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RESUMEN

La presente revision de literatura tiene como objetivo realizar un analisis sobre
las nuevas herramientas tecnolégicas aplicadas al proceso de ensefanza-
aprendizaje en el sector turistico. Su principal propdsito es dar a conocer al
lector diferentes puntos de vista en relacién al impacto de las TIC que se estan

aplicando en este sector.

La investigacion se llevd a cabo en tres capitulos: revision de literatura,

metodologia de la investigacion y analisis y presentacion de resultados.

En primer lugar, se elabor6 una introduccion del tema planteado para ubicar la
investigacion en un contexto actual. Acto seguido, se desarrollé la revision de
literatura que estd basada en fuentes de valor académico que respaldan la
investigacion. En el capitulo dos se define la metodologia que se empled para
desarrollar el trabajo de titulacion y cuales fueron los métodos para extraer la
informacion pertinente. En el capitulo tres se presentaron y analizaron los datos
y resultados obtenidos al término de la investigacion. Por ultimo, se plantearon

las conclusiones de la revision de literatura.
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ABSTRACT

This literature review makes an analysis of the new technological tools applied
to the process of education - learning in the tourism sector. The principal
intention is to announce the reader different points of view in relation to the

impact of the ICT applied in this sector.

The research was carried out in three chapters: literature review, investigation’s

methodology and analysis and presentation of results obtained.

First, an introduction of the issue was defined based on a current context. Then,
the literature review was developed using sources of high academic value to
support the research. In chapter two research’s methodology was defined and
which were the methods to retrieve appropriate information. Chapter three
presents the analysis of the results obtained. Finally, the conclusions of this

literature review are proposed.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

El impacto de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién (en
adelante TIC) crece aceleradamente en diferentes ambitos de la sociedad. Una
tematica que se ha venido investigando durante los ultimos afos es la aparicion
de las TIC en la sociedad y en los procesos de ensefianza-aprendizaje (Dussel
y Quevedo, 2010, p.9).

Debido al caracter dinamico que los caracteriza, la educaciéon y el turismo son
dos de los campos en los cuales mayor beneficio y relevancia han alcanzado
las TIC. El efecto que han causado estas nuevas tecnologias en el crecimiento
turistico de paises en vias de desarrollo ha impulsado que destinos y zonas
con potencial turistico, pero escasos recursos, se integren en la cadena de
valor turistica, mejorando las oportunidades de participacién en el mercado
(Desplas y Mao, 2014, p. 1-22).

Las formas de organizacion, comunicacion, educacion, enseflanza Yy
aprendizaje de la sociedad han sido modificadas, y todos los &mbitos de la vida
humana se han transformado por el surgimiento de las TIC (Aznar, Caceres e
Hinojo, 2009, p. 180-183). En el sector turistico, la introduccién de las TIC ha
generado beneficios y ha provocado innovaciones muy visibles en el ramo y en

su estructura (Flamarich, 2013, p. 111).

Con el desplazamiento de 1.087 millones de turistas internacionales a nivel
mundial en el afio 2013, la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) prevé que
para el aflo 2030 el nimero de viajeros alcanzara los 1.800 millones, dando
como resultado mayor competitividad entre empresas y destinos, asi como un
alto grado de exigencia de los consumidores (OMT, 2014). Ramén, Hinojosa,
Porras, De la Rosa, Vargas y Canalis, sefialan que las empresas involucradas
en el sector turistico necesitan considerar las nuevas tecnologias de la

informacion y la comunicacion (TIC) como una de las principales estrategias



cubrir las necesidades de sus clientes internos y externos. Por un lado, los
autores indican que los viajeros estan constantemente en busqueda de
experiencias virtuales que les permitan conocer diferentes atractivos y por el
otro, los establecimientos turisticos requieren procesos internos de educacion

de su personal a través de plataformas virtuales (2013, p.5).

En el ambito de la ensefianza y aprendizaje, es necesario mencionar que las
TIC permiten ejecutar estrategias de comunicacion para generar nuevas formas
de educacion y asi adquirir nuevos conocimientos, donde el concepto tiempo y
espacio pierden prioridad, para preparar de mejor manera al futuro recurso
humano del sector (Diaz, Pérez, y Florido, 2011, p. 5). De aqui, que en lo
concerniente al sector turistico, algunos gerentes consideran que el manejo
adecuado de las TIC en aspectos ensefianza-aprendizaje puede generar un
alto valor agregado dentro de sus establecimientos con la finalidad de disminuir
la falta de personal calificado y la alta rotacion del mismo (Cantoni, Kalbaska, e
Inversini, 2009, p.2).

En este contexto, el presente trabajo se orienta a la revisibn de literatura
académica sobre nuevas herramientas tecnolbgicas aplicadas al proceso de
ensefianza-aprendizaje en el sector turistico para analizar diferentes puntos de
vista en relacion al impacto de las TIC en el proceso de aprendizaje en el

sector.

1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera influyen las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion en la dinamica de ensefianza y aprendizaje de los viajeros asi

como del recurso humano del sector turistico?

¢Por qué la implementacion y aplicacion de las TIC en el proceso de
ensefianza y aprendizaje permite lograr mayor competitividad a nivel global

dentro del sector turistico?



De acuerdo al indice y subindices de competitividad turistica, ¢por qué Ecuador

aun no tiene un despunte sostenido a través de las TIC?

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

Analizar la literatura académica sobre el uso de nuevas herramientas
tecnolégicas aplicadas al proceso de ensefianza-aprendizaje en el sector

turistico.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Seleccionar fuentes de informacion actuales y pertinentes, de alto valor
académico.

2. Determinar las metodologias de investigacién a utilizar para aplicar al
objeto de estudio.
Comparar los contenidos seleccionados.
Redactar de manera critica y profesional un articulo académico referente

a los hallazgos concluyentes.

1.4. Glosario de Términos

Para un mejor entendimiento de la revision de literatura, se presenta el
siguiente glosario que contiene la definicion de las principales palabras y
expresiones utilizadas, en especial aguellas que no cuentan con una traduccién

exacta en espariol.

Analfabeto digital.- es aquel individuo desconoce qué son, como funcionan y
por ende no ha utlizado programas virtuales y sus diferentes

extensiones.



Avatar.- hace referencia a una identidad virtual que es seleccionada por un
usuario ya sea en una computadora o en un videojuego para que lo

personifique en una pagina web o en una aplicacién como tal.

Brecha digital.- se refiere a la diferenciacion que existe entre los individuos que
utilizan las TIC como una parte habitual de su vida cotidiana de aquellos
gue no tienen acceso a las mismas y que aungue lo tuvieran no sabrian

coémo se utilizan.

DMO'’s.- sigla de Organizaciones de Gestion de Destino. Son aquellas
organizaciones independientes, que promueven el desarrollo econémico
de un destino turistico para aumentar el niumero de turistas que lo
visitan; por lo tanto, son las encargadas de disefiar y llevar a cabo

estrategias de marketing de una ciudad, region o pais.

Drone.- es un dispositivo volador no tripulado que es controlado por medio de
un control remoto. Se utiliza con la finalidad de facilitar algunas tareas de
vigilancia, control de agricultura, georeferenciacién, construccion e

incluso control de trafico dentro de las urbes.

E-learning.- Se refiere al uso de nuevas tecnologias y del Internet para facilitar
la calidad del aprendizaje a través del acceso a recursos y servicios
online. La herramienta engloba la educacion y entrenamiento online, el
uso de las TIC y la capacidad de transformar la educacion mediante el

uso de éstas.

E-tourism.- Consiste en la digitalizacion de todos los procesos y la cadena de
valor del turismo para mayor velocidad en la informacion, mantener
comunicaciones rapidas y disminuir costos en negocios online; también

define la competitividad de una empresa.

Extranet.- Es una red que permite el acceso tanto a los empleados de una

empresa, asi como a usuarios autorizados por ella, ya sean clientes,



proveedores, compafias vinculadas para aumentar la velocidad y la

eficiencia de su relacién de negocio.

Gamificacion.- entendida como la inclusion de dinamicas de juego en un
entorno no lddico; es una herramienta tecnolégica que aporta al
aprendizaje significativo, generando mayor compromiso, puesto que

influye en la motivacion de las personas para realizar una actividad.

