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- | Resumen

El crecimiento del sector hotelero en Colombia es un fendmeno que se ha desarrollado recientemente
como consecuencia de la globalizacién, que ha conllevado cambios en la oferta, la demanda, las
preferencias de los clientes, asi como en la rapidez en el desarrollo y la propagacién de las tecnologias
de la informacién y de la comunicacién (TIC), y en el caso de los hoteles, como un instrumento para
responder agilmente a los requerimientos del mercado y en actividades de soporte. Esta investigacion
busca evaluar el efecto de la incorporacién de las TIC sobre la gestién de los hoteles afiliados a Cotelco
en Bucaramanga —Santander—. Se encontrd que el uso de las TIC facilita la gestién y mejora la
competitividad, dado que les permite a los hoteles responder de una manera mas efectiva a sus clientes
y ofrecer servicios de forma mas rdpida, lo cual conlleva una mejora en la calidad del servicio prestado

y en la satisfaccién del cliente.
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Impact of ICT on the management of hotel companies
affiliated to Cotelco in Bucaramanga, —Santander, Colombia—

Abstract. The rising growth of the tourist hotel sector in Colombia is a phenomenon that has developed recently
as a consequence of Globalization. It has allowed changes in offer, demand, customers “preferences, as well as fast
development and spread of information and communication technologies, specifically in hotels as a tool to respond
fast to marketing requirements and other supporting activities. This study aims at evaluating the impact of the use
of ICT on the management of hotels affiliated to Cotelco in Bucaramanga, Santander. This study also showed that
the application of ICT facilitates management and improvement of competitiveness due to the fact that they allow
hotels to respond to customers effectively and to offer fast services, which lead to improving quality service and
satisfying customers ’ needs.

Key words. ICT, Cotelco, efficiency, hotels, management.

Effets des TIC sur la gestion des entreprises hoteliéres
adhérentes a Cotelco Bucaramanga — Santander, Colombie—

Résumé. La croissance du secteur hotelier colombien est un phénomeéne qui s’est accéléré récemment du fait de la
mondialisation et qui connait des changements en termes d’offre, de demande, de préférences clients, de rapidité
de développement et de propagation des technologies de 'information et de la communication (TIC) qui sont un
instrument de réponse efficient aux requétes du marché et aux activités de support. Cette étude tente d’évaluer I’effet
de I'incorporation des TIC a la gestion des hdtels adhérents a Cotelco Bucaramanga — Santander—. Les résultats

.....

de réponse-client et les offres de services tout en entrainant une satisfaction du client en hausse.

Mots clefs. TIC, Cotelco, efficacité, hotel, gestion.

Efeito das TIC na gestdo das empresas hoteleiras filiadas
a Cotelco de Bucaramanga —Santander, Colombia—

Resumo. O crescimento do setor hoteleiro na Colombia é um fendmeno recentemente desenvolvido como resultado
da globalizagdo, o que tem levado a mudangas na oferta, na demanda, nas preferéncias dos clientes, assim como ao
rdpido desenvolvimento e propagagdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo (TIC) que, no caso dos hotéis,
se tornou um instrumento para responder rapidamente ds exigéncias do mercado como atividades de suporte. Esta
pesquisa procura avaliar o efeito da incorporagdo das TIC na gestdo dos hotéis filiados a Cotelco em Bucaramanga
—Santander—. Verificou-se que o uso das TIC facilita o gerenciamento e melhora a competitividade, uma vez que
permite aos hotéis responder de forma mais eficaz aos seus clientes e oferecer servigos mais rapidamente, o que leva
a uma melhoria na qualidade do servigo prestado e na satisfagdo do cliente.

Palavras-chave. TIC, Cotelco, eficiéncia, hotéis, gestdo.
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1. Introduccion

La acelerada evolucién tecnolodgica y la
globalizacién han hecho que las tecno-
logias de la informacién y de la comuni-
cacién (TIC) faciliten nuestra vida. Estdn
presentes en la mayoria de las actividades
que realizamos: educacién, comunicacidn,
ocio, en la forma de relacionarnos con los
demads y en el mundo de los negocios. Las
ultimas décadas han sido testigo del papel
fundamental que han desempefiado las
tecnologias como motor de cambio cultural,
politico y econémico de las sociedades.
Segun el informe Talent Mobility 2020, The
next generation of international assignments tal
es la importancia que las tecnologias tienen
en la sociedad y en el mercado, que quienes
no sepan subirse a la ola tecnoldgica, no
podran sobrevivir. La globalizacién de la
economia y el conocimiento suponen dia a
dia una oportunidad y a la vez un reto para
el desarrollo empresarial, si las pequenas,
medianas y grandes empresas no adoptan
este tipo de iniciativas, no podran mante-
nerse en el tiempo. Las TIC permiten un

facil y rapido acceso a los recursos contribu-
yendo a mejorar la gestion, la productividad
y la competitividad en los negocios.

