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Resumen

El principal objetivo del documento es identificar las oportunidades que aporta el comercio
electronico a las empresas del sector turistico en Colombia. Para ello, se realiza un anélisis
descriptivo del contexto actual del sector turistico en el pais, los cambios y cifras mads
representativas, lo cual refleja la creciente evolucidon que ha presentado en los dltimos afios y el
potencial por desarrollar nuevas oportunidades. Por otra parte, se resalta la importancia del
ecommerce en la actualidad y el papel que representa para las empresas, debido a los cambios en
procesos y transacciones que implica, puesto que marcé el inicio de la transformacion digital. El
desarrollo de la investigacion fue con base a la teoria de los sistemas de la informacién, que
enfatiza en la importancia del comercio electronico, las redes sociales y los negocios
electronicos; ademas, se tuvo en cuenta la teoria de la conducta de consumo electronico de
acuerdo a los gustos de las personas y la teoria de aplicacion del ecommerce al sector turistico,
que refiere las ventajas competitivas que pueden llegarse a generar para las empresas del sector
debido a la versatilidad de los productos y servicios ofertados de acuerdo a la dindmica del
mercado. El anélisis realizado frente a las herramientas del comercio electrénico, las ventajas,
beneficios y fortalezas permite identificar cudles pueden ser utilizadas por las empresas del sector

turistico en Colombia.
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Abstract

The main objective of this document is to identify the opportunities that electronic commerce
brings to tourism companies in Colombia. To this end, a descriptive analysis of the current
context of the tourism sector in the country, the most representative changes and figures, reflects
the growing evolution that has been presented in recent years and the potential to develop new
opportunities. On the other hand, it highlights the importance of ecommerce today and the role it
represents for companies, due to the changes in processes and transactions involved, since it
marked the beginning of digital transformation. Research development was based on the theory
of information systems, which emphasizes the importance of e-commerce, social networks and e-
business; In addition, the theory of the conduct of electronic consumption was taken into account
according to people’s likes and the theory of application of the ecommerce to the tourist sector,
that refers to the competitive advantages that can be generated for the companies of the sector
due to the versatility of the products and services offered according to the dynamics of the
market. The analysis carried out against the tools of the electronic commerce, the advantages,
benefits and strengths allows identifying which can be used by the companies of the tourist sector

in Colombia.

Keywords: ecommerce, tourism sector, digital technology, electronic transactions.



Tabla de Contenidos

INEEOAUCCION ...ttt e e e b e et e bt e et e e bt e e st e e bt e eabeenbeeenbeennee 8
Planteamiento del problema............c.cooiiiiiiiiiiiiie e 9
Pregunta ProbIema...........eiiiiiiiiiiiiie et esbee e 10
ODJELIVOS 1.nvvieeiiieeiieeestee ettt e et ee ettt e etteesateesaeeeasseeeasseeasssaeenssaeanssaeanssesanssaeensseeassseensseesnsseesnsseeenns 11
ODJEEIVO ZEINETAL ...ttt ettt st e b e et e bt e st e e bt e sabeesbeesabeenbeeeas 11
ODbjJEtIVOS ESPECTIICOS . uvvieruiiieiiiiieiiie ettt ettt e ettt e ettt e et e e st e e sabteesabeeesabeeesabeeenans 11
JUSTTICACION ...ttt ettt ettt e bt et e bttt e bt e e b e e nbeesanees 12
IMELOAOIOZIA ..ttt ettt ettt e ettt e st e e et e e et e e abe e et esneee s 13
Marcos de RELEIENCIA.......coouuiiiiiiiiiie ettt ettt e e s 14
IMIATCO TEOTICO «..eeeeniiieieeeite ettt ettt et et et e s bt e et e sbe e et esbaesabeesaeeeaneenbeesaneenneeens 14
Marco de ANLECEAENLES ........eeuiiriiieiieniiieie ettt ettt ettt st e e sbe e st esaee st esaeesneesaeeeas 18
IMATCO LEZAL ...t 19
Capitulo I Descripcion actual del Sector turistico en Colombia ..........coocveeeiiiiniiiiiniieiniieenieenne 21
Formalidad de 1as empresas del SECOT .......c.uuiiiiiieiiiieiieeiee ettt 23
BINPIEO ..ottt et e et e st e e st e e st e e et a e e e bt e e eabaeenabeeennbeeenn 24

23 1 2 TSP PUUUSRTOPRRPRTRPO 24
Inversion eXtranjera dIFECTA ..........cocuieiiiriiriiierieeteeee ettt et e sneesaee e 25
DIIVISAS 1.ttt ettt et h e et h e e bt e h e e bt e a e b e st e e bt e et e enbeesabeenaneea 26
Inversion en INra@StruCtura .........couiiuiiiiiiiiieiiee et 27
Turismo en 1as Zonas POSCONTIICLO .....cevuuiieriiieiiii ettt e e sbee e sveeesaaee e 28
Principales motivos de viaje de 10S EXIranjeros ..........cecveeueerieeriieenieniieenie et ens 29
Destinos que presentan mayor NUMETO de PASAJETOS.......eeruveerueerueenreerreenieerreereeereeneeesreenneenns 29
Visitantes exXtranjeros NO TESIACNILES ........evcuiieriuiieriiieeriieerieeerieeesteeereeeereeesreesseeeeseeesnseeennnes 30
Capitulo II Herramientas del cOmercio electrOniCo ............eevveeeriieeriieeeiieeeieeeiieeeieeeeiee e 32
Herramientas de GOOZIE ......c...ooouiiiiiiiiiiiii et s 34
GOOZIE APPS. ettt ettt ettt et ettt sttt aee 34
GOOZIE IMLAPS. ..evieeiiiieeitee ettt ettt ettt e e e e et e e et e e st e e e abaeesbeeensbeeentaeesnseeeenseeennseeennbeeennseen 35

L€ Te ] oq (N 1 21 ) & (oSO TUSRRPRRR 36



GOOZIE CRIOMIC. ....uetieeiiiieeiiee ettt ettt e et e sttt e st e e s bt e e sabteesabeeesabeeenaneens 36

GOOZIE ACHIVALE. ...ttt ettt e e ht e et e s bt e e bt e s bt e e bt e sabeebeesabeenbeenaee 36
Think With GOOGIE. ....cocuiiiiiiiiiie ettt sttt be e e e saee e 37
GOOZIE AS. .ttt ettt e et e e hb e e bt e et e e st e e e bt e e sabeeenabeeenaree s 37
GOOZIE SNOPPING. ...ttt ettt e et e et e st e e st eesabbeesabaeesabeeenaneens 37
GO00ZIE URL SHOITENET. ..c...iiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt 38
GOOZIE TIEIAS. ...eeeiiiieiiieeee et ettt ettt e ettt e st e et e e st e e s e e s 38
BIOZEET. ..ottt et e et e bt e e b e e e abeeeanes 38
Otras NEITAMIEIILAS. ....cc.eeiiiiiiieieeiteete ettt ettt ettt e bt st e sbeesabe e bt e e bt e saeesneenneeeas 39
Realidad virtual aumentada y tendencias online en 3D. ... 39
TIeNAAS VITTUALES. ....eiiiiiiiiiiii ettt ettt e e st e e e e 40
REdES SOCIALES. ..c.nviiiiiiiiiecet ettt sttt 40
Productos en 360° (iMAZENes Y VIACOS). ...ccvuueieruiieriiieeiiieeiieeeiteeeireeeieeesieeesreeesieeesseeenenes 41
AULOMALIZACION. ..eeenetiiiiiieiitie ettt et ettt e ettt e ettt e e bt e e eabteesabteeeabteesabeeesabeeesabeeesareeenane 41
CRATDOLS. ..ttt ettt e et e st e e st e e e bt eesab e e e sabeeeeanee s 42
Union online — OffliNe. ....coc.eoiuiiiiiiiiiiie et 42
Personalizacion y omnicanalidad. ...........cocceeeriiiiiiiiiiniieeiie e 42
MATICHIMIP. .ottt et st et s eas 43
CUSTOMETS AIANICE. ...ueeeiiiiiiiiiiee ettt ettt et e st e st e e st e e sabeeesanee s 43
Colombia TTAVEL. ...c..eeiiiiiiiiie ettt sttt et e 43

Capitulo IIT Relacién del comercio electrénico con el desarrollo del sector turistico en Colombia.

........................................................................................................................................................ 45
Sector turistico con relacion a 1as TIC ..........ccviiiiiiiiiiiiee e 45
Fortalezas del turismo en ColOmDbIa........cccuviiieriiiiiieiiiiiee e eeiiee e ee e e e e baee e e eaaeeeennes 47
Tendencias y oportunidades para €l SECLOT..........cieriieeriieeiiieeiieeeireeeireeeieeeereeeebeeesaeeesree e 48
Herramientas del comercio electrénico aplicadas al crecimiento del sector turistico................ 49

[10) 1 1e] 11T 033 15T SRS 53

RETEIEIICIAS ettt e e e et e e e et ee e e e e e e e e e e e e e aeeen e aeeeranaaeeenanaaeeennns 56



Introduccion

Aprovechando las ventajas de las tecnologias de la informacién y la transformacidn digital en
los negocios, que facilitan el intercambio de productos y servicios a través de la web sin limites
de horario y ubicacion, se tiene como objetivo central de la presente investigacion identificar las
oportunidades que ofrece el comercio electrénico al crecimiento de las empresas del sector
turistico en Colombia, basado en tres teorias las cuales resaltan la importancia del ecommerce y
su aplicacion al turismo, puesto que este sector constantemente presenta cambios y debe procurar
la personalizacion de productos y servicios a los clientes, a través de las diferentes herramientas
electronicas, entre las cuales se destaca las redes sociales.

En materia del sector turistico, se muestra la situacion actual, las fortalezas y el crecimiento
que ha representado para el pais en los tltimos afos, ademas se destacan datos importantes, entre
ellos los lugares més visitados y los tipos de turismo que ofrece Colombia. Por otra parte, en
cuanto al comercio electrénico se mencionan algunas de las herramientas mds utilizadas,
explicando la funcionalidad y las ventajas que ofrece cada una de ellas, en la Ultima parte se
relaciona la aplicacion de las herramientas electronicas a las empresas del sector y como por
medio de ellas se puede generar una ventaja competitiva para las empresas.

De acuerdo con el andlisis realizado, se identifican las ventajas y beneficios de las
herramientas del comercio electronico, la utilidad y practicidad en el uso y las estrategias de
marketing que se pueden dar a partir de su utilizacion, lo que implica para las empresas del sector
turistico una oportunidad de emprendimiento y crecimiento, puesto que al implementar
herramientas de ecommerce se espera un aumento en la demanda de productos y servicios al
atraer nuevos clientes y fidelizar a los actuales, ofreciendo un amplio portafolio de opciones que

se acomoden a las preferencias de cada usuario.



Planteamiento del problema

El comercio electrénico representa una gran oportunidad para Colombia ya que son cada vez
mds las opciones tecnoldgicas digitales que estdn al alcance de los empresarios, ademds del
cambio en algunos habitos de los consumidores, quienes aprovechan los avances digitales para
agilizar sus compras via online a tan solo un clic en la web, adicional a ello por ser un pais
miembro de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE) debe
trabajar para aumentar el comercio electrénico y asi alcanzar el nivel de los demds paises
miembros de la organizacion. De acuerdo a lo expuesto por Victoria Virviescas, presidente
ejecutiva de la Cdmara Colombiana de Comercio Electrénico (CCCE):

“En las redes sociales recaen responsabilidades importantes para potenciar las ventas de los e-

commerce, debido a que los usuarios invierten una buena porcién de su dia en revisarlas, por lo que

deben estar ligadas a una estrategia de negocio que responda adecuadamente a las acciones que se

desarrollan en ellas” (Virviescas, 2018).

