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El avance de la tecnologia ha permitido facilidades de comunicacion en el mundo y ha contri-
buido con la economia de las empresas, debido a que admite adoptar estrategias de marketing,

y comercio electrénico (e-business y e-commerce).

El comercio electronico en Colombia ha ido incrementando a través de los anos, siendo aun baja
en comparacion de otros paises. Hace poco representaba menos del 0,2% del PIB, sin embargo,
las empresas actualmente han venido implementando las TIC como herramienta de competi-
tividad empresarial como ayuda para alcanzar objetivos empresariales. Esto se ha evidenciado
mediante varias investigaciones que se encuentran en bases de datos cientificas, como se pudo
observar en el sector hotelero, siendo este uno de los mas importantes en Colombia, que al
adoptar la aplicacion de las TIC ha permitido mejorar la comunicacion con el cliente y, al mismo
tiempo, su servicio.

Existen empresas encargadas del desarrollo de software que realizan programas empresariales
conocido como Enterprise Resource Planning o ERP, el cual retine todos los departamentos de
la empresa y los maneja en un solo sistema, para poder administrar en una sola base de datos
las operaciones de una empresa, llevando mejor control y centralizacién de la informacion para
la toma de decisiones.

Este documento retine el estudio bibliografico sobre el comercio electrénico, el sistema ERP y la
importancia de la aplicacion de las TIC en el sector hotelero, con el fin de conocer las ventajas

para poder formalizar un modelo de competitividad basado en e-business en el sector hotelero.
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Introduccion

El internet es un importante canal de negocio y una via para conseguir clien-
tes. En él se desarrolla lo que se conoce como comercio electronico, el cual ha
venido tomando fuerza en el mundo. Es por esto que en Colombia se ha veni-
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do adoptando en micro, pequeias y medianas empresas comerciales y de ser-
vicios, trayendo con éste ventajas como la reduccion de costos de transacciéon
y fiabilidad en sus operaciones, como también desventajas, teniendo en cuenta
que Colombia utiliza muy pocas variables en la tecnologia para modelos del
e-commerce.

El comercio electronico es una modalidad de comercio joven. Los primeros
indicios provienen de 1948, pero hasta los afios 70 las empresas financieras
no estandarizaron su uso, e inicié una fuerte expansion a partir de los anos 90
debido a la aparicion de nuevas tecnologias de la informacién y la comunica-
cion, y con ello, nuevos nichos de mercados (Fernandez, Sanchez, Jiménez, &
Hernandez, 2015, p. 2).

Segun estudios de firmas reconocidas, a nivel mundial el comercio electrénico
representa el 2% del PIB. En América Latina esta cifra es cercana al 0,5% y has-
ta hace poco, en Colombia era inferior al 0,2% (Gutiérrez , 2015, p. 3).

El comercio electrénico contribuye a la competitividad empresarial a través de
practicas contables, porque debe llevar un control administrativo con el fin de
facilitar la toma de decisiones en las organizaciones, a través de software que
facilita los procesos contables, y otorgue ventaja en el desarrollo de las opera-
ciones de las empresas en Colombia y el mundo.

Para esto, algunas empresas utilizan software para mejorar la planeacién, di-
reccion y control administrativo. Uno de los tipos de software mas utilizados
es el ERP para la administracion de bases de datos, pues permite a los propie-
tarios y administradores de dichas empresas evaluar y mejorar sus procesos
internos.

Por tal razon el presente articulo pretende evidenciar la importancia del co-
mercio electronico (e-commerce) en las empresas, principalmente en el sector
hotelero, ya que es uno de los mds importantes en Colombia y ha tenido un
gran crecimiento por el incremento del turismo. Utilizan como estrategia de
marketing la denominada Comunicacion Integrada de Marketing (CIM), los
avances en las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) y la lealtad.

