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Gestion hotelera Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) se han
Transformacion convertido en un componente estructural de la operacion hotelera con
digital impactos en reservacion y distribucion, control operativo, marketing,
Revision atencion al huésped y toma de decisiones. Sin embargo, la evidencia
sistematica académica permanece fragmentada entre eTourism, hospitalidad

Mapeo cientifico

inteligente, plataformas digitales, analitica de datos y tecnologias
emergentes inteligencia artificial, Internet de las cosas y automatizacion.
Este estudio sintetiza la literatura sobre TIC en la gestion hotelera mediante
una revision sistematica utilizando la metodologia PRISMA,
complementada con mapeo cientifico. Se cubren publicaciones de 2002 a
2024 y se organiza el campo en un arbol de mapeo (raiz—tronco—hojas) y
en subareas tematicas. Los resultados identifican siete clusteres: (1) TIC
como columna vertebral operativa (PMS/CRS/GDS y sistemas integrados),
(2) transformacion digital y gestion del cambio, (3) efectos en desempefio
y eficiencia, (4) redes sociales y reputacion online, (5) experiencia del
huésped y servicios digitales, (6) tecnologias inteligentes y competitividad
en destinos, y (7) barreras y oportunidades para la adopcion. Se discuten
implicaciones para la interoperabilidad, la mediciéon del impacto y la
agenda futura, con especial énfasis en brechas de evidencia empirica
comparables en contextos latinoamericanos.
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Abstract

Information and Communication Technologies (ICT) have become structural to hotel
operations, affecting reservations and distribution, operational control, marketing, guest service, and
managerial decision-making. Yet, academic evidence remains fragmented across eTourism, smart
hospitality, digital platforms, analytics, and emerging technologies (artificial intelligence, Internet of
Things, and automation). This study synthesizes the ICT-hotel management field through a scoping
systematic literature review complemented with science mapping (root—trunk—leaves). Covering
20022024, the review identifies seven thematic clusters: (1) ICT as the operational backbone
(PMS/CRS/GDS and integrated systems), (2) digital transformation and change management, (3)
performance and efficiency effects, (4) social media and online reputation, (5) guest experience and
digital services, (6) smart technologies and destination competitiveness, and (7) adoption barriers and
opportunities. Managerial and research implications highlight interoperability, impact measurement,
and future research directions, stressing the need for comparable empirical evidence in Latin American
contexts.

Keywords: ICT, hotel management, digital transformation, systematic review, science mapping

1. Introduccion

El acelerado desarrollo tecnoldgico ha redefinido la competitividad del sector hotelero al
digitalizar funciones criticas de la operacion y del mercado: gestion de reservas y distribucion,
coordinacién de housekeeping, facturacion y auditoria, revenue management, comunicacion con el
huésped, marketing digital y gestion de reputacion. En la practica, la ventaja competitiva depende cada
vez menos de incorporar “herramientas sueltas” y mas de construir ecosistemas integrados de datos y
servicios capaces de conectar, de forma interoperable, el PMS con el CRM, el channel manager, los
sistemas de revenue, las plataformas de reputacion, la analitica y la automatizaciéon (incluyendo
soluciones moviles, autoservicio, IoT e inteligencia artificial). Esta integracion permite reducir
fricciones operativas, aumentar la trazabilidad de procesos, sostener estandares de servicio en
contextos de alta rotacion laboral y responder a huéspedes que toman decisiones con base en
informacion digital, comparadores y reseias, y que exigen inmediatez, personalizacion y experiencias
consistentes antes, durante y después de la estancia.

Sin embargo, la “tecnologizacion” del hotel no garantiza por si misma mejores resultados. En
multiples destinos, los hoteles incorporan soluciones de manera incremental, con islas de informacion
que no conversan entre si, duplicidad de capturas, reportes poco comparables y decisiones basadas en
indicadores parciales. A estas brechas técnicas se suman barreras organizacionales: resistencia al
cambio, redisefio de roles, brechas de habilidades digitales, tecndestrés y sobrecarga informacional;
ademas de riesgos que se han vuelto centrales para la continuidad operativa, como privacidad,
ciberseguridad y gobernanza del dato. Por ello, el problema contemporaneo ya no es “si se adopta
tecnologia”, sino coOmo se integra y se gestiona para generar valor: qué tecnologias se priorizan, bajo
qué arquitecturas y procesos, con qué capacidades humanas, y con qué métricas para demostrar
impacto real en eficiencia, ingresos, calidad, satisfaccion y sostenibilidad (Gonzélez et al., 2019;
Iranmanesh et al., 2022; Somera y Petrova, 2024).