Lo que se ve es un sector del comercio que cada dia apuesta mds fuerte por comercializar
productos y servicios a través de canales electronicos los cuales a su vez permiten optimizar
procesos al interior de las compaiifas. Algunas de las compafiias mds grandes del comercio han
referido que gracias a las operaciones en internet sus ventas han incrementado, en ciertos casos
las ventas electronicas han superado a las ventas realizadas en locales fisicos de centros
comerciales consolidados. Los esfuerzos para dimensionar el tamaino del mercado del comercio
electrénico en Colombia han sido adelantados principalmente por la Cdmara Colombiana de
Comercio Electronico (CCCE) y por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) estan
logrando que las iniciativas de negocios electronicos que hace unos afios podrian parecer una
aventura incierta sean hoy exitosas en términos econémicos. (Virviescas, 2018).

El comercio electrénico comprende transacciones en las que se incluye un medio electronico
para el perfeccionamiento de la compraventa de un bien o servicio, sin que el cardcter electrénico
del medio haga referencia exclusivamente a internet, sino que por el contrario incluye otros tipos
de intercambio electrénico de datos. Para el 2017 el e-Commerce alcanzé al 22% de la poblacién
mundial (Infonegocios, 2017).

Los mayores beneficiados en la implementacion del e commerce por parte de las empresas de
los diferentes sectores son los usuarios y clientes, puesto que a medida que las herramientas

tecnoldgicas van evolucionando, aumenta la variedad de articulos y diversidad de precios para
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elegir dentro del mercado. No obstante, es importante verificar la procedencia del sitio online,

antes de realizar cualquier transaccién, ya que estos establecimientos deben estar legalmente

constituidos, emitir facturas y brindar las garantias correspondientes. (Infonegocios, 2017).

Pregunta problema
(Cudles son las oportunidades que brinda el comercio electrénico a las empresas del sector

turistico en Colombia?
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Objetivos
Objetivo general
Identificar las oportunidades que aporta el comercio electrénico a las empresas del sector

turistico en Colombia.

Objetivos especificos
1. Describir la situacion actual del sector turistico en Colombia.
2. Reconocer la funcionalidad que brindan las herramientas del comercio electronico.
3. Relacionar el uso del comercio electrénico con el desarrollo del sector turistico en

Colombia.
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Justificacion

La evolucién constante de la tecnologia ha generado nuevas herramientas que facilitan a las
empresas (grandes, medianas y pequefias) dar a conocer su marca, sus productos e interactuar con
los usuarios a través de la web; Actualmente las empresas se mueven en torno a la tecnologia 4.0
o cuarta revolucion, la cual consiste en la optimizacion de procesos y la implementacion de
diferentes estrategias digitales con el fin de obtener un mayor impacto en el mercado, es alli
donde se abre paso al comercio electrénico, que funciona como una estrategia utilizada para el
aumento de las compras y ventas por internet, también para la realizacién de diferentes campaiias
de mercadeo, fidelizaciéon de clientes y estudio de nuevos prospectos ademds de crear una
relacion directa con los gustos y preferencias del consumidor. (Lopez, 2018).

Es importante realizar un andlisis de las ventajas, oportunidades, y beneficios del comercio
electrénico para la aplicacién de los mismos al sector turistico en Colombia, uniendo asi la
disponibilidad tecnoldgica y la participacion en el intercambio comercial de productos y servicios
asociados a la venta en dicho sector, puesto que en Colombia aun la mayoria de las transacciones
comerciales se realiza a través de mecanismos tradicionales donde el modelo de negocio se
sustenta sobre los canales de venta fisicos y las estrategias de mercadeo van ligadas a ello, motivo
por el cual se busca implementar nuevas estrategias que se encuentren a la vanguardia del
panorama internacional para aplicarlas al crecimiento del sector turistico en el pais. (CCCE, s.f).

Cabe resaltar que gracias a la Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE), fundada
en el aio 2009, se ha dado una mayor participacién al comercio electrénico en empresas de los
diferentes sectores con el fin de incrementar la interaccién de transacciones digitales que
permitan una mayor eficiencia entre las diferentes operaciones del mercado. (CCCE, s.f).

Por otra parte, de acuerdo al balance del sector turistico realizado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo (2018), el turismo represent6 para el PIB un crecimiento de 6.9%
durante el primer trimestre de 2018, frente a un 1.6% para el mismo periodo en 2017, ademads
resalté el avance de la oferta en productos turisticos de alto valor, dado que Colombia por su
ubicacion geografica cuenta con destinos turisticos de diferentes categorias que resultan muy
atractivas para los visitantes extranjeros (ecoturismo, deportes y aventura, turismo de cruceros,

gastronomico y de salud). (MinTic, 2018).
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Metodologia

El método utilizado para la elaboracién del presente proyecto es de tipo descriptivo, bajo el
cual se realizé un andlisis de los temas claves de la investigacién como son los datos y cifras que
ofrecen las diferentes instituciones consultadas para el desarrollo del proyecto, entre ellas se
encuentran el MinCIT, la CCCE, el DANE, el Banco de la Republica, entre otras, con el fin de
resaltar las principales caracteristicas, ventajas y beneficios que aporta el comercio electrénico
para potencializar el crecimiento de las empresas del sector turistico en Colombia, aprovechando
los avances tecnoldgicos y el crecimiento del sector.

A través de la investigacion de las diferentes variables, las cuales fueron tomadas de fuentes
secundarias, se resaltan las oportunidades y cambios significativos que ha presentado el sector
turistico en los ultimos afios y como se podria beneficiar y fortalecer este sector adoptando
diferentes estrategias que ofrece el comercio electrénico, generando posicionamiento,
reconocimiento y un mercado mds competitivo en términos internacionales integrado a la era
tecnoldgica y digital, como indican Laudon y Guercio ‘“es importante darse cuenta que el rapido
crecimiento y cambio que ha ocurrido en los primeros 16 afos de e-Commerce representa tan
s6lo el comienzo: lo que podria llamarse los primeros 30 segundos de la revolucién del e-

Commerce” (Soler Patifio, 2014).
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Marcos de Referencia

Marco teérico

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron tres teorias, la primera es la teoria de los
sistemas de informacion, expuesta por Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon (2012), quienes
explican la importancia del comercio electrénico global para los procesos de negocio y los
sistemas de informacion de una compaiiia, es decir, el comercio electrénico inicia por la
optimizacién de procesos con el fin de cumplir a un cliente con el bien o servicio deseado en
menor tiempo y reducir costos transaccionales, adicional lo definen como un conjunto de
organizaciones digitales, a través del cual las economias pueden buscar nuevos clientes e
interactuar con los actuales hasta llegar a su fidelizacion y asi reducir costos de produccidn, como
bien lo mencionan:

“la nueva tecnologia de la informacién cambia con frecuencia la forma en que funciona una empresa y

apoya los modelos de negocios totalmente nuevos. Descargar un libro electrénico Kindle de Amazon,

comprar una computadora en linea en Best Buy y bajar una pista musical de iTunes son procesos
nuevos de negocios que se basan en modelos recientes, que serian inconcebibles sin la tecnologia

actual de la informacion”. (Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, 2012, p. 45).

Los autores recalcan la importancia de implementar sistemas de informacion dentro de las
empresas, que permitan obtener cualquier tipo de dato relevante de la compafia como
informacién de las ventas, productos con mayor rotacidén, contabilidad, entre otros, segin
Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, 2012 “a menudo los sistemas de procesamiento de
transacciones son tan fundamentales para una empresa que, si fallan por unas horas, pueden
provocar su desaparicion y tal vez la de otras empresas enlazadas” (p. 47). Para ello es
fundamental el desarrollo e implementacion de programas que permitan capturar informacion en
linea y llevar un registro organizado de todas las transacciones realizadas utilizando las medidas
de seguridad correspondientes para evitar pérdidas de informacién y fallas en la operacién que
puedan representar pérdidas en términos de costos. (Laudon y Laudon, 2012. p. 47).

Kenneth y Jane hacen énfasis en la importancia de la implementacion de negocios electronicos
en las empresas, ya que de acuerdo a su definiciéon “El negocio electronico, o e-business, se
refiere al uso de la tecnologia digital e Internet para ejecutar los principales procesos de negocios

en la empresa.” (Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, 2012, p. 55), esto genera eficiencia en las
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operaciones y da lugar a la implementaciéon de diferentes estrategias de comercio electrénico

como publicidad, marketing y transacciones en el mercado. (Laudon y Laudon, 2012. p. 55).

Por otra parte, se resalta la importancia de las diferentes herramientas ofimaticas colaborativas
que existen tanto al interior de las compaiiias con el fin de mejorar la comunicacién, como al
exterior de las mismas las cuales son utilizadas para mejorar la interaccién con clientes y
proveedores, tal como lo mencionan en su libro:

“Los individuos y empresas utilizaran Internet cada vez mas para realizar operaciones comerciales, a

medida que haya cada vez mds productos y servicios en linea, y que muchos hogares mas cambien a

las telecomunicaciones de banda ancha. El comercio electronico transformara a mas industrias, entre

ellas las que se dedican a las reservaciones de viajes, musica y entretenimiento, noticias, software,

educacion y finanzas”. (Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, 2012, p. 374).

Ademads Kenneth y Jane hacen mencion a los nuevos modelos de negocios basados en canales
netamente electronicos y recalcan el papel de las redes sociales en la actualidad, las cuales tienen
un alcance en audiencia casi de la magnitud de la television, lo que lo convierte en una de las
herramientas con mayores oportunidades dentro del mercado, a su vez destacan las ventajas del
comercio electrénico, entre las cuales se encuentran la reduccion de costos de operacion, ya que
no es necesario contar con un local fisico y los gastos fijos que esto acarrea y el alcance a nivel
global, puesto que no tiene un lenguaje especifico sino que funciona de la misma forma en
cualquier lugar del mundo, lo que le permite entrelazar culturas sin frontera alguna. (Laudon y
Laudon, 2012. p. 375).

A través de esta teoria se resalta la importancia del comercio electrénico como canal directo
para incrementar las ventas, ya que no solamente permite a las empresas llegar a més clientes en
menor tiempo, sino que adicional crea una relacién empresa - cliente que permite conocer a
mayor detalle los gustos de los consumidores gracias a la captura de datos de acuerdo a las
herramientas digitales que se utilicen. El resultado de estos datos permite desarrollar estrategias
constantes que permitan mantener una innovacion en los canales electronicos de los productos o
servicios ofertados online.

En segunda instancia, se utiliz6 la teorfa de economia y transformacién digital de la ANDI
(s.f), bajo la cual se reconoce los avances de las nuevas tecnologias debido a la exigencia de la
cuarta revolucién industrial, por lo que se deben aprovechar las oportunidades que ofrecen estos

avances para aumentar la productividad de los sectores, a través de la innovacion y adaptacion de
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multiples canales de comunicaciéon para que las empresas logren conectarse de la manera

globalizada que lo exige el mundo actual, segin el Banco Mundial:

“Es el momento de actuar y enfocar todos nuestros esfuerzos a las oportunidades que tiene Colombia

en la cuarta revolucién industrial, teniendo en cuenta que cada vez el tiempo de transicién es mas

limitado y dentro de poco quizas estaremos hablando de una quinta revolucion industrial”. (ANDI, s.f.

p- D).

