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RESUMEN 

Los rápidos desarrollos de las Tecnologías de Información y Comunicación (TICs) y la 
expansión del internet han transformado las relaciones de los consumidores con las 
empresas oferentes así como las de los ciudadanos con su gobierno. En los últimos 30 
años, los países reconocidos como los mayores receptores y emisores de turismo las han 
utilizado para su posicionamiento. Hoy en día, tanto los países emergentes como los 
industrializados pretenden encontrar en su uso, la solución a la atracción de turistas y la 
promoción de su destino. Además, las estructuras completas de los sectores de bienes y 
servicios se han visto revolucionadas a nivel global por una interacción completamente 
novedosa entre los agentes involucrados. Por su parte, la construcción del gobierno 
electrónico requiere del sector privado soluciones técnicas, de desarrollo e 
implementación. Ambos sectores, turismo y gobierno, enfrentan retos y cambios de 
paradigma generados por el avance en el uso de las TICs por parte de consumidores y 
ciudadanos. El presente estudio presenta una perspectiva general de los principales 
aspectos que caracterizan el e-turismo y el e-gobierno a partir de una investigación 
exploratoria de la literatura especializada de la definición de los términos, su evolución, 
tendencias y beneficios para los consumidores y ciudadanos.  
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ABSTRACT 
 
The accelerated development of Information and Communication Technologies (ICTs) and 
expansion of the Internet have transformed consumers' relationships with companies and 
suppliers and citizens’ with their government. In the past 30 years, the outbound and 
inbound countries have used them for a better positioning. Nowadays, both emerging and 
industrialized countries use the ICTs to find solutions to attract tourists and promote their 
own destinations. In addition, the complete structures of the sectors of goods and services 
have been revolutionized globally by an innovative interaction between the agents 
involved. Therefore, the construction of e-government requires technical solutions of 
development and implementation from the private sector. Both sectors, tourism and 
government are facing challenges and a change in paradigm generated by the advance in 
the use of ICTs by consumers and citizens. This study presents an overview of the main 
features that characterize the e-tourism and e-government from an exploratory research 
in the literature on the definition of terms, its evolution, trends and benefits to consumers 
and citizens. 
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I. INTRODUCCIÓN  
 

Los rápidos desarrollos de las Tecnologías de Información y Comunicación (TICs) y 
la expansión del internet han transformado las relaciones de los consumidores con las 
empresas oferentes así como la de los ciudadanos con su gobierno. El cambio de 
paradigma ha redefinido los roles de los actores (clientes, ciudadanos, empresas, 
gobiernos) al modificar procesos e integrar nuevas prácticas estratégicas y operacionales.  
 

Los negocios electrónicos usan las herramientas Consumidor a Empresa (C2B), 
Empresa a Empresa (B2B) y Empresa a Consumidor (B2C). El modelo C2B permite al 
consumidor crear valor en función de sus necesidades y comunicarlo a las empresas para 
que ellas lo añadan a sus procesos para contrastar las necesidades con sus productos e 
incorporar valor a su negocio. Para ello, se comunica este valor a los oferentes turísticos y 
los tomadores de decisión para que las empaten con su oferta. El modelo B2B es una 
herramienta de negocios que promueve la información y la profesionalización de las 
empresas y el modelo B2C busca facilitar las transacciones del consumidor con el 
producto idóneo. Mientras tanto, la interacción entre los grupos de usuarios de la 
administración pública y el gobierno se clasifica en tres grupos: Gobierno-a-Gobierno 
(G2G), Gobierno-a-Empresa (G2B) y Gobierno-a-Ciudadano (G2C). En el primer grupo, se 
encuentran los procesos y procedimientos internos y las interacciones entre empleados, 
agencias, secretarías, ministerios y niveles de gobierno.  

 
En el uso de la tecnología por parte del sector privado y del público, ciertos retos 

son similares y otros recalcan ciertas diferencias. Bozeman y Bretschneider (1986) y 
Melitski (2003) generan debates sobre la validez de una no diferenciación en la  utilización 
de las TICs entre los dos sectores pero Holden et al. (2003) y Gil-García (2007) sugieren 
que existen suficientes elementos comunes para llevarlo a cabo a la par en las 
organizaciones privadas y en las instancias de gobierno.  

 
El objetivo del presente trabajo es aportar a la identificación de tendencias 

comunes en los procesos de uso de TICs en la gestión turística y el gobierno. Dichas 
tendencias de interconexión público-privada marcan oportunidades para resaltar ventajas 
comparativas y competitivas para un mejor posicionamiento estratégico.  

                                                                                    
Las interacciones entre empresas turísticas y turistas así como entre gobierno y 

ciudadanos presentan similares desafíos. El reto principal se encuentra en la integración 
de las TICs en los procesos de la industria de servicio del e-turismo y del e-gobierno. Se 
trata de identificar y resolver la brecha digital existente que impide el acceso a las nuevas 
tecnologías y el desarrollo de capacidades por igual de todos los ciudadanos. En cuanto a 
la interconexión entre e-turismo y el e-gobierno, existe una voluntad deliberada de 
tecnificar los sectores para apoyar a las dimensiones de  oferta/promoción y 
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comercialización. La relación entre los sistemas de gestión de destinos y las 
administraciones turísticas releva de imbricados esfuerzos hacia la visualización del acceso 
a las TICs como una prioridad transversal de gobierno que permitirá lograr un mayor 
desarrollo regional y adentrarse en el círculo virtuoso del efecto multiplicador económico. 
El consenso de los expertos en la literatura considera que, para los dos sectores, las TICs 
son el mayor impulso a un cambio organizacional e institucional (Laudon y Laudon, 2005). 

