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Resumen. Todos los sectores de la actividad humana se ven afectados por las
Tecnologias de la Informacion y Conocimiento (TIC). El presente trabajo
pretende brindar un panorama sobre la influencia que las TIC han generado
desde su llegada al Sector Turistico (ST); una vision global de los Sistemas de
Informaciéon Turisticos (SIT) existentes en el mundo; Internet como
herramienta evolutiva, su insercion hasta la actualidad conlleva a establecer una
perspectiva futura del crecimiento de las TIC junto con la introduccion de la
Inteligencia Ambiental (IAm) como nueva area de investigacion.

Se determinaran las caracteristicas y alcance de un prototipo a implementar;
identificando los aspectos a tener en cuenta al momento de disefiar y producir
un entorno dinamico de comunicacion e interaccion entre clientes y agentes
turisticos que satisfaga y propicie el desarrollo de los productos turisticos.
Finalmente se presentara el mismo como una alternativa optimista para
empresas de turismo en la regién.

Palabras Claves: Sociedad de la Informacién, Sistemas de Informacion
Turisticos, e-Turismo, Inteligencia Ambiental.

1. Introduccion

El tema de investigacion, se encuentra incluido en una de las lineas del
proyecto denominado "Sistemas de informacion y TIC: métodos y herramientas”. El
mismo fue aprobado por la Secretaria General de Ciencia y Técnica (SGCyT) de la
Universidad Nacional del Nordeste, Cddigo N° FO13-2011, y acreditado por
Resolucion N° 142/12 C.S. de la UNNE.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) se han establecido
en la vida y en el quehacer cotidiano, de casi todos los sectores de la actividad
humana. De manera notable han producido cambios y desarrollos en la sociedad; en
aspectos econdémicos, culturales, educativos y sociales; numerosos servicios
interactlan gracias a la interconexion de redes, por ende la distancia ya no tiene limite
cuando se trata de descentralizacion de tareas, intercambios de informacion,
produccion, entre otros.

Seguln [26] la utilizacion de las mismas puede realizarse en todos los &mbitos
de negocios y favorece:
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e La reduccién del tamafio de su estructura jerarquica, al disponer de
informacion de alta calidad, inmediata y completa, permite eliminar varios niveles de
burocracia y jerarquia administrativa; los Sistemas de Informacién (SI) actlan como
dispositivos de control en las actividades de la empresa.

« El incremento del flujo de informacién horizontal, de manera que alcance a
todos los departamentos de la empresa. Propiciada por las redes de ordenadores
usadas como el canal primario de informacion interna de una organizacion.

La implementacion de Tecnologias de la Informaciéon apropiadas puede
significar un incremento en el potencial competitivo; concordando en este aspecto con
[26].

La industria del turismo ha avanzado gradualmente hasta convertirse en una de
las mas grandes a nivel mundial [7] y [11] tanto como generadora de empleos como
una fuente importante de contribucion al producto bruto interno de diversos paises.
Efectivamente las TIC han influido en la optimizacién y eficiencia de los sistemas de
informacion turisticos (SIT) y por ende en la mejora en la toma de decisiones.
Actualmente son las vias que potencian el avance de los distintos sectores, en
particulares del arriba mencionado.

Por lo expuesto y tomando como referencia lo mencionado en [26] se
considera conveniente destacar la utilidad de los sistemas de informacion que se
encargan de:

e La gestion de la informacion interna (programas informaticos de
contabilidad, de gestion de almacenes, de gestion del personal, de fiscalidad, base de
datos de clientes, etc.);

« La gestion de informacion interorganizativa, que pretenden la interconexion
electronica de diversas organizaciones independientes (por ejemplo, centrales
globales de reservas);

« Otros medios de comunicacion con el entorno, como, por ejemplo, Internet,
que se ha convertido en un nuevo canal alternativo de distribucion y una forma de
hacer publicidad en el Sector Turistico (ST).

2. Marco teérico

La evolucioén de las TIC en los distintos ambitos comerciales y en particular el
ST ha modificado la sociedad del conocimiento; cuyo protagonista es la informacion
que puede ser manipulada y accedida para la obtencion de beneficios; sin importar las
distancias.