Segin la ANDI se requieren ciertos factores para que un pais pueda lograr la competitividad
en cuanto a economia digital, entre los cuales se encuentra el ambiente politico y regulatorio,
clima de negocios e innovacion, infraestructura, acceso a TIC, impacto econdmico e impacto
social. Una de las ventajas de esta transformacidén es la disminucion de costos por reduccion de
procesos de la cadena de valor, entre los cuales se encuentra el transporte y la logistica. (ANDI,
s.f. p. 13).

Para la utilizacién de herramientas electronicas se requiere velocidad y seguridad en las redes
ofimdticas, que sean de fécil uso para las empresas y asi generar mayor eficiencia y productividad
de acuerdo al tipo de comercio electrénico que utilice cada empresa (B2B, B2C, B2G y C2C).
(ANDI, s.f. p. 17).

Por tultimo, la ANDI recomienda que en temas tecnoldgicos se aumente la velocidad del
internet, se amplie la cobertura de internet gratuito para las comunidades mds alejadas, realizar
mejoras en infraestructura de los diferentes municipios, ademds es importante centrar esfuerzos
en capacitar personal en talento digital para aumentar sus competencias y a través de ellos
fortalecer a las empresas. (ANDI, s.f. pp. 28-30).

Con esta teoria, se resalta la importancia de la transformacion digital de las empresas para
lograr mayor competitividad en el mercado tanto nacional como internacional, dado que la
constante globalizacién y la evolucidn tecnoldgica exigen mayor innovacion en los procesos y
estrategias de comercializacion de productos y servicios.

La teoria del comercio electrénico y las TICs en el sector turistico de Sigfrido Rivera y Carlos
Rodriguez (2011) es la tercera teoria que sustenta el presente proyecto, en esta se indica que “El
negocio turistico requiere la utilizacion intensiva de informacion y destina importantes recursos a
actividades publicitarias, de investigacion de mercados y de estudio de los gustos de los
consumidores” (Rivera y Rodriguez, 2011, p. 1). Razén por la cual el sector requiere la

aplicacién de estrategias que permitan identificar rdpidamente las preferencias de los
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consumidores y a su vez personalizar y actualizar los datos dindmicamente conforme se mueva el

mercado.

Los paises latinoamericanos tienen el potencial del comercio electrénico y resulta bastante
prometedor ya que contribuird para el desarrollo econdmico al generar ventajas competitivas
frente a los destinos turisticos promocionados por paises desarrollados, lo cual depende de la
utilizacién que den al comercio electrénico, al respecto Rivera y Rodriguez (2011) indican lo
siguiente:

“Internet y las nuevas tecnologias estan forzando a las organizaciones de turismo de todo el mundo a

cambiar sus estrategias dramdticamente. Constantes innovaciones en productos y procesos apoyados

por proactivas y reactivas estrategias son algunas de las pocas fuentes de ventaja competitiva en la

nueva era del Internet”. (p. 1).

En la actualidad el acceso a internet no es una limitante dado que los paises desarrollados
cuentan con la infraestructura y tecnologia necesaria para ingresar desde cualquier lugar, por lo
que las empresas de este sector deben trabajar cada vez mas por lograr la versatilidad que exige la
nueva era. A su vez Rivera y Rodriguez indican que de acuerdo a la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Comercio Electrénico y Desarrollo, en su informe de 2001 (UNCTAD, 2001),
“destaca al turismo como la pieza perfecta para desarrollar el comercio electronico en los paises
menos favorecidos por ser intensivo en informacioén y porque los consumidores provienen de
paises industrializados con infraestructura en tecnologias de informacion y financiera modernas”
(Rivera y Rodriguez, 2011, p. 1), de esta manera se presenta una oportunidad clave para las
pequenas y medianas empresas, ya que actualmente en su mayoria solo utilizan el internet como
medio para promocionar sus productos, pero desconocen las muchas alternativas que se pueden
aprovechar con estas nuevas tecnologias. (Rivera y Rodriguez, 2011, p. 1).

A través de las teorias expuestas, se hace énfasis a la importancia que representan las nuevas
tecnologias de la informacién como método o herramienta para la incursién de estrategias que
permitan a las empresas tener un alcance a nivel global con una atencién practicamente
personalizada y sin limite de horarios, ya que una de las ventajas del comercio electrénico es la
accesibilidad desde cualquier lugar y a cualquier hora, esto sumado a las facilidades que ofrecen
las redes sociales para difundir, comunicar o comercializar todo tipo de informacién, siendo este

un medio para la captura de clientes potenciales y obtencion de datos que permitan generar
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mejoras de acuerdo a las tendencias que se vayan presentando, todo esto aplicado al sector

turistico.

Marco de antecedentes

Para la elaboracion del presente proyecto se tomé como referencia dos estudios realizados
anteriormente por instituciones publicas las cuales abren paso a nuevas investigaciones, el
primero fue elaborado por la Comisién de Regulaciéon de Comunicaciones (CRC) que es el
organo encargado de regular los mercados de redes y servicios de comunicaciones y el segundo
estudio fue realizado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, entidad encargada de
promover la productividad y crecimiento empresarial, adicional trabaja en planes para aumentar
el turismo con el fin de generar divisas y empleo.

El primer estudio es el andlisis integral y perspectiva regulatoria del comercio electrénico en
Colombia elaborado por la CRC, 2017, en la cual se resalta la importancia de la implementacién
del comercio electrénico en las empresas y el aporte que brinda a los diferentes eslabones de la
cadena de valor, confirma que segtin un estudio realizado los hébitos de los consumidores en el
pais se realizan de formas tradicionales, lo cual se debe por una parte a la desconfianza que se
genera al entregar datos personales via online y por otra parte a la brecha de acceso a internet en
las zonas rurales del pais, no obstante, el gobierno nacional se encuentra trabajando en el
desarrollo de acciones que permitan eliminar las barreras mencionadas a través de diferentes
campaiias de divulgacion y con la creacién de politicas publicas que impulsen las transacciones
electrénicas como por ejemplo el plan Vive Digital impulsado por el MinTIC, ya que de esta
manera se generan beneficios tanto para las empresas como para los consumidores. (CRC, 2017).

Otra caracteristica importante que resalta la CRC es la importancia del conocimiento acerca de
las plataformas digitales y la capacidad de las empresas para lograr una transformacion digital
positiva, ademds del conocimiento de la regulacién existente para la proteccion de datos con el
fin de divulgarla para todos los sitios web legalmente establecidos y asi el consumidor pueda
determinar si una pdgina de internet es de confianza o no. (CRC, 2017).

Las acciones que estd implementando el gobierno estdn sustentadas bajo las normas
internacionales de la OCDE y la OMC, con el objetivo de que las empresas se especialicen en

comercio electrénico para aumentar el nivel de competitividad internacional frente a otros paises
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miembros de dichas organizaciones, que a su vez aportaran al crecimiento econémico del pais a

través de la posibilidad de aumentar las exportaciones y la internacionalizacién de empresas.
(CRC, 2017).

Por otra parte, el segundo estudio utilizado fue el informe al congreso del sector comercio,
industria y turismo, elaborado por el Mincomercio Industria y Turismo (2018), el cual describe
las diferentes estrategias que se han utilizado para el crecimiento del sector, entre ellas se
encuentra la ejecucion de campaiias para la divulgaciéon de la formalizacién laboral y las
oportunidades de empleo que se desprenden de ello. Asi mismo, desarrolld6 un plan de
“promocion Nacional de avistamiento de aves” aprovechando que Colombia es el pais con mayor
variedad de especies de aves en el mundo, lo que abre posibilidades de incursionar en un nuevo
tipo de turismo. (Mintic, 2018. p. 70).

Otra de las estrategias desarrolladas por el MinnCIT para incentivar el turismo en Colombia
fue la capacitacion de profesionales para guias de turismo, quienes son las personas legalmente
autorizadas para ofrecer tours a los visitantes en diferentes zonas del pais, que cuentan con el
conocimiento adecuado para este tipo de labor. Ademés, el desarrollo de proyectos para realizar
turismo en lugares no convencionales, desarrollo hotelero sostenible adoptando politicas que
contribuyan al cuidado del medioambiente y aprovechando el ecoturismo del pais que se da
gracias a la ubicacion geografica y las distintas reservas naturales. (Mintic, 2018. p. 71).

El MinTIC con el objetivo de incentivar y apoyar la internacionalizacion de empresas
turisticas, lanzé el programa Tourism Innovation Challenge el cual consiste en el apalancamiento
de proyectos de empresas turisticas que estén basados en el uso de la tecnologia para la
generacion de nuevas tendencias. De acuerdo a esto, cabe resaltar la necesidad actual de la
implementaciéon de la tecnologia, lo que integra el resultado y acoplamiento de las dos
investigaciones utilizadas, dado que al hacer referencia al desarrollo tecnolégico dentro de la
industria turistica se puede tomar el comercio electrénico como estrategia para generar un mayor

aporte de este sector. (Mintic, 2018. p. 72).

Marco Legal
Teniendo en cuenta que el comercio electrénico comprende todas las situaciones que se

deriven de una relacién comercial, encierra varias leyes conjuntamente dependiendo el tipo de
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actividad que se esté realizando, los riesgos que se puedan presentar, el tratamiento de datos

personales, entre otras. El comercio electrénico estd sustentado bajo la Ley 527 de 1999 “Por

medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio

electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se dictan

otras disposiciones”. Esta ley es de cardcter probatorio, que permite aplicar las mismas

consecuencias juridicas que ostentaban los medios fisicos o tradicionales a la utilizacién de

medios electrénicos.

Es importante tener en cuenta otras normas juridicas especiales que regulan y tienen efectos

particulares sobre este tipo de comercio electronico.

Ley 633 de 2000: Paginas web y sitios de internet de origen colombiano.

Ley 1065 de 2006 y resolucion MINCO 1652 de 2008: Registro de los dominios .co.
Ley 599 de 2000 y Ley 1273 de 2009: Criminalidad en el entorno electrénico.

Ley 1341 de 2009, Ley 1450 de 2011 y Resolucién CRC 3502 de 2011: Provision de
redes y servicios de telecomunicaciones, aplicaciones y contenidos.

Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012 y decreto 1377 de 2013: Proteccion de datos
personales en el entorno electronico.

Ley 527 de 1999 y decreto 1074 de 2015: Validez y perfeccionamiento del acto de
comercio electronico.

Estatuto Tributario, Ley 962 de 2005, decreto 2242 de 2015: Régimen de factura
electronica.

Ley 1150 de 2007, Decreto 4170 de 2011, y decreto 1082 de 2015: Contratacion estatal
electronica.

Ley 1480 de 2011, decreto 1499 de 2014, decreto 1074 de 2015 adicionado por el
decreto 587 de 2016: Proteccion de los usuarios del comercio electronico.

Otras leyes que se especifiquen en los diferentes Tratados de Libre Comercio que

actualmente se encuentran vigentes.
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Capitulo I

Descripcion actual del Sector turistico en Colombia

El sector turistico se encuentra en auge a nivel mundial, dada la tendencia de los viajeros por
querer conocer cada vez mas destinos y culturas, Colombia es un pais que resulta muy atractivo
gracias a su diversidad en flora, fauna, tipos de turismo, el clima, los paisajes, las artesanias y la
gastronomia, por nombrar algunas de las caracteristicas mds destacadas. Adicional gracias a este
crecimiento se da paso a la creacién de empresas y se incentiva la inversidn extranjera directa
(IED), segiin Mackey y Pefia (2016) “el sector turismo ocupa el cuarto lugar después de los
combustibles, productos quimicos y productos alimenticios en la economia mundial, esto
evidencia el desarrollo que en los ultimos diez afios se ha incrementado exponencialmente” (p.
3). Debido al gusto de las personas por viajar y conocer nuevos destinos y culturas se reconoce al
turismo como gran generador de divisas para un pais, ademds de promover otros sectores gracias
a la llegada de extranjeros, aumentar la creacion y generacién de nuevos empleos y contribuir al
desarrollo cultural y ambiental. (Mackey y Pefa, 2016).