A nivel nacional, estas tensiones son especialmente relevantes porque el turismo y la hoteleria
sostienen una parte sustantiva de la actividad econdmica, el empleo y la atraccion de divisas, y al
mismo tiempo operan bajo presion competitiva: intermediacion digital creciente, volatilidad de
demanda, exigencias de servicio estandarizado y mercados que penalizan rdpidamente fallas mediante
reputacion online. En este entorno, la transformacion digital se presenta como condicion para competir,
pero también como fuente de desigualdad tecnoldgica entre hoteles: mientras algunos avanzan hacia
modelos data-driven con automatizacion y analitica, otros mantienen infraestructuras heterogéneas
con baja interoperabilidad, lo que dificulta capitalizar beneficios y evaluar retornos. La literatura
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internacional ha crecido con rapidez y se dispersa en corrientes que no siempre dialogan entre si
eTourism 'y sistemas de informacion, hospitalidad inteligente, tecnologias disruptivas,
adopcion/aceptacion tecnologica, experiencia del huésped y plataformas digitales lo que deja al campo
con un cuerpo de evidencia amplio pero fragmentado, y con vacios persistentes en mediciones
comparables, disefios causales y evaluacion de riesgos organizacionales (Gonzalez et al., 2019;
Iranmanesh et al., 2022; Somera y Petrova, 2024).

En el plano estatal y local, Quintana Roo y, en particular, Canctn y la Riviera Maya, amplifican
estos retos por la escala y complejidad de su planta hotelera, la dependencia de conectividad y
mercados internacionales, la fuerte estacionalidad y la convivencia de multiples formatos de hospedaje
y modelos de distribucion. La operacion cotidiana en destinos de alta demanda obliga a coordinar, con
precision, procesos intensivos en mano de obra (habitaciones, alimentos y bebidas, mantenimiento)
con procesos altamente digitalizados (reservas, canales, pricing, reputacion), y cualquier fallo de
integracion puede traducirse en costos operativos, sobreventa, inconsistencias de inventario, pérdidas
de ingresos, deterioro de experiencia y presion sobre el personal. Asi, la pertinencia local no se limita
a “usar TIC”, sino a comprender qué combinaciones tecnoldgicas y organizacionales explican una
adopcion efectiva, cuales son las barreras recurrentes (capacidad, capacitacion, costos,
interoperabilidad, seguridad), y qué evidencia existe y falta para orientar decisiones informadas en un
destino intensivo en turismo.

Pese a la abundancia de publicaciones, el campo aun enfrenta un problema de sintesis: se
conocen multiples hallazgos parciales, pero no siempre se dispone de un mapa claro sobre (i) cuales
lineas dominan el debate y como han evolucionado; (ii) qué tecnologias concentran mas evidencia
(PMS/CRS/GDS, channel management, CRM, RMS, social media/reputacion, IoT, IA,
automatizacion); (iii) qué resultados se reportan con mayor frecuencia y con qué indicadores; y (iv)
qué vacios metodoldgicos persisten, especialmente en contextos latinoamericanos donde la evidencia
empirica comparable es menor. Esta falta de ordenamiento limita tanto la acumulacion tedrica como
la transferencia a la practica: sin una visidon integrada, resulta mas dificil disefiar agendas de
investigacion con continuidad, construir marcos de evaluacion antes-después, comparar resultados
entre hoteles/destinos y anticipar riesgos humanos y de seguridad asociados a la digitalizacion
(Gonzalez, Gasco y Llopis, 2019; Iranmanesh et al., 2022).