  
Un reto adicional les es común: la resistencia al uso de las páginas de internet o 

sitios web del gobierno por parte de los ciudadanos y la falta de confianza en la promoción 
del producto turístico en línea por parte de los turistas extranjeros. Estas resistencias son 
función, entre otros factores, de la falta de confianza en el gobierno, en las empresas 
turísticas oferentes y de un pobre diseño de las páginas en sí que sean de gobierno o de 
promotores turísticos. Las autoras proponen relevar los problemas siguientes comunes a 
los dos sectores: 

 
 Acercamiento a las TICs y autonomía del usuario. ¿Cómo utilizarlas para 

acercarse al turista/ciudadano y dar a conocer sus servicios? Estas 
tecnologías de “autoservicio” en línea del mercado electrónico parecen 
contradecir el desarrollo del concepto de proximidad empresarial para 
reconquistar ventajas competitivas y comparativas (Stockdale, 2007).  

 Confianza en las TICs. ¿Cómo resolver la falta de confianza del 
turista/ciudadano al usar la página de Internet ya sea de gobierno o de un 
hotel lejano? Si el hotel reservado por Internet no ofrece lo prometido o si 
el pago gubernamental de un servicio no presenta la claridad necesaria, el 
usuario será más renuente a volver a intentar. Ello conlleva a buscar plena 
transparencia y/o rendición de cuentas en los procesos, por ejemplo, la 
necesidad de contar con un comprobante impreso de la transacción 
realizada. Para el caso del G2B y el G2C por ejemplo, la integración de las 
TICs en los procesos gubernamentales se enfrenta a cuestiones legislativas 
y regulatorias poco explicadas a la población. 

 Percepción de las TICs. ¿Cómo sobrellevar la mala percepción en cuanto a 
un servicio de calidad por internet? En ocasiones, tanto las páginas de los 
gobiernos y empresas turísticas en general permanecen pobres en su 
contenido, carecen de medios para retroalimentar, o de posibilidad de 
diálogo. Muestran obsolescencia, falta de mantenimiento y hasta precios o 
cobros equivocados (Desplas y Sotelo, 2013) 
 

Una similitud suplementaria entre los conceptos se ubica en las restricciones 
presupuestales que limitan los fondos a proyectos de gobierno electrónico por un lado y 
una inversión asimétrica geográficamente y económicamente que no apoya a la población 
por otro lado.  
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La principal divergencia entre los dos sectores reside en el hecho que el sector 
turístico es una industria altamente tecnificada basada en cooperación internacional 
(Fodor y Werthner, 2005) mientras que el gobierno, menos tecnificado, abarca un 
enfoque de descentralización a nivel nacional, que no siempre muestra colaboración entre 
los diferentes niveles de gobierno (local, regional y nacional).  

 
En los últimos 30 años, los países reconocidos como los mayores receptores y 

emisores de turismo han utilizado las nuevas tecnologías como herramienta para el 
posicionamiento estratégico de su destino. Hoy en día, tanto los países emergentes como 
los industrializados pretenden encontrar en su uso, la solución a la atracción de turistas y 
la promoción de su destino. Además, las estructuras completas de los sectores de bienes y 
servicios se han visto revolucionadas a nivel global por una interacción completamente 
novedosa entre los agentes involucrados (Porter, 2001; Buhalis et al., 2003; Buhalis, 2008). 
La evolución del e-turismo sienta las bases de las expectativas del nuevo turista y 
pretende ayudar a presentarle soluciones de elección en tiempo real. Ello exige una mayor 
eficiencia del oferente en cuanto a calidad, precios, competitividad y atención al cliente. 
Las tendencias globales de las TICs permiten visualizar el sentido de unas 
recomendaciones capaces de mejorar la operación y el proceso. Al igual que en el sector 
turismo, la tendencia que incorpora conceptos y nociones del mundo empresarial a la 
administración pública se inicia a partir de los años ochenta y se traduce en un enfoque 
gerencial de descentralización, reducción de costos, incorporación de la medición del 
desempeño y orientación a los clientes (Araya y Porrúa, 2004, citados por Mao, 2010), con 
el objetivo de que las nuevas tecnologías sean explotadas para hacer más efectivas, 
eficaces y democráticas las tareas del gobierno. El uso o usabilidad de los portales de e-
gobierno es un factor crucial que debe considerarse en la búsqueda de una mejora en los 
servicios que se ofrecen a los ciudadanos (Marzoughi et al., 2010). De acuerdo con Kuan et 
al. (2008), la percepción que tiene el usuario sobre la calidad de la información, servicio y 
sistema de la página web de una empresa, explica en un 70% por qué un usuario realiza 
una compra por primera vez. Factores como el diseño web, información completa, 
medidas de seguridad para el pago, comunicación eficaz entre usuario y página están 
positivamente correlacionadas con la satisfacción del cliente (Lim et al., 2012). 
Finalmente, sabemos que la satisfacción del cliente está íntimamente ligada con la 
recompra, lo que permite que un negocio o industria sea redituable (Mitta y Kamakura, 
2001). 
 
II. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
  

Esta investigación exploratoria pretende apoyar un mejor entendimiento de la 
evolución del desarrollo tecnológico y la explosión digital tanto del e-turismo como del e-
gobierno. El método utilizado se basa en una revisión de la literatura especializada y de los 
bancos de datos en varias etapas: a) encontrando el criterio de e-turismo y e-gobierno en 
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los sitios de producción académica, b) estudiando su origen y evolución, c) comparando el 
uso de las TICs en el sector privado del e-turismo y sector gubernamental, d) analizando 
las tendencias a futuro de los conceptos estudiados; e) ofreciendo sugerencias de 
iniciativas sustentables para el desarrollo socioeconómico y tecnológico de los dos 
sectores analizados. 
 