Flavia Santoro (Presidente de Procolombia, 2019) indica que “El turismo es considerado el
nuevo petrdleo, es el segundo generador de divisas del pais, después del sector minero-energético
y es uno de los llamados a jalonar la economia y a despertar el interés de empresarios e
inversionistas del mundo”, ademas resalta que gracias a la globalizacién y disponibilidad de
informacion ha aumentado el interés de las personas por viajar y conocer nuevos destinos y
menciona que el sector en el pafs ha presentado un crecimiento aun mayor al promedio global.
Sefiala ademds que “la inversion extranjera directa es en si un elemento que revela al pais como
un destino rentable y seguro para hacer negocios y atractivo para el turismo de descanso y
corporativo” (Santoro, 2019), grandes cadenas hoteleras internacionales han invertido en
Colombia e incluso han logrado extender su operacion a diferentes lugares del pais, lo cual
genera nuevos empleos dentro del sector y posicionamiento frente a la mirada internacional.
Adicionalmente, se resalta que “hay oportunidades para desarrollar proyectos de infraestructura,
apoyar emprendimientos de innovacion turistica y capacitacién de las comunidades en servicios y
bilingliismo” (Santoro, 2019) aspectos que son clave para generar una ventaja competitiva a nivel

internacional.
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Aprovechando la firma del acuerdo de paz con las FARC las cifras del sector han mejorado

significativamente, el pais debe promocionar mds destinos rurales y aprovechar los beneficios
que ofrece el gobierno con la Ley de financiamiento para promover el desarrollo de hoteleria en
el pais. Adicional a ello, segun el informe sobre el sector turismo en Colombia de BBVA (2018),
el turismo se encuentra en auge por varios motivos, inicialmente por el aumento en la llegada de
turistas al pais con respecto el resto del mundo, a nivel Latinoamérica es el que mds visitantes
recibe por encima de Chile y México, incluso se encuentra por encima del promedio mundial con
un aumento del 21% entre 2016 y 2017 frente al 7% que fue el promedio mundial para el mismo
periodo. (BBVA. 2018. p. 5).

Otra de las causas, es que Colombia se ha convertido en un pais mas seguro debido a la
disminucion en homicidios y secuestros, de acuerdo al informe para 2003 se presentaron
aproximadamente 21.000 casos de homicidio, los cuales disminuyeron en los siguientes afios
hasta llegar por debajo de los 9.000 en 2017. En cuanto a los casos de secuestro, el pais pas6 de
mas de 2.000 que se presentaban para 2003 a menos de 250 en 2017. (BBVA. 2018. p. 7).

La tasa de ocupacion hotelera en Colombia presenté un aumento del 56% en 2018, se mejord
la oferta turistica a través del crecimiento en infraestructura para el sector la cual se vio
representada en la creacion de empresas de transporte terrestre y parques temdticos. Las
plataformas de alojamiento como Airbnb también se encuentran en auge en Colombia, cuyos
servicios de arrendamiento en las ciudades principales del pais (Bogota, Medellin, Cali y
Cartagena) crecieron considerablemente pasando de 5.000 arrendamientos en 2015 a mds de
25.000 en 2018. (BBVA. 2018. pp. 13 - 15).

El sector turistico en Colombia tiene una gran oportunidad de crecimiento, dado que el
aumento en la llegada de visitantes contribuye al aumento del PIB, ademds el pais ha presentado
avances significativos en los retos que afectaban el sector en términos de ambiente,
infraestructura, politicas de turismo, recursos naturales y culturales, mejorando asi la seguridad,
recursos humanos, implementacion de las Tics, transporte servicios turisticos, precios
competitivos, sostenibilidad ambiental y apertura internacional. (BBVA. 2018. p. 25).

De acuerdo al informe de turismo, el BBVA realiza las siguientes recomendaciones para

fortalecer el sector:

1. “Mejorar el control territorial para controlar los cultivos ilicitos y proteger la biodiversidad
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2. Continuar con la implementacién de proceso de paz y mejorar la seguridad urbana (Bogota
tiene 238 policias por cada 100 habitantes)

Capacitar el talento humano con habilidades propias del sector(inglés)

Gobierno debe mejorar marca del pafs al nivel internacional y nacional.

Crear historias y guiones del turismo(inventario, corredores)a nivel regional

Formalizar el sector (41% es informal)” (BBVA. 2018. p. 26).

A

Formalidad de las empresas del sector

La constante llegada de visitantes al pais ha sido un hecho generador para el aumento en la
formalidad de las empresas puesto que esto otorga un mayor reconocimiento y competitividad
frente a las demds empresas del mercado, segiin el MinTIC y la Direcciéon de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo (2018) “Con corte a diciembre 2017, el nimero de prestadores
de servicios turisticos certificados en NTS de calidad y sostenibilidad fueron 1.043, el dato,
comparado con el afio 2010, por valor de 438, refleja un crecimiento del 138,13%”. (p. 75).

De acuerdo a las cifras presentadas por el MinCIT en 2018, se identifica un aumento en la
formalidad de industria turistica, el 76,4% fue el incremento de inscritos en el Registro Nacional
de Turismo entre 2010 (14.118) y 2016 (24.906) Entre 2015 y 2016 hubo un incremento del
11,5%. Adicional aumento6 la formalidad en las Agencias de Viajes inscritas en el RNT, crecieron
35,6% entre 2010 y 2016 pasando de 4.892 a 6.636, se generaron 370.000 nuevos puestos de
trabajo entre 2010 y 2016, con un crecimiento del 17,8%. En total hay 1°824.000 personas
empleadas en el sector. En 2016 creci6 0,3% comparado con 2015. (p. 75).
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Figura 1. Empresas turisticas certificadas en NTS de calidad y sostenibilidad. MINCIT. (2018. p.

75).

Empleo

Con la formalizaciéon de las empresas, la inversion extranjera y los incentivos del gobierno
nacional se ha presentado un aumento en los empleos generados para este sector, de acuerdo con
el informe de MInCIT y el DNP, 2018 “Con corte a diciembre 2017, los nuevos empleos
generados en el sector turismo fueron 1.903, el dato, comparado con el afio 2010 por valor de

1.548, refleja un crecimiento del 23%”. (p. 76).
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Figura 2. Nuevos empleos del sector turistico. MINCIT (2018. p. 76).

PIB

Indudablemente el sector turistico ha repercutido positivamente para el PIB del pais, gracias al
crecimiento de varios de sus subsectores dado el aumento de visitantes extranjeros y el atractivo
turistico que el pais ha logrado adquirir posterior a la firma del acuerdo de paz. De acuerdo con
CITUR, 2019:

“En el afio 2018 el PIB nacional cerr6 en $854 billones, aumentando 2,66% respecto al 2017. Por su
parte, el PIB correspondiente a alojamiento y servicios de comida presentd un crecimiento de 3,74%

respecto al afio 2017, puesto que paso de 31.717 a 32.904 (miles de millones de pesos)”.
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Contribucion del sector al PIB
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Figura 3. Aporte del sector turistico al PIB. CITUR (2019).

Dado que el sector turistico para 2018 se consolidé como uno de los mds importantes para el
pais, por su desarrollo y evolucién en todos los aspectos transversales, es ideal para la
implementacién de diferentes herramientas de comercio electrénico, a través de las cuales
grandes, medianas y pequefias empresas se pueden beneficiar, ya que teniendo en cuenta la
conectividad a nivel mundial es la forma préctica de dar a conocer productos y servicios al
mundo entero, ademds permite dar a conocer informacién a empresas de otros paises que pueden
llegar a establecer relaciones comerciales y potencializar de esta manera la internacionalizaciéon
de las empresas.

Tomando como referencia los datos expuestos, es posible realizar un andlisis que permita
identificar las preferencias de los consumidores conforme su nacionalidad y asi aplicar a los
productos o servicios un plus que resulte llamativo para el cliente, ademds de implementar sitios,
enlaces, videos y demds opciones que ofrece el comercio electrénico en el idioma natal de los
consumidores, lo cual resulta llamativo y provechoso, mds aun teniendo en cuenta la utilizacion e

importancia del comercio electronico en la actualidad.

Inversion extranjera directa
Teniendo en cuenta que el gobierno nacional tiene como meta el aumento en la inversion

extranjera directa, es importante conocer las cifras para tener un panorama claro de la evolucién
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de las mismas y el reto para el pais, ya que la idea es incentivar el sector para el aumento de las

cifras, a continuacién se muestra grafica con los subsectores mds representativos.

Inversion extranjera directa
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Figura 4. IED en servicios hoteleros y transporte. CITUR (2019).

Divisas

Gracias a la llegada de visitantes extranjeros se ha incrementado el nimero de viajes
realizados por concepto de demanda, segiin el informe del MINCIT (2018) “el Turismo es el
segundo generador de divisas en el pafs al alcanzar en 2017 US$5.800 millones en la cuenta de
viajes y transporte, 3.87% por encima del afio 2016”. (p. 74).

En el siguiente grafico se muestra la evolucion econdmica que ha representado para el pais el
sector turistico, el cual tiene una tendencia al alza gracias al aumento en la inversion extranjera
directa (IED). Para el caso de hoteleria se presenté un incremento del 741% entre 2010 y 2015,
de acuerdo a las cifras publicadas en la pagina de la presidencia de la Republica (2018); otro
producto turistico que generé mayor inversion por parte de empresas extranjeras fue el de
avistamiento de aves con inversion de $1.067.225.896 millones para la creacién de rutas

turisticas, capacitacion, seguimiento, bilingiiismo e infraestructura (MinCIT, 2018).
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Evolucion ingresos exportaciones por viajes y transporte
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Figura 5. Ingreso de exportaciones por viajes y transporte de pasajeros. CITUR (2019).

Inversion en Infraestructura

Conforme los prondsticos y el eminente auge del sector turistico en Colombia, el gobierno
Nacional ha promovido y patrocinado en términos de inversion algunos proyectos con el dnimo
de incentivar y contribuir al continuo desarrollo de este sector. De acuerdo al informe del Mincit
(2018):

“durante el Gobierno del ex presidente Juan Manuel Santos (2010 - 2018) se realizé una inversién de

$1.1 billones para la promocién de 165 proyectos de infraestructura turistica (estudios, disefios, obra y

dotacidn), en todo el pais. A término del afio 2017 se habian invertido $565.000 millones, adicional al

aporte realizado por los entes regionales en contrapartidas con $541.000 millones. De los 165

proyectos, 103 correspondian a obras y 62 a estudios y disefios”. (p. 75).
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Inversion en infraestrusctura turistica

$140,000
$126,622
$120,000
$104,360
@2 $100,000
S $88,391
&
=9
= $80,000
=
% 560,527 $64,800
60,000 7
E > $47,273
= $40,000
$20,528
$20,000 ]
S0

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 6. Inversion en infraestructura. MINCIT (2018. p. 75).

Turismo en las zonas posconflicto

Uno de los beneficios para estimular el crecimiento del sector turistico es el incentivo para la
construccion de hoteles en ciudades de menos de 200.000 habitantes, que consiste en la exencion
del impuesto de renta por 20 afios y s6lo tendrdn que pagar una tarifa del 9%, conforme lo
expuesto por la ministra de Comercio, Industria y Turismo, Maria Lorena Gutiérrez (2018.). Este
incentivo se implement6 con el fin de fortalecer el turismo en los territorios posconflicto y de
acuerdo a las estadisticas del Ministerio de Comercio, industria y Turismo se ha visto reflejado en

algunas ciudades (Gutiérrez, 2018)).
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Figura 7. Comportamiento del turismo en zonas posconflicto. MINCIT (2017).