El sector hotelero ha sido uno de los
sectores en los cuales se han incorporado las
TIC con mayor rapidez, por tanto, el objetivo
de esta investigacién fue evaluar el efecto de
la incorporacién de las TIC sobre la gestién
de los hoteles afiliados a la Asociacién
Hotelera y Turistica de Colombia (Cotelco)
en Bucaramanga —Santander, Colombia—.

El articulo se compone de cuatro seccio-
nes. Inicialmente, se aborda el contexto
desde la perspectiva del uso de las TIC en
empresas en general y en empresas del
sector turistico y hotelero. En la segunda
seccion, se ilustra la metodologia utilizada
para el levantamiento y andlisis de datos. La
tercera parte corresponde a los resultados y
hallazgos de la investigacion. Final-
mente, el Gltimo apartado enuncia
las conclusiones y los aprendizajes
del estudio.

2. Impacto de las TIC en las empresas

a globalizacién implica el funcionamiento

de los mercados las 24 horas del dia
y conlleva la necesidad de operar desde
cualquier parte del mundo a cualquier hora,
suponiendo un cambio en los patrones de
consumo. Las TIC se presentan como un
instrumento para responder rapidamente a
los requerimientos del mercado.

Las tecnologias han representado inver-
siones econdémicas bastante importantes
no solo en su desarrollo per se, sino en su
implementacién, uso y adopcién en las
organizaciones. Estas pueden emplearse
a lo largo de toda la cadena de suministro
y en cualquier funcién comercial, no limi-
tandose a un area especifica, es decir, desde
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la busqueda de informacién en el mercado,
el aprovisionamiento, hasta los pagos y
el servicio posventa (Leyva, Morales y
Heredia, 2015).

Se espera que una mads alta inversién en
TIC se vea compensada con un mayor rendi-
miento de las empresas, aunque no todas
presentan los mismos resultados necesaria-
mente. Diversos investigadores sefialan que
invertir recursos en tecnologia puede otorgar
diversos beneficios a las organizaciones, pero
se cuestionan también si, realmente, esta
inversién mejora la gestion, eleva la eficiencia
y la productividad de las organizaciones.

Los primeros aportes cientificos sobre
el valor estratégico de las tecnologias se
divulgan principalmente en la década de
1980. Asi, por ejemplo, MacFarlan (1985) y
Millar y Porter (1986) manifiestan que las
tecnologias permiten mejorar la posicion
competitiva de las organizaciones que saben
obtener beneficio de su uso, afiadiendo valor
a sus procesos internos y a sus productos.
Goldhar y Jelinek (1985) afirman que las
empresas que emplean tecnologias pueden
obtener ventajas a través de una mayor dife-
renciaciéon de productos, en otras palabras,
de productos personalizados y mejor adap-
tados al gusto de los clientes. De acuerdo con
ellos, esto puede traer consigo mejoras en la
produccidn, las ventas directas, los precios
de oportunidad y las ventajas competitivas.
Esto altimo, en particular, al acceder a una
mayor variedad de segmentos de mercado.

18 Rev. esc.adm.neg.

De la misma forma, Bakos y Treacy (1986)
identificaron que las TIC conducen a un
incremento de los resultados y a un mejo-
ramiento de la cooperacién con clientes y
proveedores, asi como en la innovacién de
productos. Morcillo y Bueno (1993) encon-
traron que las tecnologias favorecen la
gestién empresarial mediante la mejora en
el funcionamiento, la eficiencia, la produc-
tividad, la rentabilidad, la calidad y la inno-
vacioén que conlleva ventajas competitivas.

Las tecnologias pueden favorecer también
la eficiencia interna, debido al extraordi-
nario incremento de la velocidad de comu-
nicacién y la fuerte reduccién de los costos
de comunicacién, lo cual permite alcanzar
economias de escala y alcance, y facilitar la
toma de decisiones; ademas, favorece un
alto grado de eficiencia con el exterior. En el
caso de los proveedores, se da un impacto
positivo en los costos de busqueda, nego-
ciacién y supervisioén de un proveedor.