Con base en lo anterior, el objetivo de este articulo es ordenar y sintetizar la produccion
cientifica sobre TIC en la gestion hotelera mediante una revision sistemdtica de alcance y un mapeo
cientifico de la literatura publicada entre 2002 y 2024, con el fin de identificar lineas dominantes,
tendencias emergentes y una agenda de investigacion aplicable a la gestion y a la academia. La revision
de alcance se elige porque permite capturar la amplitud tematica del campo —desde sistemas
operativos base hasta tecnologias inteligentes y plataformas digitales—sin restringirse a un solo tipo
de intervencion o métrica, mientras que el mapeo cientifico facilita estructurar el conocimiento en
agrupamientos interpretables (por ejemplo, metaforas tipo raiz—tronco—hojas) y visibilizar conexiones
entre subtemas y enfoques. Para fortalecer la transparencia metodologica del manuscrito con
estandares de revista, el reporte se alinea con la 16gica recomendada por PRISMA 2020, explicitando
criterios de busqueda, seleccion y sintesis (Page et al., 2021).

La justificacion de esta contribucion es doble. En términos académicos, ofrece una arquitectura
de conocimiento que reduce dispersion, clarifica fronteras tematicas, y ayuda a identificar brechas
criticas: medicion comparable del impacto (productividad, costos, tiempos, calidad, satisfaccion),
disefios mas robustos para inferencia, incorporacion sistematica de variables humanas (aceptacion,
capacitacion, tecnoestrés) y evaluacion de riesgos (privacidad, ciberseguridad). En términos précticos,
entrega una sintesis util para directivos y tomadores de decision, al orientar prioridades de inversion
tecnologica y de gestion del cambio (capacidades, procesos, gobernanza del dato, interoperabilidad)
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en un sector donde la competitividad depende de operar con precision y consistencia en entornos
digitales y de alta demanda, como los destinos lideres de Quintana Roo.

2.Metodologia

La revision de literatura de este estudio se concibe como un procedimiento metodologico
central para construir una vision integrada del conocimiento disponible sobre el uso de Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC) en la gestion hotelera. Dado que se trata de un campo amplio,
dinamico y multidisciplinar en el que convergen elourism, sistemas de informacion, hospitalidad
inteligente, transformacion digital, analitica y tecnologias emergentes, una revision tradicional basada
en antecedentes seleccionados puede resultar insuficiente para capturar la diversidad de enfoques,
tecnologias y métricas utilizadas. En consecuencia, se adopta una revision sistematica de alcance
(scoping review), particularmente adecuada cuando el objetivo no es estimar un efecto unico, sino
mapear la extension, caracteristicas y organizacion de la evidencia, identificar tendencias, conceptos
recurrentes, subareas tematicas, vacios metodologicos y oportunidades de investigacion futura (Arksey
& O’Malley, 2005; Levac et al., 2010; Tricco et al., 2018).

En el caso especifico de las TIC aplicadas a la hoteleria, la literatura suele estar fragmentada
tanto por el tipo de tecnologia —por ejemplo, PMS, CRM, channel managers, sistemas de revenue
management, redes sociales y reputacion online, IoT, automatizacion e inteligencia artificial— como
por el nivel de andlisis (operacion, marketing, experiencia del huésped, eficiencia, desempefo, gestion
del cambio y riesgos). Por ello, ademds de sintetizar resultados, la investigacion incorpora un mapeo
cientifico (science mapping) con el propodsito de visualizar y estructurar el campo, identificando
agrupamientos tematicos, conexiones conceptuales y lineas de evolucion del conocimiento. Esta
combinacion —revision de alcance + mapeo— permite pasar de una lectura meramente descriptiva a
una sintesis interpretativa que ordena el corpus en categorias analiticas y facilita discutir el estado del
arte con mayor claridad, comparabilidad y pertinencia para la gestion hotelera (Zupic & Cater, 2015;
Donthu et al., 2021).

Para fortalecer la transparencia, trazabilidad y rigor del proceso de identificacion y seleccion
de estudios, el procedimiento se alinea con la 16gica de reporte recomendada por PRISMA 2020, que
enfatiza la documentacion explicita de las etapas de blusqueda, depuracion, elegibilidad e inclusion,
asi como la justificacion de decisiones metodologicas en cada fase (Page et al., 2021). Este enfoque
resulta especialmente relevante en revisiones de alcance, donde el volumen y diversidad de
publicaciones puede incrementar el riesgo de sesgos si no se establece una ruta de seleccion clara y
replicable.