Principales motivos de viaje de los extranjeros

Segin el DANE (2017) “el ocio fue el principal motivo de viaje de los turistas extranjeros, con
un 46,8% de los ingresos justificados por este motivo. En segundo lugar estuvo el turismo de
negocios, con 41,8%”. Una de las oportunidades en cuanto a tipos de turismo que ofrece
Colombia, es el turismo de negocios uno de los que mads tiende al alta, debido a los eventos y

convenciones que se realizan en algunas de las ciudades principales del pais, entre las cuales se

encuentra Bogot4, Cali, Medellin y Cartagena. (DANE, 2017).
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Figura 8. Motivo de viaje de extranjeros a Colombia. CITUR (2019).

Destinos que presentan mayor nimero de pasajeros
Segtn el Mintic, la llegada de turistas extranjeros en vuelos incrementé un 11% en el 2018, los
lugares mds deseados por los turistas extranjeros en Colombia para el 2018 fueron la capital del

pais, Rionegro y Cali los turistas extranjeros concentraron un 86% en los aeropuertos de estas
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Figura 9. Destinos mds visitados por extranjeros en Colombia. MiTic (2018).
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Gracias a la firma del acuerdo de paz, el panorama para el sector turistico en el pafs tuvo una

evolucidn positiva y cambios importantes. De acuerdo a las cifras de CITUR para 2018 hubo un

incremento de casi el 100% de visitantes extranjeros en comparacién con 2010. (CITUR, 2018).

Colombia ha presentado un incremento en el nimero de visitantes durante los dltimos afios,

para 2017 hubo un incremento del 26% con relacién a 2016 y de acuerdo a una publicacién del

diario The New York Times Colombia fue el segundo lugar mds atractivo para visitar en el afo

2018, tan solo por detrds de New Orleans. (Semana, 2018).
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Figura 10. Evolucioén de visitantes extranjeros en Colombia. CITUR (2019).

Teniendo en cuenta el aumento en las cifras del sector, es importante conocer el lugar de
origen de los mismos ya que es un buen punto de partida para la implementacién de estrategias,
segtin la ANATO (Asociacién Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo), la cual, por medio
de su presidenta, Paula Cortés, mencion6 que “Estados Unidos es nuestro principal pais tanto
receptivo como emisivo, después estd Argentina, Brasil, México, Ecuador, Peri y Espana”
(2018), es decir que la mayoria de visitantes extranjeros en Colombia proceden de paises con los
cuales existen acuerdos comerciales. (ANATO, 2018).

Es importante reconocer las causas por las cuales el sector en Colombia ha crecido en los
ultimos afios, de acuerdo con un analisis realizado por el BBVA Research (2018) “Si bien la
expectativa no es que el pais viva del turismo en los préximos afos, es probable que en 2023
Colombia reciba cerca de 5 millones de turistas”, esto gracias a las mejoras en temas de seguridad
y crecimiento en infraestructura fisica, no obstante, es indispensable continuar trabajando en
estos puntos, adicional se deben generar programas o capacitaciones que contribuyan a la
calificacién de personal idoneo. A su vez, es indispensable el uso de las nuevas tecnologias para
un avance Optimo, como lo indica Juana Tellez economista del BBVA “sumado a que la mayor
demanda turistica estd siendo acompafiada por un incremento de la infraestructura y ampliacion
de ofertas de servicios que hace unos afios no existian”, gracias al auge del comercio electrénico
se ha facilitado la promocién de parques temadticos y se ha dado a conocer la gran variedad

gastrondmica que se encuentra en el pais. (Tellez, 2018).
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Capitulo 11

Herramientas del comercio electréonico

Los negocios a través de las diferentes herramientas y plataformas digitales que ofrece el
comercio electrénico, son considerados una cultura que estin adoptando las empresas a nivel
mundial puesto que brinda una alta optimizacién de tiempos y reduccion de costos que permite
ofrecer a los usuarios un mejor servicio postventa, mayor efectividad en la entrega, compras
desde la comodidad del hogar y la posibilidad de ofrecer productos y servicios de acuerdo a los
gustos y preferencias que se realicen a través de la web, segin la Presidenta Ejecutiva de la
CCCE Maria Fernanda Quifiones “el e-commerce permite hacer trazables los intercambios
econdmicos de los usuarios y comprender como interactian en la economia: cudles son sus
gustos y preferencias, nivel de bancarizacion, ticket promedio de las compras, preferencias de
pago, entre otras” (Quifiones, 2019). Desde el afio 2014 Colombia ha crecido en la utilizacién del
comercio electrénico y lucha por ser uno de los paises mas posicionados de América latina en
este campo, de acuerdo a los estudios realizados por la CCCE las categorias mds buscadas en el
pais fueron moda y tecnologia, seguido de viajes y turismo (tiquetes aéreos y agencias de viajes),
lo que representa una oportunidad para el crecimiento tanto del comercio electrénico como del
sector turistico en el pafs, sin embargo para ello es importante conocer las herramientas y
estrategias que se pueden dar a partir del comercio electronico. (Quifiones, 2019).

En primera instancia, es importante conocer las categorias de comercio electrénico dentro del
mercado, tal como se muestra en la tabla 1, existen cuatro categorias que explican los tipos de
comercio que se pueden encontrar y la interaccién entre cada uno de los agentes que la
componen, esto ayuda a identificar las herramientas que se deben utilizar para la aplicacién del
ecommerce, dependiendo del tipo de comercio que utilicen las empresas, es decir, si la compafiia
negocia directamente con clientes finales, con empresas, con entidades del gobierno o si son

personas naturales las que se dedican al comercio dirigido a otras personas naturales.



Tabla 1.

Categorias del comercio electronico

B2B

B2C

Business to business

Business to consumer

Hace referencia al comercio entre
empresas, como outsourcing, proveedor/
cliente o aliado estratégico, en donde
todos los productos o servicios son
negociados a través de la web.

Es muy importante conocer el sector y
como funcionan todas las operaciones,
aca se desatacan las empresas que sirven
como intermediarias y su funcién es unir
a compradores y vendedores para que

realicen transacciones.

Es el tipo de comercio mas utilizado,
es reconocido por la rapidez para la
compra y permite comparar precios,
puesto que, permite adquirir productos
y/o servicios en cualquier momento.
Trabaja en la fidelizacién y consecucion
de nuevos wusuarios y cuenta con
plataformas de alta fiabilidad para las

transacciones economicas.

C2C

G2C

Consumer to Consumer

Government to consumer

Se caracteriza por la compra—venta de
productos que ya no son utilizados por
los vendedores (en su mayoria no son
nuevos). Esta categoria impulsa la
creacion de portales y aplicaciones para
dispositivos moviles, con el fin de
generar  dicho intercambio, esta
modalidad maneja ventajas como los

precios bajos, reutilizar articulos vy

obtener utilidades de forma sencilla.

También conocida como Business to
government, es utilizada para las
diferentes transacciones realizadas a
través de las plataformas digitales de
entidades gubernamentales con empresas
del mismo u otro sector, con las que
contratos

generalmente maneja

(proveedor/ Cliente).

Nota. Fuente: observatorio de comercio electrénico (2018).
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Basados en la informacion anterior y teniendo en cuenta los diferentes tipos de negocios que

maneja el mercado, se mencionan a continuacién algunas de las herramientas que se pueden
utilizar para la aplicacién del comercio electrénico en pequefias, medianas y grandes empresas,
estas se pueden combinar y utilizar de acuerdo a las estrategias planteadas por cada organizacion.

Para el uso de las herramientas electrénicas es muy importante tener en cuenta los conceptos
de Search Engine Optimization (SEO) y Search Engine marketing (SEM) a la hora de elegir
cualquiera de las siguientes herramientas, ya que estas son técnicas que ayudan a mejorar el
ranking o posicionamiento de un sitio web. La diferencia entre estas dos técnicas es que el SEO
es gratis y estd diseflada para resultados a mediano y largo plazo, mientras que el SEM hace
referencia a los anuncios publicitarios que se presentan en la web, estos tienen costo, sin
embargo, dan resultados en el corto y mediano plazo. La elaboracién y modificaciéon de estas
técnicas es esencial para que una pigina web se muestre entre las opciones principales de los
buscadores, por lo que a mayor elaboracién aumenta la interaccién con usuarios, lo que da paso a

incrementar las ventas de un producto o servicio online. (Canadell, 2018).

Herramientas de Google

Actualmente Google es una de las empresas con mayor posicionamiento en cuanto a
herramientas electronicas, ya que proporciona una gran variedad de ellas, ademds ofrece
facilidades de uso, la mayoria de las herramientas que se utilizan hoy en dia pertenecen a google
como lo es Youtube y el sistema operativo Android, estas son de facil aplicacion para las
empresas y resultan compatibles con cualquier dispositivo mévil, ademds van enfocadas al
marketing digital. (Aplicaciones y negocios online, 2018). A continuacién, se explican las

herramientas més utilizadas de google.

Google Apps.

Plataforma que ofrece servicios para aumentar la productividad de las empresas, a través de
aplicaciones versatiles que permiten mejorar la comunicacion tanto al interior como al exterior de
las organizaciones y reducir costos en algunas tareas administrativas. Esta herramienta incluye
servicios como:

e Gmail: gestor de correos
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e Google calendar: Ideal para incluir citas y recordatorios.

e Google docs: Gestor de hojas de cdlculo, formularios, presentaciones, documentos.

e Google Drive: Almacenamiento de documentos en la nube.

e Google forms: formularios para recopilas y organizar todo tipo de informacion.

e Google Photos: copia de seguridad de fotos en la nube.

e Google Hangouts: Organizador de reuniones online con opcidn de realizar video llamadas.
e Google keep: permite organizar informacién personal.

e Sites: Intranet y proyectos. (Aplicaciones y negocios online, 2018).

Chico's FAS abri6 sus puertas por primera vez en 1983 en una tienda de tabaco en Sanibel
Island, Florida, donde arte popular, suéteres y accesorios de México llenaban las estanterias de la
tienda. Antes de "ir a Google", el equipo viajaba con frecuencia para conocer y revisar el acceso a
documentos importantes en persona. Ahora, el equipo de EE. UU. Salta a una reunién de
Hangouts con el equipo de Hong Kong, obtiene informacion esencial de Google Drive y tiene
una reunion productiva desde otra parte del mundo, estando seguros de que la informacién esté

segura y protegida en la nube. (Casos de Exito: G Suite, 2017).

Google Maps.

Esta es una herramienta de facil acceso, muy utilizada y resulta bastante eficiente para las
empresas. Consiste en agregar la direccion de la empresa y el nombre para que esta sea de facil
ubicacion, ademds permite incluir fotos, videos y cualquier informacién promocional.
(Aplicaciones y negocios online, 2018).

Lyft, una compaiiia norteamericana con presencia en algunas ciudades asidticas como Bangkok y
Singapour dedicada a los viajes de pasajeros en vehiculos particulares, debido al aumento de la
competencia decidié contratar los servicios de google maps el cual cuenta con un sistema de
geocodificacion inversa que permite reconocer ubicaciones a través de un punto de localizacién
o al ingresar una ubicacién de manera manual, gracias al servicio de google para 2015 Lyft logré

aumentar sus viajes en un 500%. (BBV Aopen, 2017).
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Google Analytics.

Es una herramienta analitica que permite obtener informes sobre todas las interacciones que se
efectien en la pagina web, es decir, recopila informacion de los usuarios que visitan el sitio web,
preferencias de la biisqueda, horarios, duracién de la visita, ubicacidon geogréfica, dispositivo y
basicamente cualquier dato que se pueda capturar a través de la red. (websal00, 2018).

