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Resumen— EI campo del turismo es uno de los dominios donde se observan mas
avances a nivel tecnoldgico, a lo largo de los afios se han desarrollado todo tipo de
aplicaciones que buscan soportar toda la cadena de valor del turismo, desde los
prestadores de servicios, como los hoteles y las aerolineas, los intermediadores
como las agencias de turismo asi como los usuarios finales, los turistas. El propésito
del documento es presentar una revision sistematica del uso de las Tecnologias de
la Informacion (TI) en el sector del turismo, publicados en la literatura cientifica entre
los afios 2004 y 2014 enfocada en los siguientes cinco objetivos especificos:

e Construir un marco conceptual que permita explicar qué es el e-Turismo y sus
caracteristicas mas importantes.

e Planear la revision sistematica, estableciendo las preguntas de investigacion,
el alcance de la revision y los criterios a considerar para la seleccion y
clasificacion de los documentos.

e Buscar los documentos en las bases de datos seleccionadas utilizando para
ello una ecuacion de busqueda depurada.

e Seleccionar los documentos a ser analizados a través de una evaluacion de
calidad de los mismos.

e Realizar el analisis de los documentos seleccionados y presentar una sintesis
de los resultados obtenidos.

Se encontré6 que para los afios 2004 a 2014 se ha venido incrementando la
investigacion del desarrollo e implementacion de tecnologias de la informacion como
apoyo a los diferentes sectores que componen el turismo, a saber: Hospitalidad,
Guias Turisticas y Transporte; en especial el uso de aplicaciones web y la
geolocalizacion (GPS), este trabajo logra sentar las bases para futuras
investigaciones donde sea necesario determinar qué tipo de relacion existe entre las
diferentes aplicaciones que se utilizan para apoyar los servicios en el e-Turismo; asi
como a nivel general, establecer un marco de referencia para un modelo de e-
Inclusién asociado con otras disciplinas, como por ejemplo, el e-Gobierno, e-Salud,
entre otros.

Palabras Clave— aplicaciones web, e-Turismo, geolocalizacién, mineria de datos, procesos,
sistemas de computo, sociedad de la informacion (Sl), telepresencia.
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1. INTRODUCCION

Este informe busca realizar una revision sistematica de la literatura de documentos
cientificos que aborden el desarrollo de herramientas de tecnologia de informacion para
apoyar el e-Turismo, publicados en el periodo 2004 — 2014, con el fin de determinar el tipo
de aplicaciones que apoyan los distintos servicios turisticos que son utilizados en los
diferentes campos del turismo como cadena de valor.

Este trabajo es importante porque brinda un punto de partida para investigaciones futuras
relacionadas con el desarrollo de tecnologia de informacién para el sector turismo. Asi
mismo, permite tener un panorama actual sobre la investigacion en el area.
Especificamente, para el contexto de la ciudad de Santa Marta y el departamento del
Magdalena, se constituye en un insumo importante dado que en los diferentes planes de
desarrollo de la ciudad y el departamento, el turismo es un sector estratégico de la economia.

El documento inicia presentando los conceptos mas importantes del turismo como fendmeno
social, asi como su estudio desde un ambito cientifico, luego se realiza una categorizaciéon
de los servicios turisticos y se procede a definir qué es e-Turismo, dando diferentes
descripciones desde los puntos de vista cientifico, empresarial y gubernamental.

Posteriormente, se procede a describir la metodologia a utilizar en la investigacion,
determinando los diferentes pasos a seguir, tales como la delimitacion de la basqueda, el
establecer una ecuacion de blasqueda y la aplicacion de los criterios de calidad que permite
depurar la selecciéon de los documentos que seran revisados y analizados.

Posteriormente, se extraen los elementos de interés de cada uno de los documentos, los
cuales son clasificados de acuerdo a los parametros definidos. Finalmente, se presentan las
conclusiones y las referencias utilizadas.



2. MARCO CONCEPTUAL

El estudio del turismo desde un &mbito cientifico, comienza como tal, a partir del siglo XX?,
donde se buscé la manera de juntar todos los conocimientos que las distintas disciplinas
desarrollaron para éste, surgiendo asi la ciencia de la turismologia, que estudia el turismo
como un fendmeno social y econdémico [1].

Se puede definir el turismo como: “el conjunto de viajes realizados por placer o por motivos
comerciales o profesionales y otros analogos, durante los cuales la ausencia de la residencia
habitual es temporal™ [2]. Estos viajes pueden ser por motivos familiares, religiosos,
recreacionales o de negocios, y por un periodo de tiempo limitado; como estos viajes
usualmente son a lugares previamente no vistos, el viajero tiende a informarse bien acerca
del lugar de destino antes de partir, pudiéndose hacer por medio de diferentes formas, entre
estas, el uso del internet destaca como una de las maneras preferidas para recolectar
informacion util para el turista [3].

Teniendo en cuenta que la tecnologia, como meta principal se propone facilitar las
necesidades basicas como los deseos de las personas, era cuestion de tiempo que los
dispositivos electrénicos se utilizaran para beneficiar los procesos del turismo en sus
diferentes etapas y niveles, de hecho, una de las primeras implementaciones de redes
electrénicas a nivel mundial, fueron disefiadas para el sector aeronautico y hotelero, que
soportan el turismo como actividad global [4].

La transicion desde los medios tradicionales en el sector turistico, donde estos eran una
combinacién de distintos servicios trabajando con un objetivo comdn pero de manera
independiente (juntos pero no revueltos), hacia un sistema con una integracion vertical en el
cual estos servicios se juntan y operan indistintamente entre si, fue uno de los cambios
fundamentales para lograr una unificacion de los distintos recursos tecnoldgicos disponibles
para el sector. Un ejemplo de este tipo de integracion seria una asociacion entre operadores
turisticos y agencias de viaje o aerolineas y establecimientos de alojamiento, estas
asociaciones surgieron gracias a la facilidad con la cual el e-Turismo logra integrar estos
servicios y ofrecerlos al cliente de una manera natural y sencilla [5].

