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Resumen

El objetivo central de este proyecto es analizar la incidencia de las plataformas tecnoldgicas en
la seleccién de un producto turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana. Para llevar a cabo
esto inicialmente se realiz6 un diagnostico acerca del uso de las TIC’s el cual permiti6 observar el
crecimiento que han tenido estas nuevas tecnologias a través del tiempo, seguido de la aplicacién
de una encuesta a estudiantes de la Uniagustiniana donde se pudo evidenciar diferentes aspectos
como lo es el tiempo que pasan los jovenes usando estas TIC’s, cudl es su principal motivacion al
momento de usarlas y por qué algunos jovenes se abstienen de adquirir productos o servicios
turisticos. Por consiguiente este andlisis permitié crear una propuesta en la cual se sugiere posibles
mejores € implementacion de nuevos servicios con el fin de incentivar el uso de las plataformas

tecnologicas turisticas en jovenes universitarios.
Palabras claves: TIC’s, incidencia, producto turistico, incentivar.
Abstract

The main objective of this project is to analyze the incidence of technological platforms in the
selection of a tourism product in young people of the University of Agustiniana. To carry out this
initially a diagnosis was made about the use of TIC’s which allowed to observe the growth that
these new technologies have had over time, followed by the application of a survey to students of
the Uniagustiniana where it was possible to prove different aspects such as the time spent by young
people using these TIC’s, what their main motivation is at the moment of using them, and why
some young people abstain from acquiring tourism products or services. Therefore, this analysis
allowed us to create a proposal in which we suggest possible improvements and implementation of

new services in order to encourage the use of tourism technology platforms in university students.

Keywords: TIC's, incidence, tourism product, incentivize.
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Introduccion

El principal objetivo de este trabajo fue analizar la incidencia de las plataformas tecnoldgicas
en la seleccion de un producto turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana para realizar

una propuesta que conduzca a incentivar el uso de las mismas.

En el capitulo I se realiz6 un diagnostico acerca del uso de las TIC’s en la adquisicion de
productos turisticos, su constante evolucién y expansion a través del tiempo, el desarrollo y
creacion de nuevos tipos de comunicaciéon formando una interaccion social basada en un relacién
dindmica con amplia proyeccién que se ha convertido con el tiempo en plataformas de relaciones

humanas, facilitando nuevas y diversas formas de comunicacion.

En el siguiente capitulo se determind el uso de las plataformas tecnoldgicas en la seleccion de
un producto turistico partiendo de una encuesta aplicada a los jovenes de la Universitaria
Agustiniana donde se pudo evidenciar que los estudiantes pasan alrededor de 6 horas diarias
navegando en internet y su principal motivacién se encuentra en la bisqueda de informacidn,

comunicacion con familiares, amigos y en la adquisicién de productos o servicios turisticos.

También se pudo observar diferentes probleméticas que se presentan actualmente con el uso de
este tipo de plataformas turisticas como es la inseguridad en cuanto al manejo de informacion
personal debido a que los jovenes no estdn enterados de la politica de manejo de este tipo de
informacion o la desconfianza que suelen generar algunas plataformas por ser poco reconocidas y
utilizadas, lo que ocasiona que muchos jovenes actualmente se cohiban de adquirir productos y de

disfrutar de los diferentes servicios que pueden ofrecer este tipo de TIC’s.

En el capitulo III se disefié una propuesta para incentivar el uso de las plataformas tecnolégicas
en la adquisicion de productos turisticos en jovenes universitarios ya que actualmente las TIC s
son utilizadas por millones de jévenes debido a la obtencion de informacién rdpida y ahorro de
tiempo que genera, evitando el traslado de un lugar a otro. Se pretende realizar diferentes mejoras
que puedan implementarse en un futuro, mejorando la prestacion de los diferentes servicios
mediante una segmentacion por tipos de turismo, foros con videos en vivo, mejoras para el usuario
en cuanto a la seguridad y privacidad de la informacién de forma tal que incentive el uso de estas
plataformas por parte de millones de jovenes que viven en bisqueda de servicios diferentes,

dindmicos y creativos que les satisfaga sus necesidades.
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1. Planteamiento del problema
Se quiere determinar la incidencia de las plataformas tecnolégicas en la seleccion de productos
turisticos para poder plantear una propuesta que permita a dichas plataformas mejorar la propuesta
de valor ofrecida y que genere con ello una mayor utilizacion por parte del segmento seleccionado,

Por lo tanto este estudio se realizara con jovenes de la Universitaria Agustiniana.

Es conciso inferir que en la actualidad el uso de las TIC’s aumento de manera considerable,
razon por la cual se cred una facilidad para comunicarse, obtener informacion, adquirir productos
y servicios de manera rdpida y eficaz a través de estas. Actualmente se ha podido evidenciar en el
sector turistico que las TIC’s se han convertido en un factor fundamental para los clientes y para
las empresas turisticas, debido a que pueden investigar mas acerca de un destino, producto o

servicio, lo que permite al usuario elegir el producto o servicio que satisfaga sus necesidades.

Con el paso de los afios el uso de las plataformas tecnoldgicas turisticas ha generado en los
usuarios cierta desconfianza e inseguridad debido a que se han presentado diferentes casos de robo,
estafas, mal uso de la informacion personal al momento de realizar una adquisicion por medio de
estas, razén por la cual en muchas ocasiones la gente se abstiene de adquirir productos o servicios
por medio de estas TIC’s, sin embargo son usadas constantemente para buscar informacion y

comparar precios.
Pregunta problema

(Cual es la incidencia de las plataformas tecnoldgicas en la seleccion y adquisicion de un

producto turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana?
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2. Justificacion
Esta idea de proyecto se origina debido a que en la actualidad el uso de las plataformas
tecnoldgicas turisticas ha crecido exponencialmente y cada vez son mds las personas que hacen
uso de estas TIC’s con el fin de obtener informacién rapida, comparar precios, adquirir productos
o0 servicios, entre otras. La finalidad de este estudio es incentivar el uso de estas plataformas en
jovenes universitarios puesto que las tecnologias de la informacién y comunicacién forman parte

de sus estilos de vida.

Los patrones de compra del segmento seleccionado son cada vez mds influenciados por diversos
avances tecnolégicos que cambian constantemente la forma de consumir, la mayoria de ellos

buscan nuevas experiencias para satisfacer sus necesidades con un alto nivel de exigencia.

Dadas las falencias que se presentan en la actualidad respecto a la adquisicién de productos y
servicios a través de plataformas tecnoldgicas turisticas se crea este estudio para analizar la
incidencia que tienen estas TIC’s en la seleccion de un producto turistico en jovenes de la
Universitaria Agustiniana el cual incluye un diagndstico seguido de un andlisis acerca del uso de
las plataformas turisticas en los jovenes agustinianos y finalizando con el disefio de una propuesta
que incentive el uso de las plataformas tecnoldgicas otorgando mejoras e ideas innovadoras de

acuerdo a la informacién obtenida en el diagndstico y en el andlisis.
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3. Objetivo general
Analizar la incidencia de las plataformas tecnoldgicas en la seleccidon de un producto turistico
en jovenes de la Universitaria Agustiniana para la formulacién de una propuesta que conduzca a

incentivar el uso de estas herramientas en el fomento del sector turistico.
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4. Objetivos especificos
1. Hacer un diagndstico de la aparicion, crecimiento y evolucion del uso de las TIC’s en la

bisqueda de informacién y adquisicién de productos turisticos.

2. Determinar de manera cuantitativa y cualitativa el uso de las plataformas tecnoldgicas en la

seleccidn de un producto turistico por parte de jévenes de la Universitaria Agustiniana.

3. Disefiar una propuesta para incentivar el uso de las plataformas tecnoldgicas en la adquisicién

de productos turisticos en jovenes universitarios.
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5. Marco referencial

5.1 Marco teodrico

5.1.1 Antecedentes.

Con el paso del tiempo las plataformas tecnoldgicas han tomado un papel muy importante en el
dmbito empresarial e industrial gracias a que existe un desarrollo tecnolégico muy alto y cada vez
son mds las organizaciones que compiten por mantenerse dentro del mercado identificando
necesidades, investigando e innovando para diferenciarse de la competencia y brindar de esta
manera una mejor asesoria o entretenimiento a las personas sobre diferentes productos, servicios o
actividades. Por lo anterior descrito, se hace necesario el uso del mundo virtual puesto que cada
vez existe una mayor interacciéon y comunicacion de los consumidores con las diferentes marcas
de productos o servicios, esto, para estar un paso adelante del mercado, mejorar la relacioén con el
cliente y los cambios de la sociedad. El mundo virtual actual se encuentra dividido de acuerdo a
diferentes motivaciones como lo son el entretenimiento y el ocio que han llevado a la creacion de
diferentes juegos online junto con investigadores y cientificos que buscan analizar este tipo de
desarrollos y sistemas tecnoldgicos con el objetivo de tener una retribuciéon y ofrecer una

informacién mds amplia del tema. (Arruda, 2012)

Por lo tanto, el mundo virtual actual por medio de las plataformas tecnoldgicas ha facilitado la
informacién y comunicacién con el cliente brindando diferentes alternativas para adquirir
productos y/o servicios, logrando que este mas informado, con mds opciones € intercomunicado
con otros clientes de donde también obtiene informacion valiosa que también influye en su decision

de compra.
La tecnologia en el sector turistico

Hoy en dia las TIC’s han tomado una gran importancia en cualquier parte del mundo, en las
industrias, en las empresas y hasta en los hogares, gracias a que ellas permiten implementar
herramientas que facilitan el trabajo, mejoran los procesos, ahorran tiempo y en el caso de las
empresas, volverlas mas competitivas y sostenibles. Actualmente se puede evidenciar que en el
sector turistico, las TIC’s se han convertido en un factor esencial y fundamental para los viajeros,
ya que pueden investigar mds acerca del destino de su preferencia, consultar restaurantes, hoteles,

servicios y ver comentarios de personas que ya han visitado los diferentes lugares del mundo; y

17



quizés lo mds importante, poder comparar lo ofrecido por los diferentes prestadores de servicios

turisticos, lo que le permite al usuario tener la posibilidad de elegir el servicio que mejor le parezca.

Internet le brinda a los usuarios y a las miltiples empresas ventajas que faciliten las reservas,
informacion y promociones de sus servicios permitiendo el reconocimiento en el mercado y de
igual forma creando una brecha para la creaciéon de nuevos productos y servicios que suplan
necesidades y brinden al viajero una forma mads facil de gestionar su viaje, rdpida y dgil

(Emarketing y Reputacién Online, 2012).

Esto quiere decir que gracias al desarrollo constante de la tecnologia en el sector turistico se ha ido
implementado multiples ventajas para el usuario con el fin de ofrecer un servicio 4gil y a menor

costo.

5.1.2 Casos de éxito.

En la actualidad el uso de las plataformas tecnoldgicas turisticas ha tomado gran importancia
debido a que las TIC’s con el pasar del tiempo han generado nuevas oportunidades de negocio en
el mercado, invirtiendo en los diferentes procesos de comercializacion y aumentando los recursos
de forma que se ha ampliado peridédicamente la oferta y a partir de esto se podran evaluar los retos,
las oportunidades, los beneficios, los compromisos y los riesgos que puede obtener cada

participante en este proceso (Cundinamarca unidos podemos mds, 2018).

En el mercado turistico han surgido diferentes plataformas tecnoldgicas las cuales realizaron
modificaciones significativas del sector; un caso de éxito surge en Espaiia, siendo el tercer mayor
receptor mundial de turistas, realiza retroalimentacién constantemente para alimentar el andlisis
sobre los procesos de transformacion digital que se dan en el sector turistico y fortalecer los
vinculos de informacion y mercado en pro de su fortalecimiento empresarial y el crecimiento

permanente.

Por otro lado, las redes sociales se estan aplicando en diferentes maneras en el mundo actual
del turismo como un canal de comunicacién bidireccional con clientes, brindando al mismo tiempo
una herramienta mds facil y practica para que todas las empresas e instituciones turisticas se
fortalezcan y mejoren los productos o servicios que ofrecen debido al alto alcance que tienen en

cuanto a usuarios en todo el mundo (Olmo, 2017). Es por esta razon que la implementacion de las
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plataformas tecnoldgicas como por ejemplo Facebook e Instagram en el sector turistico amplian el

mercado generando competitividad y reconocimiento.

Otros dos casos de éxito se generan con dos plataformas tecnoldgicas turisticas reconocidas a
nivel mundial las cuales reciben el nombre de “Trivago y TripAdvisor”. Trivago logro convertirse
en una de las empresas con mayor crecimiento econémico a nivel mundial. Sus fundadores de
origen Alemdn: Peter Vinnemeier, Malte Siewert y Rolf Schomgens centran su idea de negocio en
crear un sitio web que incluyera diversas opiniones acerca de los viajes que realizan las personas

puesto que es un tema de interés para muchas personas (Garcia R. , 2017).

Dicho lo anterior se puede definir a Trivago como un meta-buscador que tiene como fin
encontrar diferentes ofertas hoteleras y comparar precios. Es una pagina web muy fécil de utilizar

que le ahorra tiempo y dinero al usuario (Garcia R. , 2017).

Por otra parte, La plataforma tecnoldgica TripAdvisor fue fundada hace 18 afios con el fin de
crear una web de comentarios donde millones de personas puedan escribir resefias acerca de sus
experiencias en establecimientos turisticos. Esta plataforma abarca mds de 45 paises en el mundo
con un porcentaje de 2.500 millones de visitantes durante el 2014 (Tendencias Turismo, 2015). De
lo anteriormente mencionado se puede comprobar que estas plataformas han generado cambios
notorios y significativos en el sector turistico, puesto que permiten que por este medio las personas

evaluan sus diferentes opciones a la hora de realizar un viaje.

Otro caso de éxito es Kayak, plataforma que opera en mas de 35 paises, 20 idiomas y apuesta
claramente por el canal mobile. Kayak fue creado por diferentes trabajadores del sector turistico
con un reconocido prestigio como Expedia, Travelocity y Orbitz, en el 2004 decidieron unirse y
crear Kayak con el propdsito de mejorar la bisqueda de viajes por la internet, afios después esta
compaiia logro un buen éxito y se posiciono en el mercado como la compafiia con més busquedas
online en todo el mundo con un aproximado de un millén y medio de consultas en el afio y un tercio
de esta poblacion realiza las buisquedas por medio de una aplicacion en sus dispositivos moéviles
(Rodriguez, 2016). Esta plataforma fue creada por expertos y lideres de la industria tecnoldgica,
no se consideran un portal de viajes o turismo pero si una empresa de tecnologia dispuesta a mejorar

las experiencias de viaje Online.
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Skyscanner es una plataforma tecnoldgica turistica que brinda sus servicios de manera global,
que es reconocida puesto que busca llevar la interaccion personalizada. Esta plataforma surgi6 en
el 2000 gracias al programador Gareth Williams quien creo una hoja de calculo para poder explorar
la bisqueda de los mejores vuelos en mds de 30 idiomas lo que genero alrededor de 40 millones
de descargas, con el paso del tiempo se ampli6 la oferta para incluir bisquedas de autos y hoteles
por lo que la empresa tuvo un aumento del 77% en la cantidad de visitas y un 42% en las visitas
por celular reportados en los ingresos del afio 2014. Una de las estrategias que utilizo Skyscanner
fue el integrar el inicio de sesidén con Facebook pues esto permitié mostrar a la empresa su

contenido personalizado a los usuarios. (Facebook for developers , s.f.).

Atrédpalo es una agencia de viajes en linea para la promocion de ofertas como hoteles, vuelos,
viajes, espectdculos, restaurantes, alquiler de coches y diferentes actividades, la cual naci6 de una
idea de tres amigos para dar salida a excedentes de productos de ocio a un precio promocional,
ofreciendo este tipo de productos que tienen un alto porcentaje de desocupacién en determinadas
fechas o dias que se logra que se rentabilicen. La empresa nacié oficialmente en mayo de 2000, dos
meses después del estallido de la burbuja tecnoldgica, y sus cuatro socios fundadores que dejaron
sus empleos estables para embarcarse en esta aventura, con una inversion inicial mucho menor que
la que tenian prevista en su plan de negocio. En el 2009 atrapalo tenia una plantilla de 140 personas
y actualmente estdn presentes en Espafia (pais de origen), en Italia y en Chile, donde
su facturacion en el 2008 se cerré con 165 millones de euros. El objetivo es seguir creciendo a

pesar de la crisis, trabajando constantemente en nuevas férmulas (Comercio Electrénico, 2009).

Por lo tanto, atrdpalo ofrece diferentes servicios turisticos, alquileres de coches, venta de
entradas para espectaculos, entre otros. El usuario debera registrarse en la web como cliente en
donde encontrara diferentes ofertas y lo mds recomendado en cada uno de los productos de ocio,
asf como un buscador para cada uno de ellos y dispone de pestaiias por tipo de producto, lo que le
permite en un solo clic ir directamente a aquello que le interesa como vuelos, entradas, hoteles y
también brinda en cada pestafia un buscador sencillo donde los resultados los pueden ordenar por
diferentes conceptos o filtrar por campos, con lo que se facilita enormemente la busqueda

(Comercio Electronico, 2009).

Por otra parte, el proceso de compra o de reserva se puede iniciar en cualquier momento ya que

la "cesta de la compra" siempre estd visible para el usuario y se dispone de la opcion de "Reservar"

20



desde cualquier producto o listado de productos. En cuanto a las acciones de marketing y la
atencion al cliente, Atrdpalo es una marca agil y en constante bisqueda de nuevas ideas, en el 2009
Atrdpalo cre6 una magnifica accién de marketing a partir de una sencilla historia que consistia en
buscar a una chica que habia afirmado en una cadena de television que era” incapaz de vivir sin las
ofertas de Atrdpalo" para premiarla por dicha afirmacién Atrdpalo demostré6 moverse bien en los
medios sociales. Se mont6 en Facebook un grupo de bisqueda que llegé a tener 394 miembros y
finalmente encontrd la chica que fue premiada, asi como todos los miembros del grupo de Facebook

(Comercio Electrénico, 2009).

Despegar fue fundada en 2010 por el entrepreneur argentino Roberto Souviron mientras
realizaba su MBA en Estados Unidos, el objetivo inicial fue evitar que los viajeros hicieran largas
colas en las ventanillas de las aerolineas para conseguir un vuelo. Como muchos proyectos de la
internet buscé expandirse rdpidamente y en 10 meses abrié 9 oficinas en las principales ciudades
de Latinoamérica, fue una de las primeras firmas en ofrecer la posibilidad a los usuarios de comprar
online un vuelo y reservar una habitacion en un hotel en la internet y en pocos afios se sumaron
otros servicios como el alquiler de vehiculos y viajes en cruceros. Hoy es la agencia con mayor
presencia en la region y lider en ventas la cual tiene el objetivo de consolidarse en Latinoamérica
y asociar su marca al concepto de turismo, Despegar.com absorbié en 2002 a su competidora,
Viajo.com y generd alianzas con otros sitios de la internet para que le proveyeran trifico de
negocios como Ciudades.com yViajeros.com. También cerré alianzas para facilitar el acceso a
viajeros en la compra anticipada de entradas, comidas y hoteles de los parques de Disney World
Resorts y mas recientemente con Universal Studios.
Para el afio 2010, segun la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA, por sus siglas en
inglés) Despegar.com era la agencia que mds pasajes aéreos vendia en Argentina y también en

Brasil (Despegar.com, 2010).