Chile, para 2015 decidi6 contratar los servicios de google analytics con el fin de conocer los
ingresos por ventas realizadas en la web, su estrategia de marketing principal estaba centrada en
las redes sociales (Facebook principalmente), pero encontré que no habia una conexién entre
Facebook y analytics, por lo que no podia obtener un resultado general y eso incrementaria sus
costos, no obstante, encontré que a través de la aplicacion supermetrics era posible vincularlas y

obtener un andlisis de campafias y segmentaciones diaria. (mentalidad web, 2017).

Google Chrome.

Es un navegador que proporciona velocidad y seguridad, ademads es uno de los mas utilizados.
Puede ser utilizado en diferentes dispositivos y se encuentra disponible en més de 50 idiomas.
(concepto google Chrome, sf).

En esta herramienta se puede buscar cualquier tipo de empresa en cualquier momento y se

obtendra resultados deseados, esta puede ser consultada desde cualquier dispositivo movil o PC.

Google Activate.

Es un centro de recursos en el cual google ofrece formacion gratuita online, acerca de
marketing digital y profundiza conocimientos sobre todas las herramientas de google. Esta es una
forma practica y sencilla para conocer e implementar estrategias de comercio electrénico.
(expertos en negocios online, 2018).

Movistar, empresa de telefonia mévil promociona a través de su pagina web este servicio de
google, en el cual explica el paso a paso y los beneficios que puede otorgar a los empresarios,
estos cursos son gratuitos y resultan muy utiles para capacitar personal y promover las estrategias

de comercio electréonico. (Telefénica, 2017).
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Think with Google.

Es un sitio web disefiado para compartir tendencias, estadisticas, herramientas y datos
relevantes sobre las industrias digitales, esta es ideal para las personas que se dediquen al
comercio electronico. ya que permite conocer el panorama a futuro y asi poder actuar conforme
se mueve el mercado. (think with google, 2015).

Only-Apartments, empresa espafiola dedicada al alquiler de alojamientos para cortas estancias,
asegura que redujo un 30% los costes de su campana gracias a uno de los modelos de atribucién
de think with Google. “Aunque el éxito inicial de la empresa se debe en parte al boca a boca,
Only-Apartments ha ido ampliando sus actividades de marketing hasta incluir la busqueda
orgdnica, Google AdWords, afiliados, boletines informativos por correo electronico y el

remarketing”. (Observatorio ecommerce, sf).

Google Ads.

Es una herramienta disefiada para crear anuncios a través de palabras clave en el buscador, por
medio de esta herramienta se pueden obtener datos segmentados geograficamente. Dentro de esta
herramienta se cuenta con dos opciones, una es Google keyword planner (planificador de
palabras clave), esta ayuda a que un sitio web se posicione entre las primeras busquedas con
ciertas palabras que se asocian. La segunda opcion es utilizar google alerts, la cual relaciona
palabras claves del buscador con las dltimas noticias o publicaciones realizadas. (expertos en
negocios online, 2018).

Anfruns, compaiiia chilena dedicada a la venta de automdviles de marcas Mazda y Suzuki es una
de las que utiliza este tipo de servicio con google, el cual consiste en destacar su pigina web a
través de ciertas palabras clave que se utilicen en el buscador, esto con el fin de llegar dar a

conocer su sitio web y asf llegar de forma indirecta a més clientes. (buscador de google).

Google shopping.
Es una vitrina virtual, en la cual se exhiben los productos de las empresas registradas, esta
herramienta resulta muy prictica a la hora de comparar precios con otras paginas que ofrecen

servicios similares, a través de las palabras claves que se utilizan en el buscador y los atributos de


https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/case-study/only-apartments-reduce-costes-hasta-en-un-30-gracias-a-la-adopcion-de-un-nuevo-modelo-de-atribucion-con-la-tecnologia-de-google-analytics/
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los productos o servicios van ganando preferencia en los resultados del buscador. (rockcontent,

2019).

Paper Culture, empresa de papel con disefios originales, utiliz6 los anuncios visuales de
google shopping para dar a conocer sus disefios y asi atraer nuevos clientes. Adicional cuenta con
la opcién para que los clientes personalicen estos disefios y se adapten aiin mds a sus gustos, esta

herramienta les ha funcionado para llegar a mds personas y aumentar sus ventas. (google).

Google URL Shortener.
Es una herramienta que ayuda a simplificar las url, de manera que sean mucho mds féciles de
consultar, ademds se puede obtener informacion sobre la interaccion de los usuarios con la pagina
web. (Expertos en negocios online, 2018).
Bésicamente la mayoria de las empresas que se registran para blisqueda en google manejan esta
opcidn, de lo contrario serian empresas de dificil acceso para los usuarios y los resultados en la

web no serian optimos.

Google trends.

Es una plataforma ideada para conocer las tendencias de las palabras clave que se realizan en
el buscador, de esta manera se pueden tomar decisiones frente a las palabras claves elegidas para
cambiarlas constantemente de acuerdo a la informacidn arrojada en los indicadores. (Expertos en
negocios online, 2018). Esta es una herramienta ideal para los youtubers, ya que permite conocer
las estadisticas de los videos mds consultados que se realizan, las interacciones, comentarios,

horarios de mayor conectividad.

Blogger.

Es una herramienta disefiada para crear blogs, ofrece plantillas predisefiadas, es facil de
utilizar y no tiene limite de creaciones, los blogs son ideales para compartir opiniones, gustos,
referenciar un sitio web y generar publicidad a través de opiniones personales, se pueden
compartir links de diferentes sitios web que apoyen lo que se estd describiendo.

(Instituto internacional espaiol de marketing digital, sf).
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Esta herramienta es muy utilizada en el campo de la moda, para dar tips de belleza

(maquillaje, peinados, prendas de vestir), en las que bdsicamente algunas mujeres cuentan sus
experiencias y generan opiniones para mejorar en este aspecto, asi es el caso de Erea Louro, una
espaiola que escribe sobre un estilo para combinar prendas de alto y bajo costo y de esta manera
ayudar a muchas mujeres a mantener un estilo elegante con las prendas que se tienen en casa, en

la mayoria de los casos cuando el blogger tiene éxito da pie para habilitar un canal en youtube.

(blogger, sf).

Otras herramientas

Si bien hoy en dia la mayoria de las empresas cuentan con una pagina web, es importante
reconocer que para tener una presencia online mds efectiva esto no es suficiente, es necesario
implementar una serie de estrategias a través de herramientas que faciliten el comercio
electronico, de manera que se logre un acercamiento con los usuarios para conocer cada vez mas
sus gustos y preferencias y asi poder otorgar un servicio casi personalizado. Con los constantes
cambios que se presentan en la tecnologia es significativo estar a la vanguardia en cuanto a
tendencias, herramientas y softwares nuevos, métodos de pago mds sofisticados y seguros a los
cuales puedan acceder los clientes desde la comodidad de su hogar.

Existe una gran variedad de herramientas electronicas que se pueden utilizar para incursionar
o mejorar la presencia online de las empresas a continuacién se mencionan algunas de las mas
relevantes del momento, no obstante, es importante conocer el funcionamiento y las
caracteristicas de cada una de ellas para poder tomar mejores decisiones de marketing que
contribuyan al cumplimiento de los objetivos de cada organizacion, tal como se muestra en el
siguiente grafico, se cuenta con muchas herramientas electronicas las cuales estratégicamente se

deben organizar e implementar para obtener los mejores resultados.

Realidad virtual aumentada y tendencias online en 3D.

Una de las estrategias mds modernas es la utilizaciéon de una realidad virtual, en la cual los
usuarios puedan ser parte de la compra, en la que puedan elegir y comentar acerca de los
productos o servicios destacados en la pdgina, esto ayuda al usuario a llevar una percepcion mas

amplia del producto en el mercado. Este tipo de estrategia ha sido utilizada por compaiias como
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Nike “empresa multinacional estadounidense dedicada a la fabricacién y comercializaciéon de

calzado, ropa, accesorios y otros articulos deportivos, cada estrategia digital le ha traido grandes
ganancias millonarias, puesto que esta empresa tomo la decisién de poner en préctica iniciativas
que no son convencionales y que mds bien estdn orientadas a llegar a su publico de manera
innovadora y acertada” (Acevedo Solano, 2018).

De esta manera, implementaron en su pagina web una opcién en la cual los usuarios pudieran
elegir el estilo de sus zapatillas favoritas, el color, la textura y personalizar a su gusto. Esta
estrategia contribuyé a un incremento en las ventas de Nike y resalté la importancia de la
utilizacién de herramientas ecommerce “esto significé para la multinacional su éxito, pero
también le aseguré mayor cantidad de compradores, e incluso, su fidelizacion, convirtiéndose,

practicamente, en un estilo de vida”. (Acevedo, 2018).

Tiendas virtuales.

Existen diversas plataformas para la creacion de tiendas en linea, se caracterizan por su
facilidad de uso, permiten personalizar el disefio, el orden de contenido y productos, se adapta a
diferentes formas de pago, brinda el soporte correspondiente y cuenta con un sistema seguro y
confiable para el tratamiento de datos personales. (Herndndez, 2018). Su uso es similar al de
mercado libre y entre las plataformas mas utilizadas se encuentran Lengow, Woocommerce,

Shopify y Magento.

Redes sociales.

Es esencial la implementacion de estrategias de marketing en las redes sociales, esto aplica
tanto para las grandes empresas como para las pymes, ya que es una forma de aprovechar
recursos gratuitos que se encuentran al alcance de cualquiera y cuya publicidad se puede
masificar y llegar a un sinndmero de personas, sin embargo es importante realizar un andlisis del
tipo de estrategia a implementar para poder determinar la red social mds adecuada para el
desarrollo de esta y asi evitar un fracaso al colapsar todas las redes con el mismo tipo de
publicidad, esta herramienta es muy utilizada para los cupones de descuento o concursos que

ayudan a mover una marca en las redes.
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Aviatur, una agencia de viajes con mds de sesenta anos de funcionamiento se ha caracterizado

por ser una de las empresas a la vanguardia en términos tecnoldgicos del sector turistico, en 2016

propuso utilizar whatsapp como medio para atencién de requerimientos 24 horas pensando en los

millennials, segin Jineth Cardenas, directora de mercadeo de Aviatur expresa lo siguiente:
“Muchas de las agencias tradicionales han tenido que migrar al uso de nuevas tecnologias en sus
negocios. Aviatur no ha sido la excepcidn, la agencia de viajes desarrolla un nuevo servicio, se trata de

la atencién 24 horas via Whatsapp. La idea es llegar a jévenes y atender sus solicitudes de reserva de

manera inmediata” (CCCE, 2016).

Productos en 360° (imagenes y videos).

Esta estrategia consiste en subir fotos y videos con la capacidad de mostrar todos los angulos
posibles desde diferentes perspectivas, lo que permite al usuario llevarse una percepcion casi real
de lo que estd observando, esta es una estrategia ideal para empresas del sector turistico e
inmobiliario, esto se puede lograr por medio de fotégrafos profesionales o incluso ya varios
dispositivos Smartphone cuentan con este tipo de cdmaras o se pueden obtener imdgenes a través
de algunas herramientas de google (Street view, maps, sphere, HD panorama). (Hernandez
Caballero, sf).

Esta herramienta es muy utilizada por empresas que registran su sitio web en google, las
cuales asocian la ubicacién del negocio en maps u otras aplicaciones y esto ayuda a mostrar a los
usuarios las rutas para llegar al sitio, la distancia a la cual se encuentra y fotos panordmicas para

que permitan conocer la fachada del lugar y las rutas de acceso al mismo. (Hernandez Caballero,

sf).