Comercio electronico (e-business)

El desarrollo de la Nueva Economia, segin Redondo (2009, citado por Issa,
2013), se apoya en la utilizacion de Internet en ambitos cada dia mas amplios
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de la actividad econémica, porque permite modificar aspectos basicos de las
relaciones de produccion y distribucion y facilita la competencia internacional.
La utilizacion de Internet proporciona ventajas para los consumidores deriva-
das de la nueva infraestructura comercial, que elimina barreras e ineficiencias.
Por otra parte, las tecnologias de la informacién dan lugar a una revolucién
tecnologica que, desde una perspectiva histdrica, sélo seria comparable con
la producida a finales del siglo XIX por el abaratamiento de los transportes,
si bien ahora con unos costes bastante menores, que en los que entonces oca-
sionaron las infraestructuras en ferrocarriles y carreteras, ya que ahora esos
costes se concretan basicamente en la adquisicién de ordenadores y servicios
de telecomunicaciones.

Las compras en linea atraen cada vez mads a los colombianos “por la como-
didad, seguridad y rapidez con que encuentran todo en un mismo lugar” La
principal ventaja del comercio electrénico para los colombianos es que la pla-
taforma de internet funciona todos los dias las 24 horas, y el principal obsta-
culo es que aun faltan opciones, productos y medios de pago, agrega el estudio
(Gutiérrez , 2015, p. 3).

El usuario de Internet prefiere los buscadores verticales en los que se pueden
comparar directamente las ofertas de un gran nimero de ofertantes. Incluso
en los propios sitios Web de una sola marca, se ofrece la posibilidad de compa-
rar precios cuando existe flexibilidad en las fechas. Ganarse la fidelidad de un
usuario que valora la transparencia y el valor anadido de contar con mas opcio-
nes para tomar una decision de compra puede llegar a ser mas importante que
la perspectiva de perseguir la venta cerrando las opciones disponibles. Se trata
de aportar valor afiadido filtrando el conocimiento, agregando contenidos y
funcionalidades que se recombinan para convertir la experiencia del usuario
en algo positivo: que el visitante siempre encuentre algo ttil que le incite a
regresar. (Fernando Macid, 2009) Aun sabiendo que parte de esas opiniones
pueden estar sesgadas, los usuarios tienden a atribuir una mayor credibilidad
al establecimiento en el que, dentro de una ténica positiva en las opiniones de
los usuarios, puede encontrarse también alguna critica negativa. Los propios
consumidores se convierten en productores de la informacién y por tanto en
prescriptores (Fry, 2012, citado por, Fernandez , 2013, p. 3). Desde inicios de
esta década, CITMATEL viene desarrollando plataformas y prestando servi-
cios de comercio electrénico (Fernandez, 2003, citado por, Fernandez , 2013,
p. 3) en Internet caracterizado por la mejora continua y prestando particular
atencion a la seguridad informatica (ver Figura 1) (Fernandez , 2013, p. 3).
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Figura 1. Proteccién de datos en Colombia. Fuente: https://cioelectronico2017.blogspot.com/

El riesgo siempre estara presente en las compras, ya que, incluso antes de que
el consumidor elija el producto y el canal, no sabra con seguridad si estos le
proporcionaran los objetivos buscados, ademas de que invierte una serie de
recursos, como dinero, tiempo y esfuerzo, que puede perder si el resultado de
su decision no es satisfactorio (Izquierdo-Yusta y Martinez-Ruiz, 2009, citado
por, Sanchez & Montoya, 2017, p. 13).

Estas innovaciones producen efectos en las organizaciones que llegan, inclu-
so, a generar cambios que mejoran la estructura organizacional, las decisiones
gerenciales, la productividad, efectividad y ventajas competitivas, asi como los
procesos a través de su simplificaciéon (Ganga y Aguila, 2006, citado por, Fer-
nandez, Sanchez, Jiménez, & Hernandez, 2015, p. 5).