5.1.3 Fundamentos tedricos.

Las TIC’s actualmente han cambiado de forma radical la manera de hacer turismo en millones
de personas debido a que hoy en dia existen un sin ndmero de posibilidades y opciones para

seleccionar servicios sino también destinos o las empresas del sector (Bafos, 2017).
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Con el paso del tiempo las TIC’s en el turismo han conseguido convertir no solo la industria
turistica y hotelera sino también como las personas a diario utilizan este medio para transformarlo
en un modelo de negocio y sacarle provecho. Es evidente que el cliente cada vez se vuelve mas
exigente a la hora de solicitar un servicio y por ende este se vuelve una pieza clave en los procesos

de compra y venta (Bafios, 2017).

Por consiguiente, a partir de esta transformacién es donde comienzan a surgir diferentes
plataformas tecnoldgicas que multiplican las posibilidades que tiene el viajero para obtener

informacion y comparar precios del mercado.
Empresas lideres en plataformas tecnoldgicas

Como se ha explicado anteriormente, hay que tener en cuenta que en la actualidad las
plataformas informativas, educativas, gubernamentales, entretenimiento y laborales, entre otras,
tienen un objetivo a realizar que es brindar los mejores servicios y aplicaciones a los usuarios. En
ese sentido, existen empresas lideres en plataformas tecnoldgicas y de mayor perfil e importancia.
Google es la pagina web mds importante del mundo y a su vez es el buscador més utilizado en la
actualidad, basado en la busqueda de informacion, archivos, paginas web, contenido multimedia,

etc.

Apple por su parte es la empresa lider en ventas de hardware y en la actualidad permanece
innovando con su dispositivos celulares "Iphone", dispositivos portétiles "Ipad" y "IPod", y ademas
cuenta el "software Mac OS X, el sistema operativo 10 y por ultimo se encuentra Microsoft
Corporation que es una compaiia que se dedica al desarrollo, fabricacién, otorgamiento de

licencias y produccion de software y hardware electrénico (Delgado, Cova, & Rubin, 2013).

5.2 Marco conceptual

5.2.1 Producto turistico.

El término producto turistico suele ser confundido en diferentes momentos con otros términos
totalmente diferentes pero a los cuales muchas personas adoptan con el mismo significado. Dicho
lo anterior un producto turistico es un conjunto de prestaciones materiales e inmateriales, que se
ofertan con un fin tnico el cual es satisfacer las necesidades, deseos y expectativas que presenta
un turista, cuenta con unos componentes basicos que son: atractivos, facilidades y acceso (De la

Colina, 2008).
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Los elementos que conforman el producto turistico son: recursos turisticos, infraestructuras,
empresas y servicios turisticos, en el caso de los recursos turisticos suelen ser relacionados con la

historia, la naturaleza o la cultura que puede ofrecer un destino turistico.

La infraestructura son los elementos fisicos, publicos y privados que se necesitan para el acceso
del destino y el disfrute de este y los servicios turisticos hacen referencia a los bienes y servicios
que ofertan las empresas del sector turistico y que buscan satisfacer las necesidades de los turistas

(De la Colina, 2008).

5.2.2 E - Marketing.

El E- marketing es un término que surgié y evoluciond en cuanto a su concepto y su enfoque.
Este hace referencia al uso que se le da al internet y de las capacidades de los medios digitales para
complementar la venta de productos o servicios. Este tipo de tecnologias digitales da un plus al
marketing tradicional ya que el E- Marketing busca crear una estrategia que impulse a que los
negocios puedan llevar un correcto mensaje a la audiencia correcta y asi mismo los productos y

servicios (Veldzquez, 2015).

El E - marketing marca una diferencia sobre el marketing tradicional puesto que este utiliza
diferentes influencias que buscan ampliar las posibilidades, estas se desarrollaron a través del
tiempo gracias a las nuevas herramientas y opciones. El término maneja una mayor amplitud ya
que ademas del uso de la internet, email y medios online utiliza datos digitales del cliente y sistemas

de manejo con relacion al cliente (CRM) (Velazquez, 2015).

5.2.3 Plataformas tecnoldgicas.

Las plataformas tecnoldgicas son estructuras de trabajo en equipo las cuales pueden ser publicas
o privadas y son lideradas por la industria, en donde la ciencia, la tecnologia y la innovacién
trabajan juntos y en coordinacién para priorizar diferentes necesidades tecnoldgicas, son acciones
estratégicas que se orientan a un adecuado desarrollo y uso de la tecnologia en las diferentes
aplicaciones y servicios que contribuyen al éxito de nuevos modelos de negocios generando
crecimiento econémico basado en una mejora en la competitividad, la productividad, la

accesibilidad, bienestar y calidad de vida para muchas personas (Guillen, 2017).
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Por lo tanto una plataforma tecnoldgica es una estructura estratégica creada con el objetivo de
innovar y brindar diferentes servicios mediante una aplicacion orientada a la sociedad con el fin de

satisfacer sus diferentes necesidades.

Con el paso del tiempo se han conocido como plataformas tecnolégicas un conjunto de software y
hardware que establecen diferentes organizaciones de tecnologia, con el fin de crear y ampliar el
mercado de aplicaciones para dar a conocer sus compaiiias y que estas sean mds accesibles para
los usuarios. Las plataformas hoy en dia son herramientas cuyo objetivo es ofrecer al usuario una
serie de recursos y servicios mostrando sus multiples usos tales como la comunicacion, interaccion,
transmision de datos e informacién, paquetes multimedia, entre otras utilidades (Delgado, Cova, &

Rubin, 2013).

5.2.4 Mercado turistico.

El mercado turistico se ha convertido en un intercambio de bienes y servicios que puede darse
entre individuos, empresas o asociaciones, se define el mercado turistico como la oferta de
productos y servicios turisticos que estan orientados a la demanda que se interesa y se motiva por
adquirirlos. Incluye elementos, medios, actividades que son disefiados para facilitar el intercambio

y generar satisfaccion de las necesidades que presentan los consumidores (Socatelli, 2015).

Por lo tanto, el mercado turistico es un sector que se conforma por varias empresas y personas
que crean productos y ofertas, prestan servicios orientados a posibles consumidores que estdn en
una constante busqueda para satisfacer sus necesidades en lugares que no son los convencionales

o los cotidianos.

5.2.5 Brechas digitales.

Es uno de los primeros conceptos el cual permite una reflexion alrededor del tema del impacto
social de las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC’s), Se percibe que estas
tecnologias van a generar diferencias y oportunidades de desarrollo en las poblaciones,
adicionalmente se estableceran diferencias entre las que tienen o no acceso a estas (Camacho,

2006).
La brecha digital estd basada en aspectos de acceso pero también en los relacionados con el uso
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de las TIC’s por esta razén se proponen tres tipos de brechas digitales, las de acceso que son la
diferencia entre las personas que acceden y las que no, las de uso que se basan entre las personas
que las utilizan y las que no y por ultimo las de calidad que los usuarios son quienes marcan las

diferencias (Camacho, 2006).

Su concepto se ha modificado con el paso de los afios puesto que las TIC’s han tomado mayor
importancia, inicialmente se conocian como los problemas que se daban en la conexién pero con
el tiempo se introdujo la preocupacién por las capacidades y habilidades que se requerian para
hacer uso de las TIC’s, actualmente se consideran como el uso de los recursos integrados en la

tecnologia (Camacho, 2006).

5.2.6 Tecnologias de informacion y comunicacion.

Las TIC’s (Tecnologias de Informacion y Comunicacion) son tecnologias que se necesitan para
controlar y transformacion la informacion, es decir que son programas que permiten crear,
modificar, almacenar, proteger y recuperar informacion. En este caso, las computadoras son un
factor fundamental al momento de identificar, seleccionar y registrar la informacion, es decir que
las TIC’s se conciben como dos universos, el primero son los representados por las tecnologias de
la comunicaciéon (TC) el cual estd representado principalmente por la radio, la television, la
telefonia convencional y el segundo estd representado por las tecnologias de la informacion (TT)
las cuales se encuentran caracterizadas por los registros de contenidos como la informatica o la
telemadtica, esto es muy significativa gracias a que no solo incluye tecnologias modernas sino
también a diferentes medios de comunicacién como la radio, la television y el sistema telefénico,
es factible considerar diferentes contextos en cuanto a los medios de comunicacién que se han

podido incorporar a las TIC sobre todo a la internet (Sanchez E. , 2007).

5.3 Marco geografico

Para poder llevar a cabo el estudio sobre la incidencia que tienen las plataformas tecnoldgicas
en los jovenes universitarios es necesario realizar una evaluacion detallada sobre cual Universidad
se llevara a cabo el estudio, porque se escogio ese tipo de segmento y cudles serdn los beneficios

que estas aportaran a la investigacion.
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En ese contexto, se ha escogido la Universitaria Agustiniana ubicada en la ciudad de Bogota

para elaborar este estudio.

5.3.1 Universitaria Agustiniana.

Hace dos décadas se anhelo fundar una institucion Universitaria que respondiera a los nuevos
retos de la formacién y evangelizacion de jovenes y adultos, por lo tanto la comisién de religiosos
junto con el Prior Provincial y su Consejo, deciden asumir un nuevo horizonte ministerial en la
pastoral educativa Universitaria. Aproximadamente el 1 de octubre de 2007 después de haber
realizado varias consultas y recibido la asesoria de expertos en educacion superior, la Provincia

informa al Prior General y a su Consejo, la viabilidad de crear la Universidad Agustiniana.

A principios del afio 2007 se empez6 a hacer el cambio de administracion y en el afo 2008 se
dio el traslado al Campus ubicado en la Avenida Ciudad de Cali, al noroccidente de la ciudad en la

localidad de Kennedy.

La ubicacién del campus universitario de Tagaste, ademds de ofrecer el espacio y condiciones
adecuadas para una Institucion de Educacion Superior moderna, permitiria brindar una adecuada
atencion pastoral y servicio educativo a la numerosa poblacion juvenil de esta zona de la capital,

en la que se carece de centros educativos universitarios.

La Provincia asumio totalmente a la Universidad y comenz6 a constituir el Consejo Superior y
Académico, también se realizaron los nombramientos de rector, vicerrector y secretario y
aproximadamente el 20 de febrero de 2009 fue aprobado por resoluciéon 780 la reforma de los

estatutos y el cambio de nombre.

La Universitaria Agustiniana “UNIAGUSTINIANA”, cuenta actualmente con la aprobacion de
catorce (14) programas de pregrado y siete (7) de posgrado y se encuentra ubicada en la Ak. 86

#11b-95, Bogotd, cuenta con otra sede ubicada en Suba.

Los programas de pregrado tienen 4 divisiones, se encuentra la facultad de Ciencias Economias
y Administrativas, la facultad de Ingenierias, la facultad de Humanidades, Ciencias Sociales y
Educacion, por dltimo, se encuentra la facultad de Arte, Comunicacién y Cultura. También ofrece
siete tipos de posgrados como Especializacion en Gerencia de Empresas, Especializacion en

Gerencia de Calidad, Especializacion en Gestion Ambiental, especializaciéon en Pedagogia,
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especializacion en Gerencia Estrategia de Marketing, especializacién de Seguridad Social Integral

y por ultimo, especializaciéon en Planeacién Tributaria.
Misién

La Universitaria Agustiniana es una instituciébn que tiene como objetivo formar
profesionalmente a las nuevas generaciones para que en un futuro sean lideres profesionales,
buscando siempre la verdad bajo los principios agustinianos como la interioridad, la libertad, la
amistad y el sentido comunitario. Buscan formar profesionales de calidad con compromiso social
integrando sus valores éticos y morales que incentive al desarrollo individual y colectivo para que

estos contribuyan a la construccion y el compromiso con el desarrollo del pais.

Forman profesionales que, con su calidad, su compromiso social, sus valores éticos y morales,

contribuyan a la construccién y el compromiso con el desarrollo del pais.

Su propésito claro y primordial es liderar procesos educativos con calidad buscando que sus
resultados sean visibles en cuanto a la creacion de nuevas condiciones de vida donde la justicia, la

solidaridad y el desarrollo individual y colectivo, sean el factor comun y posible para todos.
Vision

La Universitaria Agustiniana espera ser reconocida por formas lideres en diferentes procesos
investigativos que contribuyan a una transformacion social del pafs, siendo eficientes en cuanto a
un buen manejo ético, buscando siempre el dialogo y la participacién, promoviendo y mejorando

la calidad de vida, la sostenibilidad del medio ambiente y el desarrollo fisico, intelectual y espiritual

de la sociedad. (Uniagustiniana: Universitaria Agustiniana, 2018).

El perfil del estudiante de la Uniagustiniana va de acuerdo a la carrera que este elija pero a groso
modo debe ser una persona con principios €ticos y morales, humanista, innovador, emprendedor y
lo mds importante con disposicion en todo momento de adquirir nuevos conocimientos, en su gran
mayoria son estudiantes de la localidad de Kennedy, Bosa y Fontibon y adicional a lo anterior es
accesible para los jévenes que viven en los municipios aledafios a Bogotd como lo son Madrid,

Mosquera y Funza entre otros.
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5.4 Marco legal

5.4.1 Ley de comercio electronico.

El comercio electrénico nacié hace muchos afios y en sus inicios se manejé a través de redes
particulares las cuales fueron dirigidas por diferentes cédigos. Con el paso del tiempo la aparicién
de la internet a generado un amplio campo de accién en cuanto al surgimiento del comercio
electrénico debido a los diferentes usos que le han podido dar los usuarios y al mismo tiempo se

ha popularizado volviéndose un medio masivo de uso frecuente de facil acceso (Perez, 2004).

Con la evolucién del internet se han creado canales de mercadeo y distribucion de diferentes
productos y servicios en donde el comercio electronico ha dejado de verse como algo
revolucionario y comienza adaptarse en diversas formas tradicionales de negocio. En ese sentido,
se ha convertido en una herramienta fundamental y ttil para muchas de empresas que buscan
obtener una mayor interaccion con los clientes con el fin de mejorar el servicio y satisfacer las

necesidades del cliente (Perez, 2004).

Segtn lo mencionado anteriormente se puede inferir que el comercio electrénico es libre dentro
de los limites del bien comun razén por la cual existen normas que regulan y colocan limites para
regular este tipo de actividades econdmicas buscando respetar el derecho a la intimidad y a la
proteccion de datos personales de los clientes, asi mismo otorgando el derecho de informar y recibir

informacion mediante medios masivos de comunicacion.

En ese contexto la ley 527 de 1999 llamada ley de comercio electronico, establece el principio
de equivalencia funcional que instituye los requisitos y reglas para todo tipo de certificacion de

firmas digitales, mensajes de datos y documentos escritos.

En laley 633 del 2000 en el articulo 91 se expone que todas las paginas web y sitios de internet
de origen colombiano que tengan como finalidad realizar actividades econdmicas de carécter
comercial, financiero o de prestaciéon de servicios, deberdn inscribirse obligatoriamente en el
registro mercantil y suministrar a la direccion de impuestos y aduanas nacionales la informacién

de transacciones econdmicas en los términos que esta lo requiera.

Se puede encontrar en la ley 1480 del 2011 todas las obligaciones especiales para los
proveedores de bienes y servicios que usen medios electrénicos como lo es suministrar informacion

de identificacion del proveedor, caracteristicas del bien, tipos de medio de pago disponibles, texto
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del contrato, entre otros. También estdn obligados a facilitar la radicacién de peticiones, quejas y
reclamos por parte del usuario, crear un vinculo de autoridad de proteccién al consumidor asi como

las politicas de conservacion de informacion.

En laley 1480 del 2012 se establece que debe de haber proteccion de nifios y nifias adolescentes,
verificando la edad del consumidor y la publicidad dirigida a menores establecida en el decreto 975

del 2015.

En cuanto a los portales de contacto la ley 1480 del 2011 establece que las personas que ponen
a disposicién del publico cualquier tipo de plataforma electrénica donde se ofrezcan productos o
servicios para la comercializacion puede ponerse en contacto por el mismo mecanismo, donde el
usuario pueda exigir informacién que le permita conocer e identificar la persona, la empresa y los
servicios que se estdn ofreciendo con el fin de que el usuario pueda presentar quejas o reclamos

cuando lo solicite.

En cuanto a la inclusién financiera la ley 1735 del 2014 crea una sociedad especializada en
depdsitos y pagos electronicos la cual ofrece giros y transferencias a bajo costo mediante el uso de
las nuevas tecnologias permitiendo realizar pagos y giros mediante teléfonos celulares, internet y
tarjetas débito las cuales actualmente se encuentran exentas del gravamen a los movimientos

financieros como el 4 por mil.

Existe un principio de neutralidad en la resolucion 3502 del 2011 segun el cual el gobierno y
los proveedores de internet deben ser neutrales frente al tipo de contenido que transmiten en sus
redes, garantizdndole al usuario el acceso a todos sus contenidos publicados sin importar su origen,
destino o tipo de dispositivo usado, sin favorecerse o desfavorecerse ni bloquear contenido, paginas

web o productos (Silva, 2018).
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6. Metodologia
6.1 Enfoque

El enfoque escogido para el desarrollo de la metodologia serd de tipo mixto donde se abarca el
enfoque cualitativo y cuantitativo, en el enfoque cualitativo se toma como referencia cualidades
que poseen el grupo objetivo al cual va dirigido el proyecto, tiene correlacion de datos informativos
y documentales como también es subjetiva expandiéndose y generalizando conocimientos, por

ende es un enfoque abierto ya que se puede investigar en entrevistas y escritos.

También el proyecto tendrd parte del enfoque cuantitativo ya que se aplicaran encuestas como
herramientas para conocer el uso de las plataformas tecnoldgicas turisticas en la adquisicion de
productos y servicios turisticos en los jovenes de la Universitaria Agustiniana, junto con su

conocimiento y formas de uso respecto a las TIC’s.

Para el caso de este proyecto: estudio sobre la incidencia de las plataformas tecnoldgicas
turisticas en la adquisicion de un producto turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana se
deberén aplicar los dos enfoques ya que se deberd realizar un andlisis de los resultados que arrojen
las encuestas y también un andlisis de la informacién encontrada que ayude a complementar el

proyecto, como archivos, revistas, estudios y documentacion referente al tema.

6.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se busca llevar a cabo en el proyecto sera de tipo descriptiva ya que
el tema estd siendo investigado y existen documentos relacionados con €. Se busca describir cada
proceso, suceso o situacion que se presenta en el tema principal que seria la incidencia de las
plataformas tecnoldgicas en la seleccidon de un producto turistico en jovenes de la Universitaria

Agustiniana para realizar una propuesta que conduzca al uso de las mismas.

Por medio de la descripcion no solo se quiere llegar a una obtencion de datos, si no llegar a lo
especifico de una descripcion detallada de conocimientos, usos y adquisiciones de productos y

servicios turisticos que se realicen por medio de las TICs.

6.3 Instrumentos
Para abarcar los instrumentos que se desean tomar, seran evaluados por cada uno de los objetivos
presentados en el proyecto, en el objetivo 1 se establecié hacer un diagndstico de la aparicion,

crecimiento y evolucion del uso de las TIC’s en la busqueda de informacioén y adquisicion de
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productos turisticos, el instrumento adecuado para llevar a cabo este objetivo es una revision de
documentos acerca de la historia de la internet, del uso de las redes sociales y las TIC’s en la

actualidad, entre otros.

