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ABSTRACT: The use of technology has become an imperative need to compete with
other enterprises. It is worth to mention that there are other elements to consider in order
to become a competitive enterprise, but inside them is the technology that it is essential to
keep in contact with the globalized society nowadays. When an enterprise plans clearly
the objectives of the technology, acquires it and has the trained personal to used it, it will
get benefits and results that will reflect according to the established objectives. This is
called “E-readiness”. The creation of a model that allows evaluating what is the amount of
utilization in the use of technology at hotels, how it is used, what was the main objective of
its acquisition and in which way the hotel are reaching the objectives by using ICT. All the
information obtained by the application of the model will help to make recommendations of
improvement to owners and employees of accommodation enterprises that are willing to

be competitive.
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RESUMEN:

El uso de tecnologias en el turismo se ha vuelto una necesidad imperante para
estar a la par de las empresas competitivas. Cabe mencionar que existen otros
elementos a considerar para ser una empresa competitiva, pero dentro de ellos la
tecnologia es fundamental para estar en contacto con la sociedad globalizada de hoy en
dia. Cuando una empresa planea desde sus objetivos cual sera la funcién de la
tecnologia, la adquiere y cuenta con personal capacitado para explotarla, obtendra
resultados benéficos que se veran reflejados de acuerdo a los objetivos establecidos. A
esto llamamos el “E-readiness”. La creacién de un modelo que permita evaluar cuél es el
grado de utilizacion de las tecnologias en hoteles permite obtener informacion sobre qué
tecnologias se poseen, como se usan, con qué objetivos se adquirieron y de qué manera
de esta llegando a ellos mediante el uso de las TIC'S. Toda esta informacion recabada
mediante la aplicacion del modelo ayuda a generar propuestas de mejora para

empresarios y trabajadores del sector hotelero que buscan ser competitivos.
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INTRODUCCION

El turismo es una de las actividades econémicas mas significativas a nivel mundial
al igual que a nivel nacional, en nuestro pais esta posicionado entre los tres generadores
de divisas méas importantes, ademas de ser considerado como prioridad nacional. Dentro
del sector turismo los hoteles son por excelencia las empresas distintivas y
representativas de la actividad turistica. Las tendencias del uso de tecnologias y la
industria del hospedaje es un tema que es necesario analizar para tomar ventaja
competitiva y posicionar a las empresas en un mercado tan activo y cambiante como lo

es el turismo.

En la actualidad el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (en
adelante nombradas TIC's) ha formado parte de la vida cotidiana a nivel mundial. Las
tecnologias son necesarias para el desarrollo de muchas actividades, claro ejemplo el
uso de la telefonia celular. Dia con dia el surgimiento de nuevas o mejoradas

tecnologias ha llevado a una constante actualizacion y adopcion de las mismas.



No sélo las personas han adoptado el uso de tecnologias, las empresas también
han sido transformadas con su uso ya que han encontrado los beneficios al usarlas y
dentro de esas empresas, encontramos las del ramo turistico donde el sector al que
pertenecen es constantemente influenciado por las tendencias de las TICs. De ahi, el
proposito de estudiar e investigar este tema en el estado de Colima, es imperante

conocer la usabilidad que las tecnologias tienen dentro de este sector.

El objetivo principal de la investigacion es proponer un modelo de evaluacion para
conocer el nivel de e-readiness de las empresas hoteleras y aplicarlo en el Estado de
Colima; esto para definir los atributos, variables e indicadores para evaluar el e-readiness

de las empresas.

El sector de las empresas turisticas ha sido participe de la adopcion de TIC's, al
paso de los afios, esta industria se ha vuelto global y consumidora de los avances
tecnolégicos. La informacion es la pieza clave por la cual el turismo se ha hecho
dependiente de las tecnologias. Cada participante, desde el cliente-turista, hotel, destino,
agente de viajes, aerolinea hasta los proveedores, necesitan informacién para la toma de

decisiones y asi definir el rumbo de su negocio.