III. ORIGEN Y EVOLUCIÓN DEL E-TURISMO Y DEL E-GOBIERNO  

 
Los orígenes del comercio electrónico o e-comercio se encuentran en los años 70 al 

abrirse un mundo de oportunidades de negocio en el ámbito de las transacciones 
bancarias. La evolución encaminada hacia los intercambios electrónicos de datos permitió 
la aparición de procesos  comerciales, como órdenes de compra o facturas. Sin embargo, 
no fue hasta los años 80 que surgió un nuevo modo de distribución: la venta por catálogo 
que incluía comunicación telefónica y tarjetas de crédito. En esta década, la práctica del 
turismo, sus estrategias así como sus estructuras a nivel global se vieron modificadas 
gracias al uso de sistemas de reservas y de distribución (Porter, 2001; Buhalis y Law, 
2008).  

 
La transformación más imponente de la industria se iba a dar en los años 90 con la 

introducción del Internet al sector (Buhalis, 2003). El incremento de las capacidades de 
almacenamiento y procesamiento, en combinación con la disminución del tamaño de los 
equipos y costos de las TICs, mejoraron la fiabilidad, la compatibilidad y la 
interconectividad de terminales y aplicaciones (Gupta, 2000). En esta década, las 
características únicas de la nueva tecnología como la ubicuidad y el alcance universal 
crearon un mercado de transacciones electrónicas (e-transacciones), mejoraron la 
conveniencia para el cliente con un lugar de mercado no territorial y una disminución de 
los costos. La personalización y la interacción entre los participantes de la tecnología 
permitieron en los años siguientes visualizar no sólo su prevalencia sino el reforzamiento 
del nuevo modelo tecnológico que había llegado para quedarse.  

 
La interacción y la sinergia del turismo con la tecnología siguieron creciendo en el 

Siglo XXI con la Web 2.0 enfocada completamente a la creación de contenido por el 
mismo usuario. Conceptualizando la evolución de la terminología, se tiene que el 
comercio electrónico o e-comercio es el proceso de comprar y vender o intercambiar 
productos, servicios e información vía redes computarizadas incluyendo el Internet (Chung 
et al., 2000). Debe implementarse con 4 fuerzas críticas: tecnología, capital, media e 
infraestructuras de políticas públicas (Jaworski y Rayport, 2002). Según Buhalis (2003), 
parte del e-comercio es el e-turismo y refleja la digitalización de todos los procesos y 
cadenas de valor en los sectores de turismo, viaje, hospitalidad y restauración. A un nivel 
táctico, el e-turismo aplica las TICs para maximizar la eficiencia y eficacia de las 
organizaciones de turismo. A un nivel estratégico, el e-turismo revoluciona todos los 
procesos de negocio, la cadena de valor completa.  
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El e-turismo ha transformado la gestión estratégica y operacional de las 
organizaciones y destinos turísticos y se representa por la aplicación de las TICs a la 
industria turística. En investigación sobre TICs en el sector turístico, O’Connors y Murphy 
(2004) revelan tres grandes áreas de estudio: los efectos del internet sobre los canales de 
distribución, los precios y las interacciones con el consumidor. Finalmente, según criterios 
de los expertos Garrido y Padilla (2011), las TICs son el “soporte de la gestión de relaciones 
con clientes (CRM) que implica un rediseño de la organización y de sus procesos para 
orientar al cliente, de forma que, por medio de la personalización de su oferta, la empresa 
pueda satisfacer óptimamente las necesidades de esos clientes, generando relaciones de 
lealtad a largo plazo y mutuamente beneficiosas”.  Simplificando, las TICs en turismo son 
el e-turismo (Buhalis y Law, 2008) y su desarrollo más importante de las aplicaciones del 
e-turismo se encuentra en el nivel del destino (Buhalis et al., 2003). 

                                                                                                                                               
Reconociendo en esta creación interactiva que el turismo es un sector portador de 

retos y oportunidades, creador de empleos directos e indirectos de la cadena de valor y de 
suministro, la mayoría de los países y sus gobiernos buscan conseguir ventajas 
competitivas de mercado y atraer una gran cantidad de turistas a su territorio en función a 
estrategias que les son propias. Para ello, tienen sitios de Internet para promoción 
internacional de sus destinos y sus productos (Buhalis et al., 2008). En el resultado resalta 
una contrastación de la oferta local con las exigencias dinámicas de una demanda nacional 
o internacional que permite aumentar la satisfacción del turista, mejorar la oferta, 
atenuar la pobreza y/o crear empleos para mejorar la vida de la comunidad local. Los dos 
lados económicos de la oferta y demanda se encuentran entonces favorecidos (Buhalis et 
al., 2008; Crouch  y Ritchie, 2003; Pike, 2005). 

  
Una vez que las empresas incorporaron a sus estrategias y procesos operativos el 

uso de las TICs, se pensó que el sector público podría tomar esa experiencia del sector 
privado para aplicarla en la misma forma. No obstante, la complejidad de la estructura de 
objetivos del gobierno que debe proteger el bienestar y la vida de los ciudadanos y 
asegurar que ningún derecho básico sea amenazado, plantea una solución compleja con 
requerimientos igualmente complejos que no se presentan en la empresa privada.  
(Rivera, 2006) 

 
Esta complejidad abarca desde el establecimiento de la definición del concepto de 

e-gobierno hasta su evolución y transformación. Según un artículo de Rivera (2006), el 
término “gobierno digital” se definió inicialmente como la entrega de servicios 
gubernamentales en línea, para luego convertirse en gobierno electrónico o e-gobierno e 
incluir cuestiones de reingeniería de estructuras y cambios de cultura organizacional que 
faciliten a los ciudadanos el acceso en línea a la información y a los servicios del gobierno. 
Esto conlleva la transformación de todo el gobierno y un cambio de paradigma de la 
gestión gubernamental que fusiona el uso intensivo de las TICs con las funciones del 
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gobierno para optimizar el uso de los recursos en el logro de los objetivos 
gubernamentales (Naser y Concha, 2011). 