En el objetivo 2 se buscO determinar de manera cuantitativa y cualitativa el uso de las
plataformas tecnoldgicas en la selecciéon de un producto turistico por parte de jovenes de la
Universitaria Agustiniana. El instrumentos a utilizar para este objetivo fue una entrevista la cual se
realiz6 a 6 estudiantes de diferentes programas de la Universitaria Agustiniana con el fin de obtener
respuestas que permitan la creacidon del segundo instrumento, que es una encuesta la cual serd
aplicada a los jovenes de la Universidad. Se calcul6 el tamafo de la muestra de acuerdo al nimero
de estudiantes de las siguientes facultades: Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas la
cual integra las carreras de Administracion de empresas, Contaduria Publica, Mercadeo y Negocios
Internacionales; Facultad de Ingenieria con las carreras de Ingenieria Industrial, Ingenieria de
Telecomunicaciones, Tecnologia de desarrollo de Software e ingenieria Mecatrénica; Facultad de
Humanidades, Ciencias Sociales y Educacion la cual integra las carreras de Licenciatura en
Filosofia y Teologia; Facultad de Arte Comunicacion y Cultura con las carreras de Comunicacion

Social, Cine y Television y Tecnologia en Gastronomia.

El tamafio de poblacion total es de 5.850 estudiantes, se aplicé la féormula de muestreo con un
nivel de confianza de 95% y con un margen de error del 5% la cual dio un tamafio de muestra de
361 encuestas por aplicar, las cuales se dividieron en el nimero de carreras anteriormente
mencionadas de la siguiente forma: 361 encuestas divido en las 13 carreras para un total de 27,7
encuestas por carrera, se aplicaran 27 encuestas a 12 de las carreras y en el caso de Negocios
internacionales se aplicaran 37 encuestas debido a que el numero de estudiantes es mayor en esta
carrera, completando las 361 encuestas que se deberan aplicar, por lo que finalmente el método de

muestreo es el denominado, por conveniencia.

En el objetivo 3 se establecid disefar una propuesta para incentivar el uso de las plataformas
tecnoldgicas en la adquisicion de productos turisticos en jévenes universitarios, el instrumento a
utilizar en este capitulo serd un estudio piloto debido a que se creara una propuesta que podré ser
estudiada en un futuro a gran escala por profesionales los cuales determinaran si puede llegar a

implementarse.
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7. Capitulo I: Diagnéstico del uso de las redes sociales en la adquisicion de un producto
turistico

7.1 Diagnéstico

La palabra diagnostico etimoldgicamente provine de gnosis: conocer: a través; asi entonces
significa: conocer a través o conocer por medio de (Arteaga, 2001). Actualmente existen diversos
autores que abordan este tema y suelen ir mds alld de su raiz etimoldgica mostrdndolo como un
resultado de una investigacién o una explicacion a diferentes situaciones. Por lo tanto se puede
decir que el diagndstico es una especie de comparativo de una situacion con otra con el objetivo de
definir una situacion actual que se quiere trasformar y comparar valorativamente con otra situacion

que sirve de norma o pauta (Arteaga, 2001).

Por lo tanto se puede decir que un diagndstico es un elemento basico que relaciona diferentes
modelos de saber como el real y el ideal para dar respuestas o indagar sobre un tema especifico. El
diagnostico también es una fase en la que se puede iniciar un determinado proceso de programacion
y es un punto de partida que se usa para formular un proyecto, es decir que sirve para conocer el
terreno donde se pretende realizar una accién o verificar los signos reales y concretos de un

situacion problemadtica para elaborar una lista de necesidades y recursos (Arteaga, 2001).

Arteaga por su parte afirma que el diagnostico trata de adquirir todos los conocimientos
necesarios sobre un tema determinado, sector o problema en el &mbito del trabajo donde se busca
actuar de manera répida con el fin de obtener una apreciacion generada de la situacion o problema,
especialmente en todo lo que concierne a necesidades, demandas, expectativas y recursos

disponibles (Arteaga, 2001).

Hoy en dia existe un sin nimero de definiciones sobre la palabra diagndstico, cudl es su uso y
como funciona en los diferentes dmbitos, entre esas definiciones se encuentra que el diagndstico
es un procedimiento ordenado y sistemdtico que busca conocer y establecer de manera clara una
circunstancia y a partir del resultado y las observaciones se conlleva a una evaluacién con

diferentes valoraciones de acciones en busca de objetivos (Concepto.de, 2017).

Se puede deducir que un diagndstico es una herramienta o método de conocimiento y analisis
para obtener nueva informacion y facilitar la toma de decisiones, por lo tanto, se debe tener ciertas
habilidades y competencias que faciliten el proceso. La realizaciéon de un diagnéstico

adecuado exige por parte de quien lo va a realizar determinadas habilidades o competencias, entre
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las que podemos encontrar conocimientos tedricos en materia, razonamiento 16gico, concentracion,
experiencia y una gran capacidad para observar con objetividad, y para relacionar diferentes datos

(Concepto.de, 2017).

7.2 Historia de las TIC’s

7.2.1 Historia de la internet.

La internet sin duda se ha convertido con el paso del tiempo en un sinénimo de
telecomunicaciones, en este momento es la tecnologia no solo de futuro sino del presente la cual
estd llamada a cambiar a la sociedad hasta un punto indefinido, hoy en dia ha cambiado la forma
en la que se relacionan las personas, la forma en la que trabajan y la manera en que se toman
decisiones apoyada en esta herramienta. Existe una controversia en el origen de la herramienta mas
utilizada en el planeta, gracias a que actualmente existe un 30% de la poblacién conectada, sin
embargo, se espera conocer donde comienza o quiénes son los culpables de que la informacion

viaje a grandes velocidades y llegue a cada rincon del mundo (Nebreda, 2013).

Se puede evidenciar que a lo largo del tiempo la internet ha revolucionado las comunicaciones,
como lo hizo el telégrafo, la radio o el teléfono, convirtiéndose en una herramienta muy necesaria
para todo tipo de comunicacion a nivel mundial. La internet ha revolucionado las comunicaciones
como lo hizo hace varios afios el telégrafo, la radio o el teléfono, por lo tanto, la internet se ha

convertido en una herramienta fundamental para la comunicacién a nivel mundial (CEET, 2017).

El origen de la internet también es un sinénimo del origen de la informética, puesto que la
informadtica no habria alcanzado una presencia tan notable en la sociedad sin la aparicién de las
redes. En la década de 1950, cuando la informadtica significaba tan solo realizar operaciones
aritméticas, John William Mauchly y John Presper Eckert ya habian construido el ENIAC
(Electronic Numerical Integrator And Computer), primer ordenador totalmente digital que vio la
luz en 1946 y que ejecutaba sus procesos y operaciones mediante instrucciones de maquina,
ocupaba una habitacién de 6m x 12m, pesaba 27 toneladas y se tard en construir 30 meses, debido
a que estaba compuesto por 7.200 diodos de cristal, 1.500 relés, 70.000 resistencias, 10.000
condensadores y alrededor de 5 millones de soldaduras todas hechas a mano. Pertenecia a la
Primera Generaciéon de Computadoras (1951-1958) donde se empleaban tubos de vacio o bulbos

para procesar la informacion.
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Afios mas tarde en 1953, IBM (International Business Machines Corporation), que era el mayor
fabricante del pais de relojes, asi como de equipos electromecdanicos, dio el salto al negocio de los
ordenadores. Los ordenadores fabricados por IBM no eran mejores que los UNIVAC (sucesor del
ENIAC), sin embargo, el "legendario" departamento de ventas de dicha compaiifa consiguié en
pocos afios sobrepasar al resto de fabricantes y alcanzar a finales de la década ventas por encima

de los 1.000 millones de délares (Nebreda, 2013).

El inicio de la internet se remonta aproximadamente en el afio 1969 cuando Estados Unidos
durante la Guerra Fria decidi6 crear la red ARPANET con cuatro computadores en cuatro
universidades. Su finalidad era basicamente militar, pero tan solo en un par de afios, esta red creci6
hasta los cuarenta equipos y nacié uno de los protocolos que aun hoy sigue en uso: el TCP/IP

(CEET, 2017).

Con el paso del tiempo, ARPANET, se abri6 a fines académicos y de investigacion, haciendo
que Estados Unidos creara una nueva red desvinculada a la anterior, MILNET. Unos afios més
tarde la Fundacion Nacional para la ciencia se quedaria con la red ARPANET, después de crear su
propio proyecto de red, NSFNET, el predecesor del actual INTERNET. Al mismo tiempo que se
producia el ascenso de la interconexién en Europa, se formaron conexiones hacia el ARPA y
universidades australianas entre si, basadas en varias tecnologias como X.25 y UUCPNet (CEET,

2017).

En 1985, durante el auge de los primeros ordenadores personales, de la mano de compaiiias
como IBM, la internet era algo que estaba presente, pero era conocida por muy pocos, luego en
Europa, habiendo construido la JUNET (Red Universitaria Japonesa) una red basada en UUCP en
1984, Jap6n continué conectindose a NSFNET en 1989.El Centro Europeo de Investigaciones
Nucleares (CERN), dirigia la busqueda de un sistema de almacenamiento y recuperacion de datos,
retomando la idea un proyecto llamado «Xanadu» de usar hipervinculos. La nueva férmula permitia
vincular informacién en forma 16gica y a través de las redes. El contenido se programaba en un
lenguaje de hipertexto con «etiquetas» que asignaban una funcién a cada parte del contenido

(CEET, 2017).
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A partir de entonces, la internet comenzd a crecer mds rapido que cualquier otro medio de
comunicacion, convirtiéndose en lo que hoy todos conocemos, asi que podria decirse que, gracias
a la internet podemos comunicarnos facilmente y de multiples formas. Actualmente cualquier
persona puede hacer uso de la internet varias veces al dia y gracias a que las personas se encuentran

enlazadas con todo el mundo a través de la internet.(CEET, 2017)

Las TIC’s son las tecnologias de informacion y comunicacién y estas son un concepto dindmico,
por ejemplo, hace algunos afios el teléfono era considerado una nueva tecnologia asi mismo la
television que cuando apareci6 se popularizo en la década de los 50. Sin embargo, estas tecnologias
actualmente no se incluyen en la lista de las TIC’s y es muy posible que los ordenadores ya no
puedan ser calificados como nuevas tecnologias, pero aun asi ni el teléfono, ni la television, ni los
ordenadores dejan de ser parte de las llamadas TIC en cuanto a las tecnologias que favorecen la

comunicacion y el intercambio de informacién (CEET, 2017).

El uso de las TIC’s estd en una constante evolucion y expansion, sobre todo en los paises ricos,
de tal manera que se estd acentuando mucho mads la brecha digital, social y la diferencia entre
generaciones. Desde la agricultura de precision y la gestion del bosque a la monitorizacion global
del medio ambiente planetario o de la biodiversidad a la democracia participativa (TIC al servicio
del desarrollo sostenible) pasando por la educacion, el comercio, la telemedicina, la informacién,
la gestién de multiples bases de datos, la bolsa, la robética y los usos militares, sin olvidar la ayuda
a las personas discapacitadas (por ejemplo, personas ciegas que usan sintetizadores vocales
avanzados), las TIC’s tienden a ocupar un lugar creciente en la vida humana y el funcionamiento
de las sociedades. Las TIC’s han abarcado desde la educacion de los méas pequefios una forma
educativa o de entretenimiento por redes sociales, hasta la medicina para mejorar la vida de alguien
por lo tanto se encuentra inmersa en todos los campos de la vida moderna ya sea para facilitar
diferentes tareas o para brindar entretenimiento y comunicacion. En los ltimos afios las TIC’s se
han convertido en un motor de progreso y evolucién de desarrollo, convirtiéndose en uno de los

ejes centrales en los que se articula la sociedad (CEET, 2017).
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7.3 Redes sociales

7.3.1 Historia de las redes sociales.

A través de la historia de la humanidad, los seres humanos han utilizado diferentes formas para
comunicarse, desde la comunicacién con sefias, hasta la comunicacién a distancia por medio de
diferentes dispositivos tecnoldgicos avanzados. Hace ya algunos afios los primeros medios de
comunicacion fueron la telegrafia, seguido rdpidamente por la telefonia, la radio, la television, la

transmision por cable y satélite y por supuesto la internet (Grapsas, 2010).

El desarrollo de estos diferentes tipos de comunicacién ocurrié en los dltimos 150 afios, aunque
fue durante la ultima década en que la internet llego a su auge. Fue asi como comienzan a aparecer
las redes sociales aproximadamente en el afio 1995 con la emersion de la internet en donde la red
social emigra hacia el amplio mundo digital y comienza a tomar forma a través de un sitio llamado

classmates.com (Grapsas, 2010).

Después de algunos afios surgen diferentes redes orientadas a la interaccion entre dos o mas
personas, para el afio 2010 tres ejemplos claros son Friendster, MySpace y hi5 pues estas redes
nacieron en este periodo, por otro lado se encuentran otras redes que han sido muy populares como

LinkedIn en el afios 2002 y Facebook creada en el ano 2004 (Grapsas, 2010).

Por lo tanto, las redes son sitios web de interaccion social basadas en una relacién dindmica de
personas con una amplia proyeccion y que se han convertido en poco tiempo en plataformas de
relaciones humanas, segin la pagina web (Latinoamérica, s.f.) En el afio 2003 se crearon las
primeras redes y sitios que permitian un contacto entre amigos, familiares y conocidos entre ellas
MySpace y Friendster, luego se crea Orkut de Google en el afio 2004 y Yahoo en el 2005. El
crecimiento de estas redes se da por las relaciones personales que generaron los usuarios que se

conectaron (p.1).

Las redes sociales con el paso del tiempo se han transformado en un nuevo medio de relacién
social el cual permite la interaccion con diferentes contenidos, grupos y comunidades de una forma
mads amplia y con diferentes facilidades, lo que permite que se creen nuevas formas de comunicarse
y relacionarse con otras personas. Las redes sociales generaron en millones de personas nuevas
formas de mercadeo, trasmitir la informacién de manera mas sencilla, difusion de la informacién

y mayor participacion politica (Latinoamérica, s.f.).
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Actualmente una de las redes sociales mds utilizadas en el mundo es Facebook, gracias a que
cada vez son mads las personas registradas que buscan una comunicacion e interaccidén con nuevas
personas. La pdgina (Latinoamérica, s.f.) Infiere que en el afio 2004 se crea Facebook, una
plataforma tecnoldgica que se enfocaba inicialmente en los estudiantes de la Universidad de
Harvard, actualmente se considera una de las redes sociales con mayor crecimiento puesto que se
han registrado més de 350 millones de usuarios, esta plataforma permite un nuevo modelo de
negocio que utiliza a las personas registradas como un segmento de mercado apropiado para
generar un mercadeo personalizado adicionalmente crea la posibilidad que terceros adopten nuevas

aplicaciones que incluyan dentro de Facebook (p.1).

Las redes sociales las conforman diferentes personas que interactian y se encuentran vinculadas
unas con otras de distintas formas, se generan relaciones entre familiares, amigos, vecinos,
compaieros, colegas entre otros. En la adolescencia el grupo social es importante pues las redes de
compaieros son fundamentales para poder adquirir diferentes habilidades sociales y conocimientos
que ayudaran a formar la personalidad de cada persona como expresa (Pacheco, Lozano, &

Gonzalez, 2018).

En cuanto al 4mbito de la internet las redes sociales se centran en generar un proceso de
interaccion entre las propias personas, este proceso consiste en crear un perfil que muestre la
identidad de cada persona y el cual sera el enlace para conectarse con otras personas. Las nuevas
formas de comunicarse mediante el uso de las aplicaciones han promovido el uso de las redes
sociales en distintas personas puesto que a través de estas el ser humano se comunica e interactia

por las necesidades que este crea (Pacheco, Lozano, & Gonzélez, 2018).

En la actualidad los jovenes interactiian la mayor parte del tiempo con las redes sociales puesto
que estas han transformado por completo diferentes aspectos del diario vivir, los jovenes son
considerados usuarios de los diferentes medios de comunicacion que permiten dia a dia la recepcion
y la creacion del contenido de estos medios puesto que hoy en dia las personas crean un perfil ya
sea publico o privado en el cual interactian con amigos por mensajes o publicaciones y asi mismo
es permitido bloquear o afiadir a quien se desee lo que genera una creacion de identidad propia y

un cambio en su estilo de vida (Pacheco, Lozano, & Gonzalez, 2018):

Es evidente que la internet logro penetrarse en el mundo y este a su vez ha permitido que las

redes sociales sean mas populares en la actualidad puesto que estas se relacionan a una estructura
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que estd formada por diferentes grupos de personas, y organizaciones que estdn conectados ya sea
por amistad, relaciones familiares, temas laborales, un interés comun, creencias, conocimientos

entre otras razones (Astudillo, 2013).

Actualmente pueden existir diferentes redes sociales de todo tipo pero es oportuno saber que
todas manejan una misma filosofia y es la de reunir usuarios que tengan caracteristicas en comun
ya sea de algo en especifico o solo permanecer en contacto con las demds personas y compartir

momentos de su diario vivir (Astudillo, 2013).

Gracias a la popularidad que han tomado las redes sociales en la internet estds se han convertido
en un medio de comunicacion excepcional que han ayudado a cambiar los diferentes paradigmas
que se han creado a través del tiempo y permiten visualizar otras caracteristicas muy importantes
puesto que las redes sociales son consideradas formas de interaccion social, es decir un intercambio
dindmico entre personas, grupos e instituciones (Astudillo, 2013). El intercambio dindmico hace
referencia a la posibilidad de crear contenido entre las personas que participan en la red y esto se
logra por medio de las publicaciones que se comparten, entre estas se encuentran experiencias,

fotografias y documentos que permiten visualizar lo que viven las otras personas (Astudillo, 2013):

7.3.2 Principales redes sociales.

Tabla 1.

Principales redes sociales

Numero de usuarios

Nombre de la Red Descripciéon aproximadamente

Facebook Amistad, comunicacion, g4 50,000
negocios.

YouTube Intercambio de videos 480.000.000

Twitter Microblog 210.000.000

MySpace Amistad, contenidos 150.000.000

LinkdIn Profesional, negocios 110.000.000

Tumblr Microblog 110.000.000

Google + Amistad-general, 100.000.000
negocios

Hi5 Amistad, comunicacion 85.000.000

Orkut Amistad, interés general 80.000.000
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Foursquare Geolocalizacion 18.000.000

Pinterest Contenido multimedia 16.000.000
Couchsurfing Viajes, alojamiento 3.500.000
Flickr Fotografia 2.500.000

"~ Nota. Principales redes sociales. Astudillo, D. (2013)

Lo que se puede evidenciar en la anterior tabla son las principales redes sociales existentes, vale
la pena hacer la aclaracion de que es muy dificil obtener un dato exacto ya que muchas veces las
redes citadas suelen ser perfiles falsos y nunca vuelven a ser utilizados, lo cierto es que hoy en dia
las llamadas redes sociales son los sitios mas utilizados en la internet como lo comprobé ComScore
el cual es un sitio especializado en mediciones estadisticas de los habitos y las costumbres de
navegacion en la internet, uno de los mas grandes resultados de crecimiento fue en Latinoamérica

seguida de Norteamérica y Europa (Astudillo, 2013) (Citado en Fosk, 2012).

7.4 Uso de las redes sociales y de las TIC’s en la actualidad

La aparicion de nuevas tecnologias ha generado que la sociedad se transforme, cada vez es mas
evidente el cambio que se presenta en el proceso de las relaciones humanas puesto que existen
diferentes elementos histéricos y culturales que influyen en el comportamiento de las personas;
Como plantean (Pacheco, Lozano, & Gonzdlez, 2018). Para el afio 2000 aparece un nuevo término
los “Millenials”, es una nueva generacion que presenta diferentes condiciones de vida gracias a la
implementacion de nuevas tecnologias, quienes integran esta generacion buscan nuevos modelos
de aprendizaje que permiten nuevas formas de interrelacion social como refiere (Pacheco, Lozano,

& Gonzalez, 2018).