Georeferenciacion.- consiste en una herramienta digital que permite determinar
coordenadas geograficas en una base de datos para posteriormente

visualizarla en un mapa.

Gestidn empresarial B2B.- sigla de business to business (empresa a empresa).
Hace referencia a las transacciones de compras asi como a los
intercambios electrénicos de datos entre compafias, mediante el uso del

e-Commerce.

Gestidn empresarial B2C.- sigla de business to consumer (empresa a cliente).
Se refiere a un mercado de consumo masivo o0 mas conocido como el
meétodo de venta electrénica, en donde las empresas ofrecen productos
0 servicios a las personas buscando satisfacer sus necesidades

esenciales de manera Optima y profesional.

Gestion empresarial C2C.- sigla de consumer to consumer (cliente a cliente).
Se basa en la estrategia de negocios que busca poner en contacto
comercialmente a un usuario final con otro usuario final por medio de la

red.

GNSS - sigla de Sistemas Globales de Navegacion por Satélite. Estos sistemas
transmiten sefales que permiten posicionar y localizar un punto dado
con fines de navegacion, transporte, educacion, entre otras actividades

afines.



Migrante digital.- son aquellos individuos que no crecieron de la mano de la
tecnologia, emigraron a nueva era digital, confrontaron un nuevo
lenguaje, una nueva cultura y una nueva manera de comunicacion. Este
grupo no explota en su totalidad los beneficios y utilidades que las TIC

pueden brindarles.

Millennials.- también conocidos como Generacion Y. Son aquellas personas
nacidas entre 1981 y 1995, cuyas edades oscilan entre los 18 y 27 afos.
Su principal caracteristica es el uso masivo de las redes sociales y la

facilidad innata con la comunicacion, los medios y la tecnologia digital.

Internet.- es un conjunto de redes de comunicacion, fundamentalmente se trata
de un extenso numero de computadores conectados a una red de

comunicacion mundial.

Intranet.- se define como un sitio web interno y privado, cuya informacién

permite el desarrollo de generacion de valor para la compafia.

Nativo digital.- es aquel individuo que desarrolla otra manera de pensar y de
entender el mundo, gracias al impacto que las TIC ha causado en su
vida. El término se refiere a aquellas personas que se relacionan
facilmente con la tecnologia y tienen la habilidad de acceder a la

informacion mediante el uso de multiples fuentes.

Realidad aumentada.- herramienta tecnoldgica que permite integrar la
percepciéon de una persona con el mundo, recreando un escenario real,
aumentado con informacién proporcionada por un dispositivo electronico

como la computadora.

Realidad virtual.- es un sistema informatico que produce en tiempo real
representaciones de la realidad, es decir, genera ilusiones sin soportes
fisicos y que se basa principalmente en la informacién que genera un

computador.



Servuccion.- se refiere al término empleado en el ambito empresarial para
describir el proceso en el cual se materializa un servicio ofertado; es

decir, es el proceso de produccion de un servicio.

SIG.- abreviatura de Sistemas de Informacién Geografica. Consiste en el
conjunto de software, hardware y datos geograficos disefiado para
alcanzar, guardar, editar y analizar informacién digital vinculada a una

referencia espacial.

TIC.- siglas de “Tecnologias de la Informacion y Comunicacién”. Se refiere al
grupo de tecnologias que permiten la obtencion, preparacion, provision,
transferencia, reconocimiento y presentacion de comunicaciones.
Cuentan con atributos como la inmaterialidad, la rapidez y la posibilidad

de transferir informacién por medio de diferentes canales.



2. CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

El surgimiento de nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC),
ha transformado todos los ambitos de la vida humana por las caracteristicas
que contribuyen a la sociedad del conocimiento y ademas por las formas de
organizacién, comunicacion, educacién, ensefianza y aprendizaje que
conllevan a la evolucién de la misma sociedad (Aznar, Caceres e Hinojo, 2009,
pp. 178-180).

Mas aun, las TIC han alcanzado la globalidad en el mundo de la comunicacion
y educacién, permitiendo la vinculacién entre personas y apartando barreras de
tiempo y espacio (Rosario, 2005, p. 3). Asi se refleja en la infinidad de opciones
electronicas para la gestion de interacciones de B2B (business to business),
B2C (business to consumer) y el C2C (consumer to consumer); siendo este
altimo un modelo que esta haciendo que las estrategias de negocio pongan
mucha atencién en su desarrollo y en la influencia que ejercen en el mercado.
En el sector turistico, la introduccion de las TIC ha contribuido con importantes
beneficios y ha provocado innovaciones muy visibles en el ramo y en su
estructura (Flamarich, 2013, p. 111). De acuerdo a Elliot y Joppe, en la
actualidad del sector turistico, es necesario que un trabajador calificado tenga
un amplio conocimiento y educacion en TIC, ademas de otras competencias
para cumplir con la demanda de clientes cada vez més exigentes (2009, pp.
230-231).

Para Rosario, las TIC son el grupo de tecnologias que facilitan la obtencion,
preparacién, provision, transferencia, reconocimiento y presentacion de
comunicaciones; basadas en una serie de atributos como la inmaterialidad, la
rapidez, las aplicaciones multimedia y la posibilidad de transferir informacion
por medio de diferentes canales (2005, p. 3). Por su parte, Redondo y Juberias
afirman que la aplicacion de las TIC en las empresas, contribuye al
mejoramiento del control y coordinacion de las actividades y permite a los

directivos tomar decisiones mas efectivas (2004, p. 1).



En lo referente al turismo, desde 1980 las TIC han permitido que el sector
evolucione; dando como resultado cambios en las practicas y estrategias de los
negocios asi como en las estructuras de los empresas (Buhalis y Law, 2008, p.
609). Para Redondo y Juberias, las TIC han aportado al aumento masivo del
turismo y al crecimiento de la oferta y de la demanda; definiéndolas como
medios de comercializacion, distribucion y promocion de las empresas
turisticas (2004, p. 2).

En lo concerniente al @ambito empresarial, Redondo y Juberias sefialan que las
TIC promueven el progreso de las compafiias y generan ventaja competitiva
para las mismas (2004, p. 1). Del mismo modo, indican que en la actualidad, la
aplicacion de las TIC dentro de las organizaciones constituye una pieza clave
para conservar su idoneidad en el mercado (Redondo y Juberias, 2004, p. 1).
Paralelamente, Buhalis y O'Connor consideran que las TIC representan un pilar
importante en la competitividad de las organizaciones turisticas asi como en los

destinos que ofertan (2005, p. 7).

Por esta razén, cada vez mas, varios sectores econdmicos y sociales
consideran vital la aplicaciéon de las TIC, en vista de que los costos para
desarrollarlas van reduciendo y los beneficios que ofrecen van incrementando
(Katsoni, 2011, p. 95). Para Oliver, las tres ultimas décadas han sentido el
impacto de las TIC en varios campos como son el turismo, los viajes, los
negocios, la medicina, entre otros (2002, p. 1). De modo similar, Chamorro
coincide en que el turismo es uno de los sectores que sufri6 mayor impacto por
la introduccién de las TIC en los ultimos treinta afios, especificamente en las
areas de comercializacién, promocion, habitos de consumo, entre otros (2008,
p. 30).

Para Redondo y Juberias, las TIC hacen que las empresas tengan presencia
global y que puedan relacionarse de forma eficiente y rentable. Asi mismo,
consideran util su empleabilidad puesto que ayudan a la reduccion de costos
en la operacion mediante: la integracién de sistemas operativos para lograr

eficacia interna en la empresa, reduccion de personal administrativo,
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disminucién de comunicaciones personales y telefénicas, entre otros (2004, p.
4).

Segun Miralbell, Cantoni y Kalbaska, el turismo, una de las actividades
econdmicas lider a nivel mundial, representa el 5% del producto interno bruto y
emplea a una de cada doce personas tanto en economias desarrolladas como
emergentes (2014, p. 4). No obstante, a pesar de la importancia que tiene el
factor humano que presta servicios turisticos, escasa atencion se ha dado al
entrenamiento y educacion que recibe mencionado grupo. Estos autores
concluyen que la falta de atencion se debe a las condiciones limitantes de
trabajo que presenta el recurso humano, entre ellas: trabajo por temporadas,
trabajo a medio tiempo y pocas y delimitadas oportunidades de estudio dentro
del sector (2014, p. 4).