 
Es así que la evolución y transformación de las interacciones del gobierno con los 

ciudadanos transita por diferentes etapas de desarrollo o modelos de evolución basados 
en el nivel de madurez de las iniciativas de e-gobierno. Estas etapas inician con una 
presencia emergente donde sólo se presenta información básica a través de internet, para 
luego agregar interacción a través de búsquedas o correo electrónico (presencia 
ampliada), a lo que se añade el llenado y envío de formularios electrónicos (interacción). 
De esta tercera etapa, se pasa a la etapa transaccional, donde el gobierno ofrece 
transacciones completas y seguras como: obtención de visas, pasaportes, certificados de 
nacimiento, actas de defunción, pago de multas e impuestos, personalización del sitio 
web, etc. Finalmente, la integración total requiere que los servicios de los diferentes 
niveles de gobierno (local, regional y nacional) se encuentren totalmente integrados 
además de permitir la participación ciudadana o e-democracia (Naser y Concha, 2011; 
Esteves, 2006). 

 
Es decir, se transita de una etapa donde el ciudadano es receptor de la información 

que los sitios web del gobierno y sus dependencias presentan, a interactuar activamente 
ejecutando procesos y transacciones a través de internet, para finalmente, llegar a 
participar en la toma de decisiones a través del voto, o de los foros de consulta que los 
gobiernos ponen a su disposición.  
 
IV. CONTEXTO DIGITAL: E-TURISMO vs. CANALES DE DISTRIBUCIÓN TRADICIONALES 

Y E-GOBIERNO VS EL PAPEL TRADICIONAL DEL GOBIERNO HACIA SUS 
CIUDADANOS 

 
El uso de internet ha permeado en todas las industrias y sectores económicos. 

Pero, ¿cuál es su efecto en el desarrollo económico? Según un estudio de la Fundación 
BBVA (2007), “en el debate internacional se ha discutido insistentemente sobre el impacto 
de las nuevas tecnologías sobre la producción, el empleo y la productividad”. Y si ese 
impacto se refleja no solamente en los sectores que producen TICs sino en los que las 
utilizan. Las respuestas pueden variar en los diferentes países, ramas industriales, 
comerciales y de servicios y niveles de gobierno. A continuación, se presentan los efectos 
de las TICs en el turismo y en el gobierno. 

 
En el sector turismo, han adquirido gran relevancia en el negocio del viaje debido a 

la participación de sus intermediarios (Achbany et al., 2007). En efecto, los sitios web de 
turismo que pueden competir con los tours operadores y agencias de viajes 
tradicionalmente establecidas son los que ofrecen información suficiente y servicios 
atractivos al consumidor.  
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En la edición 2009 de la publicación “Información y Comunicación para el 
Desarrollo” (IC4D) del Banco Mundial, Khalil, et al. (2009) señala que las actividades 
basadas en el conocimiento se han vuelto cada vez más importantes y omnipresentes en 
el mundo entero y son las TICs los fundamentos de este mundo del conocimiento pues 
permiten adquirir y compartir ideas, servicios y tecnologías, además de contribuir a la 
integración de la economía mundial.  

 
Al igual que en todos los aspectos de la actividad humana, en el sector turismo y en 

la administración gubernamental, el advenimiento de las TICs han modificado la forma de 
comunicación e interacción entre los oferentes (empresas, municipios, ministerios, etc.) y 
los demandantes (consumidores, clientes, ciudadanos, grupos de interés, etc.) de 
información. La Tabla 1 presenta, una relación comparativa del efecto de las TICs en la 
comunicación/interacción del consumidor con la industria turística y de los ciudadanos 
con el gobierno. 
 

Tabla 1. Facilitación de las TICs en el e-turismo y en el e-gobierno 
Comunicación/interacción del consumidor con la 
industria turística 

Comunicación/interacción del ciudadano con el 
gobierno 

Búsqueda de información sobre: 

 Destinos, atractivos, aerolíneas, hoteles y TTOO 
(Tours Operadores) 

 Precios y comparativos entre oferentes  
 Evaluación de ratio Calidad/Precios 
 Disponibilidad del producto 
 Visas y/o requerimientos del destino 
 Pronósticos de clima 
 Datos aleatorios: seguridad pública y ciudadana, 

desastres naturales, etc. 
 

Ejecución de transacciones: 

 Solicitud de contacto directo (chat o e-mail) 
 Solicitudes, requerimientos y exigencias especiales 

del viajero 
 Reservación 
 Confirmación 
 Pago por tarjetas bancarias 
 Quejas o retroalimentación (tripadvisor) 
 Recomendación (o no) en blogs o redes sociales 

para compartir la experiencia. 
 