2.1. SERVICIOS TURISTICOS
Existe una infraestructura alrededor del turismo que apoya la logistica que se requiere para
gue el proceso del viaje y la estadia en el lugar de destino se den con la mayor de las

comodidades para el viajero, estos servicios, entre otros pueden ser3:

2.1.1. Hospitalidad

También llamada industria de servicios, son todas las actividades econdémicas ligadas al
alojamiento y la alimentacion, usualmente a término esporadico y enfocadas al turismo [6].

L Sibiense puede rastrear el estudio del turismo como fenémeno social, a partir de los trabajos de Emile Durkheim en el siglo
XIX.

2 Arthur Bormann, Die ehre vom Fremdenverkehr, 1930.

3 Turismo. (2015, 13 de abril). Wikipedia, La enciclopedia libre. Fecha de consulta: 20:47, abril 14, 2015
desde http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Turismo&oldid=81377780
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e Hoteleria: Son establecimientos que proveen alojamiento pago y a corto plazo,
entregando un lugar con camas, bafios, cajones y demas objetos para facilitar la
estancia del solicitante [7].

e Restaurantes: Son negocios cuya actividad principal es la de suministrar mediante
un precio, alimentos y bebidas a los turistas [8].

2.1.2. Transporte

Todo medio de viaje por el cual los turistas pueden desplazarse a su lugar de destino, ya
sea por medio de aviones, barcos, trenes, autos, etc [9]. Los medios de transporte se pueden
clasificar en:

e Aéreo: Es el servicio de trasladar de un punto a otro a pasajeros mediante la
utilizacion de aeronaves [10].

e Maritimo: Es la accién de llevar personas o equipaje por mar de un punto geografico
a otro a bordo de un buque [11].

e Terrestre: Cualquier tipo de movimiento que se da sobre la superficie terrestre, sea
sobre vehiculos, bicicletas e inclusive a pie [12].

2.1.3. Guias Turisticas

e Informacién: Cualquier método, ya sea por medios audiovisuales, escritos,
tecnoldgicos, etc. para encontrar informacion acerca de algo en especial en la
cadena de valor del turismo [13]

e Operadores Turisticos: Son empresas que proyectan, elaboran, disefian,
organizan y operan sus productos y servicios con el objetivo de ser ofrecidos y
vendidos a personas con la intencion de desplazarse a un lugar en calidad de turistas
[14].

2.2. E-TURISMO COMO CONCEPTO

Para poder comprender el tema se debe estudiar desde un punto de vista teérico, que
permita establecer un criterio de la problemética planteada en el estudio, por ello se hace
necesario generar una vision que parta de lo general, enfocandose cada vez mas en lo
particular.

Las empresas turisticas en cuanto a su modelo de competitividad, manejan un gran desafio
gue es la incorporacion de las TIC, como un aliado en el desarrollo de nuevos modelos de
gestién y comercializacion, convirtiéndose de esta manera en una herramienta fundamental,
es por ello que, segun [15] “cada vez mas las empresas recurren a las tecnologias de la
informacion, en particular a la internet, como medio para promocionar sus productos y
servicios turisticos, estas nuevas tecnologias han cambiado el concepto de vida de las
personas en cuanto a la consulta de precios, rapidez de informacion y diferentes servicios
que ofrece.”



Un ejemplo claro de esto es el uso que las empresas de turismo han dado a las TIC ya que
dejaron de depender de los grandes productores y mayoristas; para que ellos mismos
crearan sus productores y lograr obtener menores costos que favorecerda su
crecimiento en el mercado contra las grandes empresas [15].

Es por ello que se hace necesario apoyarse en los referentes bibliograficos que nos brindan
diferentes enfoques con relacion al tema de estudio:

Para [16] el surgimiento de la World Wide Web a comienzos de los afios 90, fue el comienzo
de lo que se llama “Turismo Electrénico”.

Segun [17] el e-Turismo es: “toda la actividad comercial y empresarial del sector turistico
canalizada a través de medios de comunicacidon electronicos —lInternet y correo
electrénico—, y en sentido estricto, la realizacion de contratos sobre prestaciones turisticas
a través de los mismos”.

Segun [18] el e-Turismo es: “la virtualizaciéon de todos los procesos y de la cadena de valor
en el turismo, tales como los viajes, el alojamiento y la restauracion, con el objetivo de
maximizar la eficiencia de las empresas de este sector”.

Segun [19] el e-Turismo es: “el traslado de los procesos de comercializacién de productos y
servicios del sector turistico hacia una plataforma electronica.”

Segun [20] el e-Turismo es: “o refleja la digitalizacion de todos los procesos y cadenas de
valor en los sectores del turismo, los viajes, la hosteleria y la restauracién”.

Para [21] “El e-Turismo es la parte del e-comercio que ayuda a generar nuevas
oportunidades para el incremento de la demanda de productos y servicios, asi como mejorar
la capacidad de administracion en el sector turistico.”

Para [5] el e-Turismo se puede definir como “Los canales de distribucion electrénica que
transforman los modelos tradicionales del turismo introduciendo nuevas estrategias,
incluyendo los portales de internet, subastas electrénicas, pon tu precio y otros productos
innovativos.”

Otra definicion dada por [20] de e-Turismo es “El turismo electronico brinda evidencias
fisicas de los productos turisticos y/o servicios a clientes especificos, asi como la
propagacion efectiva y el manejo de la informacion de una manera util para el usuario.”

Segun [22] el e-Turismo “Es un canal electrénico donde se vende un producto o servicio sin
requerir interaccion directa humana, sino un servicio predisefiado como peliculas, noticias,
musica, imagenes, etc. y una distribucion digital.”

Para [3] el e-Turismo “permite al consumidor identificar, personalizar y comprar productos
turisticos, asi como hacer de soporte a la globalizacion de la industria proveyendo
herramientas efectivas para los proveedores para desarrollar, manejar y distribuir sus ofertas
de una manera global.”