Ademas, la innovacién en comercio online genera nuevas oportunidades de
negocio, pues permite diversificar los canales tradicionales de venta, reducir el
coste de las actividades empresariales y generar nuevos productos y servicios,
permitiendo a la empresa reorganizar su estructura productiva con el fin de
llegar a mayor nimero de clientes (Canals, 2001, citado por, Ferndndez, San-
chez, Jiménez, & Hernandez, 2015, p. 5).
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Factores del comercio electronico
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Figura 2. Factores de éxito en el comercio electronico. Fuente: Ferndndez, Sdnchez, Jiménez, &
Herndndez, 2015, p. 11.

Modalidades del comercio electronico

Segun Issa (2013) las empresas o entidades comerciales o financieras, publicas
o privadas; los consumidores o usuarios individuales de la red y los gobiernos
a través de sus organismos e instituciones, intervienen en las transacciones
electronicas actuales. Se realizan 4 modalidades de Comercio Electrénico a
través de la red (ver Figura 3). Estas son:

1. Entre empresas o “business to business™: Las empresas pueden inter-
venir como usuarias (compradoras o vendedoras) o como proveedoras
de herramientas o servicios de soporte para el Comercio Electrénico,
instituciones financieras, proveedores de servicios de Internet, etc.

2. Entre empresa y consumidor o “business to consumers”: Las empre-
sas venden sus productos y prestan sus servicios a través de un sitio web
a clientes que los utilizaran para uso particular.

3. Entre consumidor y consumidor o “consumers to consumers”: Es fac-
tible que los consumidores realicen operaciones entre si, tal es el caso de
los remates en linea.

4. Entre consumidor y administracién o “consumers to administra-
tions™ Los ciudadanos pueden interactuar con las Administraciones
Tributarias a efectos de realizar la presentacion de las declaraciones ju-
radas y/o el pago de los tributos, obtener asistencia informativa y otros
servicios.

5. Entre empresa y administracion o “business to administrations”: Las
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administraciones publicas actiian como agentes reguladores y promoto-
res del Comercio Electrénico y como usuarias del mismo.

La cadena de valor del servicio en Comercio Electronico
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Figura 3. Cadena del valor del servicio de comercio electrénico Fuente: http://modelosdenegocios-

enlared.blogspot.com/2015/05/44-la-cadena-de-valor-en-el-comercio.html

Competitividad basada en el comercio electréonico para las
empresas

La Nueva Economia, definida como una economia basada en la digitalizacién
de la informacién y en el establecimiento de una infraestructura de informa-
cién y comunicaciones asociada a la misma, alcanza su mayor auge con el ex-
traordinario desarrollo de Internet y del comercio electrénico basado en la red
(Issa, 2013).

El e-commerce permite replantear los objetivos en la empresa con un claro
direccionamiento estratégico, facilitando crear nuevos productos y mercados,
nuevos canales de distribucion, reducir el coste de las actividades empresaria-
les y favorecer la apertura de nuevos mercados (Fernandez, Sanchez, Jiménez,
& Hernandez, 2015, p. 4).

La implementacion del comercio electrénico en las empresas permite llegar
a nuevos mercados, donde es aconsejable realizar una reestructuracion estra-
tégica a nivel interno en las entidades, con el fin de servir mejor al cliente
mediante actividades que logren alcanzar las diferentes metas y objetivos em-
presariales para incrementar las ventas de productos y/o servicios en compa-
racion con la competencia.

Cabe destacar que la Camara Colombiana de Comercio Electrénico cuenta
con mas de 200 afiliados, de los cuales el 70% corresponde a Mipymes. Estas
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han encontrado en el e-commerce un canal alternativo y un valor agregado
que fortalece las actividades de las compainias generando competitividad y
productividad, segiin Aldana (2014, citado por, Sanabria , Torres, & Lopez ,
2016, p. 5).