Búsqueda de información sobre: 

 Direcciones de dependencias y horarios de atención 
 Trámites y sus requisitos: pasaporte, permisos de 

conducir 
 Búsqueda de empleos 
 Avisos por desvíos por obras en construcción, calles 

cerradas, inundaciones, bloqueos 
 Servidores públicos y su trayectoria 
 Leyes y reglamentos 

 
Ejecución de transacciones: 

 Pago de impuestos online 
 Denuncias a la policía 
 Solicitud de licencia de construcción, actas de 

nacimiento, matrimonio, defunción 
 Petición de citas médicas 
 Declaración de cambio de domicilio 
 Matriculación de vehículos 
 Actualización de carpeta ciudadana 

 

Elaboración propia a partir de Comisión Europea, 2009, 2013; Marone, 2012; Buhalis, 2008; Desplas, 2010a; 
Esteves, 2006 

 



Desplas, N. y Mao, M. 
 

Investigaciones Turísticas  
N° 7, enero-junio 2014, pp. 1-22  10 
 

Desde el surgimiento de las tecnologías de información y comunicación, la 
búsqueda de información sobre lugares y destinos turísticos ha sido uno de los mayores 
usos de internet en Europa (Comisión Europea, 2013). La misma Comisión pronostica para 
el futuro un cambio creciente en las exigencias hacia el mercado turístico. Dicha 
transformación en el comportamiento del viajero se aproximaría más a las 
macrotendencias turísticas detectadas en cuanto a mayor personalización de los viajes así 
como en el uso más intensivo del e-turismo (Buhalis, 2003 y 2008; Desplas, 2010b; 
Comisión Europea, 2013).  

 
El reto de los oferentes turísticos y de las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas 

(MiPyMEs) en particular, se encuentra en el internet y en su capacidad de adaptarse a 
dichas macrotendencias de e-comercio para el diseño de sus productos y servicios, su 
venta y promoción. La presión es fuerte para las pequeñas empresas de cualquier destino 
que, tradicionalmente, no han invertido en las TICs y en su red de distribución. Ellas ven, 
hoy en día, la necesidad de interconexión de los actores involucrados en la cadena de 
valor turística: tour operadores (TTOO), agencias, transportistas, hoteleros y otros- para 
ofrecer precios asequibles y paquetes atractivos (Comisión Europea, 2013). 

 
Al igual que en el sector turístico, el inicio de la interacción de los ciudadanos con 

los gobiernos a través de las TICs se origina como un medio alterno para la presentación 
de información sobre trámites, reglamentos, directorio de dependencias, funcionarios, 
avisos, etc., para luego transformarse en un medio para realizar transacciones y 
comunicación en ambos sentidos.  

 
En la mayoría de los países, fueron los gobiernos y las dependencias federales 

quienes marcaron la pauta del gobierno electrónico. Pero, dado que son los gobiernos 
locales (municipios, alcaldías, entidades federativas, condados) los más cercanos a los 
ciudadanos, pronto se hizo evidente la necesidad de desarrollar plataformas, páginas de 
internet o sitios web, en los que estos gobiernos pudieran hacerse presentes a la 
población. 

 
Es evidente, que Internet ha cambiado la manera de obtener información a nivel 

global en todos los sectores. Según Proyecto Internacional (WIP, 2012), las búsquedas de 
información más importantes en internet se refieren, en orden de importancia a salud, 
viajes, productos, verificación de una información o el significado de una palabra, y  la 
búsqueda de empleo. En el caso que nos ocupa, se puede resaltar el uso sobresaliente 
para primero conseguir información de todo tipo, luego comprar en línea un bien (compra 
directa o por medio del banco) o un servicio (reservación en el sector turístico o pagar un 
impuesto en línea entre otros). En efecto, en México, según ITESM (2012), en el año 2012, 
los usuarios de internet buscan desarrollar las tareas siguientes: a) Obtener  información 
de algún producto: 56%; b) Hacer compras en línea: 22%; c) Realizar reservaciones: 20%; 
d) Utilizar la banca por internet: 18%; e) Pagar impuestos: 11%; f) Pagar deudas: 7%;  y g) 
Realizar inversiones: 3%. Para el sector del turismo Internet significa una transformación 
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de la manera en la cual las personas  planean y adquieren sus vacaciones así como una 
exigencia en la necesidad de adaptación de los oferentes turísticos al diseñar y promover 
sus productos y actividades. 

 
En cuanto al gobierno electrónico, un informe que compara los niveles de acceso a 

internet, uso de internet y uso del gobierno electrónico en seis diferentes países de 
Europa (Bélgica, Holanda, Noruega, Alemania, Suecia y el Reino Unido) establece que en 
2009, los niveles de uso e-gobierno por parte de los ciudadanos variaron en un rango de 
23% a 62%. (Vandenbussche, 2009) El informe presenta además el desglose de las 
principales actividades que los ciudadanos realizan por este medio entre las cuales están: 
a) Obtener información: entre 21% y 55%; b) Descargar formatos: entre 11% y 31%; y c) 
Subir formatos completados: entre 8% y 32%. 