En el sector turistico, las Organizaciones de Gestion de Destino (DMOS)
alrededor del mundo, han utlizado las TIC con diferentes intenciones:
marketing y promocion online, distribucion de productos turisticos, y mas
importante aun, las estan empleando para educaciéon y entrenamiento de los

actores involucrados (Miralbell, Cantoni y Kalbaska, 2014, p. 28).

Llegado a este punto, es necesario recalcar que las TIC no solo se centran en
personalizar la busqueda, compra y adquisicion de productos por parte de los
consumidores, sino que benefician a los proveedores para que el proceso de
distribucion de sus productos sea mas seguro (Ip, Leung y Law, 2010, p. 534).
Alun mas trascendental, Ip, Leung y Law, mencionan que gracias a las TIC los
sectores de la hospitalidad y el turismo han adoptado programas de
entrenamiento basados en la web para capacitar al recurso humano dado la

accesibilidad al Internet y bajos costos que presentan (2010, p. 535).

Por lo tanto, las compaifiias turisticas han visto la necesidad de adaptarse a los
cambios tecnoldgicos (Katsoni, 2011, p. 95), para incrementar el interés y
motivacion tanto de los empleadores como de los empleados en la busqueda

de mejorar sus conocimientos y habilidades (Miralbell, Cantoni y Kalbaska,
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2014, p. 4); proceso que resultara exitoso siempre y cuando, segun Buhalis y
O'Connor, se considere la constante innovacion en la gestion de soluciones

tecnoldgicas para asi maximizar la competitividad organizacional (2005, p. 7).

Desde los inicios del Internet, el nimero de cursos e-learning no solo han
incrementado, sino que su crecimiento ha sido mayor al 100% y ha permitido
nuevas soluciones y desafios tanto para el proceso de ensefianza como el de
aprendizaje tanto en escuelas como universidades asi como fuera de ellas
(Miralbell, Cantoni y Kalbaska, 2014, p. 4). Segun Cantoni, Kalbaska e
Inversini, el e-learning se define como el uso de nuevas tecnologias y el
Internet para facilitar la calidad del aprendizaje a través del acceso a recursos y
servicios. La herramienta engloba la educacion y entrenamiento online, el uso
de las TIC y la capacidad de transformar la educacién mediante el uso de éstas
(2009, p. 1).

La herramienta del e-learning ofrece a las personas la posibilidad de organizar
su tiempo para acceder a clases virtuales. Asimismo, Miralbell, Cantoni y
Kalbaska sefialan que el instrumento ha fomentado un nuevo paradigma para
la ensefianza y aprendizaje en donde las tecnologias ofertan diferentes
herramientas para aprender y también para transferir y compartir conocimiento.
En el ambito turistico, tanto academia como organizaciones del ramo usan

plataformas para entrenar y educar profesionales (2014, p. 4).

Asi también se desarrollan herramientas como el e-tourism que segun Buhalis
y O'Connor, refleja la digitalizacién de todos los procesos y cadena de valor en
el turismo, la hospitalidad y otras éareas; de igual forma, mejora
estratégicamente las relaciones con los inversionistas (2005, p. 11). Conde,
Schmidt y Ochoa indican que el e-tourism permite mayor velocidad en la
informacion, mantener comunicaciones rapidas y disminuir costos en negocios
online (2011, p. 7). Paralelamente, el e-tourism define la competitividad de una
empresa por medio de la intranet para reorganizar los procesos internos, utiliza
las extranet para llevar a cabo transacciones y el Internet para interactuar con

los accionistas.
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Dentro de los puntos positivos del e-tourism, Conde, Schmidt y Ochoa
concluyen que aminora costos de comunicacion, hace que el proceso de
compra de los clientes sea mas facil y ofrece pautas de cémo optimar el
servicio a los clientes. A su vez, la herramienta busca conocer mejor los gustos
y preferencias de los clientes, logrando empresas turisticas online mas
personalizadas (2011, p. 7).

Redondo y Juberias sefialan que para que el e-tourism sea exitoso, se debe
tener claro las necesidades del mercado. De igual manera, se deben tomar en
cuenta criterios como la demanda actual de la sociedad del ocio y la tecnologia,
la necesidad interna de la empresa de incrementar su eficiencia y los nuevos
modelos de gestion enfocados en la satisfaccion del cliente (2004, p. 6). En lo
referente a educaciéon en el sector turistico, Song indica que el e-tourism puede
ser empleado por los capacitadores turisticos para mejorar la eficiencia y
efectividad en los procesos de ensefianza-aprendizaje debido a la practicidad y
accesibilidad a los cursos online en cualquier momento y en cualquier lugar que

tengan acceso a internet (2010, p. 3).

Para Quadrini y Molina, las TIC brindan versatilidad al ofrecer la posibilidad de
combinar diferentes herramientas informéaticas en una plataforma de
aprendizaje (2010, p. 11); asi audio, video, textos, acceso a base de datos,
foros de discusion, juegos en linea, entre otros, conforman un entorno

multimedia dinamico en constante construccion y evolucion.

Garcia, Portillo, Romo y Benito exponen que en las préximas décadas
aproximadamente el 70% de la poblacién sera nativo digital. Por tanto, sugieren
acudir a la innovacion educativa, que incluya nuevos modelos de ensefianza
aprendizaje, partiendo de los patrones de conducta de estos usuarios (2007,
p.2). Siendo nativo digital aquel que orienta su trabajo, su educacion y los
juegos de diversas formas: extrae instantaneamente la informacion multimedia
de imagenes y videos, a veces igual o en muchos casos mejor que el texto;
tiene la habilidad de obtener datos de multiples fuentes; ansia respuestas al

momento; constantemente permanece comunicado por cualquier via
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electronica y establece sus propios contenidos mediante el uso de las TIC
(2007, p. 4).

Por otro lado, cabe mencionar que con el despunte de las TIC, aparecen
también otros grupos, uno de ellos los migrantes digitales que segun Prensky
(2011), son aquellas personas que “se han enlazado con posterioridad al
mundo digital, pero que se sienten atraidos e interesados por la tecnologia,
este grupo ha experimentado un proceso de adaptacion a la misma”. Para
Herndndez, Ramirez-Martinell y Cassany son aquellos individuos que no
crecieron de la mano de la tecnologia, emigraron a una nueva era digital,
confrontaron un nuevo lenguaje, una nueva cultura y una nueva manera de

comunicacion (2014, p. 120).

Otro grupo que emerge con el desarrollo de las TIC, son los analfabetos
digitales. Para Vega y Duran, este conjunto hace referencia a cualquier
individuo que desconoce qué son, como funcionan y por ende no ha utilizado

programas virtuales y sus diferentes extensiones (2013, p. 1080).

Considerando lo anteriormente expuesto, es necesario estudiar las
herramientas tecnoldgicas desarrolladas con el aparecimiento de los nativos
digitales. Entre ellas la realidad virtual, la gamificacion, la georeferenciacién y la
realidad aumentada, que se aplican en el sector del turismo (Xiang Yy
Tussyadiah, 2014); todas éstas empleadas con la finalidad de mejorar las
experiencias de los clientes, optimizar recursos internos dentro de lo cual se
contempla la capacitacion y la ensefianza en los establecimientos turisticos.

Cantoni, Kalbaska y Cantoni (2014, pp. 763-775) por su parte, mencionan que
se han definido cuatro lineas de aplicaciéon de las TIC en el proceso de
ensefianza-aprendizaje en el turismo: académica, aquella provista por centros
educativos; corporativa, brindada por empresas comerciales privadas;
institucional, gestionada por DMOs; e independiente; ofrecida por entes

distintos a los anteriores.
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Sea cual fuere la linea de e-learning que se desarrolle, debe considerarse
como punto clave la gamificacion, entendida como la inclusion de dinamicas de
juego en un entorno no ladico (Deterding, Sicart, Nacke, O'Hara y Dixon,
2011), pues su particular caracteristica ludica aportaria al aprendizaje
significativo, generando mayor compromiso y motivacion, frente a los servicios
o0 destinos turisticos que la implementen, convirtiéndose en una de las

herramientas con mayor proyeccion en este campo.