Si bien los conceptos algunas veces se usan con significados similares, cabe
diferenciar “Sociedad del Conocimiento” tratada en este marco, como: “Una
sociedad en la que las condiciones de generacion de conocimiento y procesamiento de
informacion han sido sustancialmente alteradas por una revolucion tecnoldgica
centrada en el procesamiento de informacidn, la generacién del conocimiento y las
tecnologias de la informacion” [10], a comparacion de la “Sociedad de la
Informacion” del que Garafia [14] hace referencia.
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En el ST se han identificado tendencias que marcaron el panorama de los
negocios turisticos.

2.1. Sistemas de reserva por computadora (CRS) y Sistemas de
Distribucién Global (GDS).

Entre los cambios de las TIC que se han implementado en el ST desde los
afios cincuenta, se puede mencionar a los Sistemas de Reserva por Computadora
(Computer Reservations System ¢ CRS) para la gestion y recuperacion de
informacion de reservas de turistas. Disefiados originalmente por las compafiias
aéreas para cubrir necesidades organizativas, posteriormente se expandieron a las
agencias posibilitando la venta de pasajes [2] y [11].

A partir de los afios setenta, la necesidad de los agentes de viajes de acceder a
diferentes CRS pertenecientes a distintas compafiias, plantea la necesidad de
articulacion, de alli surgen los Sistemas de Distribucion Global (Global Distribution
Sistems 6 GDS). Estos sistemas informaticos, engloban a todos los CRS y extienden
su funcionalidad a otras areas relacionadas al cliente: proporcionar reservas en
servicios adicionales ya sea de hoteles, alquiler de coches, entre otros [2] y [11].

2.1.1. Visién Global

Las comunicaciones moviles e inalambricas son uno de los vehiculos
fundamentales hacia las TIC del futuro caracterizadas por la “ubicuidad” y la
“inteligencia del ambiente”, “en cualquier momento, en cualquier lugar, a cualquier
persona, serviclio o dispositivo” [25]. Estos paradigmas potencian las herramientas a
nivel mundial, destacando los mas importantes SIT [11]:

|.Sabre
El sistema SABRE, forma parte de los sistemas GDS, cuya principal
funcién esta orientada a los servicios de viajes. Se inicié como el sistema de reserva
para American Airlines con el soporte técnico de IBM, en el afio 1963 y fue el primer
sistema de reserva en el mundo. Su base de datos es la segunda privada mas grande
del mundo después de la NASA.

Il.Amadeus
También forma parte de los sistemas de GDS, es el distribuidor lider de
soluciones IT, encargado de proporcionar comunicaciones globales vy
comercializacion electronica de informacion para proveedores de servicios de viaje;
ofreciendo soluciones de distribucion, gestion y venta.

111.Hospes
La empresa HOSPES c.a, de sus siglas: Hospitalidad, Organizacién,
Sistemas, Procedimientos, Estandares y Servicios, se dedica a la prestacion de
servicios para la industria de la hospitalidad, abarca asesorias e implementacién de
normas.
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El sistema no recibe reservaciones de los GDS, sin embargo se encarga
de administrar las habitaciones del hotel y las operaciones de los huéspedes. Cubre las
areas de reservaciones, recepcion, caja, gerencia y ama de llaves.

IV.Turismo 6
Destinado a los operadores de Turismo, centrado en cubrir todas las
acciones que abarcan el manejo de grupos e individuos, como ser: la planificacion de
la estadia de los mismos, el control de los costos que se generan, la emision de
formulario de bloqueos, confirmaciones, vouchers, simplificacion de las liquidaciones
entre otros [27].

2.1.2. Visién Local

Algunos de los Sistemas de Informacién Turisticos (SIT) mas conocidos y
utilizados en la Republica Argentina en adicion de los anteriormente mencionados
estan provistos por:

I.Netactica
Netactica estd orientada al desarrollo de tecnologia de Ultima
generacion y proveedora de software y servicios a empresas de viajes que buscan
mejorar la gestién y la productividad. Cuenta con oficinas en varios paises de
América Latina, entre ellos Argentina, es una empresa socia de Microsoft y desde el
2007 esta certificada por la norma 1SO 9001:2000 [22].