Automatizacion.

Mis que una herramienta es una estrategia que permite a los empresarios tener una visién mas
clara de sus procesos, ya que con la implementacion de diferentes estrategias del e-commerce la
idea es aumentar sus ventas debe contar con una automatizacién en las diferentes areas, puesto
que debe contar con la capacidad para atender de forma casi inmediata a todos sus clientes, de
esta forma se evitara la manualidad en muchas de las funciones y mejorara la experiencia de los
usuarios. Esta es una herramienta de facil adquisicion en la store de Apple. (Hernandez

Caballero, sf).
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Chatbots.

Son herramientas disefladas para hablar y dar las respuestas mds comunes que se puedan
presentar a los usuarios, se adaptan a los diferentes tipos de negocio, esta resulta muy efectiva
para una atencion 24/7, sin embargo, se considera importante mantener los chats con personas en
los horarios hdbiles porque esto permite actualizar los chatbots constantemente y asi ofrecer
soluciones de manera mas rapida y efectiva que permitan acompafar al usuario en sus compras

online. (Hernandez Caballero, sf).

Unio6n online — offline.

Es importante crear estrategias que permitan al usuario tener mas oportunidades para adquirir
productos, no siempre las entregas a domicilio son efectivas por los horarios de entrega porque
resulta dificil encontrar a alguien en casa que reciba el pedido, por lo que es importante generar
entregas a través de oficinas o puntos fisicos, adicional es importante dar un manejo adecuado a
las devoluciones que se puedan presentar, para el caso de prendas de vestir que no se tiene la
opcién de medirlo fisicamente se presenta esta problemadtica, para la cual se deben ofrecer
soluciones féciles porque esto resulta ser una limitante para la adquisicién de productos online.

(Hernandez Caballero, sf).

Personalizacion y omnicanalidad.

Hoy en dia las personas se caracterizan por la compra de productos de su interés y preferencia,
con los cuales se sienten identificados, por lo que es importante conocer a través de aplicaciones
estadisticas estos datos que permitan generar estrategias para llegar con una frecuencia especifica
exponiendo las promociones que se puedan generar al respecto (mensajes de texto, correo
electrénico, campanas email marketing) de tal manera que el usuario sienta que para la empresa
es importante. De esta manera se puede lograr la fidelizacién de clientes y promocionar gracias a
las recomendaciones del “voz a voz”, esta resulta ser la forma de mantener una interaccion con el
cliente para que visite un sitio web reiteradas ocasiones y no limitarse solo a una. (Hernandez

Caballero, sf).
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Mailchimp.

Esta herramienta estd diseflada para el envio masivo de correos electrénicos y es de gran
utilidad para campafias de email marketing, personaliza mensajes, permite disefiar plantillas de
envio, viralizar contenidos y medir los resultados de cada campaiia con el fin de generar nuevas
estrategias con los resultados obtenidos. También permite dirigir campaiias a clientes especificos,
permite segmentar por articulos, categorias, compras frecuentes y conocer los datos de compra

por cliente y la frecuencia. (s.n, Mailchimp, s.f).

Customers Alliance.

Es una herramienta disefiada para los hoteles y empresas de alojamiento, la cual permite crear
una experiencia personalizada con los clientes a través de la automatizacion de mensajes, esta se
utiliza tanto para el seguimiento de la experiencia de los clientes como para venta de productos y
servicio adicionales. (s.n, Customer alliance, s.f).

HCC es una empresa hotelera ubicada en Barcelona, fundada en 1993, brinda servicios de
estadia y comodidad a los clientes, con un entorno familiar que busca que los usuarios se sientan
como en casa. Con el fin de obtener mayor reconocimiento decidieron adoptar la herramienta,
gracias a ella los resultados fueron 6ptimos “Con customer Alliance no solo hemos mejorado
nuestro posicionamiento en google o en TripAdvisor, si no que hemos conseguido una gestion
mds eficiente del feedback de nuestros clientes. Ademads, ha sido clave a la hora de ayudar a todos

nuestros clientes directores con la gestion de la reputacion online” (s.n, Customer alliance, s.f).

Colombia Travel.

Es una vitrina online que permite a los empresarios conocer distintos destinos turisticos de
Colombia, es una pdgina muy completa que cuenta con todos los medios audiovisuales
(fotografias, videos, enlaces, etc), incluye un blog en el cual se relatan experiencias de los
viajeros, se destacan los sitios turisticos mds reconocidos de las diferentes regiones del pais. Esta
pagina se encuentra en seis idiomas diferentes y es ideal para los empresarios que se encuentren

interesados en incluir su empresa en esta reconocida pagina. (vanguardia, 2015).
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Estas son algunas de las herramientas mds destacadas del comercio electrénico, resultan

practicas y utiles a la hora de incursionar en el mundo electrénico, dependiendo las necesidades
de cada empresa. Google se destaca por su alto portafolio y reconocimiento a nivel mundial lo
que brinda un alto respaldo y confianza, sin embargo, existen muchas otras herramientas con

servicios similares que se ajustan a las diferentes estrategias que ofrece el mundo digital.
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Capitulo I1I

Relacion del comercio electréonico con el desarrollo del sector turistico en Colombia
Conforme el desarrollo de los capitulos uno y dos, en los cuales se realiz6 una descripcion de
los datos més relevantes del sector turistico en Colombia y las herramientas mds destacadas del
comercio electrénico, en el presente capitulo se mencionan las fortalezas del sector turistico y las
oportunidades que se perciben para el desarrollo del mismo a través de la implementacién de
herramientas de comercio electrénico. Para iniciar, es importante resaltar la relacion que

actualmente tiene el sector con las TIC.

Sector turistico con relacion a las TIC

Con base en el comportamiento del sector turistico, se evidencia un crecimiento y una
tendencia al alta en los diferentes indicadores, debido a la demanda de productos y servicios
turisticos que ofrece Colombia en la actualidad, ya que gracias a su ubicacién geografica y los
diferentes tipos de turismo que ofrece resulta atractivo para los viajeros; sin embargo, en plena
era tecnoldgica las empresas deberian evolucionar de acuerdo a la vanguardia del mercado, a
través de las diferentes estrategias y herramientas que brinda el comercio electrénico.

Las ventas del sector a través del comercio electrénico se encuentran en promedio en el 36%,
por lo que al dar a conocer las oportunidades, beneficios y facilidades que ofrece el comercio
electronico para las empresas de este sector probablemente las ventas aumentarian, el sector
turistico se encuentra en constante crecimiento, pues no solo gracias al acuerdo de paz se ha
recuperado la confianza a los viajeros sino que el turismo se ha vuelto una tendencia mundial y

Colombia ha presentado el crecimiento mads alto a nivel Suramérica. (Montes, 2018).
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Ventas y compras a traves del comercio
electrénico en 2017
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Figura 11. Comercio electrénico para transacciones de compra y venta por internet. DANE

(2017. p. 42).

En el anterior gréifico se muestra el resumen de pequefias y medianas empresas de alojamiento
y agencias de viajes (que son los subsectores mds representativos y con mayor participacion
dentro del sector turistico), en el cual se evidencia que las ventas a través del comercio
electrénico ain se encuentran con una participacion minima, por lo que es necesario dar a
conocer las diferentes herramientas y ventajas que ofrece el ecommerce a los empresarios del
pais para potencializar su utilizacion.

Conforme las cifras, se muestra una oportunidad de crecimiento aun mayor para el sector ya
que al utilizar de una mejor manera las TIC a través del comercio electrénico se puede acceder a
la oportunidad de fortalecer las ventas del sector y la competitividad frente a empresas
internacionales. Esto sumado a las diversas opciones de turismo que ofrece Colombia, un pais
tropical que cuenta con todo tipo de ambientes que se pueden adaptar facilmente a los viajeros,
sin embargo, para llegar a ello es necesario dar a conocer los diferentes servicios que se pueden

encontrar de acuerdo al cor de la actividad de cada empresa.
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Uso de plataformas electronicas en 2017
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Figura 12. Uso de plataformas electrénicas en pequefias y medianas empresas del sector

turistico. DANE (2017. p. 41).

Segun grafico anterior, se denota el uso de plataformas electrénicas por parte de las pequeiias
y medianas empresas del sector turistico para realizar ventas y adquirir insumos para el desarrollo
de su operacion, las empresas tenidas en cuenta son las de los subsectores alojamiento y agencias
de viajes, si bien se muestra un alto porcentaje de participaciéon en el uso de plataformas
electrénicas, se puede trabajar en mejorar las cifras gracias a la ayuda del internet y las
soluciones tecnoldgicas que ofrece el comercio electrénico, puesto que todo tiene un acceso mas
facil, por ejemplo un hotel, sin importar su tamafio ni el lugar, puede ser localizado y estar a
disposicion de los usuarios en cualquier parte del mundo, gracias a la interconexion de la red los
empresarios podrdn actualizar informacién constantemente, publicidad, ofertas, convenios y

demads en tiempo real.

Fortalezas del turismo en Colombia

De acuerdo con el MinTic, el pais cuenta con un gran nimero de fortalezas que debe
aprovechar para resaltar el turismo, entre ellas se encuentran las ferias y fiestas que se celebran en
varias ciudades del pais, las diferentes culturas ya que atin se encuentran algunos asentamientos
indigenas cuyas costumbres y creencias resultan muy atractivas, gracias a la extension y
ubicacién geografica Colombia puede ofrecer diversos tipos de turismo ya sea de naturaleza,

aventura, ecoturismo, entre otros. (Mintic, 2018).
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Los cruceros que cada dia toman mds fuerza, la biodiversidad, las multiples especies, los

diferentes parques y reservas naturales, ademds de los diversos centros de convenciones
destacados de algunas de las ciudades principales del pais que son muy utilizados para el turismo
de negocios. Estas son las fortalezas principales del pais, sin embargo, el gobierno nacional
continua trabajando para contribuir ain mds al crecimiento del sector y eliminar las brechas que
continuan limitando la interconexion entre las ciudades, fortalecer las zonas rurales, establecer

mads centros turisticos de interés (museos, parques de entretenimiento, etc.). (Mintic, 2018).

Tendencias y oportunidades para el sector

De acuerdo al panorama expuesto y teniendo en cuenta los principales motivos por los cuales
los extranjeros prefieren visitar Colombia es importante tener en cuenta las tendencias y
oportunidades que se presentan en cada uno de los subsectores, para el caso de hoteleria
Procolombia expone algunas tendencias a nivel mundial las cuales pueden ser adoptadas y

desarrolladas por el pais con el fin de ofrecer un portafolio mas amplio a los turistas.

Tabla 2.

Tendencias para el sector Hotelero

tendencia Descripcion.

Servicio coworking Ideal para el turismo de negocios, segun Procolombia
(2019) “consiste en generar espacios de trabajo para

ejecutivos por dias”.

Multiculturalidad No solo es indispensable el manejo de idiomas para una
buena atencién al cliente, también es muy importante
conocer la cultura de la cual provienen los viajeros para
poder brindar un servicio acorde a las creencias y

costumbres del pais natal del cual provengan.

Chatbot Es una herramienta electrénica que permite ofrecer a los
clientes respuestas casi inmediatas a través de softwares

configurados con las preguntas mas frecuentes. Se ampliard
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el uso de esta herramienta en el capitulo 3.

Hoteles Urbanos Casas que ofrecen servicio de hospedaje de lujo, que
cuenten con la opcidn de rentar los espacios para usos
especificos, por ejemplo, matrimonios y fiestas en fechas
especiales con todos los servicios esenciales que busca un

viajero.