Es importante tener en cuenta que los adolescentes estan creciendo en una sociedad privilegiada
donde se les permite indagar sobre diferentes temas por medio del uso de la internet, la realidad
virtual y las redes, a partir de esta indagacion se realiza un proceso de comunicacién diferente la
cual permite nuevas formas de entretenimiento, informarse sobre nuevos temas y desarrollar

diferentes habilidades (Pacheco, Lozano, & Gonzalez, 2018).

Las nuevas formas de relacionarse por medio de la era digital ha transformado diferentes
aspectos de la vida, la sociedad de la informacién focaliza un cambio sustancial es decir que es
aquella en que la informacién pasa a convertirse en un factor econdmico de la organizacion con el
fin de generar cambios a nivel cultural, politico y social como resultado de una transformacion

gracias a la interaccién entre los miembros de una sociedad (Pacheco, Lozano, & Gonzilez, 2018).
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Un aspecto fundamental para comprender es que el usuario ya no es solo un consumidor de lo
que existe en la internet sino que ahora es un productor de contenido que puede colaborar en los
procesos de produccién y esto es posible por las nuevas herramientas y aplicaciones que se han
creado, entre las mas destacadas las “Redes sociales”, a través de estas aplicaciones se realizan
aportaciones creativas y personales como blogs, cuadernos de bitdcora, microblogging en twitter,
fotologs los cuales son dlbumes de fotos virtuales, bisqueda de informacién de servicios como
alojamiento, videos por YouTube o Vimeo, foros de discusiones o comentarios, diferentes
plataformas como wiki, archivos compartidos o redes sociales como Facebook, Tuenti o Google,
por lo tanto todo este contenido que se le aporta al usuario porta informacion, datos y testimonios

(Pacheco, Lozano, & Gonzalez, 2018).

Después de varios afios se crea una expansion de las redes sociales, en donde cada vez son mas
las personas que buscan interactuar, conocer y experimentar nuevas cosas en el mundo de las redes
sociales superando el 70% de usuarios registrados en alguna red social de la internet. Se llevé a
cabo un estudio realizado por Artemis en el 2013 donde este indico que siete paises europeos en
los que se encuentra Espafia, confirmo que aproximadamente 10.930 personas usan redes sociales
y el 77,7 % de esa poblacién son adolescentes. En este mismo estudio se pudo observar que los

usuarios que mds utilizan las redes sociales lo hacen entre 2 horas o mds al dia (Pérez, 2015).

Tiempo después se llevo a cabo un estudio sobre una muestra de 193 personas de edades
comprendidas entre los 15 y més de 60 afios, confirma que el 83,24% utilizaba una red social en la
internet, de los cuales el 79,17% utiliza Facebook como red social principal. En la misma linea, el
estudio reveld que el 90,1% de una muestra de 403 adolescentes de 11 a 16 afos pertenece a una

red social, de los cuales el 12% pertenece a cuatro redes sociales a la vez (Pérez, 2015).

En Espafia, el ultimo informe elaborado por el Instituto Nacional de Estadistica en el 2013,
asegura que el 64% de los usuarios de la internet que se encuentran dentro de una poblacion de los
16 a los 74 afios han participado en redes sociales como Facebook, Twitter o Tuenti, seglin este
informe los que mds participan son los estudiantes. También se clasifico por género y se pudo
evidenciar que la participacién de las mujeres fue de 65,6% superando la participacién de los
hombres que fue de 62,8%, por lo que se puede decir que con el pasar del tiempo el uso de la

internet se estd presentando en edades muy tempranas con un crecimiento imparable (Pérez, 2015).
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Por lo anterior se puede deducir que la poblacién que més influencia ha tenido en cuanto a uso
de redes sociales son los jovenes, donde ya no buscan tener solamente informacion sobre temas
especificos o de interés, sino que también buscan participar y relacionarse con diferentes personas
del mundo buscando nuevas formas de comunicacién. Todo esto les permite navegar en diferentes
ventanas al mismo tiempo, estar conectados en distintas redes sociales, intercambiar fotos, videos,
musica, hacer parte de grupos de actividades entre otras cosas, dentro de esta poblacion adolescente
se puede encontrar que el uso de las redes sociales y la internet varia dependiendo la edad y el
género proporcionando un pleno desarrollo psicosocial, por esta razén las edades que se encuentran
entre los 16 y los 25 afios buscan expresar sus emociones, buscar nuevas amistades y mantener

diferentes relaciones sociales a diario (Pérez, 2015).

Con el paso del tiempo el uso de las redes sociales cada vez aumenta mas, son més las personas
que dedican mds de 2 horas diarias al uso de diferentes plataformas virtuales en donde buscan
expresar experiencias personales, buscan nuevas sensaciones, Conocer nuevas personas entre otras

cosas.

En Colombia se han realizado diferentes encuestas sobres las TIC’s las cuales han sido
realizadas por el Ministerio de Tecnologia de la informacién y las Comunicaciones en donde se
establecidé que una de las actividades que ha tomado mds fuerza en los usuarios que utilizan la
internet es el uso de las redes sociales, de acuerdo con el estudio los consumidores digitales en el
2017 suelen usar las redes sociales con una participacion del 88%, seguido por el uso del chat con

una participacion del 86% y de mensajes del 79% (elColombiano, 2017).

Esta investigacion también define los grupos de edad que mds acceden a estas plataformas, por
ejemplo, quienes més las frecuentan son las personas que tienen entre 21 y 35 aiios, estando casi
un 16% por encima del promedio nacional. Por otra parte, los jovenes entre 14 y 20 afios son
quienes més le dedican tiempo a este tipo de plataformas tecnoldgicas, pero el mayor nivel de uso
estd concentrado en las mujeres jovenes entre los 21 y 35 afios que pertenecen al estrato tres y los
hombres mayores de 45 afios (elColombiano, 2017).

Se debe de tener en cuenta que las redes sociales en la actualidad se encuentran divididas por
temas de uso, como la comunicacion, la fotografia, videos, noticias, revistas o relaciones
interpersonales, por tal razén existe un incremento en su uso e igualmente una inclinacién o

preferencia por los consumidores (elColombiano, 2017).
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La Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd (ETB), indic6 que en el primer semestre de este
afo las redes sociales mas usadas por sus usuarios fueron WhatsApp y Facebook Messenger, con
un promedio de 16 visitas diarias, por lo tanto, no es de extrafiar que las redes de comunicacion
estdn siendo cada vez mds usadas por los colombianos. No obstante, en el primer lugar, estdn las
que tienen fines sociales, con un promedio de uso de 37 minutos y siete visitas al dia. En segundo
lugar, estdn las de comunicacién y las fotografia y video con un uso diario de 26 minutos,
respectivamente y una frecuencia de visitas de 16 para las plataformas de chat y de cuatro para
aplicaciones como Instagram y YouTube (elColombiano, 2017).

Otros de los resultados a destacar es el estrato socioecondmico que mds accede a las redes
sociales, el perfil de personas que navegan en estos medios estd en los estratos 2 y 3, y las redes de
fotografia y video, las cuales tienen mas usuarias que usuarios, especialmente concentradas en la
Region Caribe (elColombiano, 2017).

Las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC’s) han provocado un gran impacto en
el ambito social, econémico, politico y cultural, es decir el fendmeno de la globalizacién con el
cual ya no existen barreras espaciales para acceder a la informacion y tienen diferentes
caracteristicas como la inmaterialidad, la instantaneidad, la interactividad y la posibilidad de
informacion multimedia e inmediata. El uso de las TIC’s por parte de la sociedad ha incrementado
notoriamente y esta se puede observar en su uso en entidades publicas y privadas. Son muchas las
personas que se equipan de tecnologia y la utilizan en diferentes espacios como sus lugres de
trabajo, colegios y universidades en donde en la internet y la computacion se hacen herramientas
indispensables que suelen ser utilizadas para diversos fines como soportes para la ensefianza. Sin
embargo, el uso de este tipo de tecnologias no es para todo el publico, es un beneficio para sectores
o grupos privilegiados que pueden acceder y pagar este tipo de servicios, gracias a esto se puede
generar analfabetismo tecnoldgico, pero se intenta combatir este tipo de problema en paises en via

de desarrollo (Quiroz, 2018) Quiroz (2008).

7.5 Uso de las redes sociales en universitarios

Las redes sociales se han convertido en uno de los servicios mds utilizados por los jovenes
universitarios puesto que estas son atractivas para muchas personas (Martinez & Ferraz, 2016)
(Citado en Gonzdlez, 2013). Es evidente que la interaccion entre universitarios y redes sociales es
cada vez mayor y es por esta razon que se definen cuatro modelos de interaccion donde el primero

es el de costumbres que consiste en que el estudiante siempre interactiia con la misma red ya sea
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por un teléfono movil o en la internet, el segundo es el modelo de costumbres tecnolégicamente
ampliado donde los alumnos generan contactos nuevos por medio de la internet, el tercero es el
modelo tecnolégico donde los estudiantes cuentan con un gran niimero de contactos y con los
cuales casi no tiene relacion presencial y por dltimo se encuentra el modelo multirrelacional que
consiste en que los alumnos constituyen mds relaciones por medio de las redes que presencialmente

(Martinez & Ferraz, 2016) (Citado en Sanchez, Prendes y Serrano, 2011).

Es entonces indiscutible concebir que las redes sociales han transformado el modelo de
comunicacion y socializacién de una generacién que nacio en el auge virtual (Martinez & Ferraz,

2016).

La creacion de diversos aparatos electronicos ha permitido acceder de manera més sencilla a las
redes sociales logrando que la internet y los escenarios virtuales estén presentes en la vida cotidiana
de un joven universitario, modificando asi sus procesos de socializacion, comunicacion,

organizacion y formacion. (Dominguez & Lopez, 2015).

Con el paso de los afios las redes sociales son utilizadas por los jévenes tanto para socializar
como para compartir diferentes ideas, el concepto de red social esta presente desde hace ya varias
décadas dentro del campo de las ciencias sociales y este término permite reflejar los lazos que se
crean entre las personas que hacen uso de estas. Desde hace 20 aiios el término ha tomado mayor
fuerza puesto que llamo la atencion de otras dreas como la comunicacidn, psicologia, sociologia
entre otras... Este crecimiento se genera debido a que estas areas han impulsado el uso de
plataformas interactivas informando las posibilidades de comunicacion interpersonal que genera la
Web 2.0 (servicios de comunicacion publica y privada, individual y colectiva, sincrona y asincrona,
intercambio y etiquetado de contenidos multimedia, creacién de comunidades) por consiguiente
las redes sociales crean un sistema de interaccion social que permanentemente presenta procesos

de cambio y mejoras (Sanchez & Mestre, 2016).

Es importante evidenciar que la inclusién de nuevas tecnologias en la vida de un joven
universitario ha logrado crear nuevas formas de interaccion social (Morelo, y otros, 2014) (Citado
en Flores, 2009) puesto que el uso de la internet y de las redes sociales se han convertido en una
herramienta de comunicaciéon social bdsica, el concepto de red social ha tenido diferentes
conceptualizaciones provenientes de diferentes autores pero al realizar un compilado se infiere que

basicamente consiste en un encuentro por medio de una red que permite la comunicacién y el
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intercambio de contenido entre diferentes usuarios que comparten sentimientos, emociones,

actividades, inquietudes, y necesidades (Morelo, y otros, 2014) (Citado en Bettinson, 2009).

Dicho lo anterior y debido a la gran variedad de redes sociales se generan diversas
clasificaciones, en estas se encuentran aquellas que ayudan a diferenciar entre redes sociales
directas e indirectas, en las redes sociales directas su principal caracteristica es la colaboracién que
se presenta entre individuos o grupos que tienen en comun caracteristicas 0 comparten intereses
parecido, estas redes sociales controlan la informacién que se comparte generando mayor
privacidad en cuanto a las redes sociales indirectas estas se caracterizan por que brindan espacios
limitados de interaccién donde estas controlan el contenido de los usuarios (Morelo, y otros, 2014)
(Citado en el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion,

2010).

A través del tiempo se han realizado diferentes estudios que permiten indagar un poco més sobre
el uso de las redes sociales en jovenes universitarios (Morelo, y otros, 2014) (Citado en Smith y
Borreson, 2010) quienes realizaron un estudio longitudinal encontraron que por medio de un
andlisis de la evolucion del uso de la tecnologia en una muestra de estudiantes universitarios se
comprobd que el uso de las redes sociales aumento de manera considerable, adicionalmente se

evidencio que quienes mas usan las redes sociales son los sujetos de edades entre los 18 y los 24.

Cada vez es mds necesario conocer y entender el impacto social y personal que genera la
utilizacion de las redes sociales, dentro de los riesgos que se presentan por el uso de las redes
sociales se encuentran el abuso y el uso inapropiado de los recursos electronicos, es evidente que
cualquier actividad si se realiza de manera excesiva se puede convertir en una adiccién, en el caso
de las redes sociales sucede de igual forma y esto genera en los usuarios un cambio en su estilo de

vida puesto que su vida gira entorno a las actividades que se realizan en la red (Morelo, y otros,

2014).

Precisando que las horas de utilizacién de las redes sociales son cada vez mayor esto permite
concebir el uso abusivo puesto que esto interfiere con otras actividades cotidianas en la vida de los
Jovenes universitarios (Morelo, y otros, 2014). Es claro que actualmente existe una tendencia por
parte de los jovenes de dedicar gran parte de su tiempo en el uso de las redes sociales puesto que

la internet y las redes sociales se vuelven atractivas ya que permiten obtener respuestas rapidas,
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informacion importante y la posibilidad de interactuar con otras personas manteniendo un

disponibilidad las 24 horas del dia los 7 dias de la semana (Morelo, y otros, 2014).

7.6 Uso de las TIC’s en el turismo

7.6.1 Tendencias tecnoldgicas en turismo.

Se presentan 3 tendencias tecnoldgicas en pro del turismo, la primera de ellas es el mercado
online: un mercado altamente competitivo y complejo la segunda nuevos modelos de negocio que
pueden alterar la realidad actual del sector y por ultimo encontramos el Big Data y Marketing, estas
tendencias permiten que un destino se adapte a nuevos tiempos e innovaciones incorporando
tecnologia que permita el desarrollo sostenible del territorio, que trabaje en la accesibilidad y

facilite la interaccién del turista con el destino (Cordoba, 2016).

No cabe duda que el desarrollo de las TIC’s y de la internet en los ultimos afios ha generado un
fuerte impacto en el turismo puesto que se presentan diferentes herramientas, canales e
intermediarios que pertenecen al marketing turistico, estas herramientas han facilitado la bisqueda

de informacién para muchos usuarios (Cérdoba, 2016).

Es conciso entender que las TIC’s ofrecen oportunidades para mejorar el sector turistico pero
también es significativo tener en cuenta que las empresas deben estar claras en que quieren
conseguir con ayuda de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion pues el cliente usuario
debe ser aquel que tenga toda la atencién y las tecnologias son un medio para que esto suceda,
dicho lo anterior las TIC deben encajar de forma tal que se priorice al usuario en los procesos de
adquirir un producto turistico. Es necesario que los cambios en el sector turistico se basen en las
necesidades reales del cliente pues de esta forma esa relacion turismo — tecnologia serd més eficaz,
y decir que serd eficaz bédsicamente serd mejorar la experiencia del cliente, reducir costos e

incrementar los ingresos (Coérdoba, 2016).

Por otra parte, se estdn generando grandes cambios en la economia de los paises y las
organizaciones, el cambio mads significativo ha sido el del sector turistico debi6 a los altos niveles
de competitividad por la globalizacién y los diferentes cambios en la demanda de los clientes. Por
lo que se puede decir que las TIC’s se encuentran presentes en cualquier tipo de relacion que se da
entre los actores que conforman la industria turistica en cuanto a procesos de informacién o

adquisicion de productos o servicios turisticos (Cérdoba, 2016).
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7.6.2 Las TIC’s aplicadas al sector turistico.

Hoy en dia cabe destacar el desarrollo de las TIC’s puesto que estan generando importantes
cambios en los diferentes sectores de la economia, es importante comprender las caracteristicas
principales que logran que la actividad turistica sea una actividad ideal para la aplicacion de las
TIC’s y para esto es fundamental percibir que el turismo busca atraer clientes de diferentes partes
del mundo, por lo que es importante promocionar y comercializar los servicios ofertados, por otro
lado existe la necesidad de crear un canal de difusion y comercializacién lo suficientemente eficaz

para poder llegar a los clientes (Fredes, 2012).

La finalidad de aplicar las TIC’s en el sector turistico como plantea el autor es poder satisfacer
las necesidades anteriormente mencionadas rompiendo los diferentes paradigmas que se crean,
incrementando la oferta, alcanzando una acertada distribucién y comunicacién de los servicios,
adicional a esto las TIC’s pueden ser un aliado estratégico de las empresas turisticas que permitan
a los clientes acceder rapidamente a una oferta mucho mas amplia y en la cual puedan comparar el
precio y la calidad de los servicios que se ofertan para desarrollar hdbitos de consumo maés

exigentes (Fredes, 2012).

Las TIC’s en el sector turistico permiten la relacion entre la oferta y la demanda turistica
evitando que las distancias geograficas no sean un obstdculo, la internet y el E-Commerce han
creado medios para que los proveedores y clientes se relacionen buscado que la comercializacion
se realice directamente entre ambos intermediarios. Estos avances ayudaron a incrementar las
empresas virtuales como un modelo innovador para plantear una fuerte competencia a las empresas
tradicionales de intermediacion. Estas nuevas empresas poseen potentes buscadores que brindan
cualquier tipo de informacién al usuario con tan solo un clic, teniendo en cuenta el tipo de
informacion, gustos y preferencias que son recopiladas y almacenadas en un base de datos que le
permitir a la empresa turistica obtener diferente informacién acerca del usuario y sus necesidades

o sugerencias (Fredes, 2012).

Es por esta razon que es necesario que todo el sector turistico avance junto con las TIC’s puesto
que estas traen consigo una serie de cambios que en muchas ocasiones puede ser complejas de
afrontar y de adoptar pero no imposibles, por consiguiente son mds los beneficios que otorgan las

TIC’s pues denotan una ventaja competitiva en el sector.
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Es conciso precisar que el turismo junto con las TIC’s buscan dar un giro de 180° al sector
puesto que se debe apuntar a un posible futuro donde la tecnologia serd quien marque la diferencia,
con relacion en el turismo las TIC’s han provocado un cambio radical y organizativo en la industria
turistica, transformando y mejorando la rapidez en los procesos dentro de las organizaciones y en
la interaccion con el cliente en cuanto a la prestacion del servicio o la adquisicién de productos
turisticos, por otra parte el turismo tiene cada vez un alcance mds universal y los nuevos
mecanismos de oferta y demanda estan proporcionando nuevos retos y problemas para resolver en

esta industria de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (Garcia S. , 2007).

El concepto de competitividad con el paso de los aiios ha tomado gran valor, es indiscutible que
las empresas buscan tener una posicion en el mercado y generar una ventaja competitiva frente a
la competencia, en el caso del turismo cada vez son més los consumidores que buscan productos
turisticos mds personalizados con servicios inteligentes y de alta calidad, habitualmente los
destinos turisticos se enfrentan a un gran desafio el cual es garantizarle al cliente de una forma
interactiva, innovadora fiable y accesible diferentes ofertas e informacion personalizada para
buscar ser competitiva dentro del mercado. Por otro lado los turistas actuales necesitan mds
informacion, mds servicios, mds facilidad, mas opciones y mas rapidez, se vuelven cada vez mas
exigentes en esta sociedad de conocimiento, por lo tanto se busca que las empresas tengan un valor
diferencial al momento de ofrecer un producto o servicio con el fin de garantizar utilidad y calidad

al consumidor final (Garcia S. , 2007).