I1.Crucero del norte
Empresa de transporte de pasajeros del Mercosur uniendo los paises
de Argentina, Brasil, Chile y Paraguay. Sus productos abarcan desde operadores
turisticos ubicados en la regién hasta un sitio web donde se pueden realizar la venta
de pasajes en linea. Actualmente estd asociado al Canal de Agencias, ofreciendo a los
operadores de viajes un sistema informatico web para la reserva, y venta de pasajes de
sus servicios [13].

I11.Plataforma 10
Es una empresa de servicios informaticos que a través de una
plataforma tecnoldgica brinda de manera accesible y &gil la venta de pasajes de
omnibus y fluviales [24]. Las formas de compra que ofrecen comprenden desde la
venta en centros de atencion, via online y desde teléfonos moéviles. Plataforma 10
retine informacioén de 120 empresas de transporte que brindan destinos nacionales y a
paises limitrofes.

2.2. Internet y su influencia en el Sector Turistico
En un principio surgieron los sistemas CRS que interactuaban
independientemente, luego los GDS, se han convertido en el principal medio de

distribucion y comercializacién de negocios turisticos internacionales, posibilitando
su expansidn y crecimiento. En los afios 90 con las facilidades de acceso a la red de
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Internet se encontrd la oportunidad para que pequefias y medianas empresas puedan
contar con dichos sistemas.

El modelo previo a Internet, propio de la sociedad industrial es conocido como
turismo de masas ([3], [5], [12] y [15]). Posteriormente surgié el turismo 0.0 o
desconectado [16]. Con el desarrollo de la Sociedad de la Informacién se empez6 a
desarrollar un modelo de turismo distinto, mas flexible y centrado en el cliente ([3],
[51, [7], [12] y [16]). A esta ultima etapa que se relaciona también con el principio de
la era de Internet la Web 1.0 se denomina 7urismo 1.0, constituyendo el inicio y
desarrollo del e-Turismo, del que [3] hace un exhaustivo analisis de como se re
estructura y funciona el sistema turistico con nuevo modelo.

Posteriormente la aparicion de la Weéb 2.0 ha implicado un gran cambio en el
escenario turistico tanto para las empresas como para los viajeros. La incorporacién
de medios mas cercanos a los internautas deriva en el Turismo 2.0 y provee la
adaptacién del sector a través del conocimiento de los intereses de los clientes.

Existen ademéas otros factores favorecedores de su utilizacion como ser la
accesibilidad y los costos relativamente reducidos de la red de redes.

Todo ello permite el avance del e-Turismo o Turismo Electrénico, donde el
proceso clasico atraviesa una virtualizacion. Sin embargo para el éxito, no solo basta
con poseer un mercado electrénico, se precisa plantear un modelo de negocio
centrado en las necesidades del usuario, ya que la transmision digital de la
informacion hace del turista una persona més auténoma [19] y [3]. Una forma de
analizar la utilizaciéon de Internet como medio generador de comercio electrénico
turistico es segun la poblacion que lo utiliza.

En base a [9] las cifras develan que la utilizacion de Internet en el afio 2006 ha
generado un 38.5% de las ventas. Seis afios mas tarde, en el 2012 las ventas
aumentaron a un 54% segun [23]; dicho desarrollo es apreciable en la Figural.

Figural. Ventas a través de Internet Figura 2. Ventas segtn la Poblacion
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En los paises desarrollados el e-Turismo como medio para adquirir productos
del sector aumenta sostenidamente. En Estados Unidos de América mas de la mitad
(53%) de los viajeros utilizan Internet para sus desplazamientos. Mientras que en los
paises en via de desarrollo el 17% acceden a través de la red [19]. De manera
singular, en la Argentina los datos de la CAmara Argentina de Comercio Electronico
(CACE) [8] develan que el e-Turismo representa un 23% del total; tal informacion es
apreciable en la Figura 2.
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2.3 Estado Actual

Hoy en dia, las empresas turisticas estdn en un proceso de redefinicion de su
modelo de negocio motivado por la rapida incorporacion en su estrategia comercial de
las TIC. Desde uno basado en la comercializacién de productos turisticos propietarios,
estan migrando a un modelo que combina la distribucion de aquellos, con la
prestacion de un servicio de alto valor afiadido para el cliente. Es decir, se estd
atravesando una etapa donde el turismo de productos pasa a ser turismo de clientes
[26].