Segun [4] el e-Turismo se define como: “el disefio, la implementacion y la aplicacion de Tly
soluciones de comercio electrénico en el sector de los viajes y el turismo, asi como el analisis
del impacto de los respectivos procesos técnicos y econdmicos y las estructuras de mercado

4 “e-Tourism is the part of e-commerce that helps to generate new opportunities to increase demand for product and services,

and improve management capabilities in tourism sector”



en todos los actores involucrados y sobre todo en la experiencia del viajero™ (traduccion
libre)

El e-Turismo es el uso de nuevas tecnologias para actividades como la reservacion en linea
(hoteles, tiquetes, etc), portales web con informacién valiosa para los viajeros acerca de
destinos turisticos, etc. Lo que diferencia al e-Turismo del turismo convencional es el ahorro
a gran escala de tiempo y dinero, en otras palabras el e-Turismo ofrece el potencial para
conseguir informacién y hacer reservaciones disponible a un gran nimero de consumidores
a un bajo costo [23]. ©

Para [24] el e-Turismo “es la reingenieria de los procesos turisticos, donde gradualmente se
digitalizan y permite tanto al consumidor como a la industria ahorrar un tiempo considerable
identificando, juntando, reservando y comprando productos turisticos.”” (Traduccion libre)

Segun [25] el e-Turismo “esta definido bajo cuatro temas principales que son dimensiones
de consumo, la demanda, la innovacion tecnolégica y las funciones de la industriay estos
se discuten en tres secciones :organizaciones, empresas privadas y, cada vez mas, por
otros usuarios y/o consumidores.”®(Traduccion libre)”

Para [26] el e-Turismo “faculta a los viajeros a realizar reservaciones en una fraccion del
tiempo, costo e inconveniencia requeridas por los métodos tradicionales.” (Traduccion libre)

Otra definicion dada por [25] acerca del e-Turismo, lo define como “un sistema holistico que
se esta expandiendo rapidamente, integrando equipo y software de red que permite el
procesamiento y la comunicacién de datos eficaces para las organizaciones turisticas.”*°
(traduccion libre)

Estos postulados concluyen en comun que el e-Turismo es toda la actividad comercial y
empresarial del sector turistico canalizada a través de medios de comunicacién electrénicos
—internet y correo electrénico.

Las empresas definen al e-Turismo como,

La incorporacion de la tecnologia y los servicios de internet en la empresa turistica ha
significado la configuracién de un nuevo entorno donde poder desarrollar los negocios
conformados por mercados virtuales o virtual marketplaces, donde las empresas turisticas
acuden a ofrecer sus servicios turisticos. Esta nueva forma de hacer negocios se conoce
como negocio electrénico o e-business, el cual basicamente consiste en realizar actividades

5 “[...] the design, implementation and application of IT and ecommerce solutions in the travel and tourism industry as well as

the analysis of the impact of the respective technical and economic processes and market structures on all the involved actors
and especially on the traveller's experience”.

6 “e-Tourism is the use of new technologies for activities such as online booking (hotels, tickets, etc.), portals of touristic
destinations that contain information valuable for travelers, etc. What differentiates “e-Tourism” from classical tourism is the
large scale savings on traditional activities, such as call centers and information centers. In other words, e-Tourism offers the
potential to make information and booking facilities available to large numbers of consumers at a relatively low cost.”

7 “[...] is the re-engineering of the  booking process, which gradually becomes rationalized and enables both consumers and
the industry to save considerable time in identifying, amalgamating, reserving and purchasing tourism products.”

8 “gTourism research: consumer and demand dimensions, technological innovation and industry functions. These are discussed
in the next three sections of this chapter. Consumer and Demand Dimensions eTourism enables prospective travellers to access
a much greater wealth of reliable and accurate information provided by tourism organizations, private enterprises and, more
and more, by other users/consumers”

9 “[...] empowers travellers to undertake reservations in a fraction of the time, cost and inconvenience required by conventional
methods *

10 “e_Tourism is spreading rapidly as a holistic and integrated system of networked equipment and software, which enables
effective data processing and communication for tourism organizations and destinations”

10



y procesos de negocio sobre redes de ordenadores que pueden conectar a la empresa tanto
con clientes como con proveedores, administracion publica, entidades financieras, etc [27].

Segun [28] el turismo electrénico es “el conjunto de herramientas y tecnologias que rodean
Internet enfocadas a dar servicio al turista desde el momento de la eleccién, la preparacion
del viaje, durante el propio viaje y en el post-viaje.”

Otro frente fundamental que soporta la incorporacion de las TIC en el sector turistico es el
Gobierno que segun la [29] el turismo electronico “crea una demanda de viajes
personalizados basados en un criterio a medida”

Una definiciébn similar la aporta [30] “donde el e-Turismo busca usar Internet y sus
tecnologias para transformar la forma en que las actividades turisticas son
realizadas”'*(traduccion libre).

2.3. APLICACIONES E-TURISMO*?

2.3.1. Aplicaciones Web

Cualquier método electrénico via web por el cual un turista puede acceder a algun tipo de
servicio que le es de beneficio para su actividad turistica, desde sitios para hacer reservas
de vuelos y hoteles, blogs con informacién de restaurantes y lugares historicos, etc [31].

e m-Turismo: Cualquier tipo de aplicacion que puede ser accedida desde un
dispositivo portétil, sean teléfonos inteligentes, tabletas digitales, PDAs, etc [32].

e Motores de Reserva: Sitios especiales para reservar hoteles, vuelos o cualquier tipo
de servicio que el turista pueda llegar a necesitar en su lugar de destino [32].

e Sitios Weh: Sitios con algun tipo de informacion de utilidad que la persona puede
utilizar para informarse, como blogs turisticos, videos, podcast, articulos historicos,
sitios de recomendacion, etc [33].