 
El acceso a las computadoras, Internet y la banda ancha, son elementos 

fundamentales del desarrollo del gobierno electrónico en cualquier país: cuando se trata 
del gobierno electrónico, la conectividad en banda ancha es decisiva, incluso en los países 
más desarrollados. (Naciones Unidas, 2013) Naciones en desarrollo como Malasia y 
Vietnam son un ejemplo de la correlación entre el uso de servicios de gobierno electrónico 
y la banda ancha. En 1990, Malasia anunció su iniciativa de e-gobierno. De entonces a la 
fecha, ha puesto en marcha programas como: el e-Governance Flagship Applications 
(aplicaciones emblemáticas de gobierno electrónico), la concesión de mayor autonomía a 
los órganos de poder estatales y locales y el establecimiento del Comité Gubernamental 
para las Tecnologías de la Información e Internet, un comité especial encargado de 
supervisar todas las iniciativas oficiales al respecto (Naciones Unidas, 2002: 35). En su 
paso hacia el desarrollo del gobierno electrónico, Malasia ha transitado por tres caminos: 
el primero centrado en proveer los recursos (infraestructura, acceso) pero no en la 
optimización de las operaciones de gobierno; el segundo, que conlleva optimizar la 
operación del gobierno pero sin un enfoque a los objetivos de la sociedad y los 
ciudadanos, y el tercer enfoque, que incluye una operación óptima del gobierno, que 
apoya el desarrollo humano y las capacidades de los ciudadanos, ha requerido del 
gobierno de Malasia el lanzamiento de un plan denominado “Malasya Plan 10 (2010-
2015)” enfocado a servicios, infraestructura y tecnologías de información y comunicación 
(Alhabshi, 2008). Así como Malasia, los gobiernos de los países que utilizan las TICs han 
pasado de enfocarse únicamente a presentar información, prestar servicios e interactuar 
con el ciudadano, a tratar “de estimular la participación ciudadana en el proceso de toma 
de decisiones, haciendo que el gobierno sea más responsable, transparente y eficaz.”  
(UNESCO, 2004). 

 
En el sector turismo, los países que apuestan al desarrollo y uso de las TICs se 

encuentran beneficiados. China pretende demostrarlo. El país tuvo un sector turístico en 
crecimiento fuerte y rápido en la última década que permitió a la Organización Mundial de 
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Turismo (OMT, 2004) proyectar que, para el 2020, será uno de los destinos predilectos de 
los viajeros y una gran fuente potencial de ingresos. Además, del 2006 al 2007, el aumento 
de usuarios de internet en China fue de 25 millones y del 2011 al 2012, de 51 millones 
alcanzando en 2012 un total de 564 millones de usuarios con una penetración del 42.1%. 
Simultáneamente, en el 2012, el número de usuarios pagadores por internet se elevó a 
221 millones con un incremento de 53.9 millones de personas (32.3%) comparado con el 
2011. El e-turismo cuenta con 112 millones de usuarios, es decir el 19.8% de total de 
usuarios contra un 8.2% en el 2011 recalcando un aumento sustancial, según el Centro de 
Información, Internet y Redes de China (CINIC, 2013). Conforme va creciendo el número 
de usuarios de internet, los servicios digitales ofrecidos a través de las TICs demuestran su 
alto potencial. China está preparándose para ser el país líder en turismo en el 2020. 
 
V. TENDENCIAS DEL E-TURISMO Y DEL E-GOBIERNO 

 
A partir del surgimiento de las aplicaciones denominadas Web 2.0 (como 

Facebook, blogs, Twitter, YouTube, entre otras) así como del incremento de los usuarios 
de la telefonía móvil, se han introducido nuevos cambios en la relación entre los 
consumidores y las empresas y los ciudadanos y el gobierno.  

 
En la industria turística, se presentan en la actualidad los siguientes fenómenos: 

segmentación de las empresas oferentes de servicios turísticos que se traduce en poca 
cohesión y estructura; heterogeneidad de los turistas en función de atributos y 
nacionalidades; necesidad de más y mayores actores para satisfacer la demanda del 
mercado; falta de información y estadística segmentada por zona de destino, de origen o 
de tipología de turismo; baja adopción de procesos integrados de e-turismo y de 
tecnologías ad-hoc que permitan disminuir la brecha digital existente, así como carencia 
de visión a largo plazo para la elaboración de estrategias de promoción y oferta del 
producto y de planes de acción que apoyen, gracias a la tecnología, el desarrollo 
socioeconómico de cada destino.  

 
Este panorama, se suma a una serie de tendencias que modifican el alcance de las 

estrategias de las empresas del sector: compras de último momento, viajes individuales y 
vacaciones cortas; creación de nichos de mercados específicos que generen experiencias 
auténticas a través de contacto con los  locales, las tradiciones y la cultura del destino; 
nuevas y crecientes exigencias que ponen de manifiesto la relevancia de la sustentabilidad 
social, económica y ambiental de un turismo ético y responsable y un enfoque hacia la 
participación del turista en las decisiones de apoyo a la comunidad del destino 
seleccionado; desde la perspectiva del e-turismo, se tiende a la integración de empresas 
de menor tamaño a la cadena de suministro de la información por internet para uso 
turístico y a un aumento de la presencia B2C en línea (Comisión Europea, 2013; Marone, 
2012; Desplas, 2010b). 
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Las implicaciones de las TICs en el sistema de distribución turístico se han discutido 
extensamente en la literatura (Buhalis et al., 2003; O’Connors y Murphy, 2004). Las TICs y 
el internet han incrementado el número de opciones del consumidor en marcas y 
productos (Buhalis y Law, 2008). Hoy en día, las TICs juegan un papel preponderante en el 
éxito del sector hotelero (Claver et al., 2006; Gloor, 2000; Luna Cortés, 2012). 