Una de las herramientas principales para la reestructuracion estratégica inter-
na tiene que ver con la practica contable, que, a través de un sistema de infor-
macion para la aplicacion de recursos empresariales, empleando un software a
un nivel similar de las grandes empresas mundiales contribuye a la planeacion,
direccion y control de las organizaciones.

Competitividad empresarial

La implementacion del comercio electrénico en las empresas permite alcanzar
mejores niveles de competitividad y productividad a través de la automatiza-
cion de sus procesos comerciales, reconociendo los beneficios que el comercio
electronico les ofrece a sus empresas a través de la vinculacion de las nuevas
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion a sus procesos de comerciali-
zacién (Issa, 2013).

Por tal razon, las empresas de software desarrollan programas empresariales
conocidos como Enterprise Resource Planning o ERP, tomandolo como una
herramienta de control y centralizacién de la informacién para la toma de
decisiones, mejorando el flujo de datos entre distintos departamentos de una
organizacién como lo pueden ser manufactura, recursos humanos, finanzas,
logistica, ventas y mercadotecnia.

Existen varias empresas que se encargan del desarrollo de diversos softwares
empresariales, y programan algunos con cddigo abierto, es decir, las empresas
pueden adquirir software libre similar al ERP, catalogados de calidad y suma-
mente extensible, con mejoras que se incorporan periédicamente.

La implementacion del comercio electronico en las empresas permitira al-
canzar mejores niveles de competitividad y productividad a través de la au-
tomatizacion de sus procesos comerciales, reconociendo los beneficios que el
comercio electrénico ofrece a sus empresas a través de la vinculacion de las
nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacién a sus procesos de co-
mercializacion.
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Funcion del ERP

La funcion del ERP es integrar todos los departamentos de una organizacién
hacia un solo sistema de computador por medio de la administracion de base
de datos relacional, usando interfaces, una arquitectura del cliente/servidor de
las actividades de la empresa.

La implementacion de los sistemas ERP son asimilados con éxito cuando trae
beneficios en los aspectos estratégicos de una organizacion, ya que integra pro-
cesos medulares de las organizaciones, incluyendo finanzas, logistica, ventas,
procesamiento de 6rdenes, produccion y planificacién de materiales. Mejora el
desempeno financiero y la valoracién en el mercado de las empresas. Sin em-
bargo, también se conocen fracasos como lo es el caso de la compaiiia FoxMe-
yer Drugs que atribuy6 a la implementacion del ERP su posterior bancarrota.

No existe una estimacion exacta de cuanto tiempo se demora la instalacion e
implementacion del ERP en una organizacion, ya que esto depende de los mo-
dulos que se adquieren y la manera como venia trabajando esta misma. Aplicar
ERP correctamente exige que los caminos para hacer negocios cambien, al
igual que las formas de trabajar de los empleados, sin embargo, normalmente
las transformaciones a ERP requieren de uno a tres afos.

Puede ser de un gran costo, dependiendo de las operaciones del negocio, como
también el tiempo es directamente proporcional a dichas operaciones. Se pue-
de adquirir en cualquier tipo de organizacién sin importar su tamafio, pero en
las que mas suelen implementarlo es en las grandes empresas, ya que puede
comprometer hasta la mitad de sus ingresos anuales.

Ventajas de implementacion de un sistema ERP

Las ventajas de implementar un sistema ERP es el costo asociado, pues au-
menta en un alto porcentaje la productividad, y ayuda por departamento a la
optimizacion de recursos. Algunos de estos departamentos son:

o Produccion: gestion en productos, inventario, planeacién de produc-
cidn, prondsticos y administracion de proceso productivo.

« Talento humano: costos de némina y gestion de informacion del per-
sonal.

o Administracion: gestion administrativa, administracién de cadena de
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abasto, gestion de informes, administracion de la demanda y configura-
cion del software.