Autores como Kaushik y Singh (2003),
Martinez, Majé y Casadests (2006), Ibarra,
Gonzalez y Cervantes (2016), Sanchez, De
Llano y Lépez (2016) y Monroy y Ramos
(2016) senalan la importancia de la adop-
cién de las TIC para el mejoramiento de la
gestion, la productividad y la competitividad
de las empresas. Mithas, Tafti, Bardhan y Goh
(2012), por su parte, tras una evaluacién de
mas de cuatrocientas empresas sugieren que
las tecnologias tienen un impacto positivo en
las ventas y la rentabilidad. Esto, de hecho,
en mayor proporcién que otras inversiones
como la publicidad y la I+D.
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3. Impacto de las TIC en las empresas

1 proceso de tercerizacién de las econo-

mias fue desarrollandose entre la década
de 1990y la primera década del siglo XXI en
el sector servicios. Las actividades relaciona-
das con el ocio y el turismo, especialmente,
han aumentado de manera creciente su peso
en la economia.

El turismo es considerado una fuente
importante de generaciéon de ingresos para
las naciones, siendo el sector més dinamico
dentro de la industria de servicios (Cipolla,
E, Nicol, E. y Cipolla-Ficarra, M., 2011). El
incremento de lugares como destinos turis-
ticos ha fortificado el interés por el sector y
la inversién destinada para su impulso. Este
es considerado hoy un importante factor
para el desarrollo socioeconémico de los
paises, y apalanca la creacién de empleos
y el estimulo a la construccién de nueva
infraestructura en busqueda de la competi-
tividad en un mercado global.

El turismo internacional, en 2014, creci6
44 %, 48 millones mds que en 2013, para
alcanzar un nuevo récord total de USD1.135
millones, registrando el mayor crecimiento
desde la crisis econémica de 2009. El incre-
mento mas alto se registrd en América con
8 %, seguido de Asia y el Pacifico con 5 %,
Medio Oriente con 5 %, Europa con 3 % y
Africa con 2 % (UNWTO, 2014). En 2013,
los ingresos de exportacién generados por
el turismo internacional alcanzaron un
récord de USD1.409 billones, de los cuales
los ingresos obtenidos por los destinos de
los visitantes internacionales representaron
USD1.195 millones.

turisticas y hoteleras

El turismo internacional representa 30
% de las exportaciones mundiales de servi-
cios y 6 % de las exportaciones totales,
contribucién que es similar para los paises
desarrollados y las economias emergentes.
Como categoria de exportacién, ocupa el
cuarto lugar en el ambito mundial, después
de combustibles, productos quimicos y
alimentos. De lo anterior, se puede deducir
que hoy el turismo se ha configurado como
una de las industrias mds importantes del
mundo por sus efectos en el desarrollo
social y econémico de regiones o paises, y
una industria de mayor crecimiento en las
ultimas décadas (Holjevac, 2003; Jang vy
Chen, 2008).

Las condiciones de mercado de las empresas
turisticas han sido impactadas por la rapida
evoluciéndelas TIC, debidoaqueestas ofrecen
herramientas para la gestién y afiadir valor ala
experiencia del cliente (Buhalis y Law, 2008).
Las empresas turisticas han incorporado las
TIC tanto en los servicios que prestan a los
clientes como en las actividades que les dan
soporte, realizando grandes esfuerzos tanto
econémicos como de tiempo para disefiar,
implementar y gestionar aplicaciones, y asi
ocupar una de las primeras posiciones en
materia de adopcién y uso de tecnologia
(eBusiness W@tch, 2006; Observatorio,
2007a, 2007b; Banco de Espafia, 2010), y
permitir a las empresas del sector alcanzar
una presencia en mercados globales y ofrecer
cadenas de valor mas flexibles.

Los cambios en el sector turistico estan
inevitablemente asociados a los desarrollos
en nuevas tecnologias e innovaciones
estructurales y organizativas (Stamboulis
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y Skayannis, 2003), los cuales han sido
radicales en la mayoria de los sectores,
aunque de una forma especial en el
turistico y en algunos de sus subsectores
como el hotelero. La competencia entre
los diferentes actores del sector de turismo
presiona a los negocios a mantenerse con
informacién actualizada para poder brindar
soporte a la gerencia, y lo que es atin mas
importante, ofrecer asistencia a los posibles
clientes con el fin de influenciar su decisién
de compra, lo cual se hace posible con el
manejo efectivo de las tecnologias (Law,
Leung y Au 2009).