2.1 Estrategia de busqueda y fuentes

La estrategia de busqueda se diseiid para equilibrar cobertura internacional, especializacion
sectorial y visibilidad regional. Se consultaron bases de indexacion global (Scopus y Web of Science),
repositorios editoriales con alta concentracion de literatura en hospitalidad, turismo y gestion
(ScienceDirect y Emerald), plataformas complementarias para ampliar sensibilidad y capturar estudios
no indexados en repertorios tradicionales (Google Scholar) y un indice clave para literatura
iberoamericana y latinoamericana (Redalyc). Esta combinacion contribuye a reducir sesgos por
idioma, region o editorial y favorece la recuperacion de evidencia pertinente en un campo con circuitos
de publicacion heterogéneos.

Como se puede observar en la Tabla 1, la busqueda se estructur6 mediante bloques
conceptuales en espaiol e inglés que combinaron: (1) el componente tecnologico (p. ej., TIC/ICT,
sistemas de informacion, transformacion digital, PMS, CRS/GDS, channel manager, CRM, revenue
management systems, reputacion online y eWOM, redes sociales, [oT, automatizacion, inteligencia
artificial, chatbots y soluciones moviles) y (2) el componente sectorial (p. ej., hotel, hospitality,
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lodging, hotel management). A partir de estos bloques se formularon ecuaciones booleanas adaptadas
a la sintaxis de cada base, priorizando busquedas en campos de titulo, resumen y palabras clave cuando
fue posible e incorporando operadores AND/OR, frases exactas y truncamientos para mejorar
precision. La estrategia se refind iterativamente para equilibrar sensibilidad y especificidad,
documentando la configuracion final de cada consulta.

Tabla 1

Parametros de busqueda
Periodo de 2002-2025
consulta en aflos
Fecha de Marzo, 2025
consulta
Tipo de Articulos, libros en linea, tesis
documento
Tipo de revista Ciencias Sociales y Administrativas
Campos de Titulo
busqueda

1. Tecnologia hotelera: Hotel technology / Hospitality technology
Adopcion de TIC en hoteles: ICT adoption in hotels / Technology adoption in
hotels

3. Tecnologias de la informacién y comunicacion en hoteleria: Information and
Communication Technologies (ICT) in hospitality / ICT in the hotel industry

4. Innovacion tecnologica en hoteles: Technological innovation in hotels / Hotel
technology innovation

5. Automatizacion en el sector hotelero: Automation in the hotel sector / Hotel

automation
Términos de 6. Digitalizacion en la industria hotelera: Digitalization in the hotel industry /
busqueda Digitization in hotels

7. Herramientas tecnoldgicas para hotels: Technology tools for hotels / Hotel
technology tools

8. Estrategias de tecnologia en la gestion hotelera: Technology strategies in hotel
management / Hotel technology strategy

. Automatizacion de procesos: Process automation / Business process automation

10. Internet de las Cosas (IoT) en hotels: Internet of Things (IoT) in hotels / IoT-
enabled hotels / Smart hotels

11. Comunicacion y marketing digital en la hoteleria: Communication and digital
marketing in hospitality / Digital marketing in hotels

12. Seguridad cibernética en hotels: Cybersecurity in hotels / Hospitality cybersecurity

13. Transformacion digital en el sector turistico: Digital transformation in the tourism
sector / Digital transformation in tourism

14. Plataformas de reservas online: Online booking platforms / Online travel agencies
(OTAs) / Online reservation platforms

15. Experiencia del huésped digital: Digital guest experience / Guest digital
experience / Technology-enabled guest experience

Resultado total 400 articulos identificados

Fuente: Elaboracion propia (2025)
2.2 Criterios de inclusion y exclusion

Se incluyeron estudios centrados en hoteleria u hospitalidad con relacion directa a TIC o
transformacion digital y con implicaciones para procesos de gestion (operacion, comercializacion,
experiencia del huésped, desempefio, adopcion tecnoldgica, gestion del cambio o riesgos
organizacionales). Se excluyeron documentos sin vinculo con hoteleria/hospitalidad, desarrollos
puramente técnicos sin discusion gerencial, registros duplicados y documentos que no permitieran
evaluar pertinencia o realizar extraccion minima. El periodo de analisis se delimito a 2002—-2025 con
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el fin de capturar la evolucion del campo desde sistemas transaccionales y plataformas de distribucion
hasta tecnologias inteligentes, automatizacion y analitica avanzada.