Por su parte, Urquidi y Calabor, sefialan que los juegos de simulacién brindan a
las personas un entorno virtual complejo y rico que conlleva al desarrollo de
tareas de aprendizaje. Asi mismo, esto conduce a que los involucrados pongan
a prueba sus competencias para entender los contenidos, consigan autonomia,
analicen e investiguen otros temas de interés (2014, p. 2-15). Los autores
Deterding, Dixon, Khaled y Nacke sefialan que no se debe confundir la
gamificacién con los juegos de simulacion pues tienen finalidades diferentes.
Los juegos de simulacién se enfocan en crear aprendizaje en las personas, no
tienen como prioridad el aspecto ladico; mientras que la gamificacion se centra
en incentivar y motivar al usuario a completar una actividad mediante la
obtencién de distintivos, niveles y clasificaciones constantemente de forma

lidica, no siempre con la finalidad de aprendizaje (2011, p.).

Segun Xu, Weber y Buhalis, la gamificacion, es una tendencia que puede ser
aplicada en el sector turistico de diversas maneras con el fin motivar y generar
cambios en el comportamiento de clientes internos y externos. Asi mismo,
debido a su impacto en la fidelidad del consumidor, es vista como una
herramienta clave y revolucionaria para generar cambios en la industria. Mas
importante adn, la herramienta se ha usado exitosamente en marketing, salud,

negocios y educaciéon (2014, p. 525).

A pesar de que la terminologia de gamificacion no es empleada como tal, Xu,
Weber y Buhalis, sefialan que esta practica ya se ha venido manejando en el

sector de diversas formas, asi los programas de viajero frecuente o las tarjetas
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de lealtad, impulsan a las personas a conseguir puntos para después
reclamarlos por un bono (2014, pp. 526-529).

Sin embargo, sefalan que el propésito de crear sistemas de gamificacion
significativos y efectivos es lograr que las personas sean afectadas mental y
emocionalmente; mas transcendental aun, se busca que la motivacion
intrinseca sea direccionada. Para los autores, la motivacion intrinseca es
aguella en la el individuo disfruta y goza al realizar una actividad por el simple
hecho de hacerla, mas no busca una recompensa o no requiere un estimulo
externo para ejecutarla. Por ello, definen a la gamificacion efectiva como
aguella que se basa en el pensamiento de disefio de juegos para comprometer
a las personas en actividades relevantes y practicas (Xu, Weber y Buhalis,
2014, p. 529). Paralelamente, sefialan que depende de la habilidad de cada
empresa para direccionar la motivacion intrinseca como la extrinseca para

lograr clientes satisfechos y empleados comprometidos con la empresa.

Una vez que se han definido los beneficios de emplear elementos de juego y el
disefio de los mismos, Xu, Weber y Buhalis, sefialan tres areas principales de
aplicacion: psicologica, motivacional y del comportamiento (2014, pp.530-531).
Diaz y Troyano explican que todo juego de simulacion busca influir el
comportamiento psicoldgico y social de las personas; sefialan que mediante las
insignias o recompensas que se pueden otorgar a los jugadores, éstos
aumentan el tiempo que permanecen jugando y con ello también la atraccion a
permanecer en la aplicacion (s.f., p.3). Por otro lado, los autores indican que la
gamificacién crea experiencias, motiva a las personas, genera autonomia en

ellas dando paso a un notable cambio en el comportamiento de los usuarios
(s.f., pp. 3-5).

Por otro lado Xu, Weber y Buhalis sefialan que la intencion de la gamificacion
en los negocios turisticos es alentar las decisiones de compra, la

comunicacion, la eficiencia en el trabajo, entre otros (2014, pp.530-531).
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En lo referente al turismo, los tres autores mencionados, consideran que éste al
ser un sector que oferta servicios, crea experiencias que son generadas por los
propios turistas y los proveedores de servicios; es decir, surge el proceso de
servuccion. Por ello, el nivel de integracion de los consumidores en la creacion
de valor obedece a cdmo las empresas turisticas empoderen a los clientes. El
concepto de gamificacion en el sector anhela dos objetivos primordiales:
primero, la herramienta debe aumentar la motivacion de los consumidores y
trabajadores para obtener un cambio de comportamiento y segundo, la
gamificacién deberia permitir que los turistas y trabajadores creen valor en
conjunto y asi estimulen su motivacion intrinseca. (Xu, Weber y Buhalis, 2014,
p. 531).

Dentro de los beneficios externos de la aplicaciéon de la gamificacién en

turismo, se sefialan los siguientes:

1. Fomenta la participacion del turista: genera compromiso en los turistas
gue puede conllevar a motivacion, placer y satisfaccion del mismo. A su
vez, estimula diferentes tipos de emociones en el consumidor como
esperanza y entusiasmo que permiten crear un lazo mas fuerte con la
empresa y el destino turistico.

2. Mejora las experiencias turisticas: puesto que el turismo se basa en
experiencias que son inducidas por la motivacién, el juego social, el
desafio y la diversion, utilizando el juego y elementos ludicos.

3. Aumenta la fidelizacion del turista: la gamificacion puede incrementar la
lealtad del cliente por medio de la interaccién consumidor-empresa, asi
como mediante la interaccion entre usuarios.

4. Incrementa el conocimiento de la marca turistica: debido a que si la
marca esta presente en espacios visibles para el cliente, es mas facil
recordar la marca de la empresa (Xu, Weber y Buhalis, 2014, pp. 532-
534).

Por otra parte, la realidad virtual o VR es otra herramienta que se aplica en el

sector turistico, puesto que ofrece a los turistas posibilidades Utiles para crear
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experiencias que sean usadas como alternativas de visita sitios de interés (Mirk
y Hlavacs, 2014, p.1). La VR es un sistema informético que produce en tiempo
real representaciones de la realidad, es decir, genera ilusiones sin soportes
fisicos y que se basa principalmente en la informaciébn que genera un

computador (Ferran, s.f.).

Una de sus variantes, la realidad aumentada o AR se refiere a la tecnologia
que permite integrar la percepcioén de una persona con el mundo, recreando un
escenario real, aumentado con informacion proporcionada por un dispositivo
electronico como la computadora. En el ambito de la educacion, esta
herramienta logra la comprension de la tematica de estudio puesto que las
personas involucradas en adquirir conocimiento logran interactuar con objetos
virtuales en un entorno real aumentado (Gil, Arias, Gimson, Sanchez, y Silvera,
2015).

Principalmente, el marketing, el entretenimiento y la educacién en turismo, son
areas en las que la realidad virtual ha tenido mayor acogida. Najafipour, Heidari
y Foroozanfar coinciden en que la herramienta brinda al turismo varias
aplicaciones ventajosas; asi mismo, sefialan que las areas del turismo como la
planeacién y la administracion, el marketing, la educacién y la accesibilidad se

han visto beneficiadas por su aplicacion (2014, pp.12-15).

Segun los dltimos tres autores, la VR esta siendo empleada en diversas areas
del sector turistico que incluyen entretenimiento, disefio y simulacién y
capacitaciones de personal (2014, p.12). De hecho, sefialan que mientras las
TIC y la realidad virtual sigan evolucionando, todos los sectores se veran
afectados, y el turismo en particular. Especificamente en el sector, definen que
la VR no es ludica y entretenida, sino que tiene gran potencial como una
herramienta educativa que puede aplicarse a distintos grupos de personas y de
diferentes rangos de edad.

Por su parte Tormo, Zaragozi y Linares sefialan que la realidad virtual es una

herramienta que puede conseguir un papel preponderante dentro del sector
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turistico; hoy por hoy se ha aplicado en aprendizaje y ensefianza. Sin embargo,
concuerdan en que a pesar de las multiples aplicaciones que podria tener, su
uso real es aun muy limitado (2014, pp. 985-988).

En lo referente a georeferenciacion, Flores indica que los Sistemas de
Informacién Geografica (SIG), que forman parte de las TIC, “son un programa
informatico que se emplea para plasmar en un mapa las dinamicas sociales,
naturales, culturales y econémicas del territorio y a su vez un medio sencillo y
valioso para generar nuevas formas de expresion convirtiéendose en un
elemento tedrico-practico” que facilita las herramientas necesarias para la
elaboracion de mapas, a partir de la interaccién de los sujetos con su espacio
vivido (2014, p.3).