 
Al igual que para el turismo, en el sector público las TICs presentan logros, 

oportunidades y retos no solo a los gobiernos de todos los niveles sino también a los 
ciudadanos. La identificación del mejoramiento de la calidad de los servicios públicos 
como un resultado potencial del gobierno electrónico (Naser y Concha, 2011) se confirma 
con los resultados del Estudio de las Naciones Unidas sobre el gobierno electrónico en 
2012 que señala: “la situación actual del gobierno electrónico se caracteriza por una 
mejora en la prestación de servicios en línea” (Naciones Unidas, 2013), pero se añade en 
el mismo estudio que esa mejora de calidad no ha podido abatir la desigualdad en la 
brecha digital entre países desarrollados y países en desarrollo, generada por la falta de 
infraestructura electrónica y de la disponibilidad de ancho de banda para todos los 
ciudadanos (Naciones Unidas, 2013). Es decir, la permanencia de la brecha digital continúa 
como uno de los retos de e-gobierno. Esta brecha digital, definida por la OCDE en 
términos de acceso a computadoras e internet y de habilidades de uso de esas tecnologías 
(INEGI, 2003), se mantiene como una barrera para la inclusión y la equidad social derivada 
no solo de falta de infraestructura (la banda ancha por ejemplo) sino por la falta de 
destrezas y medios para acceder a la información (Naciones Unidas, 2013). 

 
Por el lado de las oportunidades, el incremento en el uso de la telefonía móvil se 

presenta como un medio para ofrecer información y servicios a los ciudadanos a través de 
un canal que es utilizado por 96.2 de cada 100 habitantes a nivel mundial. (ITU, 2013) La 
necesidad de una oferta de servicios a través de múltiples canales (internet, telefonía y 
ventanilla) se ha visto impulsada por el incremento en el número de usuarios de telefonía 
celular (ver Figura 1).  El desarrollo de las tecnologías de comunicación móviles han creado 
una nueva manera en que los gobiernos pueden llegar a un mucho mayor número de 
ciudadanos, y que éstos, puedan tener acceso a una gran gama de información y servicios, 
públicos y privados (ITU y OCDE, 2011). 
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Figura 1. Millones de usuarios de telefonía celular en el mundo 
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Elaboración propia en función de datos agregados de  ITU, 2013 

 
Existen otras dos tendencias que representan tanto retos como oportunidades 

para el avance del gobierno electrónico. Una es el surgimiento de las redes sociales y su 
impacto en la relación ciudadano-gobierno y la otra el nuevo enfoque de gobierno abierto 
y datos abiertos (Naciones Unidas, 2013; Purón-Cid y Gil-García, 2012). El incipiente 
impacto de las redes sociales en la relación gobierno-ciudadanos (Purón-Cid y Gil-García, 
2012: 3) puede convertirse en una fuerza que ayude a promover una positiva percepción 
del gobierno a través de la diseminación de infomación y como una plataforma por medio 
de la cual el ciudadano y el gobierno interactuan (Magro, 2012). Pero así como las redes 
sociales digitales se tornan en un medio para llegar al ciudadano y construir una relación 
más cercana, directa e interactiva, proponen nuevos retos para el gobierno: una mayor 
responsabilidad y transparencia en la gestión de la información y la definición de nuevas 
políticas, regulaciones y estrategias con una visión de largo plazo (Mesa Torre, 2012). 

 
El gobierno abierto, que se ha manifestado como una nueva tendencia también 

proveniente del sector privado, parte de paradigmas que tratan de introducir en el mundo 
de la política y el gobierno los principios que inspiran a la Web 2.0: transparencia, 
apertura y colaboración (Unidad de Gobierno Digital, 2013). Como un ejemplo de su 
importancia, en septiembre de 2011 se lanzó la Sociedad de Gobierno Abierto (OGP, por 
sus siglas en inglés) cuyos países miembros se comprometen a procurar una mayor 
transparencia, involucramiento de los ciudadanos y acceso a la tecnología (Mistretta, 
2011). 
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El movimiento denominado gobierno abierto se da en paralelo con otros dos 
movimientos denominados Gobierno 2.0 y E-Gobernanza. Esta trilogía, busca llenar las 
necesidades de los ciudadanos en la búsqueda de un sector público más abierto, 
colaborativo y eficiente a través del uso de las nuevas tecnologías y los datos públicos 
(Harper, 2013) inspirados en los principios de transparencia, apertura y colaboración 
(Ramírez-Aluja, 2011: 102). 

 
Internet es la tecnología más transformadora de los últimos tiempos y su 

desarrollo se ha visto beneficiado – desde sus inicios - por las asociaciones entre el 
gobierno y las empresas del sector privado (Broadband Commission, 2013). En este 
momento, el desarrollo sostenible es un tema de interés para todos los sectores en la 
mayoría de los países del mundo. Según el estudio de las Naciones Unidas sobre el 
gobierno electrónico 2012 existe una estrecha interrelación entre el desarrollo sostenible 
y el uso de las TICs, y se señala que uno de los desafíos clave en la creación de un marco 
de desarrollo sostenible recae en la definición del cómo emplear las tecnologías modernas 
para asegurar el desarrollo y la conservación de los recursos naturales (Naciones Unidas, 
2013). 

 
Este paradigma afecta a todos los sectores, y especialmente al sector turismo, en el 

que se manifiesta la relevancia de la sustentabilidad social, económica y medioambiental y 
en donde se habla ya de turismo ético. Los turistas se interesan cada vez más en el 
desarrollo sustentable de la zona que visitan, replanteando el uso de la tecnología digital 
hacia temas prioritarios (para ellos) de sustentabilidad, ética y responsabilidad. El tener un 
acceso más fácil a un rango amplio de oferta turística y especialmente a unos productos 
diferenciados y segmentados según los criterios anteriormente mencionados les permite 
tomar decisiones en función de sus exigencias (Marone, 2012).  

 
En el caso del gobierno, la transición de los conceptos que caracterizan al gobierno 

electrónico se han transformado hacia la denominada gobernanza o gobernabilidad 
electrónica que establece que el desarrollo de los servicios electrónicos, está 
directamente vinculada con la participación activa de los ciudadanos y el sector privado en 
la prestación de esos servicios (Stoiciu, 2011). Esto requiere que los gobiernos se 
replanteen los aspectos de gobierno electrónico y gobernanza electrónica para hacer 
hincapié en la creación de sinergias entre las estructuras gubernamentales para un 
desarrollo sostenible inclusivo (Naciones Unidas, 2013). 
 
