que evidencia el caracter competitivo de la comunicacion de los destinos, exigiendo

mensajes cada vez mas eficientes y atractivos para el potencial visitante.

Otro aspecto identificado en el ambito de la transmisién de informacion en el turismo es que existe
un intento de dialogo con la poblacion local intermediado por las TICs, partiendo unicamente de las
organizaciones publicas oficiales de turismo (principalmente a través de internet). Ademas, los articulos
de investigacion aplicada considerados ejemplifican algunas tendencias para el turismo, apuntando a
la especializacion y la hiper-segmentacion de servicios turisticos para viajeros cada vez mas auténomos

que buscan experiencias adaptadas a sus necesidades individuales (Moraes, 2009; Leiva et al., 2014).

El alcance y la utilidad dados a las TICs puede constatarse por la variedad de casos estudiados en
los articulos, que van desde debates tedricos hasta la optimizacion de la oferta via organizaciones
publicas oficiales de turismo, como secretarias responsables por el turismo en una ciudad o regién
(Puccio & Grana, 2008; Villar, 2007; Nunes, Biz & Bettoni, 2011), y via iniciativa privada como hoteles
(Moraes, 2009; Berne-Manero, Pedraja-Iglesias & Vicuta-Ciobanu, 2015) y agencias de turismo
(Galhanone et al., 2010).

Se observé que las TICs aparecen en los estudios como catalizadores del proceso de
comunicacién. Pueden mejorar tanto la experiencia de compra y consumo de los servicios por parte de
los clientes como mejorar la experiencia de los gestores publicos y privados en relaciéon a su publico.
Mientras los clientes buscan informacion para reducir riesgos en su proceso de toma de decisiones, los
gestores pueden utilizar el feedback y la informacion sobre el perfil y las preferencias del consumidor
para tomar decisiones organizacionales asertivas e identificar y atender con mayor agilidad las
necesidades del publico y del propio destino que gerencian. Se entiende que la informacion dada por
los clientes sobre los servicios ofrecidos aparece como un factor importante para la organizacion, ya
que influye en la toma de decisiones de otros turistas en el ambito online y permite el feedback respecto
de un servicio prestado, sus puntos fuertes y sus posibilidades de mejorar. La informacion, que es
turistica en la medida que trata de servicios turisticos e involucra a los agentes de la actividad, fluye
desde la gestion privada hacia el turista/consumidor en una via de doble mano, transformando la

experiencia de ambos en base a sus necesidades y a la busqueda de satisfaccion.

Partiendo de la comprensién de que la relacion del turismo con las tecnologias estd presente
principalmente cuando el turismo es considerado una actividad altamente dependiente de la
informacion (Poon, 1988), y a partir de la investigacion realizada se concluyé que las TICs son utilizadas
como herramientas para adquirir, difundir y gestionar informacion y que el turismo es el campo donde
esas aplicaciones son visibles. Concomitantemente, la relacion entre la informacion turistica y las TICs

es perceptible a través de la posibilidad de transmitir informacion entre los actores de la actividad
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turistica caracterizando su existencia y uso intensivo en las relaciones sociales y econdémicas que

ocurren en el turismo, dentro del destino o fuera del mismo.

A partir de la revision de la literatura que culminé con el analisis de los articulos y el relevamiento
de sus caracteristicas comunes, se identifico que la relacién entre la informacion turistica y las TICs es
el uso de las TICs como herramientas para transmitir informacion turistica con vistas a optimizar la
oferta y el uso de las TICs en beneficio de la demanda turistica. Se pueden indicar quiénes son los
principales actores integrantes de los procesos de comunicacion en turismo y los motivos que
despiertan el interés de cada uno por utilizar las tecnologias de informacion y comunicacién para

mejorar el flujo de la informacion.

CONCLUSIONES

El turismo es esencialmente la produccion de servicios, lo que eleva la importancia de la
informacion sobre el destino y su oferta de forma que ésta pueda ser percibida por el visitante como
algo que puede ser consumido. Como destacan Bezerra, Luft & Dacorso (2012), las consecuencias del
uso intensivo de las TICs son imprevisibles, ya que es un fenédmeno aun en desarrollo y el turismo se
encuentra en su etapa contemporanea teniendo como pilares los conceptos de tecnologia e

informacion.

En este aspecto, se indica la necesidad de otras investigaciones sobre la comunicacion y los flujos
de informacion entre los diferentes actores presentes en un destino (turista, organizaciones publicas de
turismo, gestion privada y poblacion local), visto que muchos destinos latinoamericanos aun no estan
consolidados y no son competitivos en el mercado internacional. Asimismo, se considera el rapido
desarrollo de las TICs y su uso en diferentes formas (apps, redes sociales, plataformas digitales, etc.),

aunque no estén abordados en esta revision, pertinentes para realizar otros estudios sobre el tema.