2.3.2. Mineria de Datos

En recientes afios, la web esta acumulando una serie de metadatos e informacién que sin
un previo andlisis por parte de gestores de datos no serian de utilidad para las personas,
esta informacion se conoce recientemente como “Web Semantica”, todo esto permite a las
aplicaciones inferir comportamientos y datos por medio de agentes inteligentes [34].

o Bases de Datos y Big Data: El creciente aumento de datos disponibles que las
aplicaciones web pueden consumir (y a su vez entregar) permite todo tipo de
interacciones que enriquecen la forma como la informacion es desplegada y
entendida por los sistemas inteligentes, como por ejemplo la posibilidad de que una
aplicacion pueda acceder a precios de vuelos, hoteles y armar un plan ajustado a un
presupuesto especifico bajo ciertos parametros, se debe a la posibilidad de encontrar
esta informacién en la web y procesarla [33].

1 “Where e-Tourism is about using internet technologies to transform the way tourism activities are conducted”
12 Travel technology. (2016, January 24). In Wikipedia, The Free Encyclopedia. Retrieved 21:18, February 6, 2016

11



2.3.3. Geolocalizacién

e GPS: Es un recurso tecnoldgico que facilita los detalles de las rutas para que pueda
conocerlos el usuario desde su casa, transmite los espacios y puntos de interés que
hay en el territorio y facilita a los usuarios las rutas que se asemejan mas a su perfil,
aportando una seguridad afiadida al usuario que pretenda hacer las rutas ecolégicas
y de territorio [35].

2.3.4. Sistemas de Cémputo

No todas las herramientas del e-Turismo son utilizadas o enfocadas hacia el turista, también
los prestadores de servicios turisticos emplean las nuevas tecnologias en sus procesos, los
sistemas de cémputo son todas estas aplicaciones enfocadas al manejo ya sea de
aerolineas, hoteles, restaurantes, etc [36].

e Aerolineas: El sector de la aviacion ha sido uno de los que mas usan intensivamente
las TIC para sus procesos internos, inclusive desde los 50’s con la implementacién
de sistemas de cémputo de reservas [36].

e Hoteleros: Los hoteles presentan una serie de retos de administracién y logisticos,
siendo necesario la utilizacién de software adecuado para manejar todos los
aspectos de complejidad que pueden suceder [36].

2.3.5. Telepresencia

Utiliza una variedad de tecnologias para que los usuarios se sientan como si estuvieran
presentes en un lugar o una situacién que, en realidad, no lo es. La técnica se basa en
acercar al cliente en una experiencia mediada por ordenador simulada por la interaccion del
mundo real con un producto y esta determinada por el grado en que se logra la interaccién
[33].

e Guias multimedia: Es la inmersion del usuario en una realidad virtual simulada que
le permite visitar y explorar un lugar que haya sido previamente disefiado de manera
digital, esto con el fin de observar rasgos distintivos del lugar, por ejemplo Google
Street [33].

e Realidad Aumentada (AR): Se define como una vision a través de un dispositivo
tecnoldgico, directa o indirecta, de un entorno fisico del mundo real, cuyos elementos
se combinan con elementos virtuales para la creacién de una realidad mixta en
tiempo real [35].

12



2.4. SINTESIS

Tomando como referencia el aporte que segun [17] en donde sostiene que el e-turismo es:
“toda la actividad comercial y empresarial del sector turistico canalizada a través de medios
de comunicacion electronicos —Internet y correo electronico—, y en sentido estricto, la
realizacion de contratos sobre prestaciones turisticas a través de los mismos”. Se puede
afirmar segun [37], que las diferentes empresas turisticas se enfrentan:

“actualmente a un nuevo entorno derivado de las transformaciones a las que se ha visto sometida. Este
aspecto ha venido a modificar las tendencias del sector ante las demandas de un mercado que requiere
concepciones mas personalizadas y flexibles del producto o servicio turistico. Ante esta situacion, las
empresas necesitan orientar y centrar su modelo de gestién de negocio en las necesidades de sus
clientes para poder afrontar los cambios y los retos estratégicos que tienen planteados. En este
contexto, precisan disponer de informacién de calidad sobre la actividad y/o productos que ofrece, el
mercado en que actlan y los agentes con los que se interrelacionan. Los aspectos sefialados,
convierten a la informacidn y el conocimiento acerca del cliente en un activo clave para la gestién de la
actividad turistica que puede, ademas, ser determinante para mejorar el nivel de competitividad de las
empresas de este sector.”

Sin duda alguna, resulta fundamental que las empresas turisticas apliquen las TIC para
brindar informacién valiosa que sirva de apoyo a directivos, empleados y para mejorar la
gestion de la actividad de negocio y la calidad del servicio al cliente [37].

Es preciso mencionar que dentro de las ventajas que tiene una empresa turistica en relacion
a la incorporacion de las TIC dentro de su modelo de gestion serian: rapidez en la gestion
de procesos, simplificacion de tareas, flexibilidad y adaptabilidad, interactividad con el
cliente, mejor distribucion y venta de productos [38].

Es por ello que con el presente trabajo se pretende hacer medicién del impacto del uso

frecuente de las aplicaciones que posee una empresa turistica, para la adquisicion de
informacion y servicios que esta ofrece a sus diferentes clientes.
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2.4.1. Diagrama Servicios y Aplicaciones e-Turismo

Gréfico 1. Diagrama de los servicios y aplicaciones para el turismo.
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3. METODOLOGIA

3.1. BUSQUEDA

El método para poder desarrollar la revision sistematica de literatura de e-Turismo
propuesta, se tomo6 como referencia la revision sisteméatica sobre procesos de gestidén de
conocimiento utilizada por Galvis y Sdnchez [39]. Estableciendo 5 etapas de desarrollo.

3.1.1. Planificacion

En este aparte se realiz6 la busqueda de la informacién que permiti6 seleccionar las
palabras claves y sintagmas, mediante el método de valoracion utilizando como criterio
fundamental la percepcién objetiva y /o subjetiva que se tenga del mayor al menor provecho
que se pudo obtener de la informacién para la consecucion de los objetivos propuestos en
el trabajo, en donde se presentan los resultados obtenidos en cada una de las etapas
establecidas en el protocolo de revision.