En lo concerniente al turismo y a la capacitacion de los futuros profesionales
del sector, Minguez, Troitifio, de la Calle y Garcia consideran que los
conocimientos tedricos deben superarse y “se debe apostar por la aplicacién y
manejo de herramientas tecnoldgicas innovadoras, como los sistemas globales
de navegacion por satélite (GNSS) o los Sistemas de Informacion Geogréfica
(SIG)”, puesto que éstos estan resultando necesarios en el proceso de
ensefianza y aprendizaje de los involucrados (2014, p. 3). Adicionalmente,
Minguez y otros sefialan que los usos de las herramientas tecnolégicas
conllevan a avances importantes en la investigacion turistica y geogréfica.
Incluso, permiten la ilustracion y capacitacion de los implicados en el sector

turistico y les ofrece competencias en el manejo de TIC.
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3. CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La revision de literatura se basa en recopilar, consultar y extraer informacion
relevante al tema de investigacion (Gutiérrez, 2011, p. 32-40). Segun
Hernadndez, Fernandez, y Baptista, la revision de literatura debe ser selectiva y
se basa en el estudio de fuentes primarias, secundarias y terciarias.
Adicionalmente, comprende fases, como: revision, consulta, extraccion y
recopilacion e integracion (2010, p. 50-73). El presente trabajo de investigacion
comprende fases como: busqueda, revision, seleccion y evaluacion de

informacion.

A continuacién se describe el procedimiento que se efectud para desarrollar el

proyecto de titulacion:

En primer lugar, fue necesaria la recopilacion de referencias; para ello, se
definieron palabras claves y términos de busqueda precisos para facilitar la
investigaciéon (Herndndez, Fernandez, y Baptista, 2010, p. 53). El definir
palabras claves y términos de busqueda condujo a determinar informacion

relevante y pertinente.

La busqueda se realiz6 en las bases de datos Science Direct, Taylor & Francis,
IGI Global, E-libro, E-brary, E-book library, Springer, el buscador académico
GoogleScholar y la pagina web del profesor Dimitrios Buhalis. Las entradas
utilizadas para la busqueda fueron: impact of ICT in tourism and hospitality,
Strategic use of information technologies in the tourism industry, how ICT has
changed tourism, training in hospitality and tourism through ICT, learning and
teaching in tourism applying ICT, ICT as a tool for learning and teaching in
hospitality principalmente y adicional, se realizaron entradas en espafiol

obteniendo menor grado de resultados.

Después, se consulté bibliografia para el objetivo del estudio, entre ellos los
libros Information and Communication Technologies in Tourism 2014 y La

Brecha Digital: Mitos y Realidades con la finalidad de extraer y recopilar



20

informacion util y necesaria para contextualizar la investigacion. Esta consulta
fue selectiva, es decir, se escogieron referencias que estén enfocadas a la
problematica (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010, p. 57). En esta fase se
establecieron criterios de inclusion y exclusion referentes a poblaciones
involucradas, intervenciones llevadas a cabo o resultados encontrados con
referencia al tema planteado. Adicionalmente, se revis6 de manera selectiva
temas de interés y otros criterios para seleccionar articulos finales para

posterior revision.

A continuacion, se llevé a cabo la extraccion y recopilacion de informacion para
integrarla y desarrollar el marco teérico. Para ello, se emple6 un mapa de
revision que consistio en la agrupacion de conceptos que demostrara como la
busqueda de informacion contribuye a la investigacion (Hernandez, Fernandez,
y Baptista, 2010, p. 59). En esta etapa, se clasifico la informacion recabada y
se evalu6 el material obtenido para determinar los temas que conformaran la

nota de investigacion.

Herramientas
tecnoldgicas
* Gamificacién
* Realidad Virtual
* Realidad Aumentada
» Georeferenciacion

Aplicaciones

* My Marriott Hotel
» Google glasses
* Gametour App
* The Virtual Tourist Project
* Parrot ADrone
| « Archioguidel

7

Palabras clave en
metabuscadores:

Turismo

¢ E-toungm « impact of ITC in tourism
o E-Iearnlng « training in tourism industry

« Ensefianza- « learning and teaching in
aprendizaje

/! tourism
« ITC as a learning tool in
4 tourism
TICy < |

TURISMO

Figura 1. Mapa de revision TIC y Turismo.
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Paralelamente, con la informacion recabada en la recopilacion de referencias y
bibliografia, se contruy6 el capitulo Ill de analisis de datos y presentacion de
resultados. Para ello, fue necesario revisar y analizar los contenidos obtenidos
para estructurar los principales ejemplos de herramientas tecnoldgicas
empleadas en el proceso de ensefianza en el sector turistico. Adicional, se
revisaron fuentes de organismos involucrados con la industria que

proporcionaron informacion pertinente a la tematica examinada.

En lo que respecta a las aplicaciones que se describen en el capitulo I, fueron
consideradas aquellas herramientas mencionadas en el marco teodrico:
gamificacién, realidad virtual, realidad aumentada, georeferenciacion. Adicional,
se emplearon y describieron aplicaciones implementadas en el sector turistico

con la finalidad de ejemplificar la investigacion.

Finalmente, se plantearon los resultados y conclusiones obtenidas al término

de la investigacion.
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4. CAPITULO lIl. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS
RECOPILADOS

Con la informacién anteriormente presentada se desarrolla el andlisis de datos

y resultados recopilados.

El Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, generado por el World
Economic Forum (WEF, 2013) establece catorce pilares estratégicos a ser
considerados dentro de la competitividad de los paises en el campo turistico,
entre ellos: la aplicacion de TIC en el sector. Este pilar mide el % de
penetracion de las TIC en la poblacion de cada pais ya sea en internet,
telefonia mévil y banda ancha, lo que genera informacion de valor acerca del
acceso que tienen las personas y los negocios involucrados al turismo a los
servicios online que hoy por hoy son esenciales en la industria turistica.
Adicionalmente, se incluye una medicién especifica sobre el uso del internet y

Su uso por los negocios para realizar transacciones B2B y B2C.

Ademas, el mismo documento determina que las TIC estan ganando espacio
dentro del sector turistico: el permanecer conectados a la red es un requisito
para los viajeros y para las personas que prestan servicios turisticos. Desde
hace dos décadas, las empresas turisticas han visto la necesidad de proveer
una conectividad mas rapida y de alta calidad a los viajeros, asi como han
desarrollado nuevas aplicaciones que permiten a las turistas acceder a
diferentes plataformas ya sea para hacer check in en hoteles o en aerolineas.
Asi mismo, se busca que las prestadores de servicio tengan mayor
accesibilidad a la informacion en el momento que la requieran y asi cubran de

manera optima las necesidades de los viajeros (WEF, 2013).

Con estos antecedentes, se presenta a continuacion el TTCI (Tourism & Travel
Competitiveness Index) o indice de Competitividad en Turismo y Viajes, que
evalla los factores y politicas que hacen atractivo el desarrollo del sector
turistico en diferentes paises, caso puntual América. El TTCI tiene como eje

tres categorias compuestas por diferentes variables que facilitan el analisis de
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la competitividad. Este indice se resume en tres subindices que se detallan a

continuacion:

Tabla 1. Subindices del TTCI

Subindice del marco
regulatorio de turismo

y viajes

Se enfoca en los
parametros que son
politica directa del

gobierno de cada pais.

Politicas y regulaciones

Sostenibilidad

medioambiental

Seguridad

Salud e higiene

Priorizacion del turismo

Subindice disposicion
del entorno e
infraestructura en

turismo y viajes

Relacionado con los
elementos del entorno
de trabajo y la
infraestructura de cada

economia.

Infraestructura del

transporte aéreo

Infraestructura de

transporte terrestre

Infraestructura turistica

Infraestructura de TIC

Competitividad de

precios

Subindice del recurso
humano, cultural y
natural de turismo y

viajes

Enfocado en los
recursos humanos,
culturales y naturales

de cada pais.