Las TIC han generado cambios signifi-
cativos en el desempefio de las empresas
del sector turistico, las cuales, a pesar de su
diversidad, en la mayoria de sus procesos,
integran actividades intensivas en tecnologia
e informacién —p. ej., hoteles, agencias de
viajes, empresas de transporte y operadores
turisticos—, que afectan no solo a la
produccién del servicio, sino a su gestiéon y
distribucién (Albercay Parte, 2010).

Gracias a internet es posible ampliar el
volumen de clientes, puesto que los usua-
rios pueden tener acceso a informacién privi-
legiada de los principales sitios turisticos,
comparar ofertas, leer comentarios de otros
usuarios, etc. Los clientes tienen la posibi-
lidad de desarrollar su propio paquete turis-
tico y las empresas pueden individualizar el
servicio. Otro aporte importante es la reduc-
cién de costos generada por una disminucién
en el personal administrativo, en los gastos
de traslados y en el nimero de intermediarios
y la eliminacién de tareas repetitivas. Esto
permite alcanzar flexibilidad en los precios

haciéndolos més competitivos
con relacién a la oferta y la
demanda (Caro, 2008; Vilaseca
y Torrent, 2004).

20 Rev. esc.adm.neg.

Las TIC, en el sector hotelero, han sido
reconocidas como una herramienta que
genera cambios en la industria (Law, Leung
y Au, 2013). Estas pueden proporcionar
multitud de herramientas para mejorar la
gestion, facilitar su acceso a nuevos productos
y el servicio ofrecido a su clientela. Desde
el punto de vista del marketing se pueden
conocer mejor las necesidades de los clientes,
ofrecer una mejor entrega del servicio, llegar
a un mayor numero de clientes y optimizar
sus recursos logrando aumentar la eficiencia,
productividad y competitividad en las
organizaciones (Caro, 2008). Los hoteles,
con el tiempo, han incorporado tecnologias
asociadas a los servicios hoteleros tales
como el check-in electrénico, la apertura de
habitaciones mediante teléfono moévil o la
solicitud de servicios de comida mediante
una tableta (Gonzalez y Gidumal, 2015).

Las aplicaciones mas relevantes de las TIC
en el sector turistico son utilizadas por las
agencias de viajes, aerolineas, restaurantes,
proveedores y hoteles. Estas han sido enca-
minadas principalmente hacia la imple-
mentacion de sistemas de reservas en linea,
ofertas, promociones y ventas de servicios
por internet, asi como hacia la interaccién y
respuesta rapida a las necesidades del cliente,
entre otros.

En cuanto a la incidencia de las tecnologias,
se encuentran estudios que analizan el efecto
de estas en el sector turistico y hotelero. Asi,
por ejemplo, Botello, Pedraza y Contreras
(2015) encontraron para las empresas de
servicios que las TIC incrementan la produc-
tividad laboral. Estos se apoyan en el correo
electrénico y el uso de internet como herra-
mienta para acercarse a los clientes y como
plataforma para desarrollar procesos internos
de innovacién.
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Moliner, Fuentes y Gil (2015) encontraron
que el nivel de utilizacién de las TIC y los
beneficios en sus relaciones interorganiza-
cionales son elevados. No obstante, obser-
varon diferencias significativas entre hoteles
de diferente categoria. Encontraron que los
hoteles de tres estrellas realizan un gran
esfuerzo por equipararse con los de categoria
superior en su percepcién sobre la implanta-
cién y los beneficios de las TIC. Asi mismo,
comentan que cuando los hoteles tienen
como cliente principal a agencias minoristas
hacen un mayor uso de las TIC, mientras
que si se trata de agencias mayoristas lo que
destacan son los beneficios percibidos y el
grado de desarrollo.

Leyva, Morales y Heredia (2015) realizaron
un estudio sobre la importancia de las redes
sociales y su impacto en los sistemas de infor-
macién de los hoteles como una alternativa para
aumentar los niveles de productividad y compe-
titividad. El 84 % de los gerentes considera que
el uso de la informacién obtenida de sus redes
sociales les ayuda a tomar decisiones que les
permiten ser competitivos e innovadores. Las
redes sociales se configuran como la herra-
mienta de la web 2.0 mas idénea para aquellas
estrategias empresariales fundamentadas en la
orientacién al cliente y la fidelizacion.