7.6.3 Ventajas y desventajas de las TIC’s en el turismo.

No cabe duda que las Tecnologias de Informacién y la Comunicacién han transformado los
negocios en el mundo y al sector turistico puesto que han modificado las industrias hoteleras como
los restaurantes, las agencias de viajes, entre otros... Actualmente tienen un papel importante en
los negocios y en la forma en que las empresas llegan a los clientes, la principal ventaja de las
TIC’s es que es una herramienta muy valiosa para mejorar la competitividad de un empresa, asi
mismo genera una reduccion en los errores que se presentan en los diferentes procesos los cuales
van enfocados a tener un proceso optimo en la comercializaciéon de productos y servicios

(Aguirre, 2013).
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Al aplicar las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en el sector turistico se generan
unas ventajas competitivas claras que permiten que el sector tome mads fuerza a través del tiempo,
se infiere en 4 posibles ventajas que se dan al aplicar las TIC’s en el sector la primera de estas es
la direccionalidad donde por medio de la internet se puede transformar el paradigma de la
comunicacion y comercializacién de productos y servicios que se ha creado con el tiempo y a su
vez dirigir el mensaje de un emisor a muchos receptores, en segundo lugar se encuentre la
interactividad basicamente es el proceso donde los clientes logran comunicarse con las diferentes
empresas con el fin de obtener informacién sobre los productos, en tercer lugar se encuentra la
flexibilidad en esta ventaja se pretende mantener a los consumidores informados de forma
constante sobre las nuevas ofertas en las empresas, las modificaciones que se realizan en el precio
y demds iniciativas en la parte de promocion de ventas y por ultimo se encuentra la accesibilidad

por medio de esta ventaja se pretende alcanzar de manera global los mercados (Aguirre, 2013).

7.6.4 Impacto del uso de las TIC’s en el turismo.

El desarrollo del sector turistico es un fendmeno que se ha disparado ultimamente en la
actualidad, como consecuencia de toda una serie de factores, entre los que cabe destacar la creciente
globalizacidn, los cambios en la demanda, la flexibilidad en los tramites de fronteras, el descanso
creciente retribuido, el aumento de la competencia en la industria turistica o la aceleracion del
desarrollo y difusion de nuevas tecnologias, entre las que se encuentran las de informacion y
comunicacion. Gracias a este fendmeno que se ha ido presentando el uso de la tecnologia ha tomado
un papel muy importante en el sector turistico, por ejemplo la internet en el sector de alojamiento
€s muy superior en comparacion con otros sectores turisticos en general. Asi, un 93,7% de las
empresas de alojamiento con més de 10 empleados tienen su propia web, y un 85,9% permite
reservas online. Por otra parte, existen empresas que cuentan con menos de 10 empleados, el 91,8%
tiene pagina de la internet, con un 55,7% de ellas que posibilitan las reservas en linea. Otros datos
que se encontraron fue que las empresas que tienen web en Espafia tienen una participacion del
75,8%, siendo solo un 16,9% de ellas las que realizan ventas directamente. En cuanto a las agencias
de viaje, la presencia es algo menor que en el caso del alojamiento, aunque sigue siendo
significativa: Un 93,7% de agencias de viaje con mds de 10 empleados tiene péagina web,

permitiendo realizar con una participacion del 68,5% de ellas. Por lo tanto, las agencias pequefias
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con menos de 10 empleados tienen web en el 64,5% de los casos, con un porcentaje del 55,6% que

admiten reservar online (Condes, 2016).

Se puede decir que desde el nacimiento de la internet la oferta de alojamiento y otros servicios
turisticos han perseguido la venta directa a través del canal online, eliminando intermediarios,
dando paso a diferentes margenes comerciales asociadas a la intermediacion. Por lo tanto, surgieron
las agencias de viaje que solo tienen presencia en la Red (OTA) y que dominan el canal. Para la
ONTSI (observatorio nacional de las telecomunicaciones), el sector de la distribucidn de servicios
turisticos denota gran madurez en el uso de las TIC’s siendo muchas de las nuevas empresas de
bases tecnoldgicas. Otros datos interesantes es que la inversion en TIC’s por parte del sector
alojamiento y agencias de viaje en conjunto llegé a los 161 millones de euros en 2014. De ellos,
25 millones correspondieron a empresas con menos de 10 trabajadores y 136 al resto,

concentrandose la inversion en las empresas de mayor tamano (Condes, 2016).

La ONTSI realizo un informe acerca del uso de las TIC’s en el sector turistico enfocado a
operadores de trasporte, alojamiento y alquiler de vehiculos, en este se puedo evidenciar que los
operadores de transporte han ido tomando un liderazgo fuerte en cuento al uso de las TIC’s en el
sector debido a la relevancia que ha tomado el billete electrénico, los diferentes sistemas de
fidelizacion al cliente, la venta y la facturacion por medio de dispositivos moviles o los diferentes
desarrollos de los servicios complementarios como las reservas de asientos, el wifi a bordo entre
otras cosas. Por otro lado se dice que la tecnoldgica mévil y los servicios brindados en la
geolocalizacion son cada vez mas amplios, por lo que se hace frecuente en este tipo de sistemas,
donde se suele usar un codigo llamado QR que buscan informacién sobre vuelos entre otros
servicios, en el sector de alojamiento y alquiler de vehiculos las tecnologias facilitan un registro de
entradas y salidas o la recogida de los autos mediante el celular. En los hoteles este tipo de sistemas
buscan facilitar la seleccion de la habitacion més adecuada para el cliente, teniendo en cuenta sus
gustos, preferencias y necesidades complementarias para mejorar la calidad del servicio y la

atencion al cliente (Condes, 2016):

Segin lo anterior se puede afirmar que gracias al desarrollo de las TICs y los avances
tecnologicos surge el llamado “Destino Turistico Inteligente” (DTT) el cual se entiende como aquel
que usa las TIC de forma intensiva, con la finalidad de mejorar la experiencia turistica del visitante

e incrementar su competitividad. En este sentido, el 73,8% de las empresas de alojamiento de més
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de 10 empleados y el 69,4% de las agencias de viaje utiliza las redes sociales. De estas empresas,
un 89,3% de alojamientos y un 81,1% de agencias de viaje los usa para promocionarse y como
marketing para desarrollar su imagen corporativa. Entre las empresas mds pequeiias el uso es
menor, aunque también significativo: Un 62,5% de empresas de alojamiento con menos de 10
empleados y un 66,6% de agencias de viaje de igual tamafio usa los medios sociales (Condes,

2016).

El uso actual de las redes sociales para obtener conocimientos turisticos como planificaciones
de viajes, informacién sobre alojamiento u otros servicios complementarios hace que crezca cada
vez mds el desarrollo tecnoldgico y que esto conlleve a que el sector turistico implemente diferentes
plataformas tecnolégicas que ayuden a llegar a una audiencia mas amplia generando y

compartiendo contenidos e informacion en tiempo real en cualquier lugar del mundo.

El constante desarrollo de la tecnologia se ha proliferado dentro del dmbito del turismo
convirtiéndose en una herramienta fundamental y un aliado en la internet para llegar a conquistar
turistas en los diferentes destinos que se promocionan. Es evidente que cada vez son mds las
empresas que recurren a hacer el uso de las TIC’s con el fin de promocionar sus productos o
servicios turisticos. Estas nuevas tecnologias han cambiado el concepto general de vida de millones
de personas que consultan precios e informacion con rapidez acerca de diferentes destinos o
servicios turisticos, un ejemplo muy claro de esta situacion es el uso que diferentes empresas
turisticas le han dado a las TIC’s ya que han dejado de depender de grandes productores y
mayoristas para ellos mismos crear sus productos y lograr obtener més rentabilidad y menores
gastos, favoreciendo su crecimiento frente al mercado y la competencia (Articulos y noticias de

tecnologia para la industria de turismo, 2014).

Con el pasar del tiempo y el desarrollo de las diferentes plataformas tecnoldgicas en el turismo
se crearon las principales 5 TIC que se utilizan en la industria turistica con mas frecuencia las
cuales son, el portal turistico, Wireles Aplication System, Computadoras de Bolsillo y Telefonia
Celular, Web TV y Television Interactiva (Idtv). El portal turistico es un sistema que organiza la
informacién de esta actividad y el cual brinda la posibilidad de realizar reservas y comprar
productos y servicios, presentando mas informacion de la que se puede encontrar en los sitios de
la internet que concentra y organiza diferentes recursos informativos y relativos con la actividad.

Esta Wireless la cual es una aplicacién sistema que forma un conjunto de dispositivos inaldmbricos
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y aplicaciones para diferentes despliegues de contenidos orientados a darla cierta independencia al
consumidor sin la necesidad de recurrir a las herramientas tradicionales de oficina, en esta
aplicacion se le brindara al turista la facilidad de realizar reservaciones o cambios en su itinerario
de vuelos, también se le facilitara obtener informacion suficiente para el destino que desea conocer
o al que se dirige. Las computadoras de bolsillo y Telefonia Celular son aquellos equipos de
computo que siguen disminuyendo su tamafio y transfieren sus capacidades a otros aparatos
existentes, este tipo de herramientas se encuentran en una constante bisqueda para seguir
desarrollando aplicaciones y mejoras en el sistema operativo con el fin de permitir el acceso mévil
de estos aparatos a las redes de comunicacién como la internet para que la informacién pueda
transferirse de forma instantdnea. La Web TV, es un dispositivo que se conecta al televisor
convencional y que en la mayoria de los casos cuenta con un teclado inalambrico, esta se conecta
al teléfono o a alguna otra salida de comunicaciones permitiendo el acceso a la internet por medio
de la television, en la hoteleria se suele presentar esta aplicacion gracias a que le permite al viajero
tener acceso a la internet sin necesidad de una computadora ni tener que desplazarse de un lugar a
otro, por ultimo se encuentra la Television Interactiva la cual es la integracion del internet con las
transmisiones de television, este sistema al igual que la Web TV se conecta al televisor para darle
una salida a la internet ya sea por medio del teléfono u otro medio de conexidn, por lo tanto a
diferencia de WebTV este no se encuentra disefiado para navegar en la internet si no para transmitir
de forma convencional y diferente el contenido interactivo de programas de television, navegar por
destinos o ver actividades que al turista le interese. De esta forma los programas al conectarse se
personalizaran y brindaran la posibilidad de comprar directamente paquetes turisticos, realizar
alguna reserva y obtener informacion sobre lo que les llame la atencion (Articulos y noticias de

tecnologia para la industria de turismo, 2014).

El frecuente uso de las TICs ha llevado a diferentes tipos de negocio de turismo a implementar
esta herramienta gracias a que los clientes recurren mds a la internet para obtener diferentes tipos
de servicio, algunos datos confirman que los turistas suelen utilizar mds la internet o alguna
plataformas para planificar su viaje, en el 2012 el 56,5% de los turistas internacionales lo utilizaban
y en la actualidad, esta cifra ha ido creciendo exponencialmente. Ademads los dispositivos méviles
se vuelven cada vez mds importantes en el turismo tanto en la planificacién como en el uso que le
da el turista durante el viaje, por lo tanto las TIC’s ha facilitado la distribucion de la informacion

sobre productos o servicios. Por lo tanto el uso de las TIC en el turismo se ha convertido en una
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herramienta necesaria para poder controlar y verificar la relacion con los clientes ya sea mediante
paginas web, redes sociales, e- mails o aplicaciones turisticas, en la mayoria de las ocasiones los
clientes no viven la ciudad en la que estdn interesados viajar, conocer y contratar servicios turisticos
por lo tanto es necesario que existan canales de transmision de comunicacion online para facilitar

este tipo de procesos y brindar un buen servicio. (Sanromén, 2018).

7.7 Matrices de diagnéstico

Con el paso del tiempo se han ido creado diferentes matrices de diagndstico las cuales buscan
recolectar informacién acerca de organizaciones, instituciones o empresas respecto a las mismas
con el fin de describir procesos, estructuras, debilidades, fortalezas y entender mejor el contexto
en el que estas se desenvuelven, las herramientas de tipo matricial reconocen e identifican variables
dentro y fuera de la empresas por medio del cruce de ambas con el fin de evaluar los factores
internos y externos que estdn afectando la organizacién. Se considera la mejor matriz de
diagnéstico aquella que permite aplicarse de manera objetiva y oportuna en una compaifiia con un
fin Unico de medir y evaluar los factores criticos para llegar al éxito (Universidad Santo Tomas,

2018).

Por consiguiente, se puede entender que existen diferentes tipos de matrices y que estas deben
ser utilizadas dependiendo del objetivo que se quiera alcanzar aplicando las matrices correctamente
y evaluando los factores que se deseen mejorar. Una de las matrices es la matriz de evaluacion de
factores externos (EFE) la cual permite crear diferentes estrategias para resumir y evaluar la
informacién econdémica, social, cultura, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, legal,

tecnoldgica y competitiva de la organizacion (Universidad Santo Tomas, 2018).

Otra de las matrices de diagndstico es la matriz de evolucién de factores internos (EFI) la cual
tiene el objetivo de resumir y evaluar todas las debilidades importantes que se van presentando
dentro de las diferentes dreas que componen la organizacién. También busca constituir una base
sOlida para identificar y evaluar las relaciones que existe entre ellas y mejorar aspectos negativos

(Universidad Santo Tomas, 2018).

La siguiente matriz es la de posicion estratégica y evaluacion de la accién también llamada
(PEYEA) es una matriz que tiene cuatro cuadrantes en las cuales se dividen las estrategias
agresivas, las conservadoras, las defensivas o las competitivas para establecer si esas son las

adecuadas para las organizaciones (Universidad Santo Tomas, 2018).
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Figura 1. Conceptos de administracion estratégica. Fred, D (2016).

Una de las matrices mds importantes y utilizadas actualmente por millones de empresas u
organizaciones es la matriz DOFA o FODA. Es un herramienta conocida que permite realizar un
andlisis de la compaiia, su principal objetivo es brindar un verdadero diagndstico para que la
compaiia pueda tomar decisiones estratégicas, que sean oportunas y que logren mejorar la
situacion a futuro de cualquier compaiia, sus iniciales estdn formadas por los términos debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas. En cuanto a las oportunidades y las amenazas se realiza el
andlisis sobre el mercado mientras que las fortalezas y debilidades por medio de la empresa

(Espinosa, 2013).

Para realizar el estudio sobre la influencia de las plataformas tecnolégicas en la selecciéon de un
producto turistico se ha seleccionado la matriz DOFA puesto que es una herramienta estratégica
que permite efectuar un analisis de una situacién especifica en donde su objetivo principal es
ofrecer un diagndstico claro para facilitar la toma de decisiones e implementar mejoras a futuro.

La matriz de andlisis DOFA también permite identificar las oportunidades, las amenazas, las
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fortalezas y debilidades que muestra el sector turistico en cuanto al uso de las plataformas

tecnoldgicas.

7.7.1 Analisis externo.

Este analisis identifica los factores externos es decir todo lo referente a clientes, competencia,
cambios del mercado, tecnologia, economia, entre otros. En este andlisis se debe tener un cuidado
especial puesto que existen factores que influyen directamente en su desarrollo, este andlisis puede
dividirse en dos: oportunidades y amenazas. En donde las oportunidades se encuentran reflejadas
con factores positivos que podrian ser explotados en un futuro, mientras que las amenazas pueden

afectar o poner en riesgo a la organizacion (Espinosa, 2013).

7.7.2 Analisis interno.

En este tipo de andlisis se encuentran factores como la financiacion, el marketing, la produccion
y la organizacién con la finalidad de identificar los puntos fuertes y débiles de la organizacién. Este
andlisis puede dividirse en dos: Fortalezas y debilidades. Las fortalezas son todas aquellas
capacidades y recursos con los que se cuenta para explotar oportunidades y construir ventajas
competitivas, mientras que las debilidades son factores que se encuentran por debajo de las

competencias, sin embargo son aspectos que se pueden mejorar. (Espinosa, 2013).
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Figura 2. Matriz DOFA. Espinosa, R (2013).

Por lo tanto, La matriz DOFA ayudara en este diagndstico a sacar un beneficio de las
oportunidades que se presentan actualmente en la seleccion de un producto turistico por medio de
las plataformas tecnoldgicas y reducir las amenazas detectadas, corrigiendo o eliminando puntos

débiles.
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8. Capitulo II: Uso de las plataformas tecnolégicas en la seleccion de un producto
turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana
Para conocer el comportamiento de los estudiantes con respecto al uso de las TIC’s en la
adquisiciéon de productos turisticos, se realizaron en un principio entrevistas en profundidad
aplicadas a seis estudiantes de diferentes carreras con el fin de obtener respuestas oportunas para
el posterior desarrollo de las encuestas, y con ello se pudo evidenciar que en algunos casos los
estudiantes suelen confundir lo que es una plataforma tecnoldgica turistica con paginas web de
agencias de viajes reconocidas, sin embargo la mayoria de entrevistados conocen que es una

plataforma tecnoldgica y las han utilizado en algiin momento de su vida.

Con la entrevista se pudieron obtener diferentes opiniones que permitieron determinar que las
TIC’s son y seguiran siendo una herramienta fundamental para las personas, debido a que por
medio de estas se puede obtener informacién importante y también comunicarse con varias
personas generando en la sociedad conocimiento y habilidades para la adquisicién de productos o

Servicios.

Actualmente las TIC’s han cambiado la manera de vivir, de trabajar, de comunicarse, de
comprar y vender productos o servicios a millones de personas, razén por la cual en pleno siglo
XXI el uso de las TIC’s ha ido incrementando de forma considerable su influencia, convirtiendo

su uso en algo fundamental.

Es claro para todos los entrevistados las ventajas que conlleva el uso de las TIC’s puesto que
motiva a la busqueda de nueva informacién, facilita la comunicacién con familiares y amigos y
desarrolla habilidades en cuanto al manejo de la tecnologia, por otra parte la gran mayoria de
entrevistados recomiendan a las empresas turisticas que no hacen uso de plataformas,
implementarlas como medio de publicidad debido a que la internet permite realizar amplias
busquedas de informacion turistica, facilitando y ahorrando tiempo en los procesos para adquirir

un producto o servicio turistico.

Estas entrevistas se hicieron como un primer paso para orientar el disefio de las encuestas y es

un paso preliminar que ayuda a entender posibles temas que el estudio debe tratar.
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8.1 Jovenes universitarios y el uso de las TIC’s

Las TIC’s actualmente son herramientas y plataformas de facil acceso que brindan a estudiantes
universitarios la posibilidad de acceder a diferentes sitios web y encontrar variada informacién
sobre un tema especifico o que sea de su interés, en este tipo de plataformas los universitarios
pueden interactuar con diferentes modelos de aprendizaje, consultar, experimentar, resolver dudas
y compartir conocimientos con sus compaieros mediante diferentes herramientas que ellos tengan

la habilidad de manejar (Castro, 2016).

Es conciso decir que hoy en dia las TIC’s crecen cada vez con mds fuerza gracias a que son
herramientas imprescindibles en busca de un desarrollo y bienestar para los universitarios, ya que
en su etapa de estudiante estos siempre tendran la posibilidad de acceder a diferentes sitios de
informacion actual sobre lo que estdn buscando y poder desenvolverse de una manera eficiente,
con las TIC’s cada vez son mds los estudiantes que satisfacen sus necesidades de entretenimiento,

diversion, comunicacién e informacién (Castro, 2016).