Las busquedas se realizaron entre el 3 de marzo de 2025 y el 17 de mayo de 2025 en Scopus,
Web of Science, ScienceDirect, Emerald, Google Scholar y Redalyc. Como se observa en la Figura 1,
en la primera fase de identificacion, se recuperaron 400 registros a partir de busquedas realizadas entre
el 3 de marzo y el 17 de mayo de 2025 en Scopus, Web of Science, ScienceDirect, Emerald, Google
Scholar y Redalyc. Posteriormente, mediante depuracion en Mendeley, se eliminaron 32 duplicados,
lo que dejo 368 registros unicos para el cribado.

En la etapa de cribado por titulo y resumen, se excluyeron 229 registros debido a que no
cumplian con el enfoque conceptual del estudio: si bien abordaban estrategias, practicas o procesos en
hoteleria, la tecnologia (TIC) no era el eje del cambio ni el objeto analitico central. Tras esta depuracion
inicial, se procedio a la fase de busqueda de textos completos, en la que se intentd recuperar 139
documentos; sin embargo, 69 no pudieron obtenerse por falta de acceso al texto completo, por lo que
la evaluacion de elegibilidad se realizé sobre 70 articulos disponibles.

Figura 1
Diagrama de flujo PRISMA 2020, revision sistematica de alcance: TIC en la gestion hotelera (2022-
2025 ) .
Registros identificados en bases de datos
TPy (Scopus, Web of Science, ScienceDirect, Emerald,
Identificacién Google Scholar, Redalyc)
(n = 400)
\. | J
) T .
Registros duplicados eliminados (Mendeley)
(n=132)
r v A
Registros tras eliminar duplicados
(n = 368)
\_ } J
r 1] A 4 3\
Regist ibados (titulo/ ) Registros excluidos
: egistros cribados (titulo/resumen (n = 229)
Cribado (n = 368) Principalmente: la TIC no es el foco
analitico central
\ |l Y, - J
r v 3 r A
Reportes buscados para recuperacion Reportes no recuperados
(texto completo) (n=169)
(n=139) Falta de acceso al texto completo
\ | v, - J
4 vly 3\ ' 3\
Reportes evaluados para elegibilidad Report luid
Elegibilidad (texto completo) eportes exculdos con razones
(n=70)
S | J \ J
; ! .
‘e Estudios incluidos en la sintesis
Inclusion (n=14)
. J

Fuente: Elaboracion propia basado de la metodologia PRISMA
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Finalmente, en la etapa de elegibilidad (revision de texto completo) se excluyeron 56
documentos por no ajustarse a los criterios definidos (por ejemplo, insuficiente vinculo con TIC como
foco principal, falta de implicaciones de gestion hotelera o desalineacion con el contexto sectorial).
Como resultado, se obtuvo una inclusion final de 14 estudios, que conforman el corpus analitico de la
revision y sustentan la sintesis tematica y el mapeo cientifico. En conjunto, el PRISMA evidencia un
proceso selectivo riguroso que priorizod la pertinencia conceptual (TIC como objeto central) y la
trazabilidad metodolégica de la revision. Tras la depuracion de duplicados mediante Mendeley, se
eliminaron 32 registros duplicados, quedando 368 para el cribado. En la fase de titulo y resumen se
excluyeron 229 registros, principalmente porque, aunque abordaban estrategias o procesos
organizacionales en hoteleria, la tecnologia (TIC) no constituia el eje del cambio ni el objeto analitico
central. Posteriormente, se buscaron 139 textos completos; de estos, 69 no pudieron recuperarse por
falta de acceso al texto completo, por lo que se evaluaron 70 estudios en etapa de elegibilidad. Tras la
revision a texto completo, se excluyeron 56 documentos por no cumplir los criterios de elegibilidad,
resultando en una inclusion final de 14 estudios para la sintesis. Para fortalecer la transparencia del
procedimiento, se incorpor6 el diagrama de flujo PRISMA 2020, reportando cada fase del proceso de
identificacion, seleccion, elegibilidad e inclusion (Page et al., 2021).

En cuanto al cribado fue realizado por dos revisores de forma independiente tanto en la fase de
titulo/resumen como en la fase de texto completo; las discrepancias se resolvieron mediante discusion
hasta alcanzar consenso. Adicionalmente, se efectué una calibracion inicial con un subconjunto de
registros para alinear criterios, homogeneizar interpretaciones y mejorar la reproducibilidad del
procedimiento.