El turismo siempre ha sido de las industrias que primero han capitalizado la
tecnologia, es una industria rica en informacion, para distribuir sus productos y servicios.
Los clientes toman decisiones en base a la informacién que mejor lo convence. Los
proveedores de hoteles, aerolineas, renta de autos y cruceros empiezan a ofrecer sus

reservas en tiempo real.

MATERIAL Y METODOS

Se entiende por e- readiness el “Estado relativo (cualitativo y cuantitativo) del
ambiente de desarrollo, cobertura, grado de apropiacion y utilizacion local de
infraestructura y servicios apoyados en redes de informacién y comunicacion en una

comunidad, organizacion, pais o region™.

Este concepto mide el nivel de integracion de
las TIC’s con el propdsito por el cual fueron adquiridas o adoptadas.

La Economist Intelligent Unit (EIU) perteneciente al grupo “The Economist” realiza
una publicaciébn anual del ranking a nivel mundial del e-readiness que resulta de la
evaluacién a la que se someten los paises participantes. Hace mas de una década que la

ElIU realiza las publicaciones de los rankings, evento que ha causado que afio con afio
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mas paises se sometan a la evaluacion con el fin de identificar las areas de oportunidad
en cuanto a su nivel de e-readiness.
El comité evaluador especifica los siguientes criterios de evaluacion y el

porcentaje de calificacion:

1. Conectividad e infraestructura tecnoldgica. Mide el acceso de los individuos a redes y
conexiones de internet en relacion a su habilidad para accesar a servicios digitales. Que
la informacion digital sea accesible a los habitantes del pais. Nivel de uso de telefonia

celular y conectividad.

2. Ambiente de negocios. Imagen atractiva del pais para la inversién y los negocios,
cubriendo caracteristicas como: estabilidad econdmica y politica, impuestos, politicas

competitivas, mercado laboral y apertura al comercio.

3. Ambiente social y cultural. Educacién de la poblacion que le permita tener
conocimiento para accesar a los servicios de internet. Educados para la web. Experiencia
en el uso de internet en el mercado laboral. Infraestructura educativa acorde a las

necesidades del uso de internet.

4. Ambiente legal. Leyes gubernamentales respecto al uso intercambio de informacion, la
comunicacion y la transaccion de negocios en el comercio por internet. Legislaciones

para el crimen cibernético, spam, plagios de informacién y proteccion del consumidor.

5. Politicas y vision gubernamental. Muestra a los ciudadanos y organizaciones de un
camino a seguir para la adopcién de tecnologia, siendo el principal usuario de ellas de
manera eficiente. Debe de llevar al pais hacia un futuro digital, donde los servicios
publicos son operados con tecnologias. Acceso a la informacion gubernamental mediante

canales digitales.

6. Adopcion (TICs) en negocios y consumidores. Cantidad y velocidad de consumo de los
servicios de las TICs por parte de los consumidores y negocios (compras, transacciones,

actividades personales, etc.).

En base a los elementos expuestos anteriormente el e-readiness en los paises
permite valorar el uso de las tecnologias de manera eficiente para alcanzar los objetivos
de gobierno. Estos criterios de evaluacion han sido utilizados por “The Economist” con el
fin de posicionar a los paises de acuerdo a sus resultados, cabe puntualizar que este
modelo no es aplicable en todos los casos (evalla principalmente el e-goverment), ya
gque el e-readiness varia de significado y en sus criterios de evaluacion dependiendo del

contexto y el propésito donde se aplica.



Los elementos para valorar el e-readiness, presentados anteriormente,
dificilmente pueden ser aplicados a las empresas, ya que aunque las TICs son elementos
esenciales del e-readiness, los objetivos y los elementos a evaluar en una empresa
varian a los de un pais. Cada empresa persigue objetivos diferentes de acuerdo al sector
al que se desarrolla, de ahi, que la evaluacion por consiguiente es en base a los objetivos
y en torno a la empresa. El e-readiness es un elemento muy importante para conocer la
manera en que la integracion de la tecnologia en las empresas ha sido adaptada asi

como el valor afiadido como efecto resultante de la utilizacién de TIC's.