3.1.2. Alcance

Se analizaron los tipos de aplicaciones de e-Turismo publicados en la literatura cientifica
durante los periodos 2004 a 2014. Los tipos de documentos que se revisaron fueron articulos
cientificos y conferencias. Asi mismo, se utilizo la base de citaciones SCOPUS para evaluar
las ecuaciones de busqueda que permitieron identificar los diferentes documentos.

3.1.3. Objetivo De La Revision

Presentar una sintesis de las diferentes aplicaciones y servicios que se presentan en el e-
Turismo, publicados durante el periodo de 2004 al 2014.

La pregunta de interés que guio la busqueda fue:

¢,Cudles son las aplicaciones de tecnologia de informacion desarrolladas en el e-
Turismo que apoyan los servicios turisticos?

3.2. ECUACION DE BUSQUEDA

Una vez definido el marco conceptual se procedio a establecer las estrategias de busquedas
con el objetivo de obtener la informacion necesaria. Se aplicaron los siguientes elementos
en el proceso de busqueda: definicion de las fuentes de blsqueda, definicion ecuaciones de
bldsqueda y redefinicion de la ecuacion de busqueda.

Se delimitaron las fuentes de busqueda para obtener los documentos a revisar. Por

consiguiente, se efectio la busqueda por palabras y sintagmas claves en la base de
citaciones SCOPUS.
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Se estableci6 la ecuacién de busqueda compuesta de palabras y sintagmas claves, a través
de unos prototipos de expresiones y operadores booleanos que son probados en la base de
citaciones SCOPUS. Asi mismo, se construyd una expresion de blsqueda basica que se
utilizé en SCOPUS y los resultados arrojados fueron analizados para extraer otros sintagmas
y frases claves. Lo anterior fue realizado con el objetivo de afadirlas a la ecuacion de
blusqueda béasica y asi sucesivamente repetir el proceso hasta tener las iteraciones
suficientes que dan como resultado una ecuacién de busqueda depurada. A continuacion
se presenta la ecuacion de busqueda final:

( TITLE-ABS-KEY ( "e-tourism" OR etourism OR ( (tourism OR hospitality OR vacation
OR tourist OR lodging OR "travel agency" OR "tour agency" OR "travel industry" OR
hotel* OR "guest house" OR restaurant) W/5 ( electronic OR online OR digital OR
internet OR web OR WEBSITE OR "web site" OR webpage OR "web page" OR
weblogging OR "Web2.0" OR "web3.0" OR webcam OR portal OR mobile OR
smartphone OR apps OR "e-commerce" OR ecommerce OR b2c OR crm OR "customer
relationship management” OR ebusiness OR e-business OR "e-service” OR "Information
techno*' OR "communication techno** OR ict OR icts OR "information sys*' OR gis OR
"Decision Support System" OR software OR "information society” OR "digital society" OR
"Search engine” OR "eWOM" OR "Smart technology”)) OR (travel W/0O ( online OR
digital OR internet OR web OR WEBSITE OR "web site” OR webpage OR "web page"
OR weblogging OR "Web2.0" OR "web3.0")))) OR (TITLE-ABS-KEY ( electronic OR
online OR digital OR internet OR web OR WEBSITE OR "web site" OR webpage OR
"web page" OR weblogging OR "Web2.0" OR "web3.0" OR webcam OR portal OR
mobile OR smartphone OR apps OR "e-commerce" OR ecommerce OR b2c OR crm
OR "customer relationship management” OR ebusiness OR e-business OR "e-service"
OR "Information techno*' OR "communication techno*' OR ict OR icts OR "information
sys* OR gis OR "Decision Support System" OR software OR "information society” OR
"digital society" OR "Search engine” OR "eWOM" OR "Smart technology” ) AND
SRCTITLE (tourism OR hospitality)) AND ( PUBYEAR > 2003)

3.3. SELECCION

Al ingresar la ecuacion de busqueda al motor de SCOPUS, arroj6 una lista de 4911 articulos
con sus respectivos resimenes. Los 4911 articulos se sometieron a un proceso de
preselecciéon, basandose en el titulo y el resumen, para identificar cuales hablan de
aplicaciones pertinentes al e-Turismo, de esto resulté una preselecciéon de 402, esto es
aproximadamente el 8%. Luego se procedié a descargar los articulos para realizar un
andlisis detallado de su contenido, esto desde las diferentes bases de datos con las que
cuenta una suscripcion la Universidad del Magdalena, asi como Google Scholar, esto arrojé
un resultado de 108 articulos. En la Tabla 1 se presenta la distribucion de los documentos
preseleccionados que se pudieron descargar.
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Tabla 1. Distribucion de los documentos descargados.

Afo Documentos Porcentaje
2004 8 7.45%
2005 7 6.46%
2006 2 1.85%
2007 4 3.71%
2008 8 7.45%
2009 8 7.45%
2010 7 6.46%
2011 11 10.10%
2012 13 12.32%
2013 14 12.77%
2014 26 24.74%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion propia

3.4. EVALUACION DE CALIDAD

Para la evaluaciéon de calidad de los articulos descargados, se procedié a leerlos
detenidamente vy filtrarlos basandose en una serie de preguntas para responder si son
pertinentes al estudio a realizar:

1. ¢Elarticulo habla acerca de aplicaciones web que apoyan servicios turisticos?
2. ¢Laaplicacion apoya un servicio de turismo identificado previamente?

3. ¢El articulo cuenta con una metodologia clara y definida?

4. ¢Los datos de los resultados son expuestos con rigor cientifico?

Estas preguntas se realizaron con el objetivo de observar la utilidad de los articulos para la
determinacion de cuales son las aplicaciones web que se estan utilizando para apoyar
servicios turisticos, se descartaron 20 articulos por no cumplir con la calidad necesaria,
guedando un total de 88 articulos. En la tabla 2 se muestran los articulos que cumplieron
con los criterios de calidad.
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Tabla 2.