Con la llegada del siglo XXI el turismo y la tecnologia en la sociedad han
avanzado de forma interrelacionada. La alta tasa de penetracién de las TIC a través de
las redes de comunicacién en los hogares, y el creciente nimero que disponen de la
tecnologia adecuada, juegan un rol esencial en el turismo [18].

Cabe destacar la inclusion de Redes Sociales que proliferan cada dia en la web
y permiten un mayor crecimiento y difusién de las alternativas turisticas disponibles;
como asi también favorecen una mayor amplificacion del e-Turismo previamente
existente en la web. Es en las redes sociales donde la opinion de los consumidores
puede influenciar la demanda de otros [9].

Las nuevas tecnologias, tales como los servicios Web, y los enfoques
conceptuales permiten una descripcion enriquecida y evolutiva, facilitan el despliegue
de una solucién mas integrada para el desarrollo de una aplicacién dindmica. Los
Servicios Web, son flexibles para el proceso de disefio rapido que modelan dichas
aplicaciones, es aqui donde la semantica es importante porque ellas proveen un
conocimiento compartido y en comdn, de datos y servicios de los sistemas de
informacion de turismo para la integracién [4].

2.4 Estado Futuro

La incorporacion de las TIC en el ST involucra costos que se pueden
compensar con las ganancias y beneficios producidos; esto ha dejado de ser una
alternativa a los diversos agentes, pasando a ser una obligacion donde el turismo y la
tecnologia se compenetran para brindar mejores soluciones a la sociedad.

A corto plazo la orientacion de los servicios transita de un modelo
tradicionalista de venta cara a cara a un modelo convencional y moderno coincidiendo
con [25]; donde la tendencia esta inclinada hacia la busqueda de la calidad de los
servicios y rapida atencién a los clientes como resultado de contar con una
infraestructura tecnoldgica adecuada. La facilidad de disponer herramientas de
asesoramiento turistico en linea eliminando la necesidad de desplazamiento para
obtener informacién y recomendacién de un producto, conducen a la reduccion y
simplificacion del proceso de compra-venta.

A mediano plazo Garafia [14], sostiene cinco tecnologias que tienen gran
influencia para la modernizacidon del ST; ellas son:
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I. Cloud Computing. permite mejorar la flexibilidad y escalabilidad de las

organizaciones, reduciendo los costes tecnoldgicos.

Il. Big Data: proporciona grandes volimenes de informacién sobre los
clientes y sus preferencias.

IIl. Plataformas Digitales: permiten la interaccién permanente con los
clientes para ajustar la oferta a la demanda.

IV. Aplicaciones: ofrecen un nuevo modelo de servicios y de consumo de
contenidos.

V. [Interfaces naturales: transforman la experiencia del viaje mediante todo
tipo de dispositivos.

Tal como lo manifiesta la autora [14] en cuanto a los primeros cuatro items, la
conjuncién de dichos elementos son ofrecidos y consumidos como servicios a través
de Internet sin que el perciba la complejidad inherente a estas tecnologias.

En cuanto a las interfaces naturales; se considera este item como una
tecnologia avanzada que se encuentra en proceso de investigacion y desarrollo.

Visiones futuristas por otra parte involucran la Inteligencia Ambiental (IAm) o
como Garafia menciona Interfaces Naturales. La IAm representa una generacion de
entornos informaticos centrados en el usuario y cuyo objetivo es encontrar nuevas
formas de obtener una mejor composicion de la tecnologia de la informacion en
dispositivos de la vida diaria y actividades ([1], [20] y [21]).

De acuerdo con [9] el término Inteligencia Ambiental caracteriza una
tecnologia emergente que conseguira que “nuestro entorno cotidiano sea cada dia mas
sensible y reaccione a nuestra presencia”.

Esencialmente el concepto radica en la incorporacién de la tecnologia en el
entorno (como sensores y dispositivos conectados a través de una red). Mediante la
utilizacion de interfaces naturales (vision, audio, habla, etc.) es posible la
construccion de sistemas que actien como un servicio electronico distribuido. Un
claro ejemplo es el proyecto PEACH [6]; consiste en guiar al turista de un museo de
manera individualizada; se brinda al turista un dispositivo movil que permite la
interaccion con los objetos de manera tal que solo debe utilizar el dispositivo para
obtener informacion de los elementos del entorno.