La evaluacion del e-readiness tiene como fin conocer la integracion y utilidad del
uso de TIC’s con la introduccion de dispositivos innovadores que busquen o persigan un
resultado, como la creacion de un valor, aumento de la eficiencia, entre otros.(Corsi,
Gumina, D’lppoliti, & Wood, 2010).

En base a la opinion de los autores anteriormente se puede determinar que
existen aspectos comunes que se consideran para la evaluacion del e-readiness en

diversas organizaciones de cualquier indole son los siguientes:

Tabla 1 Evaluacion de e-readiness en las empresas

ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA EVALUACION DE
E-READINESS EN LAS EMPRESAS
ESCENARIO EMPRESA USUARIO
TECNOLOGICO
Contexto rural o urbano Objetivos estratégicos Acceso a las TIC'’s por parte de
Infraestructura tecnolégica Objetivos de TIC's los usuarios finales.
Alfabetizacion tecnologica Equipamiento Conveniencia y asequibilidad de
Personal que desarrolla las TIC's.
competencias en TIC's Uso de TIC's por parte de
proveedores.

FUENTE: Elaboracién propia a partir de “The economist ranking 2009”.
Schmitd (2011) propone un modelo donde se abarcan los siguientes elementos:

Figura Modelo de evaluacion de e-readiness
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El e-readiness mide la apropiacion de las tecnologias que fueron adquiridas, en
este caso de la investigacion de las empresas hoteleras. El hecho de contar con las
tecnologias implica contar con infraestructura necesaria que provee la administracion del
gobierno. Participacion del sector civil que esté capacitado para la utilizacion de TICs. La
academia es la encargada de formar personal capacitado que trabaje en la operacion,
innovaciones y desarrollo tecnologico. Los expertos en TICs que dirigen a las
organizaciones para adquirir las TICs necesarias para una operacion efectiva y logro de

los objetivos.

CONCLUSIONES

El modelo aun se esta aplicando por etapas, la primera etapa corresponde a la
evaluacion del equipamiento de tecnologias y la relacién existente entre los objetivos
estratégicos de los hoteles. En el primer acercamiento a los hoteles, se pudo constartar
gue la mayoria de los hoteles no tienen definido a su segmento de mercado, no hay un
rumbo definido de la empresa, y se desconoce el nivel de satisfaccion de los clientes,
esto Ultimo debido a que la muchos hoteles respondieron que adquirieron tecnologias
para satisfacer a los clientes, pero no miden a que grado se estd impactando a los

clientes.

La alta rotacion de empleados, la marcada temporalidad en el estado en semana
santa, verano e invierno lleva a contratacion temporal de empleados a los cuales se les
capacita en puestos operativos “sobre la marcha”. Generalmente los que utilizan la
reciben capacitacion de la Secretaria de Turismo una vez al afio. Desafortunadamente no

hay capacitacion en tecnologias.



Otro caso es el de los administradores, ya que la mayoria de los hoteles en
Colima pertenecen a la categoria de tres estrellas, muchos de ellos son operados por
familias, quienes se distribuyen el trabajo pero carecen de capacitacién en tecnologias

para toma de decisiones.

El uso que se le da a las TIC's generalmente es para almacenamiento de
informacion y comunicacion tal es el caso de la computadora, pagina web, correo

electrénico, desaprovechando la ventaja de comercializar de manera electronica.

Es necesario analizar la participacién del gobierno, academia, proveedores y
demas actores dentro del modelo de e-readiness. De esta forma se podran generar
propuestas de mejora para los hoteles. De manera inicial, todo apunta a que es necesaria

la inversién en TIC’s asi como la capacitacion pertinente.
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