Wichels (2016) estudié cémo las redes
sociales han transformado la comunicacién
hotelera; las redes sociales, como TripAdvisor,
Facebook o Twitter estan revolucionando los
flujos, los procesos y las herramientas de la
comunicacién turistica exigiendo nuevas
practicas en comunicacién debido a que las
estrategias y herramientas tradicionales se
tornan cada vez menos efectivas. Concluye
que una adecuada gestién de la comunicacién
en linea permite a los hoteles conservar una
comunicacién bidireccional y simétrica con sus
clientes, recibir retroalimentacién continua y
promocionar sus servicios y productos.

Ruiz, Gil y Moliner (2013) sefialan la exis-
tencia de una relacién positiva entre un buen
numero de aplicaciones tecnoldgicas en el
hotel y la satisfaccién del huésped, la inten-
cién de recomendar el lugar en internet y de
volver a visitar el establecimiento. Rodriguez,
Alonso, Rubio y Esteban (2008) indican que
la incorporacién de las TIC al sector turistico
y especialmente internet, han provocado un
cambio considerable en los procedimientos
de direccién de estas empresas alterando
tanto sus relaciones con los agentes externos
—proveedores, clientes y competidores—
como su propia operatividad interna.

En el caso del sector turistico en Espana,
Jacob y Bravo (2001) encontraron que los
impactos mdas importantes producidos por
la implantacién de innovaciones son la
mejora de la satisfacciéon de los clientes, la
imagen y la incidencia favorable en la calidad
del servicio, mientras que el incremento en
la productividad se produce en muy pocas
empresas.

En Colombia, Botello, Pedraza y Contreras
(2015), quienes analizan los impactos de la
implementaciéon de las TIC en el desem-
pefio de las empresas de servicios del pais,
encontraron que aquellas empresas de servi-
cios que adoptan tecnologias tienen un indi-
cador de ventas por trabajador de 4.3 % por
encima del mismo indicador promedio de
las empresas analizadas, validando la impor-
tancia de este tipo de herramientas para
el desempefio de las organizaciones en la
actualidad.

Las companias aéreas, con la distribucién de
los billetes electroénicos, y las grandes cadenas
hoteleras, con la venta de sus servicios,
conllevan a pensar que el sector turistico
se encuentra a la vanguardia en el uso de
tecnologias, sin embargo, es necesario tener
en cuenta las empresas pequefias y medianas
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con recursos limitados que no se pueden
permitir grandes inversiones en tecnologia.

Buhalis y Law (2008) comentan que los
grandes hoteles que pertenecen a cadenas,
con muchos departamentos y servicios,
tienden a hacer un uso mds intensivo de
las TIC con relacién a los hoteles pequefios
que realizan gran parte de sus actividades de
forma manual y menos eficiente.

Autores como Lee, Barker y Kandampully
(2003), y Sahadev y Islam (2005), encuen-
tran diferencias en las categorias del hotel y
la relacién en adopcién y uso de las tecnolo-
gias, siendo los hoteles con mayor categoria
los mas intensivos.

Sin embargo, el retorno de la inversién en
TIC no siempre ha sido el esperado por las
empresas. Algunos autores informan que en
el sector de la hosteleria, en ocasiones, no se
aprovecha el potencial que brindan las apli-
caciones instaladas (Brown y Stange, 2002;
Hensdill, 1998; Martinez, Majé y Casadesus,
2006).

La incorporacién de las tecnologias presenta
algunas desventajas ante una pérdida de
contacto humano y de interaccién personal
(Jo Bitner, 2001). Los clientes, si bien valoran
positivamente la rapidez con que ofrecen las
maquinas en la prestacion de un servicio,
también lo es su deseo de interactuar con otras
personas (Meuter, Bitner, Ostrom, y Brown,
2005 y Reinders, Dabholkar y Frambach, 2008).

. 4. Metodologia .

Para medir el efecto de las TIC sobre la
gestidénylacompetitividad delos hoteles,
se utiliz6 una investigacién con alcance
descriptivo. En primer lugar, nos basamos
en los indicadores bdsicos de tenencia y
uso de tecnologias de la informacién y
comunicaciéon del DANE (2012), teniendo
en cuenta variables como tenencia en el
uso de TIC, actividades realizadas por las
empresas que usaron internet y ventas, y
compras a través del comercio electrénico.