La implantacion de las plataformas tecnoldgicas en la sociedad actual ha favorecido de manera
amplia las posibilidades de generar relaciones interpersonales en diferentes contextos como
publicos o privado, por lo tanto, muchas de esas trasformaciones socioculturales han generado un

impacto en los jovenes universitarios de la actualidad.

La implementacién de las plataformas tecnoldgicas ha tenido importantes intervenciones
respecto al uso que actualmente le estdn dando los universitarios a este tipo de TIC’s, es evidente
que los jovenes tienen més acceso a este tipo de tecnologias en comparacion con afios atrds mientras
que los adultos tienen un grado mayor de dificultad para manipular y acceder a la gran cantidad de
plataformas tecnoldgicas que existen, por lo tanto la generacidn actual de jévenes universitarios se
encuentran en una busqueda constante de plataformas innovadoras y diferentes donde puedan
obtener no solo informacion si no también productos o servicios dependiendo de la necesidad de
cada uno de ellos (Moreno, 2016).También es importante resaltar que la generacién actual de
jovenes ha sido una de las primeras que ha podido tener acceso a celulares y de esta forma se
ampli6 la interaccién social gracias a la aparicion de las TIC’s que proporcionan informacién y

comunicacion de multiples formas.

57



8.2 Universitaria Agustiniana

La Universitaria Agustiniana fue fundada principalmente porque la provincia desde hace dos
décadas anhelaba fundar una institucién Universitaria que diera respuesta a retos académicos de
formacion integrando la evangelizacion de jovenes y adultos, el 9 de Agosto del 2007 se le otorgd
a la provincia la viabilidad de crear una institucion de educacion superior. El 1 de octubre del 2007
después de haber realizado las consultas y asesorias necesarias se comprobd la posibilidad de crear
la Universidad Agustiniana, a partir de este momento y aprovechando las buenas relaciones con la
Corporacién Universitaria Nueva Colombia se logré un acercamiento valioso que permitié hacer

participes a la provincia de ese proyecto (Uniagustiniana: Universitaria Agustiniana, 2018).

A comienzos del afio 2007 se generd un cambio en la administracion de esta universidad lo que
permitié que para el afio 2008 se realizara un traslado al campus ubicado en la Avenida Ciudad de
Cali al noroccidente de la ciudad de Bogota en la localidad de Kennedy, Su edificacidn recibi6 el
nombre de Tagaste, este campus ofrece un amplio espacio y las condiciones adecuadas para una
institucion de Educacion Superior Moderna adicionalmente brinda una atencién pastoral y un
servicio educativo a una poblacion juvenil de esta zona ya que esta no cuenta con centros

educativos universitarios (Uniagustiniana: Universitaria Agustiniana, 2018).

El 20 de febrero del 2009 fue aprobado por resolucion el cambio de nombre convirtiéndose en
la Universitaria Agustiniana “UNIAGUSTINIANA”, la Universitaria cuenta con dos sedes
actualmente, la primera sede es el campus Tagaste ubicado en Avenida Ciudad de Cali en esta se
encuentran los edificios Fray Abel Salazar y Buitrago, la otra sede queda ubicada en la localidad
de Suba. La Agustiniana cuenta con la aprobacion de 16 programas de pregrado divididos en 5

facultades y 7 programas de posgrado (Uniagustiniana: Universitaria Agustiniana, 2018).

En los programas de pregrado como primera Facultad se encuentra la de Ciencias Economicas
y Administrativas en esta se encuentran los programas de Administracion de Empresas, Contaduria
Publica, Mercadeo y Negocios Internacionales, la segunda Facultad es la de Ingenierias en esta se
encuentran los programas de Ingenieria Industrial, Ingenieria en Telecomunicaciones, Tecnologia
en Desarrollo de Software e Ingenieria en Mecatrdnica, la tercera facultad es la de Humanidades,
Ciencias Sociales y Educacion en esta se encuentran los programas de Licenciatura en Teologia y
Licenciatura en Filosofia, la cuarta Facultad es la de Arte, Comunicacion y Cultura en esta se

encuentras los programas de Arquitectura, Cine y Television, Tecnologia en Gastronomia,
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Comunicacién Social y Hoteleria y Turismo, por dltimo se encuentra la Facultad de Educacion
Virtual y Distancia en esta actualmente se ofrece el programa de Administracién de empresas

virtuales. (Uniagustiniana: Universitaria Agustiniana, 2018).

El perfil del estudiante de la Uniagustiniana va de acuerdo a la carrera que este elija pero a groso
modo debe ser una persona con principios éticos y morales, humanista, innovador, emprendedor y
lo mds importante con disposicién en todo momento de adquirir nuevos conocimientos, en su gran
mayoria son estudiantes de la localidad de Kennedy, Bosa y Fontibon puesto que la Universitaria
tiene su sede principal ubicada en un punto central para estas localidades adicional a lo anterior es
accesible para los jévenes que viven en los municipios aledafios a Bogotd como lo son Madrid,

Mosquera, Funza entre otros.

8.3 Anadlisis del uso de las plataformas tecnologicas en jovenes de la Universitaria
Agustiniana

Se selecciond el instrumento de la encuesta para analizar la incidencia de las plataformas
tecnologicas en la seleccion de los productos turisticos en jovenes universitarios de la Universitaria
Agustiniana. En ese contexto, se eligieron cuatro facultades presenciales para llevar a cabo las
encuestas, y estas fueron: la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas con los programas
de Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Mercadeo y Negocios Internacionales,
seguido de la Facultad de Ingenierias con los programas de Ingenieria Industrial, Ingenieria de
Telecomunicaciones, Tecnologia en Desarrollo de Software e Ingenieria Mecatrénica, la Facultad
de Humanidades Ciencias Sociales y Educacién la cual estd constituida por los programas de
Licenciatura en filosofia y Teologia y por tultimo, la Facultad de Arte Comunicacion y Cultura
constituida por los programas de Comunicacion Social, Cine y Television, Tecnologia en
Gastronomia. En los programas antes mencionados, se encuentran matriculados 5.850 estudiantes
presenciales, en el segundo semestre del 2018, por lo tanto, se calculé una muestra con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%. Por consiguiente, el tamafio de la muestra fue de
361 encuestas las cuales fueron divididas en todas las carreras para sacar un resultado de 27
encuestas por programa, teniendo como excepcion al programa de Negocios Internacionales puesto

que este programa tiene gran demanda de estudiantes a los cuales se les aplico 37 encuestas.
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8.3.1 Rangos de edad.

ma. De 15a20afios ®b.De 20 a25 anos ®c. De 25 a 30 afios

Figura 3. Valoracion de los estudiantes sobre la edad en la que se encuentran. Fuente propia

(2018).

En primer lugar y en cuanto a los resultados obtenidos se puede sefialar que el (56%) de los
estudiantes encuestados se encuentran en un rango de edad entre los 15 a 20 afios, mientras que el
(42%) pertenece al rango de edad que va desde los 20 a 25 afios, y el (2%) restante se encuentra
ubicado en el rango de edad entre 25 a 30 afios. De lo anterior se puede concluir que el 100% de
los encuestados hacen parte del grupo de Millennials, esa generacion de jovenes que nacen a partir
de los afios 80, mds conocidos como la generacion digital, conectados al mundo digital si es posible,
24 horas al dia los 7 dias de la semana, aquellos que traen consigo valores sociales y éticos muy

marcados.
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8.3.2 Uso de la Internet al dia en los jovenes de la Universitaria Agustiniana.

ma. Dela?2horas mb. De 3 a6 horas
mc. De 6 a8 horas =d. Mas de 8 horas

Figura 4. Valoracién de los estudiantes sobre cuantas horas dedica al uso de la internet. Fuente

propia (2018).

En promedio se puede evidenciar que un grupo de jovenes (6%) de la Universitaria Agustiniana
dicen dedicar a la internet entre 1 o 2 horas diarias, el (20%) manifiestan un uso de mas de 8 horas
diarias, un (32%) de los estudiantes usan entre 6 a 8 horas diarias y otros estudiantes, el (42%),
dedican entre 3 a 6 horas diarias al uso de la internet. Por lo tanto se puede concluir que el
porcentaje mayor es decir, el 42% de los estudiantes dedica entre 3 a 6 horas diarias al uso de la
internet, en donde buscan principalmente informacién, comunicacién con sus amigos, estar
actualizados sobre lo que pasa en el mundo, adquirir productos o servicios o simplemente por
entretenimiento, adicionalmente se puede analizar también que al momento de hacer uso de la
internet por mas de 5 horas se abre una brecha muy amplia para que diferentes estudiantes conozcan
nuevas empresas o productos que salen diariamente al mercado por medio de publicidad digital,
videos interactivos, aplicaciones, redes sociales, entre otros buscando llegar a este tipo de
audiencia, buscando reconocimiento y posicionarse en el mercado. Segtn un estudio realizado por
la universidad de Baylor revelo que los estudiantes universitarios actualmente pasan

aproximadamente 9 horas al dia en sus celulares, los especialistas consideran que este fenémeno
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se debe a la cantidad de aplicaciones y funciones con las que cuentan los celulares las cuales hace
mads agradables sus bisquedas, comunicacion y entretenimiento (Colombia, 2014) ). Por lo tanto,
se puede evidenciar que gracias a las Tics y a su constante innovacidn los jovenes universitarios
pasan cada vez mds tiempo aprendiendo y conociendo sobre nuevos programas y aplicaciones que

les reduzca tiempo de desplazamiento y puedan satisfacer sus necesidades a corto plazo.

8.3.3 Razones por las que los jovenes utilizan plataformas tecnolégicas.
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Figura 5. Valoracion de los estudiantes sobre cudl es la razén para utilizar plataformas

tecnoldgicas como la internet o redes sociales. Fuente propia (2018).

De la anterior grafica cabe resaltar y aclarar que en esta pregunta los encuestados tenian la
posibilidad de elegir una o mds opciones, por lo que el total de respuestas en esta pregunta fue de
598 a pesar de que el universo era de 361 personas, las cuales se dividen de la siguiente manera.
La respuesta a. fue seleccionada 210 veces siendo el nuimero maés alto, afirmando que la razon para
utilizar las plataformas tecnoldgicas es la comunicacion con amigos y familia puesto que las redes
sociales permiten comunicarse con los seres queridos cuando y donde se desee. Es conciso inferir
en que la comunicacién por medio de plataformas tecnoldgicas busca complementar la
comunicacion que se da en la vida real puesto que actualmente los seres humanos viven en un
mundo globalizado y que el comunicarse por medios digitales logra llenar vacios causados por el

distanciamiento o por el hecho de vivir en otro pais.
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No obstante, lo anterior la respuesta d. fue seleccionada 183 veces opinando que la razén es el
entretenimiento. Es evidente que los hébitos y estilos de vida que llevaban las personas han ido
cambiando de forma considerable y todo gracias a las tecnologias de la informacién y de la
comunicacion. Diferentes practicas como la comunicacion, socializar, buscar informacién entre
otras se han visto envueltas por la tecnologia por consiguiente el permanecer en una red social, en
la internet se convierte para las personas en un ocio digital siendo un formato exitoso de

entretenimiento para la sociedad (Vidals, 2013).

Por otra parte, la respuesta b. fue seleccionada 164 veces afirmando que la razén para utilizar
las redes sociales y la internet es la Bisqueda de informacién, considerando que en la actualidad la
mayoria de las personas estudian o necesitan constantemente buscar informacion ya sea académica
o de interés es entonces que esto da respuesta al nimero de veces que fue seleccionada la respuesta,
pues la manera mds sencilla de encontrar informacion es por medio de las TIC’s. Claramente
existen un sin fin de libros fisicos que permiten una buisqueda de informacién pero actualmente las
personas necesitan comodidad, ahorro en tiempos, facilidad en busquedas y todo lo anteriormente

mencionado lo brinda el uso de la internet o las redes sociales.

Finalmente la respuesta c. fue seleccionada 41 veces donde se infiere que la razén es por la
adquisicion de productos o servicios. Este bajo nimero puede ser visto desde diferentes puntos,
pero tal vez el més importante es que aun para muchas personas es complicado comprar productos
o servicios por el tema de la confiabilidad. Aunque los tiempos han cambiado en muchas ocasiones
las personas prefieren asistir a una tienda fisica por sentir un servicio personalizado o mayor
seguridad pero por otro lado son cada vez mds las personas que buscan facilidad para adquirir
productos y servicios por consiguiente quien ofrece esta facilidad claramente son las diferentes
plataformas tecnoldgicas existentes y para que la gente pueda confiar en ellas es cuestion de que la
era digital toma mayor fuerza, brinde confianza y lo necesario al momento de adquirir un producto

0 Servicio.

8.3.4 Plataformas turisticas que utilizan los jovenes Agustinianos.

En la pregunta #4 de la encuesta se pudo evidenciar que los estudiantes de la Universitaria
Agustiniana han utilizado plataformas tecnoldgicas turisticas para diferentes fines como busqueda
de informacidn sobre destinos turisticos, comparar precios de hoteles, tiquetes y restaurantes entre

otros. En el momento de aplicar la encuesta los estudiantes otorgaron diferentes respuestas de
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nombres de plataformas que han utilizado alguna vez o que han podido conocer a través de amigos,
familiares o diferentes medios de publicidad. Entre las més utilizadas y conocidas se encuentran
Trivago la cual fue nombrada por 177 estudiantes, Despegar.com por 92 estudiantes y Booking por
32 estudiantes lo que indica que estas 3 plataformas se encuentran posicionadas en el mercado por
diferentes factores como por ejemplo las estrategias de publicidad, el reconocimiento de marca, un
voz a voz positivo y las experiencias de personas cercanas.

Por otro lado las plataformas tecnoldgicas turisticas como TripAdvisor, Hopper, Airbnb, Kayak
y Atrapalo.com fueron las menos nombradas por los estudiantes Agustinianos lo que sugiere que
este tipo de plataformas no han llegado con fuerza al mercado para posicionar su marca, generar
reconocimiento y competir frente a las plataformas mas nombradas anteriormente.

Otra de las respuestas que fue repetitiva por los estudiantes fue el hecho de que no conocian ni
habian utilizado ninguna plataforma tecnoldgica turistica, lo que indica que muchos jovenes aun
no indagan por la internet o redes sociales acerca de este tema ni conocen los multiples beneficios
que estas pueden brindar al momento de adquirir un producto o servicio turistico. Adicionalmente
se pudo evidenciar que los estudiantes suelen confundir las plataformas tecnoldgicas turisticas con
plataformas como Civico, Waze, Cuponatic, Groupon, con paginas web como Decamerén, On

vacation entre otras las cuales tienen otra finalidad en comparacién con las plataformas turisticas.

8.3.5 Plataformas tecnoldgicas turisticas que conocen los jovenes Agustinianos.
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Figura 6. Valoracion las plataformas tecnoldgicas turisticas que conocen los estudiantes de la

Universitaria Agustiniana. Fuente propia (2018).
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La pregunta cinco resume el conocimiento que tienen actualmente los jovenes universitarios de
la Agustiniana frente a las diferentes plataformas tecnoldgicas turisticas como Kayak que obtuvo
una participacion de 26 estudiantes, Hopper que obtuvo una participacion de 29 estudiantes, Airbnb
con una participacion de 56 estudiantes, Atrapalo.com con una participacion de 84 estudiantes,
TripAdvisor con una participacion de 89 estudiantes, Booking que tuvo una participacién de 116
estudiantes, Despegar con una participacion de 288 estudiantes y se encuentra Trivago con una
participaciéon de 324 estudiantes. A comparaciéon de los anteriores estudiantes existe una
participaciéon de 14 jovenes que no conocen ninguna plataforma tecnoldgica turistica. La
percepcion de los encuestados en referencia con las TIC’s turisticas se ven reflejadas en el uso que
en algiin momento le hayan dado ellos, sus amigos, sus familiares o la informacién que hayan visto
a través de medios publicitarios como paginas web, redes sociales, aplicaciones y comerciales por
television. Claramente en el mercado existen unas plataformas tecnoldgicas turisticas maés
conocidas que otras como lo es Trivago, Despegar y Booking, esto se debe a la posicion favorable
que han adquirido con el paso de los afios por sus diferentes estrategias planteadas para llegar a los

usuarios.

Segtn los datos del grafico solo 55 estudiantes tienen conocimiento o han utilizado alguna vez
Hopper y Kayak teniendo en cuenta de que estas dos plataformas tecnoldgicas no tienen una
posicion solida en el mercado en comparaciéon con las demds plataformas como TripAdvisor,

Despegar, Atrdpalo, Booking y Trivago.

Una de las plataformas que mds sobresali6 fue Trivago con una participacion de 324 estudiantes,
lo que indica que actualmente Trivago tiene mds reconocimiento y posicionamiento no solo en el
mercado sino también a nivel mundial, gracias a los multiples usos que los usuarios pueden darle.
Los usuarios de esta plataforma pueden encontrar desde su hotel ideal indicando sus preferencias
mediante diferentes filtros, como también pueden consultar diferentes opiniones o experiencias de
otros usuarios con fotos reales e informacion de cada hotel. Esta aplicacion también busca re
direccionar las busquedas recientes de los usuarios para asociar otras pdginas web y poder
completar la reserva generdndole un ahorro al cliente aproximadamente del 35% (Articulos y
noticias de tecnologia para la industria del Turismo, 2014). Por lo anterior se podria concluir que
la plataforma tecnoldgica turistica mas usada en la actualidad por jovenes de la Universitaria

Agustiniana es Trivago gracias a todos sus beneficios, reconocimiento, publicidad por diferentes

65



medios digitales, opiniones de millones de usuarios, recomendaciones voz a voz y la confiabilidad

y seguridad que le brindan a los usuarios.

8.3.6 Razones por las que los jovenes suelen usar plataformas tecnoldgicas turisticas.

H a. Buscar informacién sobre destinos, tiquetes, restaurantes entre otros
B b. Adquirir productos o servicios
u c. Comparar precios

d. Todas las anteriores

He. Otra

Figura 7. Valoracién de las razones por las que los jovenes de la Uniagustiniana utilizan

plataformas tecnolégicas. Fuente propia (2018).

Se puede evidenciar que la principal razén por la cual los jovenes universitarios utilizan
plataformas tecnoldgicas turisticas es para buscar informacién sobre diferentes destinos, tiquetes,
restaurantes entre otros puesto que esta respuesta obtuvo una participacién del 45% de los
encuestados, seguida de la opcidn “todas las anteriores”, es decir busqueda de informacion, adquirir
productos o servicios y comparar precios. Esta respuesta con un 39% se convierte en algo
interesante pues permite comprobar el objetivo que tiene cada plataforma turistica que es brindar
diferentes busquedas de informacion al turista, realizar reservas, compartir experiencias, opiniones
y consejos de sus viajes. Con un 8% de participacion se encuentra la comparacién de precios de
una plataforma turistica a otra, gracias a que estas plataformas muestran y comparan los diferentes
precios y ofertas al turista, donde es claro que la mayoria de personas antes de realizar una compra

o una reserva verifican que precio es mds asequible a su bolsillo.
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De lo anterior se puede inferir que los jovenes universitarios suelen utilizar plataformas
tecnoldgicas turisticas gracias a que ofrecen diferentes alternativas al momento de realizar un viaje,
como distinguir el mejor hotel, seleccionar un destino turistico apropiado y que se ajuste a la
necesidad, diferentes actividades turisticas para realizar, variedad de restaurantes que ofertan los
destinos y diferentes precios del mercado, lo que permite concluir que las opciones seleccionadas
por los estudiantes estdn abarcando el por qué y el para qué se crearon y se utilizan estas

plataformas.