Por otra parte, implementar un software contable trae consigo ventajas como
(ver Figura 4): la reduccion de costos en personal, tiempo, control y aumen-
to de ventas y produccion, como también que todos los departamentos de la
empresa estén ordenados con todos los movimientos contables necesarios, los
cuales pueden ser cuentas por cobrar, 6rdenes de compra, cuentas bancarias,
cuentas de conciliacién y analisis de ventas.
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Figura 4. Beneficios del software ERP Fuente: https://aplimedia.com/10-beneficios-de-softwa-
re-erp/

Existen cinco razones principales por las cuales las companias deciden imple-
mentar un sistema ERP:

1. Integracion de la informacion financiera.

2. Integracion de la informacion del pedido del cliente.

3. Estandarizacion y aceleracion de los procesos de manufactura.
4. Reduccion del inventario.

5. Estandarizacion de la informacion de Recursos Humanos.

El comercio electronico en el sector hotelero

La aplicacion de las TIC en el sector hotelero es una estrategia indispensable
ya que tiene beneficios intangibles como el mejoramiento del servicio al cliente
y la satisfaccion de las necesidades de los consumidores. Las TIC se pueden
utilizar para el uso interno que son el hardware, software, conexiones a redes
y procesos de negocios integrados; y de uso externo como lo son el marketing
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electrénico y ventas, gestion de clientes y aprovisionamiento electrénico (Seric
& Gil, 2011).

Los avances de las TIC han planteado un nuevo enfoque de la Comunicacién
Integrada de Marketing (CIM) la cual ayuda a incrementar la lealtad de los
consumidores para mantener relaciones duraderas y rentables con los clientes,
y tener las bases de datos como componentes estratégicos (Seric & Gil, 2011).

La CIM tiene un enfoque mas estratégico hacia el consumidor utilizando he-
rramientas de una base de datos, eslogan, logos y mensajes, lo que ayuda a
mantener la lealtad del cliente. Sin embargo, las empresas no estan utilizando
esta estrategia de manera adecuada debido a que los expertos en comunicacién
no tienen las habilidades estratégicas.

Segun Wang , Wu, & Yuan (2009) en su estudio sobre el papel de la CIM iden-
tificaron tres componentes en la CIM. Se demostr6 que la influencia de cada
factor cambia con la edad de los visitantes, estas son:

a. Ventas directas y promocion.
b. Relaciones publicas.
c. Publicidad.

Por otra parte, Seric & Gil (2011) realizaron un estudio con el fin de determi-
nar el grado de implementacion de las TIC y de la CIM en los hoteles desde
una doble perspectiva: hotel y huésped, e investigar su influencia sobre la crea-
cion de la lealtad en la provincia de Dalmacia, donde los resultados fueron que
el uso de las TIC y los programas de lealtad se llevan a cabo en un mayor por-
centaje en los hoteles de alta categoria, y se puede afirmar que la percepcion de
la aplicacion de las TIC por los huéspedes afecta positiva y significativamente
a su percepcion de la implementacién de la CIM.

Ventajas del comercio electronico en las empresas

De acuerdo con Issa (2013) el comercio electronico, presenta multiples venta-
jas que facilitan la labor econdmica y social de los empresarios y de los usua-
rios que se adscriben a esta modalidad que tiene la posibilidad de ofrecer sus
productos y/o servicios a varias ciudades, paises y continentes:

o  Las transacciones se pueden realizar de manera mads agil y oportuna.
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o Se evitan desplazamientos fisicos, lo cual permite mayor movilidad y
satisfaccion entre los clientes.

o Debido al contacto directo entre cliente — empresa, se puede elimi-
nar la cadena de intermediarios, lo que genera mds ganancias tanto para el
cliente como para la empresa, permitiendo ser competitivos.

o Internet permite la inclusion de pequefias empresas a un mercado glo-
balizado en igualdad de condiciones.

o Laejecucion de una transaccion electronica permite asegurar de ma-
nera previa el pago por el producto y/o servicio.

o Losclientes pueden revisar informacion sobre los productos y/o servi-
cios de manera mds inmediata y en el momento que lo considere necesario.

o  Puede mantener informados a los proveedores y clientes sobre pro-
mociones, necesidades del mercado, nuevos productos, etc.

e Ayudaa preservar el medio ambiente, lo cual permite que sus recursos
naturales sean sustentables y el negocio pueda alcanzar la sostenibilidad a
lo largo de los afios.