Distribucion de la evaluacion de calidad.

Afio Documentos Porcentaje Referencias

2004 7 7.9% [40] [41] [42] [43] [44] [45] [46]

2005 6 6.8% [47] [48] [49] [50] [51] [52]

2006 2 2.2% [53] [54]

2007 4 4.5% [55] [56] [57] [58]

2008 7 7.9% [59] [60] [61] [62] [63] [64] [65]

2009 8 9.0% [66] [67] [68] [69] [70] [71] [72] [73]

2010 6 6.8% [74] [75] [76] [77] [78] [79]

2011 7 7.9% [80] [81] [82] [83] [84] [85] [86]

2012 11 12.0% [87] [88] [89] [90] [91] [92] [93] [94] [95] [96] [97]

2013 11 12.0% [98] [99] [100] [101] [102] [103] [104] [105] [106]
[107] [108]

2014 19 21.54% [109] [110] [111] [112] [113] [114][2115] [116]
[117][118][119] [120] [121] [122] [123] [124]
[125] [126] [127]

Total 88 100% [40] [41] [42] [43] [44] [45] [46] [47] [48] [49] [50]
[51] [52] [53] [54] [55] [56] [57] [58] [59] [60] [61]
[62] [63] [64] [65] [66] [67] [68] [69] [70] [71] [72]
[73] [74] [75] [76] [77] [78] [79] [80] [81] [82] [83]
[84] [85] [86] [87] [88] [89] [90] [91] [92] [93] [94]
[95] [96] [97] [98] [99] [100] [101] [102] [103]
[104] [105] [106] [107] [108] [109] [110] [111]
[112] [113][114] [115] [116][117][218] [119]
[120] [121] [122] [123] [124] [125] [126] [127]

Fuente: Elaboracion propia

3.5. EXTRACCION Y SINTESIS DE DATOS

En esta etapa final se busca la extraccion de datos importantes para poder responder las
preguntas de investigacion definidas y presentadas anteriormente, y poder obtener la
sintesis de resultados. Es decir, en cada documento revisado se despejaron y extrajeron,
los siguientes metadatos de los registros bibliograficos: Titulo, afio de publicacion, nombre
de la publicacion, tipo de documento, autores, y pais de la institucion a la que fue adscripto
para asi poder desarrollar la investigacion. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos.
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4. RESULTADOS

Mediante el andlisis de los documentos identificados, se obtuvieron los siguientes resultados
al aplicar la revisidn sistematica de literatura cientifica sobre los 88 articulos resultantes de
la evaluacion de calidad.

4.1. ASPECTOS GENERALES

Se procedié a realizar un andlisis de los metadatos disponibles para los articulos en
cuestién, de estos se extrajo informacién util para el presente estudio, a continuacién, se
muestra en el grafico 2 la distribucién de los principales paises que emitieron articulos
referentes a aplicaciones en el sector del e-Turismo, basandose en [39] donde se utiliza un
enfoque de crédito equivalente en la autoria de acuerdo a la afiliacion de los autores en cada
documento.

Grafico 2. Distribucidn de los articulos por paises.
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Fuente: Elaboracion propia

En esta tabla se puede observar los paises con mayor numero de investigaciones
relacionadas con aplicaciones para apoyar servicios turisticos; entre los mas destacados se
encuentran China, Espafia, Estados Unidos e Italia.

El segundo de los aspectos generales encontrados se encuentra la identificacion del tipo de

documento los cuales fueron dos: articulos de revista con un 48.86% Yy articulos de
conferencia con 51.14%, tal como se muestra en la Tabla 3.
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Tabla 3. Tipos de documentos.

Articulos de Revista 43 48.86%

Articulos de Conferencia 45 51.14%

Fuente: Elaboracién propia
4.2. TIPOS DE APLICACIONES POR ANOS

En el grafico 3 se muestran los diferentes tipos de articulos que hablan acerca de las
aplicaciones organizadas por el afio de publicacién, con el fin de determinar informacién que
permita inferir algin tipo de comportamiento o tendencia relacionada con el desarrollo de
aplicaciones para el sector del turismo.

Grafico 3. Aplicaciones por afio.
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El grafico anterior muestra la alta demanda por investigacion de aplicaciones web que
apoyen el sector turistico, incrementandose gradualmente a lo largo de los ultimos afios, asi
como los sectores de geolocalizacion y telepresencia. Por Ultimo, los sistemas de computo
para hoteles y aerolineas reciben poca atencion, posiblemente por los altos costes y
avanzados requerimientos que estos sectores necesitan en su infraestructura tecnolégica
[100].

4.3. SERVICIOS APOYADOS POR APLICACIONES

En el grafico 4 , se puede observar cdmo los distintos tipos de aplicaciones de e-Turismo
apoyan a los diferentes sectores turisticos previamente identificados, se puede observar que
el sector que mas se ha visto beneficiado por la investigacién y desarrollo de Tl es el sector
de Guias Turisticas, esto va en concordancia con la facilidad de uso de estas tecnologias a
través de medios electrénicos como los smartphones y la Internet [44].

Gréfico 4. Servicios y Aplicaciones.
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Fuente: Elaboracion propia

21



A continuacion, en el grafico 5 donde se muestran los diferentes tipos de aplicaciones que
se identificaron en la investigacion, se puede observar como la geolocalizacion, los sitios
web, las guias multimedia y la realidad aumentada son los principales campos donde se
desarrollan las investigaciones, esto va en concordancia con la alta demanda de
aplicaciones para el sector del turismo, esto con el fin de promover el uso de las nuevas
tecnologias de la informacion entre los turistas, que cuentan con un mayor acceso y facilidad
de uso.