Recurso humano

Afinidad en el sector

Recursos naturales

Recursos culturales

Adaptado de Travel & Tourism Competitiveness Report 2013.
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Para comprender mejor el TTCI y visualizar la posicion de los paises evaluados
con respecto a él, se presenta la siguiente informacién que detalla el puntaje
general obtenido y el puntaje que obtuvieron en cada subindice. Para calcular
el indice general, se utiliz6 un promedio simple, a continuacion la férmula

empleada:

Puntaje Marco regulatorio + Puntaje Entorno de negocios e infraestructura + Puntaje Recursos humano, cultural ¥ natural
3 puntajes tomados en cuenta

indice general =

Ejemplo:

5.44 + 5.46 + 5.56
5.66 = 3

Tabla 2. indice de Competitividad en Turismo y Viajes, afio 2013

SUBINDICES

’ Entorno de RecUrsos

INDICE Marco regulatorio negocios e humano. cultural

GENERAL de TyV infraestructura en ' y
natural en TyV

TW

Pais Posicion Puntaje Posicion Puntaje Posicion Puntaje Posiciébn Puntaje
Suiza 1 5.66 1 5.94 1 5.42 2 5.63
Alemania 2 5.39 8 5.57 6 5.29 7 5.31
Austria 3 5.39 2 5.80 11 5.11 9 5.24
Ecuador 81 3.93 85 4.37 83 3.38 56 4.05

Adaptado de Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, p. 18.

Para el analisis del TTIC del 2013, Unicamente se tomé en cuenta a los tres
primeros paises que lo encabezan: para comenzar se puede observar que
Suiza es el pais que ocupé el primer lugar de 140 paises en el TTCI, con un
puntaje de 5,66/7; seguido de Alemania con un puntaje de 5,39/7 y finalmente
Austria con el mismo puntaje 5,39/7. Adicionalmente, se puede evidenciar que
Ecuador ocupa el lugar N°81 a nivel mundial en lo referente a TTIC con un
puntaje de 3.93/7.
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En lo referente al continente americano, se sefiala lo siguiente:

Tabla 3. indice de Competitividad en Turismo y Viajes, afio 2013: América

Disposicion del
Recursos

Marco regulatorio entorno e
. de TyV infraestructura en humano, cultural
INDICE GENERAL YW y natural en TyV
Posicion Posicion
Pais en el Mundial Puntaje

continente undia Posicion Puntaje Posicion Puntaje Posicion Puntaje
Estados 1 6 5.32 44 4.95 2 536 1 565

Unidos
Canada 2 8 5.28 27 5.27 8 5.17 5 5.39
Barbados 3 27 4.88 13 5.50 18 4.96 50 4.20
’ Ecuador 14 81 3.93 85 4.37 83 3.38 56 4.05

Adaptado de World Economic Forum, 2013.

Como se puede observar en la tabla, Estados Unidos es el pais que lider6 este
grupo con un puntaje de 5,32/7, ubicandose en el 6° lugar a nivel mundial en lo
concerniente al indice de competitividad. En segundo lugar se encuentra
Canada con un puntaje de 5,28/7 y logrando el 8° lugar en el TTCI y; Barbados
ocupo el tercer lugar con una puntuacion de 4,88/7, logrando el 27° lugar en el
TTCI. En lo concerniente al Ecuador, alcanzé un puntaje de 3,93/7, cubriendo
la posicidén 14° a nivel continente y 81° puesto a nivel mundial en lo referente al
TTCI, ubicAndose después de Panama, México, Brasil y Pera (WEF, 2013).

Ahora bien, una vez contextualizado el ranking general de competitividad
turistica, se exhiben los resultados del componente TTCI relacionado con el
nivel de desarrollo de las TIC, subindice Disposicion del Entorno e
Infraestructura, pilar Facilidades de las TIC, el cual se presenta a continuacion
por tener relacion directa con el objeto de estudio:
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Tabla 4. indice de competitividad en Turismo y viajes al 2013: Subindice de
Disposicion del entorno e infraestructura en turismo vy viajes, pilar Facilidades
de las TIC:

Disposicion del entorno e infraestructura 9. Facilidades de las TIC

Posicién

Pais Mundial Puntaje Posicion Mundial  Puntaje
Corea 17 498 1 6.00
Hong Kong SAR 3 5.32 2 5.81
Suiza 23 4.89 3 5.66
Ecuador 83 3.38 98 2.45

Adaptado de Travel & Tourism Competitiveness Report, 2013.

Analizando la informacion, se ubicaron los paises que estuvieron situados en
las tres primeras posiciones a nivel mundial y se analiza el caso de Ecuador en
el uso de infraestructura de TIC del afio 2013. La primera posicion fue ocupada
por Corea con un puntaje de 6,00/7, la segunda posicion la cubri6 Hong Kong
con un puntaje de 5,81/7 y finalmente Suecia se llevo el tercer puesto con un
promedio de 5,66/7.

En lo referente al Ecuador se puede ver que alcanzé la posiciéon 98° de 140
paises con un puntaje de 2,45/7. Estos datos reflejan que a pesar de las
acciones e inversiones tanto publicas como privadas que se han dado en el
pais, no existe todavia un despunte de las TIC dentro del sector turistico y por
ello, el indice de competitividad y el de uso de infraestructura en nuevas
tecnologias de informacién son bajos comparados con otros paises que, si bien
es cierto cuentan con menor cantidad de recursos naturales y culturales a
diferencia del Ecuador, han brindado apoyo a los otros parametros que
componen los indices y que hoy por hoy los hacen mas competitivos dentro del

sector.

Como apoyo a la investigacion y para proporcionar informacion actualizada con

respecto a los avances del pais en los ultimos dos afios, se reviso el The Travel
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& Tourism Competitiveness Report 2015; en esta ocasion fueron analizados
141 paises y cual fue su desenvolvimiento en los pilares antes mencionados.
Sin embargo, el documento no presentd ninguna informacién acerca de
Ecuador, unicamente se puede evidenciar las variaciones que se han dado en

el ranking mundial en torno a las TIC.

Tabla 5. indice de competitividad en Turismo y viajes al 2015: Subindice de

Facilidades del entorno, apartado Conectividad Tecnoldgica:

Posicion Pais Puntaje
1 Finlandia 6.37
2 Hong Kong 6.22
3 Dinamarca 6.18

Adaptado de The Travel & Tourism Competitiveness Report 2015, p. 12.

Con esta informacion se puede visualizar que Finlandia ocupa el primer lugar
en uso de TIC con un puntaje de 6,37/7, superando a Corea que en el afio
2013 ocupl este lugar; Hong Kong mantiene su posicibn como segundo pais
con mejor infraestructura en lo referente a TIC con un puntaje de 6,22/7,
elevando dicho indicador de 2013 a 2015 un 41%. En lo que respecta al tercer
lugar, Dinamarca lo ocupa con un puntaje de 6,18/7, desplazando a Suecia que

se ubica en la 4° posicion en este afio.

Si bien de manera generalizada en los paises del primer mundo el impacto y la
implementacion de las TIC son sumamente elevados y necesarios para mejorar
su competitividad afio tras afio, no sucede lo mismo en paises en vias de
desarrollo. Por lo tanto, su impacto y beneficios no son comparables a aquellos
gue se generan en paises desarrollados o conocidos como paises de primer

mundo.

Una vez considerada esta investigacion, se evallan las aplicaciones
desarrolladas a partir de herramientas tecnoldgicas - previamente analizadas -

dentro del sector turistico:
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GAMIFICACION

e My Marriott Hotel

De acuerdo a Meister, la cadena hotelera Marriott Internacional fue una de las
primeras empresas que adopté la gamificacion como un medio para reclutar y
entrenar nuevos empleados (2012). Anghel (2014) coincide con este dato e
indica que precisamente en el afio 2011, la cadena hotelera desarrollé “My
Marriott Hotel”, un juego en la red social Facebook, que buscaba contactar

potenciales empleados para la firma a nivel internacional.

Segun Meister (2012), la empresa desarrollé un juego online tematico muy
parecido a Sims, en el cual los jugadores debian asumir todas las
responsabilidades tal como si fueran los administradores de la cocina del hotel;
por su parte, Anghel (2014) indica que el juego se basaba en todos los
procesos internos del area: manejo de personal, requisicién y adquisicion de
insumos de trabajo, ademas del manejo del presupuesto y mantenimiento de

estandares de calidad.