Respecto a las consideraciones referentes a la relacion entre la informacion turistica y las TICs en
el turismo en América Latina, se verificd que las tecnologias de informacion y comunicacion pueden ser
utilizadas como vectores de transformacién de los destinos turisticos emergentes en consolidados o
destinos turisticos inteligentes, contribuyendo a la construccion de espacios innovadores, sustentables
y competitivos para los turistas y residentes. Partiendo del principio de que la informacién es un
diferencial competitivo para los destinos turisticos (CAF, 2013), la innovacion tecnolégica puede ser
observada como una de las bases de las ventajas competitivas en esos destinos. De esa forma, los
articulos sobre las tecnologias de informacion y comunicacion como herramienta de gestion (Puccio &
Grana, 2008; Moraes, 2009; Villar, 2007) para el destino, consideraron a las TICs como un medio para

avanzar en la competencia por el espacio en el mercado turistico.

Asi, las TICs se presentan como una tendencia y como una realidad (aunque no uniforme) para el

turismo de América Latina. A partir del analisis de los articulos y los temas trabajados por los autores,

583



Estudios y Perspectivas en Turismo Volumen 27 (2018) pp.569 — 587

se observo que las tecnologias de la informacién y la comunicacion ya forman parte de la practica del
turismo y que se presentan como una alternativa para transmitir informacion entre los agentes de la

actividad.

Esa transmision de informacion se apoya en el supuesto basico de la teoria de los sistemas
desarrollada por Von Bertallanfy en la década de 1930 (Araujo, 2009). Al considerar que la informacion
es un input basico para la comunicacion entre destino y turista, entre residentes y turistas o entre turistas
y turistas, es claro que las TICs se convierten en un catalizador de esa informacion, para el turismo,
dentro de un proceso sistémico de transmision de informacion. Otra teoria que respalda las
afirmaciones de los autores al definir esa transmisién de informacién es la teoria matematica de la
comunicacion de Shannon & Weaver (1948) (Araujo, 2009). Al entender que las TICs facilitan la
comunicacién entre dos o mas actores o sujetos es posible afirmar que la transmision de informacion
es facilitada por la influencia y agilidad de los procesos comunicativos permeados por la tecnologia. En
el turismo no seria diferente, ya que cada vez mas los turistas utilizan medios tecnoldgicos para

compartir y transmitir informacion (Buhalis & Jun, 2011).

Se concluye que la informacion turistica y su comunicacion son necesarias para el proceso de
desarrollo de destinos consolidados y mas competitivos. Por su parte, las tecnologias de la informacion
y la comunicacion actian como catalizadores para impulsar la transmisién de esa informacion. En esta
configuracion, las TICs aceleran los procesos de adquisicion, distribucion y gestion de la informacion

turistica, potencializando las posibilidades de desarrollo y mejoras por su uso en la actividad.

De esa forma y considerando la tendencia de crecimiento del numero de turistas que llegan a paises
emergentes y a América Latina (OMT, 2013; 2015; 2017), se verifica que este estudio contribuye a
resaltar la importancia de la informacion turistica y de la investigacion en turismo para el desarrollo de
la actividad, considerando la presencia actual de las TICs en la sociedad globalizada y en el propio

contexto turistico.

El uso de las revisiones bibliométrica, sistematica e integradora de la literatura permitioé describir las
relaciones entre la informacion turistica y las TICs de acuerdo con lo que se publica en América Latina.
Hecho que, conforme destacan Muniz Junior, Maia & Viola (2011), permite generar fundamentos y
bases para el desarrollo de nuevos trabajos sobre el tema. Otra diferencia entre los estudios ya
realizados sobre el tema se encuentra al observar el alcance de la recoleccion de los datos. Por
ejemplo, mientras Ortiz & Corréa (2016) centran su investigacion solo en revistas brasilefas, el presente
trabajo incluyé revistas de toda América Latina (indizadas en Redalyc) y adoptd técnicas de
investigacion complementarias (revision sistematica e integradora y construcciéon interactiva).
Adicionalmente se confirma que se establecié un panorama sobre como esta siendo investigada la
informacion turistica en las publicaciones latinoamericanas de turismo de la base Redalyc a partir de la
descripcion y el debate de los actores presentes en este proceso (organismos oficiales de turismo, trade

turistico, turistas y poblacion local).
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Se sugiere para futuros estudios ampliar las bases de investigacion, permitiendo una comparacion
entre realidades mas alla de América Latina, para poder comprender otras formas de relacion entre la
informacion turistica y las TICs y verificar si los procesos de transmision de informacién se mantienen

iguales.
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