Gréfico 5. Tipos de aplicaciones que apoyan los servicios turisticos.
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22



En el gréfico 6 se muestra la distribucidn de los distintos tipos de aplicaciones que apoyan
al servicio de guias turisticas, se observa que el uso principal es el GPS, las guias
multimedia y la realidad aumentada, esto va en concordancia con el advenimiento de estas
nuevas tecnologias al usuario promedio, gracias a la facilidad con el que los dispositivos
electronicos como los smarthphones y los GPS se han introducido al diario vivir de los
turistas, utilizados como herramientas que permiten ayudar a estos al acceder a los servicios
gue necesitan desde cualquier lugar del mundo [25].

Grafico 6. Tipos de aplicaciones para el servicio de guias turisticas.
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Tabla 4. Tipos de aplicaciones que apoyan el servicio de Guias Turisticas.

Tipos de aplicaciones Aplicaciones identificadas
Aplicaciones Web o Context-aware tourist information system (CATIS)
[44]

¢ Animated agent as a guide at a tourist web site [47]

e Personalized Sightseeing Tours Recommendation
System [59]

e STIMS (Spatio-Temporal Information Management
System) [65]

e TIP [69]

Product Line for Ontology-based Semantics-Aware

Tourism Information Systems (PLOSATIS) [75]

IVO [84]

Smart Indonesian Tourism Agent (SITA) [85]

MTRS [90]

http://barcelonaturisme.com/ [101]

GAT Platform [106]

Baidu, Sougou and QQ [107]
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Tourism Destination Marketing System [108]
Qunar [110]

Capital Museum of Beijing Website [114]
Flickr [116]

Location Awareness Chat System [120]

Mineria de Datos

Personalized recommendation system for e-tourism
[64]

The Ontology-based intelligent web mining agent
(OIWMA) [67]

Intelligent Tourist Aid (iAiD) [83]

CulTuRek [89]

Context Cloud [94]

AEMET [112]

PSOHMM [117]

The GIS Project [119]

Geolocalizaciéon

Dynamic Tour Guide (DTG)[49]

ESRI's ArcView system [56]

Context-based information on demand system [58]
Arc GIS 9.1, Arc MAP, Arc Catalog [62]

Arc View GIS [70]

Android Google Maps [74]

gvSIGDroid [76]

Infopoint Explorer [86]

ABORINET [87]

Personalized Location-based Traveler
Recommender System (PLTRS) [91]

STS [98]

Spacebook [104]

Shah Alam [126]

ArcGIS Engine [127]

Telepresencia

The Web-based Virtual Tour [46]

EDFEST SYSTEM [48]

UMTS [51]

Dynamic Tour Guide (DTG) [52]

Google Earth and Google Maps [53]

Geography Markup Language (GML) [54]
REXplorer: A mobile, pervasive spell-casting game
for tourists [55]

Web-Enabled GIS for tourism [57]

Mobile tourism guide system for Mohammedia City
[60]

Interactive 3D tourist information system [63]

Google Earth [68]

The Context-Aware Mobile Touring and Navigation
(CAMTON) [78]

CityViewAR [92]

PING! [93]

REJA [96]

QTVR [97]

Serious Games [100]

Multimedia guided tour of the historic ensemble at
san cristobal de la laguna world heritage site [102]
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o Twitter GIS Proxy [113]

e SEARCHTOGETHER and COSCRIPTER [124]

e 3D e-Tourism Environment "itchy feet" [128]
Fuente: Elaboracion propia

En general se puede destacar la gran diversidad de aplicaciones que se encuentran
desarrolladas para el servicio de Guias Turisticas, siendo las aplicaciones de
geolocalizacion (GPS) las mas investigadas, aplicaciones como Arc GIS, Arc MAP o Arc
Catalog [62] [70] [127], son la base para muchos tipos de investigaciones en lo referente a
sistemas de posicionamiento y telepresencia.

Se encuentra también varias investigaciones basadas en herramientas comerciales, como
un recomendador inteligente que utiliza Twitter para determinar rutas de viajes interesantes
[113], o aplicaciones que extienden o utilizan diversas API's de desarrollo de Google, por
ejemplo Google Maps o Google Earth [53] [68], con el fin de aprovechar el amplio catalogo
de informacion que posee el gigante de Mountain View.

Para el servicio de hospitalidad, que comprende hoteles y restaurantes, el siguiente gréafico
muestra que las aplicaciones principales son los sistemas de cédmputo para hoteles del lado
de la administracion de estos, y los motores de reservas del lado del cliente, esto va en
concordancia con las necesidades a las que se ven sujetos los distintos actores que
participan en el campo del turismo, principalmente los sistemas computacionales para las
grandes empresas que buscan sistematizar la mayoria de sus procesos, esto con el fin de
ahorrar costos y prestar servicios cada vez mas oportunos y sencillos a sus potenciales
clientes, que cada vez demandan servicios mas rapidos y ajustados a sus necesidades
[125].

Gréfico 7. Tipos de aplicaciones para el servicio de hospitalidad.
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Tabla 5. Tipos de aplicaciones que apoyan el servicio de Hospitalidad.

Tipos de aplicaciones

Aplicaciones identificadas

Aplicaciones Web

http://nyuhotels [81]
www.booking.com [111]

Online travel agent (OTA) [115]
The WCF application [121]

Geolocalizacion

Foodeals application [118]

Mineria de Datos

Decision support system (DSS) [79]
ARMAX [125]

Sistema de Computo

Electronic data processing/Management
information systems (EDP/MIS) [50]

Property management system (PMS) [72]
On-line analytical processing (OLAP) [73]

On-line management system for tourism services
management [99]

B/S three-layer [103]

Telepresencia

THOFU project [80]
BellBot - A hotel assistant system [105]

Fuente: Elaboracion propia

Para las aplicaciones que soportan el servicio de Hospitalidad, se muestran principalmente
sistemas de computo y aplicaciones de reserva, claramente resultado de las necesidades
de los hoteles en mostrarse en la Internet, en sistemas de cOmputo, se encuentran
aplicaciones que van desde sistemas pequefios en linea [99], hasta sistemas multicapa con
gran cantidad de poder computacional para grandes cadenas de hoteles [50].
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Para el transporte, las aplicaciones de sistemas de computo para aerolineas, del lado de los
gue ofertan los servicios y el GPS para los turistas, son el mayor porcentaje de investigacion
gue se esta dando en el area, las bases de datos son también importantes para toda la
cadena de valor del turismo, principalmente para observar la informacion de vuelos,
recorridos, entre otros servicios de transporte [40].