Se presenta en la Figura 3 una grafica demostrativa de los cambios que han
surgido y que se avecinan en el sector turistico impulsado por las TIC.
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Figura 3. Evolucion de las TIC en el Sector Turistico
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3.1 Propuesta de un Prototipo Web de Recomendacion Turistico

3. Resultados

En base a lo analizado y coincidiendo con [25] quien provee una serie de
lineas de investigacién y desarrollo; el prototipo se centrara en las perspectivas desde
las necesidades de los usuarios finales.

Por lo expuesto se plantea un prototipo Web de Recomendacién Turistico
donde el usuario a través de un entorno accede y configura informacion acerca de sus
preferencias e intereses en cuanto a viajes de placer o negocios. Una vez establecidos
dichos parametros, podra desplazarse con cualquiera sea el dispositivo que disponga
dentro de la ciudad y el sistema informara acerca de los agentes turisticos, casetas de
informacion, museos, cines, teatros y demas lugares de interés. Por ende estas
entidades turisticas, podran registrarse en el mismo sitio ofreciendo sus productos y
Servicios.

Asi, el entorno actuara como nexo entre turistas y agentes turisticos, museos,
cines, teatros y demas lugares de interés publico.

Desde una enfoque técnico, se disefiara el prototipo sin necesidad de instalar
plataformas y elementos que podrian resultar engorrosos para los usuarios y podra ser
accedido desde cualquier punto del globo con cualquier dispositivo tecnolégico que el
cliente disponga; como ser un dispositivo movil, una tablet o una pc.

Finalizado el disefio y andlisis del entorno, se avanzara con el testeo y la
implementacion del mismo, en primer instancia en un grupo de colaboradores
previamente establecidos; posteriormente con la retroalimentacion se realizaran las
mejoras para el despliegue definitivo del sistema.

3.2 Metodologia a implementar
La metodologia de desarrollo del software a utilizar consiste en un Modelo
Basado en Prototipos [17]: “Un prototipo es una version inicial de un sistema

software que se utiliza para demostrar conceptos, probar opciones de disefio y, en
general informarse mas del problema y sus posibles soluciones”.
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Figura 4. Fases. Metodologia Basada en Prototipos
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Las fases de desarrollo representadas en la Figura 4 se describen brevemente a
continuacion:

3.2.1 FASE | - Establecer los Objetivos.

Comprende la planificacion del proyecto estableciendo los entes interesados
en el mismo; previamente a la elaboracion de un plan de accion con las tareas a
realizar, los costos aproximados y criterios a tener en cuenta para el éxito. Un analisis
de los requerimientos principales determinara los objetivos explicitos para el enfoque
del prototipo.

Substancialmente la propuesta consiste en brindar informacion unificada y
necesaria para aquellas personas que se encuentren en un viaje. Esto permitira al
viajero tomar decisiones en base a las recomendaciones realizadas por el sistema.

3.2.2 FASE Il - Definicién de las Funcionalidades.

Esta fase es la mas compleja, se debe decidir que incluir, ello implica
seleccionar minuciosamente los datos a ser empleados, su descripcion y formato; y
descartar todo aquello que no cumpla con los objetivos propuestos.

El sistema discernird, de manera inicial, tres perfiles funcionales; uno para
usuarios del sistema, otro para las entidades que ofrezcan y promocionen sus
servicios y por Ultimo un administrador que cumplird la funcion dicha funcion en
adicion a la moderacion de los contenidos, para el correcto funcionamiento.

3.2.4 FASE |11 - Desarrollo.

Una vez establecidos los objetivos y funcionalidades principales del prototipo
se procederd a su codificacion; tratandose uno orientado a web serdn utilizados
lenguajes de programacion acordes como ser HTML5. Se seleccionaran las
herramientas entre la amplia variedad de las existentes como FLOSS, aportando asi a
la difusion y reutilizacion de los desarrollos logrados.

Una de las principales caracteristicas que se utilizara es la geolocalizacion
brindada por esta nueva version, ademas de PHP, CSS y JAVA SCRIPT; en cuanto al
disefio y utilizacion de la base de datos se utilizaran consultas MYSQL; teniendo
como administrador PHPMYADMIN.