8.3.7 Adquisicion de productos o servicios turisticos a través de plataformas turisticas.

Ha. Si ®Eb. No

Figura 8. Valoracion de si alguna vez los jévenes de la Universitaria Agustiniana han adquirido

un producto o servicio turistico. Fuente propia (2018).

Con el paso de los aios el desarrollo de las TIC’s ha generado un cambio en la industria turistica
puesto que estas tecnologias han modificado la manera en la que diferentes empresas turisticas
distribuyen sus productos o servicios en el mercado, lo que conlleva a cambios notorios en las
actitudes y comportamientos de los consumidores al momento de adquirir un producto o servicio
ya que se vuelven cada vez mds exigentes cuando realizan una busqueda de informacion sobre

hoteles, vuelos, restaurantes, paquetes turisticos, actividades turisticas entre otros.

67



Del grafico anterior se puede analizar que el 53% de los estudiantes encuestados han adquirido
alguna vez algin producto o servicio turistico por medio de plataformas tecnologias debido a que
las conocen, han escuchado sobre ellas y han recibido opiniones de diferentes personas o dentro de
la propia plataforma, lo que demuestra que son estudiantes que buscan facilidad en la adquisicién
de productos o servicios , generar un ahorro de tiempo y satisfacer su necesidad por medio del uso
de la tecnologia mientras que el 47% de los estudiantes nunca han adquirido un producto o un
servicio turistico, este comportamiento del no puede darse por varias razones como lo son la falta
de confiabilidad, seguridad de la informacién personal que se brinda o experiencias negativas de
personas cercanas, Sin embargo muchas empresas turisticas hoy en dia le apuntan a un mercado
digital que permita llegar a un piblico mds amplio donde las dudas, la confianza y las malas
experiencias no se presenten al momento de adquirir un producto o servicio turistico y donde se

genere un proceso de mejora continuo por parte de estas empresas.

8.3.8 Confiabilidad de las plataformas turisticas.

Ha. Si ®Eb. No

Figura 9. Valoracién de la confiabilidad que brindan las plataformas tecnoldgicas turisticas.

Fuente propia (2018).

Uno de los aspectos principales a evaluar de las plataformas tecnolégicas turisticas al momento

de adquirir un producto o servicio turistico es la confiabilidad que estas le brinden al consumidor
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puesto que hoy en dia las personas pretenden disminuir el riesgo y la incertidumbre que se genera

al momento de obtener un producto o servicio ofertado por medio de una plataforma turistica.

La opinién de los jévenes Uniagustinianos frente a si las plataformas tecnoldgicas turisticas
brindan o no confiabilidad es un 70% si contra un 30% que no, lo que puede deberse a que estas
plataformas con el paso del tiempo han alcanzo un mayor reconocimiento debido a que en la
actualidad cada vez son mds las empresas turisticas que han adoptado sus estrategias entorno a la
tecnologia asegurdndose de satisfacer los diferentes requisitos entre ellos el mds importante la

confiabilidad de sus productos o servicios.

La forma mas adecuada de brindar confiabilidad al consumidor es permitir que la gente
comparta sus experiencias en estas plataformas pues de esta manera las personas que utilizan este
medio tecnolégico podran conocer las diferentes opiniones y a partir de ese momento tomar una
decision con mas confianza. Se pudo evidenciar en las encuestas que muchas de las razones por las
que los estudiantes no confian o no recomienda la adquisicién de productos o servicios por medio
de estas plataformas, es porque consideran que al brindar informacién personal no existe garantia
alguna de respeto a la privacidad adicionalmente suelen desconfiar de plataformas tecnoldgicas

turisticas poco reconocidas y utilizadas pues su apariencia puede ser falsa o engafiosa.

A partir de este resultado se puede concluir que son més los estudiantes que crean confiables
este tipo de plataformas sin embargo es necesario que las plataformas turisticas realicen
modificaciones con el fin de garantizar una total confiabilidad en sus productos o servicios

motivando al uso de estas plataformas en nuevos usuarios.
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8.3.9 Aspectos que deben de tener las plataformas turisticas para que sean confiables.

B a . Seguridad en cuanto a datos e informacién personal del cliente

Hb. Comunicacion personalizada
H c. Seguimiento del cliente por parte de las empresas turisticas

d. Todas las anteriores

Figura 10. Valoracion de los aspectos importantes que debe tener una plataforma tecnoldgica

turistica para que sea confiable. Fuente propia (2018).

Esta pregunta permite inferir sobre la opinion que tienen los estudiantes de la Uniagustiniana
acerca de los aspectos mas importantes con los que debe contar una plataforma tecnoldgica turistica
para que sea confiable. Como se puede evidenciar en la anterior gréfica, los jovenes universitarios
consideran que la seguridad en cuanto a datos e informacién personal del cliente, junto a la
comunicacion personalizada y el seguimiento del cliente por parte de las empresas turisticas, es lo
que permitiria total confiabilidad a los clientes para que adquieran productos y servicios de forma
facil y rdpida, y lograr asi que se creen comentarios positivos por las experiencias satisfactorias de
los clientes, generando la atraccién de nuevos clientes potenciales y el reconocimiento en el

mercado.

Actualmente existe un sin nimero de plataformas tecnoldgicas turisticas que tratan de entrar en
el mercado digital mostrando sus productos y servicios, buscando ser competencia en referencia
con las plataformas turisticas existentes y posicionadas en el mercado. Lo que este tipo de empresas

turisticas al parecer no tienen en cuenta al momento de crear estas plataformas turisticas, es que
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deben contar con diferentes aspectos como lo son confiabilidad, disponibilidad, seguridad entre
otros que son muy importantes para asegurar el éxito y lograr los objetivos que se proponen. Como
se mencionaba anteriormente lo que busca el cliente, en este caso los estudiantes Universitarios es
que este tipo de plataformas les brinden confiabilidad en cuanto a datos e informacién, asi como
comunicacion personalizada donde puedan realizar diferentes preguntas sobre sus dudas o exponer
sus diferentes quejas y reclamos, que al mismo tiempo estas plataformas hagan seguimientos
teniendo en cuenta a sus clientes para promociones, informacién importante, nuevos servicios o

productos.

Cabe resaltar que las empresas que actualmente se encuentran posicionadas por reconocimiento
y marca no estdn exentas de mejorar sus plataformas para brindar un mejor servicio, fidelizando

los clientes actuales y otorgar confiabilidad a personas que todavia no las conocen.

8.3.10 Los jovenes de la Universitaria Agustiniana recomiendan el uso de plataformas

turisticas.

Ha.Si mh.No

Figura 11. Valoracién del uso de plataformas tecnoldgicas turisticas en empresas que no las

utilizan. Fuente propia (2018)

Con el paso de los afios el uso de las TIC’s en diferentes compaiiias han generado un crecimiento

y un mejor posicionamiento de estas en el mercado lo que indica que en la gran mayoria de casos
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un cambio de esta indole se da de forma positiva debido a que se generan ventajas competitivas
por la optimizacion del trabajo, brindando un mejor servicio 24 horas al dia 7 dias a la semana con
el fin de satisfacer las necesidades del cliente y generando nuevas oportunidades en el mercado
nacional e internacional. Hoy en dia este tipo de herramientas tecnoldgicas proveen informacién
en tiempo real, por lo cual se pretende estar siempre disponible para ser visualizada por cualquier

usuario.

Esta pregunta bdsicamente buscaba indagar sobre qué opinan los jévenes de la Universitaria
Agustiniana acerca de que las empresas turisticas hagan uso de plataformas tecnoldgicas, como se
puede evidenciar un 83% de los estudiantes encuestados si recomiendan a las empresas turisticas
implementar el uso de plataformas tecnoldgicas turisticas innovadoras debido a que creen que estas
les ayudara a mejorar los procesos empresariales logrando hacerlos mas eficientes vy
proporcionando una informacién mds completa, también opinan que esto facilita la gestion en las
empresas y pueden hacer uso de estas plataformas 24 horas al dia, los 365 dias del afios lo que les

facilita la busqueda de tiquetes, restaurantes, alojamiento u otro servicio turistico.

Por otro lado un 17% de los encuestados opinan que no recomendarian a las empresas turisticas
hacer uso de plataformas tecnoldgicas puesto que en la mayoria de los casos estos estudiantes
consideran poco confiables estas plataformas por experiencias propias o de personas cercanas, €s
por esta razon que es necesario que las plataformas tecnoldgicas turisticas actuales estén
constantemente en un proceso de mejora continuo con el fin de cambiar esa mala percepcion que

tienen algunas personas sobre estas TIC’s.

De lo anterior se puede concluir que las empresas turisticas que no hacen uso de este tipo de
tecnologia deben buscar la manera de acoplarse a lo que se estd viviendo actualmente en términos
de tecnologia aprovechando las ventajas que podrian generar con el fin de facilitarles tiempo,

dinero, efectividad y eficiencia en sus procesos.
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8.4 Analisis DOFA de las plataformas tecnolégicas turisticas

Tabla 2.

Andlisis DOFA

Analisis Interno

Analisis Externo

Debilidades Amenazas
- Presencia de fraude o estafa
- Quienes manejan las en el mercado por parte de
plataformas tecnoldgicas no algunas plataformas
hacen buen wuso de las tecnoldgicas turisticas que

herramientas tecnoldgicas.

dafien la imagen en general de
estas.

- Falta de conocimiento de las
TIC’s.

- Experiencias negativas que
le sucedan a los
consumidores y que generen
un voz a voz no favorable en
las demads personas.

- Algunas plataformas
tecnoldgicas  turisticas  no
presentan locales fisicos en los
diferentes paises donde operan,

- Competencia con otros

. buscadores 0
lo que genera desconfianza al
. i metabuscadores.
usuario debido a que no se da
una atenciéon al  cliente
personalizada.
- Alguna informacién en las .
g i - Uso inadecuado de
plataformas no es esta ubicada . .
informacion personal

de forma visible para el usuario
razoén por la cual se presenta
desconfianza e inseguridad.

suministrada por parte del
consumidor.

- Algunas plataformas no
brindan garantias al adquirir un
producto o servicio.

- Falta de credibilidad y
confiabilidad por parte del
consumidor hacia el uso de
plataformas tecnoldgicas
turisticas.

- Presencia de publicidad por
medios de comunicacién que
permiten atraer nuevos clientes.

- Algunas plataformas no
brindan garantias al adquirir
un producto o servicio.

- Las personas que no cuentan
con internet no pueden tener
acceso.

Fortalezas

Oportunidades
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- Las plataformas tecnoldgicas
turisticas llevan a cabo una

- Proceso de innovacion en la
creacion de las plataformas
tecnoldgicas turisticas para

mejor optimizacion de los . .
. } diferenciarse de la
recursos disponibles. .
competencia.
- Incremento en la

- Transmisién de informacion
de un plano fisico a uno digital
con facil acceso.

adquisiciéon de productos y
servicios turisticos a nivel
mundial por medio de las
TIC’s.

- Atencién al cliente 24 horas al
dia los 7 dias de la semana.

- Procesos de mejora
continio por medio de las
experiencias y sugerencias
que realiza el consumidor.

- Buen reconocimiento de
algunas plataformas
tecnoldgicas turisticas a nivel
mundial.

- El mercado de ventas de
viajes online crece respecto a
la venta de viajes en
establecimientos fisicos.

- Disminucién en los costos
debido a poca contratacion de
personal.

- Operar en nuevos paises.

- Las plataformas tecnoldgicas
turisticas permiten realizar un
estudio en las personas donde se
puedan determinar aspectos
importantes tales como gustos,
deseos, preferencias entre otros.

- Manejo de promociones y
precios bajos en la oferta
turistica.

- Por medio de las plataformas
tecnolégicas  las  personas
pueden visualizar imagenes o
reproducir  videos de los
productos o servicios turisticos
que pretenden adquirir.

Nota. Fuente propia (2018).

Después de analizar cada pregunta de la encuesta que se llevé acabo en los jovenes de la
Universitaria Agustiniana, se concluy6 que la mayoria de jévenes se encuentran en un rango de
edad entre los 15 y los 20 afios, por lo tanto hacen parte del grupo Millennials , estos jovenes viven
actualmente en un mundo digital donde pasan alrededor de 6 a 8 horas diarias utilizando la internet
para buscar informacion acerca de temas de interés, comparando precios, realizando reservas o

adquiriendo diferentes productos o servicios, entre las actividades con més frecuencia de uso que
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se pudo observar, se encuentra el uso de las redes sociales donde los jovenes realizan diferentes
actividades de ocio, recreacion y comunicacion. También se pudo determinar que muchos jovenes
actualmente temen utilizar diferentes plataformas tecnoldgicas para adquirir productos y servicios
debido a malas experiencias de amigos o personas cercanas, paginas falsas o estafas que suelen
realizarse por este medio. Sin embargo la mayoria de los jovenes encuestados recomiendan hacer
uso de plataformas tecnoldgicas turisticas como Trivago, Booking y Despegar. Estas tres
plataformas son las mds usadas por los jovenes actualmente, no obstante ellos recomiendan mejorar
el servicio en cuanto a comunicacioén personalizada, seguridad de la informacién personal del
cliente, seguimiento del usuario para que las empresas tengan informacion acerca de las bisquedas,
gustos, preferencias y puedan mejorar tanto aspectos negativos e inconformidades del cliente como

brindar un mejor servicio y de alta calidad.

La incidencia real de hacer uso o adquirir un producto o servicio a través de una plataforma
tecnoldgica turistica por parte de los estudiantes de la Universitaria Agustiniana repercuta en el
hecho de crear un voz a voz que puede ser positivo o negativo de acuerdo a las experiencias
obtenidas, por tal razén se espera que con el paso del tiempo las experiencias de los estudiantes
sean positivas permitiendo que el nimero de plataformas tecnoldgicas turisticas incremente y su

uso S€a mayor.

En el siguiente capitulo se presentara la propuesta para incentivar el uso de plataformas
tecnoldgicas turisticas al momento de adquirir productos y servicios en jovenes universitarios, con
el fin de volver este tipo de plataformas turisticas mds atractivas y reconocidas por medio de
propuestas de mejora e ideas innovadoras que puedan llegar a ser implementadas en un futuro

satisfaciendo las necesidades de los jovenes actuales y atrayendo a clientes potenciales.
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9. Capitulo III: Propuesta para incentivar la adquisicion de productos o servicios por
medio de plataformas tecnoldgicas turisticas en jovenes universitarios
De acuerdo a la informacién recabada anteriormente se cre6 la siguiente propuesta con el fin de
otorgar mejoras frente a inconformidades evidenciadas en los jévenes de la Universitaria
Agustiniana al momento de utilizar una plataforma tecnoldgica turistica, adicionalmente se
pretende incentivar la adquisicion de productos o servicios por parte de los jévenes universitarios

mediante la siguiente propuesta:

9.1 Propuesta de mejora

9.1.1 Seguridad.

De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los jovenes de la Universitaria
Agustiniana se pudo evidenciar que uno de los aspectos mds importantes al momento de hacer uso
de una plataforma tecnoldgica turistica es la seguridad que estas puedan brindar, se pudo inferir
que los jovenes consideran que al otorgar informacién personal no existe garantia alguna de
respeto, seguridad y que esta informacion pueda ser utilizada para otros fines.

Se recomienda a las plataformas tecnoldgicas turisticas que en su pdgina principal incluyan un
aviso visible para los usuarios donde informen que al momento de otorgar datos personales si existe
garantia alguna de privacidad y que para obtener informacién deben dirigirse a la seccién de

politicas de privacidad de la plataforma.
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Figura 12. Pagina principal de despegar.com. Fuente propia (2018).
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Figura 13. Pagina principal de despegar.com. Fuente propia (2018).

Con la creacion del aviso se pretende informar al usuario acerca de la politica ya existente que
manejan todas las plataformas tecnoldgicas sobre la proteccidn de sus datos personales al momento
de hacer uso de esta ya que actualmente las politicas de privacidad son poco visibles y por ende los
usuarios se abstienen de adquirir productos o servicios. Si las plataformas tecnolodgicas turisticas
comprenderian la importancia de mostrar en su pagina principal que si protegen la informacién del
usuario, claramente se aumentaria el nimero de visitas y las personas optarian por adquirir

productos o servicios turisticos que satisfagan sus necesidades por medio de estas TIC’s.

9.1.2 Confiabilidad.

De acuerdo a la informacion obtenida se pudo comprobar que uno de los factores por los cuales
los jovenes universitarios no suelen utilizar plataformas tecnolégicas turisticas es debido a robos
de identidad o el uso indebido de informacién de usuarios, también se pudo observar que las

plataformas turisticas poco reconocidas en el mercado no generan confianza en los usuarios puesto
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que no cuentan con publicidad por medio de redes sociales, television, radio, periddicos, etc... en
comparaciéon con otras plataformas posicionadas en el mercado y reconocidas por muchas

personas.

Se sugiere a las plataformas tecnoldgicas turisticas poco reconocidas crear estrategias de
publicidad por medio de redes sociales o anuncios publicitarios en YouTube que permitan atraer
nuevos usuarios y a su vez que estos compartan sus experiencias y recomienden el uso de estas

generando un voz a voz positivo que brinde reconocimiento y confiabilidad.

Es oportuno que las plataformas tecnoldgicas brinden confiabilidad al usuario por medio de
certificados electronicos de su informacion legal donde se informe que es un sitio confiable como
es evidente en el sitio de Trivago puesto que no todas estas plataformas tienen este tipo de

informacion visible y concisa para el usuario.

trivago

Informacioén legal

Headquarters
trivago N.V.
Kesselstralke 5 -7

40221 Dusseldorf
Germany

Registration office: Dutch Chamber of Commerce
Registration number: 67222927
Tax 1.D.: 105/5846/1516

VAT |.D.: In accordance with § 27 a UStG: DE 815 658 189

E-Mail: info@trivago.com
Websites: trivago| Corporate website

Figura 14. Informacion legal del Sitio Web de Trivago. Fuente propia (2018).

Esta informacién permitiria al usuario sentir un grado mayor de confianza puesto que es visto

como un respaldo al momento de adquirir productos o servicios por medio de estas TIC’s.

Se propone crear un espacio dentro de las plataformas tecnoldgicas turisticas donde el usuario
pueda realizar videos en vivo, compartiendo sus experiencias, actividades y recomendando los

productos o servicios que adquiri6 a través de estas TIC’s. Esto permitira que los demds usuarios
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visualicen las experiencias de otros, fomentando la confiabilidad y verificando que los servicios y

productos ofertados en las plataformas sean reales y no se presenten engafios, estafas o robos.

Departamento de Cundinamarca™ }

Iem 2] >
Hoteles Alquileres Vuelos
de vacaciones

¥ H Ve

Restaurantes Cosas que hacer Foros

Iniciar o ver video en vivo

Figura 15. Pagina de TripAdvisor. Fuente propia (2018).

9.2 Cuadro comparativo de las plataformas tecnolégicas turisticas mas reconocidas por los
estudiantes Agustinianos
Tabla 3.

Cuadro comparativo de plataformas tecnolégicas

Plataformas tecnoldgicas

Trivago Despegar.com Booking TripAdvisor
Contenido Posee Posee Posee Posee
Si No Si No Si No Si No
Politicas de
X X X X

privacidad
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Informacién

X X X X
legal
Actividades
X X X X
para hacer
Foros X X X X
Servicio X X X X
Hotelero
Servicio
.. X X X X
Gastrondmico
Alquiler de
9 X X X X
coches
Traslados X X X X
Servicio de
X X X X
Cruceros
Centros de
X X X X
ayuda
Servicio de
) X X X X
tiquetes
Seguros X X X X
Oficinas en
. X X X X
fisico
Servicio
X X X X
Posventa
Diferentes
) X X X X
medios pago
Paquetes
(,] ) X X X X
turisticos
Recomendaciéon
X X X X
de lugares

Nota. Fuente propia (2018).