Desde el 2011, el juego y su objetivo se han extendido por todos paises a nivel
mundial y esto ha permitido un aumento considerable en la concienciacion
sobre la marca Marriott en los Millennials, que se han visto atraidos por la
industria turistica (Anghel, 2014). La autora también sefiala que individuos de
120 paises se involucraron en el juego, ejecutaron estrategias de optimizacion
de recursos y administraron sus propios hoteles. Adicionalmente, indica que el
juego promovié que los interesados visiten la pagina oficial del hotel para
buscar ofertas reales de trabajo (2014). Para Meister, la iniciativa de la cadena
era buscar la expansion de la marca fuera de los Estados Unidos y coincide
con Anghel, lo mas importante, era atraer mas Millennials y asegurarse que el

medio para reclutarlos, capacitarlos y entrenarlos sea el 6ptimo (2012).

El IBS Center for Management Research indica algunas caracteristicas del
juego y su funcionamiento: los idiomas que se pueden seleccionar para jugarlo

son inglés, espafiol, francés, mandarin y arabe. Cada jugador consigue puntos
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si los clientes estan satisfechos con su pedido pero si ése no es el caso, el
jugador los pierde. Se otorgan recompensas también cuando los participantes
consiguen que los procesos se lleven a cabo. Por otro lado, cada administrador
debe adquirir los productos idoneos al mejor precio y de la mejor calidad,
contratar a su personal de acuerdo a las necesidades de la cocina y administrar
el presupuesto que le fue asignado (2015).

Por otro lado, el mismo documento generado por el IBS Center for
Management Research (2015), indica los resultados mas interesantes que se

obtuvieron tras el lanzamiento de la aplicacion:

- Cerca de 25.000 jugadores se suscribieron a la aplicacion durante la
primera semana de su lanzamiento.

- Las visitas a la pagina del juego superaron las 100.000, muchas de ellas
correspondian a usuarios de Estados Unidos, India y Egipto.

— Durante las primeras 48 horas que se habilito el juego en junio de 2011,
se registraron interesados de 58 paises entre ellos Alemania, Hungria y

Malasia.

La acogida que tuvo la aplicacion influyé en otras empresas y en las tacticas
que emplean para captar nuevo personal; Marriott Internacional realmente
considero6 la forma de llamar la atencion de los Millennials y motivé a muchos

de ellos para que se involucren en el sector turistico.

Para visualizar algunas pantallas del juego, se presentan a continuacion las

siguientes figuras:
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Figura 2. Pantalla de ingreso al juego “My Matrriott Hotel”

Tomado de Google Imagenes, 2015.

paic On (O Restart Save Visit Marriott Careers  Fan Page

Choose a General Manager to work under
by clicking on him or her >

Louie Ravi Chang Femi

Figura 3. Pantalla de seleccion de personaje en el juego “My Marriott Hotel”

Tomado de Google Imagenes, 2015
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Figura 4. Pantalla que indica como se mide la satisfaccion de un cliente que

ha consumido un plato en “My Marriott Hotel”

Tomado de Google Imagenes, 2015

Como se puede observar, la aplicacion de “My Matrriott Hotel” tiene un objetivo
puntual: lograr el posicionamiento de la marca internacional Marriott como
empresa hotelera que esta implementando nuevas formas de capacitacion y

aprendizaje para sus actuales y futuros empleados.
GAMIFICACION y GEOREFERENCIACION
e GameTourApp

El Gametourapp es un proyecto turistico tecnoldgico basado en la gamificacion
y la georeferenciacion, que se desarrolla por una especialista en geografia y
tres ingenieros multimedia de la Universidad de Alicante, Espafia. La aplicacion
es diseflada para grupos familiares, con la finalidad de proporcionar valor
agregado a la experiencia turistica, con enfoque a los nifios que viajan dentro
del grupo (Jiménez, Sanchez y Yuste, 2014, pp. 1013-1014).
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La aplicacion fue pensada y desarrollada para articular el mundo real con el
digital mediante la georeferenciacion, para localizar puntos de interés en
coordenadas exactas y por medio de la gamificacion, al otorgar recompensas
digitales a aquellos visitantes que se registren en el atractivo visitado y cumplan
con ciertas pruebas que les asignara (Jiménez, Sanchez y Yuste, 2014, p.
1016). Adicionalmente, los autores sefialan que Gametourapp se basa en la
filosofia de “pensar globalmente y actuar localmente”; quiere decir que la

aplicacion se adapta al entorno en funcién de la demanda local.

Los autores sefialan que la aplicacion permitira seleccionar rutas en una
plataforma digital para realizar los respectivos recorridos y de esta manera, los
individuos que la emplean adquirirAn conocimientos sobre los lugares y
atractivos turisticos visitados; adicional, al llegar a cada uno de ellos se
planteard un test o reto con relacion al patrimonio cultural del lugar. Si se
acierta en la respuesta, la persona acumulara puntos que incluso podrian llegar
a canjearse en los establecimientos y empresas que se asocien a la plataforma
(2014, pp. 1017-1018).

Adicionalmente, Jiménez, Sanchez y Yuste, sefialan que Gametourapp se
proyecta como una herramienta generadora de experiencias turisticas mas
ricas y atrayentes puesto que permite al turista acceder a una visita turistica
global (2014, p. 1019).

A continuacién se presentan el logo y un juego que es componente de la

aplicacion:
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GametourApp

Conviertegtu visita turistica enun
juego 5

Figura 5. Logo de Gametourapp

Tomado de Google Imagenes, 2015

£ Reconstruye la ciudad

- EEN

Figura 6. Captura de pantalla del juego: Reconstruye la ciudad.
Tomado de Jiménez, Sanchez y Yuste 2014, p. 1018.
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La aplicacion aun se encuentra en proceso de construccion pero ha ganado
algunos premios, entre ellos premio Nuevas ldeas Empresariales, otorgado por
la Fundacion Universidad Empresa de Alicante (FUNDEUN) Ciencia y
Tecnologia Aplicada y Startldea concedido por Yuvalia Digital, sitio web que
relne emprendedores y profesionales con mentores en las diferentes areas de

negocio (Yuvalia, 2014).
GEOREFERENCIACION y REALIDAD VIRTUAL
e The Virtual Tourist Project

El Parrot ARDrone se utiliza como una camara aérea y se emplea en la vida
real para que el turista acceda a espacios remotos, logrando asi recrear una
experiencia real tal cual si el cliente estuviera fisicamente ahi (Mirk y Hlavacs,
2014, p. 1). Segun los autores, el Parrot ARDrone 2.0 ofrece la posibilidad de
que las personas visiten atractivos como la Torre Eiffel, el Coliseo Romano e

incluso lleguen hasta el Monte Everest, desde la comodidad de su hogar (2014,
p. 2).

Se podria creer que para vivir esta experiencia se deberia pagar una suma de
dinero exorbitante y prohibitiva; sin embargo, gracias al desarrollo de la

tecnologia, este tipo de viajes empezarian a cambiar la forma de hacer turismo.

La aplicacion creada por David Mirk y Helmut Hlavacs de la Universidad de
Viena, Austria, permite que las personas recorran y conozcan los atractivos que
deseen mediante el uso de un casco que estd conectado a una aplicacién de
realidad virtual. La cAmara del Parrot ARDrone permite ver las cosas desde el
punto de vista de un viaje en avién y recrea el viaje acercando al usuario a

tener una experiencia casi real (2014, pp. 1-2).

Segun Mirk y Hlavacs (2014, p. 3) el turismo virtual beneficiara a aquellas
personas que no tienen los recursos monetarios o0 que presentan algun tipo de
discapacidad para realizar turismo en la vida real. De esta forma, los individuos

podran aprender acerca de los destinos y atractivos turisticos.
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Figura 7. Parrot ADrone empleado para realizar un tour virtual

Recuperado de Google Imagenes, 2015.

REALIDAD AUMENTADA y REALIDAD VIRTUAL

e Archeoguidel

Consiste en una aplicacion moévil desarrollada en Grecia y aplicada en
yacimientos arqueologicos dentro del pais, que buscaba estudiar y medir los
impactos de la tecnologia de realidad aumentada en el campo del turismo
patrimonial-cultural. La aplicacién fue diseflada para que se pueda acceder a

ella mediante computadoras portatiles, tablets o PC (Ruiz, 2014, p. 4).