3.2.4 FASE |V - Testeo.

Involucra una implementacion en pequefia escala. Sera realizado en forma
experimental con un grupo reducido de colaboradores; siendo en primer instancia 100
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personas que utilizaran el entorno y diversas entidades turisticas que se adheriran al
sistema. De tal manera que, una vez registrados y configurados los entes ofreceran su
ubicacién y servicios, la informacion se encontrara disponible para que los usuarios

puedan visualizarla en el entorno geogréafico.
Detalles de la implementacion:

Muestra:
10 entidades turisticas (2 restaurantes, 2 bares, 3 museos, 1 cine, 2 casetas de

atencion al turista) y 100 personas colaboradoras (Ver Figura 5).

Alcance:
1000 metros cuadrados del centro de la ciudad de Corrientes Capital (Ver

Figura 5).

Funcionamiento.

Las entidades turisticas se registraran en el entorno web; a partir de alli podran
brindar informacion acerca de su ubicacion; ofertas, horarios de atencion al publico,
estrenos y demas servicios ofrecidos segun el rubro al que se dediquen y estaran
disponibles al viajero que consulte el Sistema de Recomendacién. Las personas
colaboradoras; se registrardn en el entorno web; se desplazaran por la region
simulando ser turistas. Al momento en que deseen obtener informacion acerca de
alguna entidad en particular utilizaran el sistema, este gracias a la geolocalizacion
detectara la ubicacidén de la persona y le recomendara, segun sus preferencias y gustos

previamente configurados, la/s entidad/ades turisticas a su alcance.

Figura 5. Muestreo de los colaboradores en la Ciudad de Corrientes Capital
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Ejemplo.
Se puede apreciar en la Figura 6, donde Marina; una usuaria del Sistema de
Recomendacidn Turistico; se encuentra de visita en la ciudad y precisa informacién

de excursiones y paseos que se pueden realizar; el sistema le ofrece tres agentes
turisticos a los cuales ella puede dirigirse y encontrar informacion de acuerdo a sus

necesidades.
Esta fase también implica el mantenimiento continuo del entorno; haciendo

imprescindible la actualizacion constante de informacion. Esto determinard el éxito

del prototipo que asegura la provision de informacidn actualizada y concreta mediante
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4, Conclusién

Las TIC aportan de manera fundamental y decisiva en la aparicion de nuevos
sistemas de informacion que configuran cada dia la sociedad del conocimiento. En
este trabajo se abord6 una descripcion evolutiva de los sistemas que revolucionaron al
ST; se presentd una vision general del rol que desempefian los mismos al integrarse a

los procesos de negocio del ST o como actualmente se conoce: e-T7urismo.

Cabe destacar a Internet como una herramienta de comunicacion, difusién y

acceso a la informacidn desde cualquier punto del globo; su utilizacién aplicada a los
SIT logran el éxito en cuanto a la prestacién de servicios de adquisicion y

distribucion de productos difundidos por las herramientas mas avanzadas y accesibles

que las TIC ofrecen.
La propuesta a plasmar incluye un prototipo web; dindmico y accesible; donde
las entidades de turismo deberan incorporarse paulatinamente a la Web 2.0; de

42 JAIIO - SSI 2013 - ISSN: 1850-2830 - Page 288



11vo Simposio sobre la Sociedad de la Informacion, SSI 2013

manera tal que no solo figuren en un portal Web, también posibiliten tener mayor
difusion y alcance al ser accedidas desde telefonia movil.

La masificacién de productos como el descripto permitiria aumentar las
ganancias de las entidades. Por el lado del turista contar con un sistema adaptado a las
tecnologias que dispone y contar de una herramienta de consulta y guia permanente
para su transitar turistico por una region o ciudad.

Adicionalmente a mediano plazo se irdn produciendo innovaciones con la
integracion paulatina de la IAm; ofreciendo interactuar con las nuevas condiciones
tecnoldgicas que surgiran, abarcando mas all4 del alcance de las tecnologias moviles,
todo aquel dispositivo puesto a disposicion del viajero y que le ofreceran informacién
permitiéndoles hacer de sus actividades un transcurrir alin mas placentero, autbnomo
y ajustado a sus gustos y caracteristicas peculiares.
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