En segundo lugar, se disefi6 una encuesta
estructurada que tuvo en cuenta las siguientes
variables: niimero de empleados, nivel educa-
tivo, capacitacion, nivel de adopcién y uso de las
TIC, grado de utilizacién de las TIC —disposi-
cién de correo electronico, internet, reservas—,
tipo de tecnologia utilizada —software espe-
cializado en clientes, restaurante, recursos
humanos, etc.—, seguridad informatica y nivel
de satisfaccion de los clientes con relacién a la
utilizacion de las TIC.

La muestra por estudiar fueron 21 hoteles
de Bucaramanga y el area metropolitana
afiliados a Cotelco —Santander, Colombia—.3

% La informacién utilizada en la encuesta fue extraida del proyecto titulado Efecto de las TIC sobre la gestidn, productividad
y competitividad de las empresas hoteleras de Bucaramanga, Santander, financiado por la Universidad Auténoma de

Bucaramanga.
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B} 5. Resultados )

5.1 Indicadores basicos de TIC en
empresas en el ambito nacional

A continuacion, se presenta la informacién
acerca de indicadores bdsicos de tenencia y
uso de TIC en empresas del sector de servi-
cios en Colombia en 2012, para lo cual hay
que basarse en la informacién proporcionada
por el DANE.

Seguin el DANE (2012), existe un uso
generalizado de computador e internet en
las empresas clasificadas en las actividades
complementarias de transporte y comunica-
ciones, educacién superior privada, hoteles
y restaurantes, radio, televisién y otros. Las
empresas dedicadas a hoteleria y restau-
racion reportaron 99.85 % que suministra
computador de escritorio a su personal,
71.34 % portatiles, 35.22 % smartphones y
14.18 % tabletas.

Figura 1. Tenencia en el uso de TIC.

En el desarrollo de las actividades de
educacién superior privada, registraron
la mayor tasa de suministro de computa-
dores portatiles y tabletas con 85.99 % vy
28.66 %, respectivamente. Las empresas
dedicadas a las actividades complementa-
rias de transporte y comunicaciones y radio,
television y otros, registraron la mayor tasa
de suministro de smartphones con 48.97 % y
39.46 %. En general, es muy bajo el uso de
agendas electrénicas.

Las mayores tasas de empresas con pagina
web se obtienen en los subsectores de educa-
cién superior privada con 99.4 % seguido de
actividades complementarias de transporte
y comunicaciones con un 83.5 %, mientras
que el subsector de hoteles y restaurantes
alcanz6 una tasa de 77.6 %. El subsector con
menor porcentaje de empresas con pagina
web fue el de inmobiliarias, empresariales y
de alquiler con 69.2 % (Figura 1).

O Radio, TV y otros

N Salud humana privada

M Educacién superior privada

K Inmobiliarias, empresariales y de alquiler

Porcentaje de utilizacion

| Actividades complementarias de transporte y comunicaciones

H Hoteles y restaurantes

1
LALCLLLLL 100

VL LA,

LA, LA 100

XL LLELLL LA LHALLLE L AL /A“' 100

LLLLL,

L Ll L L0000 100

B Con sitio web Usan internet

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

[Z@Usan computador

Fuente. DANE, (2012).
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Se presentan los porcentajes de las activi-
dades realizadas por las empresas que usaron
internet. En el caso de hoteles y restau-
rantes, internet se utiliza para la busqueda
de informacién (94.9 %), banca electré-
nica (94.6 %), servicio al cliente (79.9 %) y
transacciones con organismos del Gobierno
(70,1 %), mientras que las transacciones que
menos se realizan son distribuir productos
en linea (36.7 %) y contratacién interna o
externa (36.6 %).

En el sector, 99 % de las empresas asegura
que usa internet para enviar o recibir correos;
96.3 % para busqueda de informacién; 95.2 %
para banca electroénica, y 82 % para servicio al
cliente. Las actividades que menos se realizan
son distribuir productos en linea con 32.6 %
y contratacién interna o externa con 38.1 %.

El 76.9 % de las empresas que no usaron
internet no lo consideran necesario. No
obstante, 53.8 % lo usaria si esto mejorara la
gestiéon administrativa, y 46.2 % también lo
haria si ello les facilitara capacitar a su personal
(Tabla 1y figura 2).