De acuerdo a Ruiz, mediante esta aplicacion el turista experimenta la realidad
virtual pues el Archeoguidel permite una reconstruccion virtual en 3D sobre las
ruinas de los edificios y despliega informacién de audio y texto, creando
conciencia en el usuario acerca del estado de los edificios en sus inicios y
ademas les permite relacionar los restos arqueoldgicos que alun se conservan
(2014, p. 4).
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El primer plan piloto que se utilizd para realizar los estudios practicos y las
pruebas de la aplicacion fue el sitio arqueologico de Olimpia, en donde
adicionalmente se llevo a cabo una evaluacion por usuarios reales (Ruiz, 2014,
p. 5). El autor sefiala que la herramienta se aplicO en cuatro edificios de
reconocido valor histérico, éstos son el Templo de Hera, el de Zeus, el
monumento de Filipeo y el Estadio Olimpico de Atenas (2014, p. 5).

Ruiz sefala que en el proyecto Archeoguidel, no solo se realizaron
reconstrucciones virtuales de las edificaciones mas importantes, sino que
adicionalmente se crearon e implementaron avatares humanos para que el
usuario pueda transportarse a la Antigua Grecia y palpe de una manera mas
realista qué actividades y usos tenian las construcciones. La finalidad de incluir
dichos avatares fue que los turistas puedan aprender de forma ludica vy
educativa sobre la historia de los lugares visitados (Ruiz, 2014, pp.5-6).

e e

1
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Figura 8. Representacion del Templo de Hera utilizando la aplicacion
Archioguidel

Tomado de Google Imagenes, 2015.
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Figura 9. Representacion de actividades realizadas dentro del Estadio
Olimpico de Atenas empleando la aplicacion Archioguidel

Tomado de Google Imagenes, 2015.

Adicional a las herramientas y las aplicaciones que se han revisado en este
capitulo, existen otras que se estdn empezando a desarrollar e implementar
para facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje tanto de turistas como de la
recurso humano dentro del sector turistico. A continuacion se explica el ejemplo

Mas representativo:

DISPOSITIVOS USABLES

e Google Glasses - Museum Zoom Application

De acuerdo a Leue, Jung y Dieck los Google Glasses constituyen uno de los
mas recientes inventos de la gran compafiia americana Google. Dichos
dispositivos estan siendo utilizados en galerias de arte con el objetivo de
optimizar la experiencia de aprendizaje en los turistas. La herramienta trabaja
de la mano con la realidad aumentada puesto que combinadas crean un
ambiente realista para acceder facilmente a la informacion y al conocimiento

(2015, p. 463). Los autores sefalan que al utilizar las Google Glasses los
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visitantes pueden obtener informacion virtual acerca de las obras de arte que
estén observando (2015. p. 464).

Por otro lado, Leue, Jung y Dieck mencionan que si bien es cierto el uso de
este dispositivo se esta dando a conocer a nivel mundial y es reciente su
evolucion, se ha llevado a cabo escasa investigacion acerca de sus ventajas y
beneficios (2015, p. 464).

La aplicacion Museum Zoom, puesta en marcha en el Manchester Art Gallery
en Inglaterra, fue evaluada por 22 personas para mediante un test evaluar la
funcionalidad y acogida de la aplicacién. Una vez que se recopilé y analizaron
los resultados obtenidos, se determind que la aplicaciéon ayuddé a que los
visitantes adquieran nuevos conocimientos sobre lo observado y mejoré la
comprension de las pinturas del museo en el cual se aplico el plan piloto (Leue,
Jung y Dieck, 2015, p. 463).

Dentro de los parametros evaluados, se pudo evidenciar que varios
participantes manifestaron que la mayor diferencia entre la aplicacion Museum
Zoom Yy las visitas guiadas que se ofrecen en la galeria, es la posibilidad de
tener control sobre su propio recorrido; es decir, la flexibilidad que adquieren
para observar las obras de arte sin que un tercero los conduzca por un

recorrido establecido (Leue y otros, 2015, p. 473).

Otro punto positivo que Leue, Jung y Dieck pudieron observar sobre el uso de
la herramienta es su particularidad de ser manos libres; los Vvisitantes
manifestaron que les resulté cémodo llevar Unicamente puestos los Google
Glasses (2015, pp. 473-474). Esta caracteristica les permite contar con un
equipo personalizado que se ajusta a sus necesidades. Inclusive, el contar con
un menu para adaptar la aplicacién en diferentes idiomas, causo en los turistas
un impacto positivo, pues estaran habilitados para acceder a la informacion en

su propio lenguaje (Leue y otros, 2015, p. 474).



A continuacién se presentan unas figuras referentes a la herramienta:
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Figura 10. Turistas utilizando Google Glasses en el Manchester Art Gallery

Tomado de Google Imagenes, 2015.

Stop 7 - Other content: 1 Video

¥ The house of Van

Goghin Proverice

Tap to watch the video

Figura 11. Despliegue de informacion virtual al utilizar Google Glasses

Tomado de Google Imagenes, 2015.
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Para resumir este capitulo, cabe mencionar que las aplicaciones que se han
revisado se encuentran en estado de desarrollo; es decir, son aplicaciones que
llevan poco tiempo en el mercado o0 que se estan construyendo. Algunas de
ellas, son proyectos que han sido trabajados por emprendedores y otras ya
elaboradas y trabajadas por grandes y reconocidas marcas. Sea cual sea el
gestor de ellas, se puede ver claramente el propdsito que tienen: generar una
transformaciéon en el proceso de ensefianza y aprendizaje de los involucrados
en el sector turistico, principalmente de los clientes internos y externos. Todas
las herramientas y aplicaciones emplean las TIC y eso permite mayor
globalidad para las empresas turisticas que las apliquen.
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5. CONCLUSIONES

Las TIC no solo se centran en personalizar la busqueda, compra y adquisicion
de productos turisticos por parte de los consumidores, sino que benefician a los
proveedores de servicios. Debido a la globalidad de las TIC, los sectores de la
hospitalidad y el turismo han adoptado programas de entrenamiento online
para capacitar al recurso humano dado la accesibilidad al internet y bajos

costos que representan.

Las compafiias turisticas han visto la necesidad de adaptarse a los cambios
tecnolégicos para incrementar el interés y motivacion tanto de sus clientes
como de sus empleados, en estos ultimos en la busqueda de mejorar sus
conocimientos y habilidades para la prestacion del servicio; proceso que
resultard exitoso siempre y cuando se considere la constante innovacién en la
gestion de soluciones tecnolégicas para asi maximizar la competitividad

organizacional.

En un mundo globalizado, se debe aprovechar todos los recursos disponibles y
mas los tecnoldgicos; es aqui donde las TIC cumplen un papel muy importante
en el desarrollo y crecimiento del turismo a nivel mundial; por tanto las
empresas para competir y ganar nuevos mercados tanto nacionales como
internacionales, deben aplicar, utilizar y permanentemente estar innovando sus
recursos tecnolégicos. Una empresa que tenga como politica interna la
aplicacion y crecimiento sostenido de las TIC asegurard una competencia y

permanencia dentro del sector turistico nacional como mundial.

Analizando los indices y subindices de competitividad turistica, se puede
evidenciar que pese a que actualmente el turismo en Ecuador es considerado
uno de los ejes mas importantes y motor de la economia del Gobierno; el uso
de las TIC adn no tiene un despunte significativo ya que a nivel continental
ocupd el puesto 81 en referencia la indice de competitividad en turismo y
viajes, el puesto 83 en el subindice Disposicion del entorno e infraestructura y
el puesto 93 en el pilar Facilidades de las TIC (uso y desarrollo nuevas
tecnologias aplicadas al sector turistico) en el afio 2013.
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Para mejorar el indice de competitividad turistica, las empresas privadas
dedicadas al turismo deben mantener un crecimiento sostenido e invertir en la
aplicacion de las TIC para no quedar rezagadas competitivamente tanto
nacional como internacionalmente; para esto se debe aprovechar y realizar
alianzas estratégicas publicas y privadas para mejorar la infraestructura de
turismo y la infraestructura de las TIC, enmarcadas en una buena politica y
marco turistico claro que beneficie al crecimiento y desarrollo del sector
turistico ecuatoriano. Estas reformas no sélo transformarian al sector turistico,

sino que aportarian mejoras en la competitividad turistica del pais.
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