Gréfico 8. Tipos de aplicaciones para el servicio de transporte.
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Tabla 6. Tipos de aplicaciones que apoyan el servicio de Transporte.

Tipos de aplicaciones Aplicaciones identificadas
Aplicaciones Web e |sy-Travel [45]
e M-traveling software [88]
Geolocalizacion e SyDLink [42]
e Location-aware navigation guide [43]
o 3D GIS Software [71]
o End-user Development Architecture for Route-based
Tourism [95]
e GIS Software [123]
Mineria de Datos e Global Distribution Systems (GDS) [41]
o DBpedia Mobile [66]
o e-Borders programme [109]
Sistema de Cémputo e eAirlines [40]
e Online travel agency: E-Travel [77]
e Self-Booking Tool (SBT) [82]
Telepresencia o Wikipedia, Wikivoyage, Wikitravel, Panoramio, Flickr
[122]

Fuente: Elaboracion propia
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Para el servicio de Transporte, la geolocalizacion es la mayor fuente de investigacion,
utilizando software geogréafico para conectar puntos de interés que quieran visitar los turistas
[71] [123], también son de importancia las distintas aplicaciones web que permiten conocer
acerca de los diferentes servicios prestados para el transporte de turistas, en especial
mencion la aplicacion de un conjunto de herramientas colaborativas como Wikipedia,
Wikivoyage, Wikitravel y Flickr [122], que buscan entregar al alcance de la mano informacion
facil para el usuario final, valiéndose de recursos como API's de desarrollo e inteligencia

artificial.
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5. CONCLUSIONES

El objetivo principal de esta revision fue presentar una sintesis de los diferentes tipos de
aplicaciones del e-Turismo que se aplican al sector turistico, publicados en la literatura
cientifica en el periodo 2004 a 2014, con el fin de cumplir este objetivo, se desarrollaron los
siguientes puntos:

- Se construyé un marco conceptual, partiendo de las definiciones béasicas de turismo, e-
Turismo y las diferentes aplicaciones y servicios que pertenecen a este campo de estudio.

- Se planed la revision sistematica, estableciendo las preguntas de investigacion, el alcance
de la revision y los criterios a considerar para la seleccion y clasificaciéon de los documentos.

- Se elabor6 una ecuacién de busqueda para buscar los documentos en la base de datos
scopus, al realizar esta consulta, dio con resultado 1853 elementos.

- Se realiz6 una seleccion preliminar de los 4911 referentes resultantes de la busqueda,
luego se discriminé esta preseleccion en base al titulo y el resumen obteniendo asi 402
resultados, al buscar los articulos en las bases de datos de la Universidad del Magdalena
se obtuvieron 108 resultados, finalizando con los 88 articulos que fueron seleccionados
luego de aplicar la evaluacién de calidad.

- Al realizar el andlisis de los documentos seleccionados se puede concluir que:

En los aspectos generales identificamos los paises de procedencia de los autores de los 88
articulos revisados, siendo China, Espafia y Estados Unidos los principales emisores de
investigacion. Los tipos de elementos revisados fueron articulos de conferencias con un
51.14% y articulos en revistas con un 48.86%.

Los sectores de turismo trabajados que se encontraron: Guias Turisticas con 68.18%,
Hospitalidad con 15.90% y Transporte con 15.90%. Asi mismo en las aplicaciones que
apoyan al sector turistico: Aplicaciones Web con 26.13%, Geolocalizacion con 23.86%,
Mineria de Datos con 14.77%, Sistemas de COmputo con 9.09% y Telepresencia con
26.13%.

Se observé un incremento en la utilizacion de la tecnologia para las guias turisticas sobre
todo en dispositivos moviles, la telepresencia, en especial la realidad aumentada es un
campo que esté obteniendo fuerza en el &mbito social, es especial con la creaciéon de todo
tipo de dispositivos por parte de grandes empresas como Google y Apple [129].

Al aplicar una metodologia cientifica al proceso de seleccion y depuracién de los datos con
los que se planed utilizar, se pudo observar la gran cantidad de ruido que debe ser eliminado
para poder trabajar con los articulos que cumplen con los criterios de calidad requeridos
para una investigacion de alto nivel, este proceso permitié observar la dificultad a la que se
enfrentan los investigadores no solo por este nivel de ruido en las investigaciones sino
también la falta de acceso a mayor cantidad de material con el que realizar los estudios
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necesarios, esto con el fin de refinar las ecuaciones de busqueda y tener la posibilidad de
contar con mas material de trabajo para contar con resultados mas precisos.

Este articulo hace parte del proyecto “Evaluacién de la e-inclusién— Fase I: Construccion del
Modelo de evaluacién desde un enfoque socio-técnico”, junto a otra serie de articulos que
buscan definir una estructura a seguir para evaluar la utilizacion de servicios aplicados a las
tecnologias de la informacién, como por ejemplo el e-Gobierno, e-Salud, entre otros.

Ya presentado en este articulo un marco teérico y una serie de datos acerca de la utilizacién
de las tecnologias de la informacion en los servicios del turismo, es posible estudiar cada
servicio de manera mas detallada, observando que tipo de nuevas tecnologias se estan
aplicando al campo del turismo.

Cabe mencionar de manera especial, el advenimiento de un nuevo campo de estudio en el

turismo electrénico, de la mano del m-Turismo esto es, turismo mavil, es decir, la aplicacion
de las herramientas del e-Turismo enfocadas en un entorno de celulares inteligentes [106].
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