Se pudo observar en el cuadro comparativo anterior de las plataformas tecnoldgicas turisticas
mds conocidas por los estudiantes de la Uniagustiniana que Despegar.com actualmente es la
plataforma mds completa del mercado Hotelero y Turistico debido a que cuenta con servicios de

alojamiento, paquetes turisticos, vuelos, actividades turisticas para realizar, alquiler de autos,
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seguros, traslados, servicios de cruceros, facilidad de pago, promociones de destinos,
recomendaciones de lugares y foro de experiencias de viajeros. También brinda al usuario
informacién como términos y condiciones en cuanto a compras, politica de privacidad, nimeros

de contacto, servicio posventa entre otros.

Es conciso inferir que después de realizar el cuadro comparativo se evidencia las diferencias de
una plataforma a otra, por lo tanto se sugiere que este tipo de TIC’s realicen ajustes de forma
dindmica y creativa en cuanto a la prestacion de un mejor servicio de informacién, donde el usuario
al momento de entrar pueda observar informacion de gran importancia como lo es la seguridad en

cuanto a sus datos personales antes de realizar una buisqueda o cualquier otra actividad.

Lo que se pretende con esta propuesta es garantizarle al usuario que sus datos personales estaran
seguros y como este tipo de plataformas manejan y guardan la informacién en su politica de
privacidad debido a que muchas veces suelen estar presentes pero no son visibles para el usuario y
por consiguiente se generan dudas y desconfianza creando una abstencion en la adquisicion de

productos y servicios.

Por otro lado una de las propuestas establecidas en este trabajo de grado es incentivar a las
plataformas turisticas poco reconocidas por los usuarios a que implementen servicios
complementarios que mejoren la prestacion del servicio y logren ser competitivas frente a otras
plataformas muy completas como es la despegar.com que actualmente brinda servicios
complementarios que lo diferencian de la competencia atrayendo nuevos clientes potenciales para

hacer uso de esta.

Si se llevara a cabo este tipo de mejoras en la prestacién de servicios turisticos por medio de
las TIC’s se aumentaria el ndmero de visitas el cual es uno de los objetivos principales de estas
plataformas, buscando incentivar el uso en aquellos jovenes que actualmente se abstienen de
utilizar este tipo de plataformas porque creen que las TIC’s no son seguras debido a que no es

visible ese tipo de informacién para el usuario aunque ya exista en la pigina.

Existen otros usuarios que si conocen y confian en este tipo de plataformas pero buscan una
plataforma que sea completa en todo el sentido, es decir que no solo brinde informacién para
comparar precios o hacer reservas, sino que también puedan conocer mas alld las experiencias de

otros viajeros, las recomendaciones que brinda la plataforma de acuerdo con sus busquedas,
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servicios complementarios para su viaje como transporte y actividades dependiendo los gustos o
necesidades de los jovenes, los diferentes medios y facilidades de pago, un lugar donde puedan ser
atendidas sus dudas, problemas o inconformidades, el alquiler de transporte y un seguro que

garantice su viaje entre otras cosas.

<« C @ https//www.despegar.com.co * @

{ ara ventas - ici 2o i W Mis Viajes yuda
espegari{coms e 01800 011 3915 ° I?lgia;r [Sesmn Mis Viaj e
{{ L Mi cuenta

e x o Q & v a & @

Alojamientos  Vuelos Paquetes Actividades Carros Disney Seguros Traslados Cruceros

Encuentra las mejores Actividades

‘[)Ts(ino . ‘ ; . r ;’F‘

Paga tu viaje en cuotas M e O 2 "“') Semms  (efecty
=

e

Ver promociones bancarias 0% Interés 0% Interés 0% Interés 0% Inerés  O%interés 36 Cuotas Débito USALA! 36Cuolas  36Cuolas 36Cuolas  Efectivo* Efectivo™

& \isitardl-Zoolégico.de cali F VUELA A MEXICO Y

Atfividades en Cali ~ ESTADOS UNIDOS

Figura 16. P4gina principal de Despegar.com. Fuente propia (2018).

& (6 & TripAdvisor LLC [US] | https://www.tripadvisor.co b d @
ol T : . ) - °
trlpadc\aggl[ Hoteles  Casas de Vuelos Qué hacer  eee om0 A O\

[ Check-in — 1 Check-out & 1 habitacion, 2 huéspedes

ol T X"

Ahorra hasta un 30 % en hoteles. Oivatis & GLGEI bomanited

Figura 17. Pagina principal de TripAdvisor. Fuente propia (2018).
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« C & https://www.trivago.com.co/es?sSoftRedirectSource=US8&sSoftRedirectSourceLanguage=es&sSoftRedirectTid=RFyim6T3lug5PPlg2knacD76988&blsNewRedirectHandling=1 w e

coP Registrate Inicia sesién

trivago Encuentra tu hotel ideal y compara
precios de diferentes paginas web
‘ Q. Ej: Nueva York m

Figura 18. Pagina principal de Trivago. Fuente propia (2018).

& (&3 @ Booking.com BV [NL] | https://www.booking.com/index.es.h

Booking

Alojamiento Vuelos Alquiler de coches Taxis al aeropuerto

Encuentra hoteles, apartamentos y més...

Desde casas acogedoras hasta modernos apartamentos

¢Adonde vas? Check-in Check-out 2 adultos - 0 nifios <

Viajo por trabajo

@ Llévate grandes descuentos en todo el mundo, Busca las ofertas de hoy D

Cartagena de/ndias =

Figura 19. P4gina principal de Booking.com. Fuente propia (2018).
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Figura 20. Pagina principal de Atrdpalo. Fuente propia (2018).

& C & Airbnb, Inc. [US] | https;//www.airbnb.com.co ¥ 6‘

Conviértete en anfitrion Ayuda Registrate Iniciar sesion
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Figura 21. Pagina principal de Airbnb. Fuente propia (2018).
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Figura 22. Pagina principal de Hopper. Fuente propia (2018).
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Figura 23. Pagina principal de KAYAK. Fuente propia (2018).
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9.3 Propuesta de segmentacion y referidos

9.3.1 Segmentacion por tipos de turismo.

En la actualidad algunas plataformas tecnoldgicas turisticas posicionadas en el mercado ofrecen
a los usuarios diferentes lugares, atracciones y actividades que pueden realizar de acuerdo con el

destino.

¢Cuando viajaras? I [ Fecha de inicio I [Z] Fecha de finalizacion Actualizar resultados ‘

Tipos de atracciones
O Atfsécioies | ligares e intsras (4s) Las cosas que hacer mas populares (106) Ver todo

' ¢
V&

Museo Aéréo Fénix Zoologico de Cali Caliwood Museo de | Andoke

() Naturaleza y parques (23)

) Actividades al aire libre (32)
() Zoolégicos y acuarios (3)

() Museos (14)

7) Tours (35)

O Vida noctuma (41) @@@@® 383 opiniones  @@@@® 2.246 opinio @@@@@© 153 opiniones  ©@@@@® 403 opiniones
7 Compras (22) Museos especializados Zoolbgicos Museos especializados Mas zooldgicos y acuarios
() Conciertos y espectaculos (14)
_) Diversién y juegos (10)
() Parques acuaticos y de diversiones (4) Monumentos Yy estatuas (9) Ver todo
_) Comida y bebida (8) f
() Recursos para viajeros (4)

|
() Clases y talleres (7) m L5y oy |
() Spas y centros de bienestar (12) e W i [ Y
(O Transporte (9) s = )
Monument Rotonda Monumento a la Solid Cristo Rey Monumento a las Ma

(& Tours en barcoyy depores aclalcos (7) ®@@@® 2 opiniones @@@@@ 5 opiniones @@@@® 1.236 opinio @@@®Q 4 opiniones
(O Eventos (2) Monumentos y lugares d Monumentos y estatuas Monumentos y estatuas Monumentos y estatuas

() Escapadas de un dia (1)

Figura 24. Tipos de atracciones en TripAdvisor. Fuente propia (2018).

Se sugiere a las plataformas tecnoldgicas turisticas realizar una segmentacion por tipos de
turismo teniendo claro cudl sera el publico al que se le apunta, estableciendo el producto o servicio
que ese tipo de publico busca, permitiendo crear mensajes y desarrollar multiples formas de
comunicacion adecuadas para atraer a ese publico y persuadirlo de forma que compre el producto
o servicio turistico. Crear este tipo de segmentacion le permitird a las plataformas turisticas ser méas
competitivas en el mercado, es por esta razon que implementar la segmentacion por tipo de turismo

genera una oportunidad para atraer nuevos usuarios.

Actualmente existen diferentes tipos de turismo en el mundo como lo son el Turismo de Sol y
Playa, Turismo Cultural, Turismo de Aventura, Turismo Comunitario, Turismo de Naturaleza,
Ecoturismo, Turismo de Compras, Turismo de Cruceros, Turismo Deportivo, Turismo
Gastronémico, Turismo Mochilero, entre otros. Los tipos de turismo son atractivos para muchas

personas, por esta razén es importante que las plataformas presenten la informacion de actividades
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por hacer segmentadas por tipo de turismo puesto que facilita la bisqueda y las actividades que

quiere realizar una persona de manera especifica.

Una vez las plataformas tecnoldgicas establezcan una segmentacion por tipos de turismo, es
necesario que todos los tipos de clientes distingan facilmente los productos y servicios enfocados
al tipo de segmento que estdn buscando, generando atraccidén y una mejor comunicacion a través

de mensajes, fotografias y la publicidad que se realice.

Se sugiere la siguiente forma en la cual las plataformas tecnoldgicas turisticas pueden presentar

la segmentacion por tipo de turismo:

Booking coP - Registra tu alojamiento
Alojamiento Vuelos Alquiler de coches Taxis al aeropuerto
Turismo de Turismo de Turismo Turismo de Turismo de
Naturaleza Aventura Mochilero Compras Sol y playa

;Adénde vas? Check-in Check-out 2 adultos - 0 nifios ¢ m

Viajo por trabajo

Figura 25. Pagina principal de Booking.com con la propuesta de segmentacion. Fuente Propia

(2018).

9.3.2 Plan de referidos.

Se sugiere a las plataformas tecnoldgicas turisticas crear un plan de referidos con el fin de atraer
mds clientes y compensar a los usuarios que las usan y la recomiendan. Este plan consta en que
una persona invite a mas usuarios para que estos hagan uso de la plataforma y adquieran productos
o servicios generando un acumulado de invitados hasta obtener el beneficio de un descuento a la

persona que realiza la invitacion.

Para que el cliente obtenga el beneficio debe:
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= Descargar la aplicacion o abrir la pagina principal de la plataforma tecnoldgica turistica que
desee utilizar.

* En la parte inferior presionar el icono de invitar a mds usuarios.

= Elegir los contactos que desea invitar ya sea por correo electronico o el nimero telefénico.

» Presionar el botoén “Enviar” y envidrselo a los usuarios seleccionados.

= Una vez complete el numero requerido de referidos recibird un correo electrénico en el cual
se le informa que es acreedor del beneficio por el plan referidos y se le otorgara la

informacidén necesaria de cémo y cudndo puede hacer uso de ese beneficio.

trivago

trivago TripAdvisor Airbnb

SNKH %

Hopper KAYAK Atrépalo

< X
Booking d { S

Booking.com Despegar

Figura 26. Iconos de las plataformas tecnoldgicas turisticas. Fuente propia (2018).
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Figura 27. Aplicacién de Despegar.com con el icono de invitar a mds usuarios. Fuente propia

(2018).
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Conclusiones

Después de realizar el trabajo se puede inferir en que el uso de las TIC’s con el paso del tiempo
aumento de forma considerable permitiendo a diferentes empresas hacer uso de estas con el fin de
atraer nuevos clientes, posicionarse en el mercado y mostrar que existen otros medios para darse a
conocer. Es por esta razon que se han creados nuevas TIC’s como lo son las plataformas
tecnoldgicas turisticas que buscan ofrecer productos y servicios turisticos al alcance de muchas

personas.

Luego de analizar la percepcion y el conocimiento que tienen los estudiantes de la Universitaria
Agustiniana por medio de una entrevista en relacidn con las plataformas tecnoldgicas turisticas se
puedo evidenciar que muchos de ellos tienen conocimiento del tema y han utilizado alguna vez
este tipo de TIC’s con el fin de obtener informacion, realizar reservas, adquirir productos y

servicios o conocer acerca de actividades que ofrece el destino en el que estdn interesados.

Tras realizarle la entrevista a los jovenes de la Universitaria Agustiniana se pudo llevar acabo
la aplicacion de encuestas, en las que se evidencio que los jovenes actualmente pasan alrededor de
3 a 6 horas diarias utilizando las TIC’s siempre en busca de informacién de interés, comunicacién
con amigos o adquisicién de productos y servicios convirtiéndose en un factor clave para incentivar
por medio de publicidad o redes sociales el uso de este tipo de plataformas turisticas, buscando que

sean mds reconocidas y obtengan un buen posicionamiento en el mercado.

Actualmente los jovenes de la Universitaria Agustiniana desconfian de varias plataformas
tecnoldgicas turisticas debido a factores como lo son la seguridad, es decir a la desproteccion de
informaciéon de sus datos personales por parte de estas plataformas por lo que no tienen
conocimiento de las politicas de privacidad de la plataforma ya que no es visible de manera

adecuada en sus pédginas principales.

Los jovenes de la Universitaria Agustiniana suelen cohibirse al momento de adquirir productos
y servicios por medio de estas plataformas tecnoldgicas turisticas por temor a ser estafados o
engafiados, debido al poco uso y reconocimiento que tienen en el mercado, por lo tanto se hace
indispensable que estas TIC’s turisticas realicen cambios y mejoras por medio de las propuestas
planteadas anteriormente para atraer a clientes potenciales y generar un voz a voz positivo que

brinde confiabilidad al usuario.

90



Con este trabajo de grado se pretende cambiar la percepciéon de los jovenes que usan
frecuentemente este tipo de plataformas turisticas en cuanto a la confiabilidad que es uno de los
factores que mas ha afectado el uso de estas, por medio de campanas publicitarias enfocadas a la
seguridad para que de esta forma el consumidor perciba, conozca e indague mds acerca de la

plataforma turistica de su preferencia.

Se realizé una propuesta dirigida a las plataformas tecnoldgicas turisticas realizar algunos
cambios y modificaciones en sus paginas principales debido a que los jovenes actualmente no
perciben el cien por ciento de la informacién establecida en la pagina, por lo que esto genera

desconfianza y perdida del interés al momento de adquirir productos y servicios.

Al concluir este trabajo se puede evidenciar que el uso de las TIC’s estd actualmente en un
crecimiento exponencial donde millones de empresas turisticas hacen uso de estas tecnologias con
el fin de promocionar, aumentar sus ventas, lograr un buen estatus y reconocimiento en el mercado
atrayendo mds usuarios cada dia. Por lo que con la realizacion de este proyecto de grado se busca
mejorar aspectos que los jovenes actualmente ven negativos buscando cambiar la percepcion actual
y motivarlos a utilizar frecuentemente este tipo de plataformas tecnoldgicas turisticas en la

seleccidn de sus productos y servicios turisticos.
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Recomendaciones

Una vez concluido este proyecto de grado, se recomienda que las plataformas tecnolégicas
turisticas tengan en cuenta las diferentes percepciones que tienen los jovenes respecto a este tipo
de TIC’s y los factores que afectan el uso de las mismas, con el fin de otorgar posibles mejoras que

permitan incrementar el uso y brindar un mejor servicio.

Se considera interesante incluir un estudio de las plataformas digitales dentro del pensum de
carreras afines con este tema, con el fin profundizar elementos que permitan a que estos mecanismo

junto con el sector turistico generen un aumento en el mercado y un mejoramiento de las practicas.

Por esta razon este proyecto de grado puede ser un estudio piloto que permita realizar otras
investigaciones con un andlisis mds profundo y que otorgue otra propuesta de mejora con el fin de

incentivar el uso de estas plataformas en los jovenes universitarios.

Se recomienda que las plataformas tecnoldgicas consigan el mayor nimero posible de enlaces
en otras webs o redes sociales relacionadas con el sector, puesto que el turismo actualmente es un
sector globalizado que entre mayor publicidad presente mayor serd el nimero de usuarios que

hagan uso de estas plataformas tecnoldgicas.
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Anexos

Encuesta
Universitaria agustiniana
Facultad de Arte, Comunicacién y Cultura
Programa de Hoteleria y Turismo
Bogota, 2018

Estudio sobre la incidencia del uso de plataformas tecnoldgicas en la seleccion de un producto

turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana.
1. (En qué rango de edad se encuentra?
a. De 15 a 20 afios
b. De 20 a 25 afios
c. De 25 a 30 afios
2. ;Cuantas horas al dia dedica usted al uso de internet?
a. De 1 a 2 horas
b. De 3 a 6 horas
c. De 6 a 8 horas
d. Més de 8 horas

3. (Cual es su mayor motivacion al momento de utilizar plataformas tecnolégicas como el

internet o diferentes redes sociales?
a. Comunicacién con amigos y familia
b. Buscar informacion

c¢. Adquirir productos o servicios

d. Entretenimiento

4. ¢;De las siguientes plataformas tecnoldgicas turisticas, cuales conoce usted?
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a. Trivago

b. TripAdvisor

c. Booking

d. Despegar.com

e. Hopper

f. Airbnb

g. No conozco ninguna

Si conoce otra diferente a las anteriores, escriba cual

5. ¢Para que suele utilizar plataformas tecnologicas turisticas?

a. Buscar informacion sobre destinos, tiquetes, restaurantes entre otros
b. Adquirir productos o servicios

c. Comparar precios

d. Todas las anteriores

6. ;Alguna vez ha adquirido algin producto o servicio a través de plataformas tecnolégicas

turisticas?
a. Si

b. No

7. ¢Cree usted que las plataformas tecnoldégicas turisticas son confiables al momento de

adquirir un producto o servicio turistico?
a. Si

b. No
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Si su respuesta es No escriba porque

8. ;Que considera usted que debe de tener una plataforma tecnoldgica turistica para que esta

sea mas confiable?

a. Seguridad en cuanto a datos e informacion personal del cliente
b. Comunicacion personalizada

c. Seguimiento del cliente por parte de las empresas turisticas

d. Todas las anteriores

Si considera que es otra, escriba cual

9. ;:Recomendaria usted el uso de plataformas tecnolégicas a empresas turisticas que no

utilicen este medio de publicidad?

a. Si

b. No

Si su respuesta es NO escriba él porque
Entrevista

Universitaria Agustiniana

Facultad de Arte, Comunicacién y Cultura
Programa de Hoteleria y Turismo

Bogota 2018

Estudio sobre la incidencia del uso de plataformas tecnolédgicas en la seleccion de un producto

turistico en jovenes de la Universitaria Agustiniana.
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Entrevista - Estudiantes
1. {Sabe usted que es una plataforma tecnolégica?
2. (Con que frecuencia utiliza plataformas tecnolégicas?

3. (Ha utilizado alguna vez plataformas tecnoldgicas turisticas como Trivago, TripAdvisor,

Despegar o Booking? ;Si es otra cual?

4. (Cree usted que las plataformas tecnoldgicas son seguras en la adquisicién de productos o

servicios turisticos?

5. (Que considera usted que debe de tener una plataforma tecnoldgica turistica para que usted la

utilice?

6. ([Recomendaria a las empresas turisticas que no utilizan plataformas tecnoldégicas hacer uso de

estas? ;Por qué?
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