Tabla 1. Actividades realizadas por las empresas que usaron internet.

Actividades Inmobiliarias Educacién Salud
Actividades de uso Hoteles y complementarias . ’ . Radio, TV
. empresariales y de superior humana
de internet. restaurantes. de transporte y . ; . y otros.
L alquiler. privada. privada.
comunicaciones.

Enviar o recibir

o 100 100 99.9 100 99.9 100
correo electrénico.
Busqueda de 94.9 94.3 95.1 100 98.2 95.1
informacién.
Banca electroénica. 94.6 92.8 92.6 100 97.4 93.5
Transacciones con
organismos del 70.1 77.4 62.2 98.7 81.7 73
gobierno.
Servicio al cliente. 79.9 80.7 78.6 98.7 82.1 73.5
Distribuir 36.7 313 19.7 58.6 28 21.1
productos en linea.
Recibir pedidos 54.8 47.8 39.1 54.8 475 37.8
por internet.
Hacer pedidos por 56.9 54.1 47.7 66.9 60.7 50.8
internet.
Capacitacién de

45.5 60.1 49.4 75.8 48.4 44.3

personal.
Contratacion 36.6 413 40.3 51 322 27
interna o externa.
Uso de 62.5 74.7 69.2 86 68.2 70.3
aplicaciones.
Llamadas
telefénicas por 49.4 67.6 52.7 77.1 46.5 58.4
internet VoIP.

Fuente. DANE, (2012).
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Figura 2. Intencién de uso y causas de empresas que no usaron internet.

Se conectarian entre 6 y 12 meses

Se conectarfan en menos de 2 meses

Usarian internet si ello mejorara la gestion
Usarian internet si ello aumentara las ventas

Los empleados no saben usarlo

Porcentaje de utilizacion

Los dispositivos para conectarse son costosos

Empresas que no usaron internet

Total sector servicios

10 20 30 40 50 60 70 80 2

100

Fuente. DANE, (2012).

Mas adelante se muestran los porcentajes
de ventas y compras realizadas a través
de comercio electrénico. Las actividades
de educacién superior son las que mayor
porcentaje de ventas alcanzan con 15.6%,
seguidas de complementarias de transporte
y comunicaciones con 13.8 % y de las
actividades de hoteles y restaurantes con
11.5 % (Figura 3).

En cuanto a los porcentajes de compras
a través de comercio electrénico, comple-
mentarias de transporte y comunicaciones
con 17.6 % y las de educacién superior. En
general, los hoteles y restaurantes hacen
menor uso de aplicaciones desarrolladas o
creadas por la empresa, y descargadas o de
uso gratuito.

Figura 3. Ventas y compras a través del comercio electrdnico.

O Radio, TV y otros

N Salud humana privada

M Educacion superior privada

K Inmobiliarias, empresariales y de alquiler
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Fuente. DANE, (2012).
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6. Impacto de las TIC en la competitividad

de los hoteles en Bucaramanga

Se muestran los resultados de la encuesta
aplicada a los hoteles afiliados a Cotelco
de Bucaramanga (Tabla 2). La muestra estd
distribuida entre hoteles desde una estrella
hasta cinco estrellas. Mds de la mitad de
los hoteles se encuentran categorizados
entre tres y cuatro estrellas. Los hoteles en
Bucaramanga reconocieron la utilidad del uso
ylaadopcién de las TIC. E1 90 % de los hoteles
encuestados hacen uso de ellas en sus labores
diarias y las reconocen como una valiosa
herramienta competitiva. Una sinopsis de
las principales TIC utilizadas en los hoteles
encuestados incluye la dotacién de hardware y
software de gestion y el uso de tecnologias de
conexioén a redes y aplicaciones de marketing
electrénico y de ventas, entre otros. El software
mads implementado es gestién de clientes con
76 %, seguido de gestion contable con 71 %,
gestiéon de personal con 48 % y gestién de
almacén con 43 %.