VI. CONCLUSIONES 
  

Si la oferta de productos y servicios turísticos demuestra más eficiencia y 
competitividad gracias a las herramientas tecnológicas, ¿el dinamismo de los actores 
proveedores será capaz de satisfacer las exigencias crecientes de la demanda turística e 
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inspirarle más confianza para su fidelización? La realidad parece aportar evidencia a favor 
de lo anterior. Los oferentes en el destino aprecian una mejora en la distribución de su 
producto, un incremento en su tasa de ocupación, reservación e ingreso así como una 
disminución de la estacionalidad (Marone, 2012). Se requiere además desarrollar sitios de 
Internet cuando se pretende evaluar la competitividad de un destino turístico (Mazanec et 
al., 2007). Definiendo la gestión de los destinos turísticos como un proceso organizado de 
prestación de servicios responsables, competitivos, sostenibles y de alta calidad con 
cooperación y creación de esfuerzos entre los actores de las alianzas público-privadas 
(Sancho y Sanz, 2010), el estudio del e-gobierno y del e-turismo no genera solamente un 
paralelismo sino la imbricación necesaria para definir una propuesta competitiva de valor 
agregado para el uso de las TICs.  

 
Los sistemas de gestión de destinos y las administraciones turísticas se esfuerzan 

para tecnificar el sector cerrando la brecha tecnológica entre los dos sectores. En cuanto a 
las convergencias, las dimensiones de promoción y oferta así como de comercialización y 
distribución son polos prioritarios de muchos gobiernos especialmente de países 
emergentes donde el turismo representa un gran porcentaje del PIB, importante derrama 
internacional o una relevante generación de empleos.  Además, los procesos tecnológicos 
aplicados al gobierno y a las organizaciones tienen replicabilidad potencial en las acciones 
a realizar en pro de un acercamiento al usuario para conseguir la confianza en las TICs 
requerida y una buena percepción del cliente/ciudadano.  

 
La sencillez en el uso potencial de las TICs permite denotar pocas barreras de 

entrada de las empresas a la industria trabajando en un modelo de competencia más 
amplia que resalta, además, una interconexión más sencilla entre empresas MiPyMEs y 
una mayor innovación en las de gran tamaño (Comisión Europea, 2013; Marone, 2012). El 
destino se ve favorecido por una promoción de escala internacional resaltando sus 
ventajas comparativas y competitivas en un posicionamiento estratégico. Se resalta una 
participación más activa en el desarrollo de las comunidades locales en las dimensiones 
económicas, sociales y medioambientales (turismo ético, sustentable y responsable así 
como una voluntad deliberada de cooperación de los empresarios a esta gran 
transformación). Los desarrollos de las TICs tienen impactos directos en la competitividad 
de las empresas entendiendo ventaja competitiva y diferenciación (Porter, 2001). Según 
Jogaratnam y Law (2005), las TICs pueden y deben ser parte del proceso de planeación 
estratégica de una empresa sólo cuando los directivos estén dispuestos a usarla 
plenamente. Finalmente, las soluciones en tiempo real en la distribución y el servicio de 
venta y post venta subrayan el cambio de paradigma en las nuevas prácticas tecnológicas 
y permiten un gran avance en la satisfacción del viajero.  

 
El gobierno electrónico que lleva a una nueva forma de interacción entre 

ciudadanos y sector público, ha evolucionado y se sigue transformando para lograr la 
inclusión de todos las personas y eliminar la brecha digital, que permita promover la 
transparencia, combatir la corrupción, y robustecer la gobernanza (IFAI, 2013). El 
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desarrollo del gobierno electrónico y su variante más amplia que es la gobernabilidad 
digital (e-governance) debe ser abordado en forma interdisciplinaria entre expertos en 
temas de informática, ciencia política, administración pública, políticas públicas, 
comunicación, entre otros (Naser y Concha, 2011). El objetivo final de los proyectos, 
programas, estrategias y políticas públicas relacionadas con la interacción gobierno-
ciudadano, en cualquier de sus formas y canales, debe ser la creación de valor público, es 
decir, el gobierno debe ofrecer a los ciudadanos servicios, productos e información, que le 
ayudan a mejorar su nivel de vida y a cambio de los cuales las personas están dispuestas a 
pagar con dinero, tiempo o un voto (Bertucci, 2005). 

 
En este marco, la innovación en nuevas formas de gestión y las nuevas tendencias 

de las TICs como lo son el comercio electrónico (e-comercio), las transacciones 
electrónicas (e-transacciones), el e-turismo y el e-gobierno tienen una gran importancia 
económica, política y social. Sobre lo anterior y en un escenario internacional dinámico, se 
deben elaborar estrategias de calidad en la experiencia que sea turística o de gobierno. 
Además, la oferta de productos y su comercialización pasan por el fortalecimiento de la 
asociación entre los actores público-privados para un posicionamiento competitivo del 
destino (Sancho y Sanz, 2010), por una tecnificación más desarrollada que aporte 
soluciones a los retos del sector privado como público en materia de desarrollo regional. A 
este fin, los aportes de las nuevas tecnologías así como la transversalidad de sus impactos 
en las dimensiones de oferta y promoción, demanda y exigencias, educación y sociedad 
así como gestión y economía deben ser analizados a futuro para recalcar las ventajas 
comparativas y competitivas que permitan lograr un mejor posicionamiento estratégico. 
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