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La expansion del uso de Internet a escala global ha cambiado las formas en que las
personas interactdan y acceden a la informacion. Conjuntamente han evolucionado las
tecnologias para mejorar la interaccion de la Red mediante nuevas formas de
comunicacion e interaccion social: herramientas para blogs, microblogging, redes
sociales, geo-navegacion, aplicaciones para teléfonos moviles, entre muchas otras,
promocionan la generacion de contenido en forma colectiva. A su vez, el aumento del
acceso a Internet con conexion inalambrica y un creciente numero de computadoras
personales y dispositivos con acceso a Internet movil, son factores que han impulsado
el crecimiento de las interacciones en la Web y estan revolucionando la forma en que
muchas empresas hacen negocios. Las marcas de viajes tienen la oportunidad de
tomar ventaja de esta tendencia.
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Un nuevo concepto de ‘“viajero” nace estrechamente vinculado a los avances
tecnolégicos. Internet ha influido decisivamente en la forma de viajar. El turista hace
uso de Internet desde que inicia la busqueda del destino, pasando por la eleccion y
preparacion del viaje; durante el viaje y posteriormente a haber concluido el mismo. De
modo que la Web se configura como una fuente de informacion clave en las diferentes
fases del viaje y las tecnologias moviles irdn intensificando cada vez mas esta
tendencia.

Durante las ultimas dos décadas se han estado produciendo cambios asociados a la
transformacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs). Las
relaciones entre lineas aéreas, hoteles, tour operadores, agencias de viajes, entre
muchos otros intermediarios y prestadores turisticos, van cambiando de forma y de
posiciones relativas, al mismo tiempo que van avanzando las posibilidades
tecnologicas. Esto afecta directamente el modo de comercializar los servicios y los
cambios son tan vertiginosos que existe una necesidad permanente de adaptarse a
ellos.

El documento sefialado hace una revision de los articulos publicados sobre turismo y
tecnologias de la informacion (E-Turismo) en los udltimos 20 afios. Utilizando una
amplia variedad de fuentes, principalmente en la literatura del turismo, este paper
analiza exhaustivamente estudios realizados en el contexto de Internet y su impacto
en el sector turistico, sobre la base del andlisis de mas de 149 articulos publicados, los
cuales fueron considerados relevantes por su contribucion al area de investigacion.

Tres temas principales han despertado el interés en este campo de estudio tanto
desde el punto de vista de la demanda, como asi también de la oferta, los cuales se
identifican como los principales ejes de investigacion en E-Turismo: los consumidores
y las dimensiones de la demanda; la innovacién tecnoldgica y el rol de las empresas
del sector.

Si bien la contribucion méas importante de este trabajo es la descripcion de los
esfuerzos en investigacion que se han realizado en este campo y los desafios que
afrontan y seguiran afrontando los investigadores del turismo, el documento pronostica
ademas futuros desarrollos en E-Turismo y muestra los cambios criticos que ha sufrido
el sector como resultado del protagonismo que han alcanzado las tecnologias de la
informacion. Asi, permite vislumbrar el aporte al conocimiento tedrico y su aplicacion
practica como resultado de los estudios realizados, explorando las perspectivas de
futuro y los aportes interdisciplinarios, con implicaciones de gestion, proponiendo
soluciones estratégicas y operativas para el sector.

En lo referente a los consumidores y las dimensiones de la demanda los autores
sefialan que las organizaciones turisticas necesitan reconocer los cambios vy
desarrollar servicios personalizados detectando las necesidades individuales y los
deseos de los consumidores. Siendo para ello necesario integrar todos los sistemas de
informacion disponibles y desarrollar mecanismos para hacer un seguimiento del
comportamiento de los consumidores, como asi también para proporcionar
sugerencias tanto de los empleados como de los propios clientes.

Conjuntamente, los nuevos sistemas de informacién permiten recoger datos de las
solicitudes efectuadas durante el proceso de reserva, informacion que puede ser
utilizada por el personal para una mejor prestacion del servicio.

En cuanto a la innovacidon tecnolégica, la complejidad de los nuevos sistemas
basados en las TICs exige una mayor integracién conjunta de la tecnologia, el
mercado y los requerimientos administrativos y sociales, de manera de alcanzar un
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significativo impacto en el mercado, a través del compromiso tanto de la investigacion
como asi también de las empresas y las comunidades. .

En lo que concierne al rol de las empresas del sector, a pesar de los beneficios que
evidencian las tecnologias de la informacion, el E-Turismo se encuentra todavia en un
incipiente desarrollo que limita otras oportunidades derivadas del desarrollo de
interfaces que conecten a todas las empresas intervinientes en la cadena de valor
turistica, para lograr un mejor aprovechamiento de esta conectividad. Para ello, una
amplia serie de cuestiones deberian ser resueltas en el sector, siendo necesario un
escenario de mayor competencia, pero al mismo tiempo de cooperacion entre las
empresas del sector para fomentar el crecimiento del mercado de turismo on-line.

Algunas de las principales conclusiones sefialan que las tecnologias verdaderamente
innovadoras seran aquellas que soporten la interoperabilidad, la personalizacion y el
networking, requiriendo para ello del dinamismo en los niveles estratégicos y tacticos
para asegurar que las oportunidades y los nuevos retos se conviertan en ventajas para
las organizaciones turisticas, incrementando la innovacién y mejorando la posicion
competitiva.

Conjuntamente advierten que el futuro del turismo se focalizara en tecnologias
centradas en los consumidores, las cuales permitiran a las organizaciones interactuar
con sus clientes de forma dinamica, de manera que éstos se volveran ain mas
poderosos y seran capaces de determinar por si mismos cada uno de los elementos
gue conforman el producto turistico.

Notas en Turismo y Economia. Afio Il. Nro. I11. 2011. ISSN 1853-1504 78