Los hoteles utilizan internet para tener
una relacién mas dinamica con el entorno,
adoptar estrategias competitivas y brindar un
mejor servicio al cliente. Asi, el 90 % de los
hoteles utiliza internet para comunicacion,
81 % para transacciones bancarias, 67 %

para e-commerce y busqueda
de informacién, y 57 % para
formacién y aprendizaje.
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Uno de los canales de venta utilizados
es la propia pagina web del hotel, a través de
la cual el establecimiento ofrece y vende sus
servicios directamente al cliente. El 95 % de
los hoteles afirma tener pagina web, la cual les
permite a los clientes acceder a informacién,
hacer consultas y reservas, entre otras cosas.
No obstante, tan solo 11 % de las reservas se
realiza a través de estas. Seguin los hoteles, las
principales limitantes para realizar reservas por
internet son las formas de pago, la seguridad,
la desconfianza de los clientes debido a los
problemas logisticos y la incertidumbre legal
por la venta. Es decir, la adopcién y el uso de las
TIC no siempre garantizan el establecimiento
de relaciones mas estrechas con los clientes.

Maés adelante, se presentan los resultados
delimpactodeinternetencontactoycaptaciéon
de clientes, expansién del mercado, ventaja
competitiva, imagen y calidad, entre otros, el
cual es visto como una medida que genera
valor agregado contribuyendo a satisfacer las
necesidades de los clientes, aumentando la
lealtad, las tasas de ocupacién, cautivando
nuevos clientes y reduciendo costos, etc.
Asi, por ejemplo, mas del 71 % afirma que
internet ha impactado positivamente en la
expansién del mercado, la imagen, la calidad,
y ha generado una ventaja competitiva. Solo
el 38 % de los hoteles considera que les
permite reducir costos (Figura 4).
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Variable % | Variable %
Categoria del hotel Reservas de internet

Una estrellas 19 | si 90
Dos estrellas 5 No 10
Tres estrellas 33 | Porcentaje de reserva en sitio propio de internet

Cuatro estrellas 33 | 0-25 74
Cinco estrellas 10 | 26-50 11
Utilizacién de TIC 51-75 5
St 90 | 76-100 11
No 10 | Porcentaje de reserva en operadores web.

Usos de TIC por categoria Ninguno 29
Gestioén de clientes 76 | 1-25 33
Gestién de almacén 43 | 26-50 29
Gestién de personal 48 | 51-75 5%
Gestién contable 71 | 76 %-100 % 5
Gestién de restaurante 38 | Porcentaje de efectividad de las reservas por internet
Utilizacién de internet 0 10
Comunicacién —chat, correo electrénico—. 90 | 1-25 14
Busqueda de informacién 67 | 26-50 19
Transacciones bancarias 81 | 50-75 19
e-commerce 67 | 76-100 38
Formacién y aprendizaje 57 | Principales limitantes para reservar por internet

¢Los hoteles brindan capacitacién en TIC? Forma de pago 43
St 62 | Seguridad en los pagos 33
No 38 | Incertidumbre del marco legal de la venta 10
Tienen pagina web Problemas logisticos —incumplimiento de compromisos—. | 33
Si 95

No 5

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 4. Impacto de internet en los resultados de la empresa.
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Fuente. Elaboracién propia.

7. Conclusiones

L(C)s hoteles tienen a su disposicién gran
antidad de herramientas tecnoldgicas
que les permiten mejorar la eficiencia de
sus procesos internos y la satisfaccion
de sus clientes. En el sector hotelero de
Bucaramanga, el nivel de adopcién y uso de
las TIC es elevado, principalmente, en hoteles
de tres, cuatro y cinco estrellas, que se centra
en procesos que generen alto valor agregado.

Las principales TIC utilizadas en los
hoteles incluyen la dotacién de hardware y
software de gestion, tecnologias de conexién
a redes, aplicaciones de marketing electrénico
y de ventas, lo cual impacta positivamente
en la expansiéon del mercado, la imagen
y la calidad; ademds, genera una ventaja
competitiva, sin embargo, no le estdn
sacando todo el potencial a las TIC.

28 Rev. esc.adm.neg.

Las TIC pueden ayudar a la empresa a
mejorar su eficiencia y a ser mas competitiva,
no obstante, este proceso debe estar asistido
por un esfuerzo de planeacién, formacién a
los empleados en el uso y adopcién de las
TIC y cambio organizacional.

Entre las principales barreras para la
utilizacién de las TIC por parte de los clientes
de los hoteles es la percepcién sobre la baja
calidad del servicio, la falta de informacién,
los problemas logisticos en el cumplimiento
de lo contratado y la inseguridad en pagos via
electrénica. Los hoteles afiliados a Cotelco
deberan fortalecer la adopcién y el uso de las
TIC, asi como la confianza de los clientes.
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