Glamping Esta es apetecida por los amantes de la naturaleza, por lo
gue el camping resulta ser de su agrado, sin embargo, el
tipo de estadia debe ser tan cdmoda como la que se brinda
en un hotel. Colombia en este aspecto tiene gran
oportunidad, debido a los bosques y zonas ricos en flora y

fauna.

Bike hotels Este tipo de hoteles va dirigido a las personas cuya
preferencia sea recorrer lugares en bicicleta, por lo que el
hotel debe contar con el servicio de alquiler de ciclas
adecuadas para este tipo de actividad, ademias de
suministrar mapas, guias turisticos, sistema GPS y servicios

especiales para este nicho de clientes.

Nota. Fuente: Procolombia (2019).

Herramientas del comercio electrénico aplicadas al crecimiento del sector turistico
Conforme las fortalezas del sector y la relacion actual de las empresas turisticas con las TIC,
es importante sefialar las herramientas electrénicas que mayores beneficios puede aportar al
sector turistico para su crecimiento, las cuales sirven como base inicial para la generacién de
estrategias digitales, estas permitirin a las empresas del sector incursionar en el mundo
electrénico y generar un mayor impacto al atraer mds audiencia, aparte de ahorrar tiempo y
costos en la generacion de las mismas. A continuacion, se detallan algunas de las herramientas

que pueden ser aplicadas al sector turistico.
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Herramientas

Redes sociales Pasarelas de pago Tiendas online Youtube Blog
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Pagos online .
experiencias

Beneficios

Figura 13. Beneficios de las herramientas electrénicas. Elaboracién propia.

Estas son algunas de las oportunidades que se pueden dar a partir del comercio electrénico
para el sector turistico en Colombia, sin embargo es importante tener en cuenta las tendencias que
se van dando, la importancia de incluir en todas las estrategias al menos dos idiomas (el natal y el
inglés que es el idioma universal), aunque deberian incluirse muchos maés, el mandarin por
ejemplo que es uno de los idiomas de las economias emergentes mds fuertes en la actualidad, ya
que cada vez son mds los ciudadanos de China que visitan Colombia.

Por otra parte, las empresas del sector turistico pueden optar por incluir portafolios de
servicios dirigidos a publicos especificos, como es el caso de las comunidades LGTBI, adultos
mayores e incluso para mascotas, estos nichos de mercado crecen con gran fuerza a nivel
mundial, buscan sitios que ofrezcan experiencias diferentes para interactuar con mas personas
que tengan caracteristicas similares a las suyas.

En el turismo de negocios, tanto las agencias de viajes como los hoteles tienen gran
oportunidad, a través del comercio electrénico pueden ofertar lugares exclusivos para este tipo de
turismo, en el cual se puedan incluir mds destinos debido a que actualmente solo se lleva a cabo
en algunas de las ciudades principales del pais, para este nicho es importante que los hoteles
ofrezcan salas grandes o auditorios con acceso a medios audiovisuales para proyectar y llevar a

cabo todo tipo de eventos.
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Las fotos y videos que se utilicen las empresas del sector turistico en los sitios web, stores o

blogs deben tener efectos 3D o 360°, de manera que resulten atractivas para el consumidor, la
idea de los medios audiovisuales en la actualidad es poder crear una conexion con los clientes a
través de una realidad virtual, inclusive al incluir la opcién para que el usuario pueda interactuar
en una pagina web genera un impacto muy positivo, mds aun para el caso del turismo cuya idea
es mostrar a los clientes imdgenes de los lugares que estdn promocionando, las acomodaciones de
un hotel, las actividades que se pueden realizar, entre otros.

Conforme lo expuesto, se identifica la importancia del comercio electrénico para las empresas
en la actualidad, el cual es cada vez mds utilizado a nivel mundial gracias a los avances en la
transformacion digital tanto en los procesos como en las tecnologias, lo que permite brindar a los
clientes una atencion personalizada e inmediata desde la comodidad del hogar o desde el lugar de
preferencia a través de cualquier dispositivo mévil o PC. Para el caso de Colombia, segtin la CRC
(2017) el gobierno estd implementando acciones basadas en las normas internacionales de la
OCDE y la OMC, las cuales van encaminadas a mejorar la competitividad de las empresas,
aumentar las exportaciones y contribuir a la internacionalizacion de las mismas por medio de la
especializacién en comercio electrénico.

Ahora bien, teniendo en cuenta la importancia del comercio electrénico para el pais en la
actualidad, resulta indispensable aplicarlo a uno de los sectores mds prometedores como lo es el
turismo, ya que de acuerdo con el BBVA (2018. p. 27) se estima que para 2020 el sector turistico
supere las exportaciones del carbén, adicional el MinTic ha desarrollado programas que
incentivan la internacionalizacién de empresas turisticas que se basen en el uso de herramientas
tecnoldgicas y digitales con el fin de generar nuevas tendencias que permitan el crecimiento de
las empresas del sector, impulsen la IED, se aumente la contribucion del sector al PIB y se
generen nuevos empleos. Aprovechando el auge del sector y las fortalezas de Colombia en cuanto
a ubicacién geografica y biodiversidad, se facilita la oferta de diferentes tipos de turismo los
cuales se deben destacar por medio de la utilizacién de herramientas electrénicas que permitan
desarrollar el potencial de las empresas turisticas y crecer competitivamente frente a otras
empresas del mercado turistico, como es el caso de Despegar de Argentina, tripAdvisor de
Estados Unidos y Trivago de Alemania que se han posicionado en el mundo gracias a los

servicios electronicos. “Con 20 afios en el mercado, Despegar es la empresa de viajes online lider



52
en Latinoamérica. Hoy, opera en 20 paises de la regién y atienden a més de 18 millones de

clientes con una fuerte apuesta por el desarrollo tecnoldgico. En 2018, mds de 150 millones de

usuarios planificaron sus viajes usando esta plataforma.”. (Villan Daniel, 2019).
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Conclusiones

Colombia es un pais que gracias a su riqueza en flora, fauna y ubicacién geografica resulta
atractivo para los viajeros, ademds cuenta con diferentes climas y zonas que se prestan para
realizar diferentes clases de turismo, actividades deportivas o recreacionales, la diversidad
cultural y gastronémica son muy llamativas, ademds de la danza y el folclor. En los ultimos afios,
el pais tuvo un aumento en la llegada de visitantes extranjeros, el cual fue mayormente
representativo del afio 2015 a la actualidad, gracias al inicio de los didlogos del acuerdo de paz y
posterior a la firma del mismo, hecho que no solo marcé una nueva mirada internacional del pais
recuperando la confianza de los viajeros, sino que también marcé el inicio de muchas
oportunidades de crecimiento para el sector turistico que apenas se encuentra en auge, si bien las
cifras del sector han sido positivas, solo marcan el comienzo puesto que aun existen varias
oportunidades de mejora y fortalezas por explotar.

Gracias al fortalecimiento del sector turistico se han generado nuevos empleos, la
informalidad de las empresas ha disminuido y la inversion extranjera directa ha aumentado, con
la entrada de Colombia a la OCDE se tiene un reto grande en cuanto a la contribucion para el
aumento de infraestructura, ademds de acuerdo a la informacién suministrada por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo el gobierno Nacional le apuesta a generar un mayor
reconocimiento a las zonas rurales del pais, asi como a las reservas naturales, parques tematicos y
zonas postconflicto; lugares en los cuales se puede reestablecer la confianza, la economia y
otorgar a las familias de la zona la oportunidad de trabajar en actividades diferentes a la
agricultura y ganaderia que son las fuentes principales de ingreso de las zonas rurales del pais.

Debido a los avances del internet y la constante evolucion de la era tecnoldgica, las empresas
y los consumidores sufren un cambio en la forma de realizar las transacciones, ya que
antiguamente era necesario contar con un establecimiento fisico para ejercer una actividad
econdmica en especifico, sin embargo, con este avance no solo las empresas ya no requieren de la
apertura de negocios fisicos sino que para los consumidores ya no es necesario salir de casa para
realizar compras de productos o servicios, actualmente todo lo que requieran se encuentra a tan
solo un click de distancia bien sea desde un PC o un dispositivo moévil.

Conforme el auge del comercio electrénico, las empresas debieron modificar la forma de

comerciar y llegar a los clientes, lo cual genera efectos sobre la disminucién de costos, la
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automatizacion de procesos y la generacion de estrategias de marketing con enfoque digital y es

importante tener en cuenta que aunque las transacciones se realizan electronicamente los clientes
cada dia son mds exigentes y para ellos es muy importante y de gran valor el servicio postventa y
la fidelizacion.

Los empresarios deben estar a la vanguardia y conocer acerca de las herramientas que ofrece
el comercio electronico, las cuales ayudaran a obtener una mayor captacion de clientes, en primer
lugar se debe reconocer el amplio portafolio de servicios y soluciones que ofrece Google desde el
buscador hasta la utilizacién de youtube, blogger, shopping, Ads, maps, entre otras. Cada
herramienta cumple con una funcién especifica y puede ser de gran utilidad dependiendo de las
estrategias y objetivos que se trace una compafiia. No obstante, no solo existen las herramientas
de Google, también existen muchas otras herramientas reconocidas que prestan servicios
similares y cada una contiene un plus diferente para los usuarios.

Dentro de las herramientas del comercio electronico mds destacadas se encuentran las redes
sociales, que mueven gran cantidad de informacion y datos de personas alrededor del mundo los
cuales pueden ser utilizados para la implementacion de otras herramientas como mailchimp, que
es ideal para el envio de campanas email marketing para promocionar algin producto o servicio
de acuerdo a los gustos y preferencias de los usuarios. También se destacan herramientas como
las tiendas online, las cuales son casi indispensables para las empresas puesto que gracias a ellas
los clientes tienen la opcion de acceder a gran numero de posibilidades, combinar servicios y
armar sus propios paquetes de compras; otras herramientas de gran ayuda son los blogs, que
cuentan experiencias y opiniones acerca de los productos o servicios adquiridos y las pasarelas de
pago que son una herramienta fundamental ya que los clientes son libres de escoger el medio de
pago que mas se adapte a sus habitos de compra.

Al destacar la importancia del comercio electronico en la actualidad, surge la oportunidad de
crear una relacion con el desarrollo del sector turistico en Colombia aprovechando el auge en el
cual se encuentra el sector y los diferentes incentivos que ha generado el Gobierno a través del
MinTic, que van encaminados al crecimiento del sector y la internacionalizacion de empresas del
mismo con la utilizacién de herramientas tecnoldgicas y electronicas, las cuales son ideales para
que los empresarios del sector den a conocer sitios turistico de interés, servicios de alojamiento,

tipos de turismo, culturas, etc. y destacar las caracteristicas principales del lugar a visitar, ya que
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para los usuarios no solo es importante el destino sino también la historia y experiencia que

ofrece el lugar.

Es importante destacar nuevos destinos turisticos, Colombia es un pafs rico en cultura y en
diversidad de especies, fortaleza que se debe utilizar para la generacion de nuevas oportunidades
de negocio para el sector, con la utilizacion de las herramientas electronicas adecuadas es posible
captar la atencién de mds viajeros de todas partes del mundo. También es importante resaltar la
infraestructura a nivel de hoteleria, ya que este es un aspecto que genera impacto a los usuarios y
puede llegar a ser una de las causas para decidirse por un lugar especifico, esta debe depender del
tipo de turismo a ofrecer puesto que existen nichos de mercado que buscan acomodacién de lujo,
mientras que los amantes de la naturaleza buscan algo més sencillo. Para dar a conocer este tipo
de servicios se puede utilizar las herramientas audiovisuales con realidad aumentada, de manera

que se genere en los clientes una vision casi real del destino que desea visitar.
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