Resultados y Discusion

Las TIC han tomado fuerza a través de los anos, una de las principales razones
es porque han fortalecido el comercio electronico de las empresas, sirviendo
como ventaja y estrategia de marketing para aumentar el nivel de sus ventas,
ya que permite la compra y venta de servicios y productos a través de Internet,
como también la ejecucion de cualquier transaccion.

De acuerdo con lo expuesto por Issa se ha podido afirmar que el comercio
electronico mejora los niveles de competitividad y productividad empresarial,
reforzando de esta manera la teoria expuesta por Sanabria, Torres, & Lopez,
quienes admitieron que el E-Business fortalece las actividades de las compa-
nfas. Es decir, las evidencias anteriores confirman que por medio del comer-
cio electronico, mediante una reestructuracion estratégica de las empresas, se
puede servir mejor al cliente de tal manera que la empresa logre alcanzar las
diferentes metas y objetivos, mejorando asi su competitividad.

La adopcion de tecnologias de informacién y de las comunicaciones mejora
y optimiza los recursos, lo que permite una mejor planeacion empresarial, es
decir, aumenta la competitividad, esto significa que al implementar esta nueva
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tecnologia las organizaciones tendran que hacer una reestructuracion empre-
sarial.

No obstante, en Colombia las pequefias empresas invierten muy poco en esta
tecnologia, es vista principalmente en empresas grandes. Debido a que sis-
temas como el ERP son de alto costo y requiere reestructuracion tanto fisica
como social, ajustandose a los estandares exigidos actualmente dentro de los
mercados internacionales, estos cambios internos requieren de un tiempo con-
siderable, porque no solamente se estd apostando a un cambio de sistema, sino
también a un cambio de mentalidad empresarial en lo referente a estandares
de Informacion financiera (NIIF). Es importante resaltar que el software ERP
presenta un gran avance en materia de implementacion, dirigida a los proce-
sos. En el aspecto de talento humano ha avanzado mediante la implementa-
cion de las normas internacionales en Colombia a través de la expedicion de
laley 1314 de 2009. Su proceso de implementacion ha sido exitoso al punto de
que los entes de gubernamentales y de control han liderado el proceso con el
fin de hacer mds competitivo al pais en este aspecto.

El software ERP tiene numerosas ventajas como también desventajas, sin em-
bargo, a pesar de su alto costo, es de resaltar que integra todos los departamen-
tos de una empresa, lo que hace que su uso sea mds eficiente. Las compaiiias
encargadas de desarrollar y vender el software lo adaptan segun las necesida-
des de cada organizacion, a pesar de que el costo se eleva segun las modifica-
ciones requeridas.

Conclusiones

Las practicas de marketing y comunicacién tienen que irse desarrollando se-
gun los cambios del mercado. En el sector turistico se demostré que la utiliza-
cion de las TIC, la CIM vy la lealtad son utilizados en hoteles de alta categoria.
Esto permitira a los hoteles maximizar la lealtad y con ello las ventajas com-
petitivas.

En materia de calidad de la informacién financiera y de Implementacién de
Estandares de Informacion Financiera, al ser un requerimiento de orden mun-
dial, las empresas del sector hotelero que deseen incursionar en este amplio
campo de posibilidades de mercado deben hacer el esfuerzo en la implemen-
tacion de las herramientas ERP, las cuales contribuirdn a un desarrollo de la
calidad del sector.
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