2.3 Sintesis y mapeo cientifico

La integracion de resultados combiné sintesis tematica interpretativa y mapeo cientifico para
transformar el corpus en una estructura analitica clara. La sintesis agrupd hallazgos por categorias
(tecnologias operativas base; distribucion y comercializacion; reputacion online y redes; analitica y
revenue; automatizacion/IoT; [A y servicios inteligentes; adopcion y gestion del cambio; y riesgos de
privacidad/ciberseguridad). El mapeo cientifico permiti6 identificar relaciones entre conceptos y
agrupamientos tematicos mediante andlisis de redes, empleando Gephi 0.10.1 para construir y explorar
grafos, reconocer clusteres y describir conexiones entre nodos (p. €j., términos clave, tecnologias,
enfoques o temas), lo que facilitd evidenciar tendencias emergentes y lineas de evolucion del
conocimiento.

3.Resultados y discusion

A través de este andlisis fue posible clasificar e identificar los documentos mas relevantes sobre
el uso de las TIC en la gestion hotelera. Para la revision en profundidad se priorizaron los articulos con
mayor impacto bibliométrico (segiin los indicadores definidos), y su organizacion se estructurd
mediante la metafora del Arbol de la Ciencia (Figura 3) donde se identificaron diez estudios clasicos
(raices), doce estudios estructurales (tronco) y el resto son estudios recientes aplicados que abarcan los
48 seleccionados con la metodologia PRISMA, mas otros 50 seleccionados con la aplicacion
Connected Papers (hojas).

3.1 Raiz (Clgsicos)

Los documentos que integran la raiz corresponden a los trabajos mas antiguos del periodo
analizado y se consideran clasicos porque delinean problemas fundacionales, enfoques tedricos y
primeras evidencias sobre la relacion entre turismo/hoteleria y tecnologias. En esta revision, la raiz se
compone por diez articulos que, en conjunto, muestran como la tecnologia pasé de ser un soporte
administrativo para convertirse en un componente estratégico para la competitividad, la toma de
decisiones del turista y la organizacion de los servicios.
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En esta linea, Benckendorff, et al. (2014) aborda la complejidad del uso de tecnologias de la
informacion en la industria turistica y su aplicacion en aerolineas, intermediarios, alojamiento y otros
actores del sistema. El articulo destaca la importancia de organizar la oferta y los servicios
considerando las etapas del viaje, y analiza como los turistas utilizan la tecnologia para tomar
decisiones antes, durante y después de su experiencia. Por su parte, Inkpen (1998) centra su atencion
en el trabajo organizacional y en el papel de las tecnologias de la informacion como soporte de
actividades administrativas y de oficina, enfatizando cdmo estas aplicaciones reconfiguran rutinas y
procesos internos.

De manera complementaria, Poon (1993) identifica desafios estructurales del turismo
contemporaneo como la necesidad de experiencias mas personalizadas, el incremento de la
competencia en el entorno operativo, las oportunidades asociadas a nuevas tecnologias y las
preocupaciones ambientales, planteando que la innovacidon tecnoldgica es un factor clave para
responder a estos cambios. En el caso especifico de la hoteleria, se observa que los establecimientos
del sector servicios comenzaron a realizar inversiones significativas en tecnologias de la informacion
para elevar la calidad y eficiencia de sus operaciones y sostener ventajas competitivas.

En esa misma direccion, Cho y Olsen (1998) examinan como la tecnologia de la informacion
incide en la ventaja competitiva en la industria hotelera y muestran que los efectos no son homogéneos:
dependen, en parte, de la estrategia general de la empresa y del modelo organizacional (por ejemplo,
diferencias entre empresas propias y esquemas de franquicia). Finalmente, Combrink (1996), a partir
de un estudio comparativo de percepciones tecnologicas entre directivos de alojamiento del Reino
Unido, Estados Unidos y Canad4, identifica que la automatizacion era menos comun en el Reino Unido
y que los gerentes expresaban una mayor necesidad de incrementar el uso de tecnologia; no obstante,
en los tres contextos se reconoce la utilidad de la tecnologia para mejorar la eficiencia operativa y
contribuir a la satisfaccion del huésped.
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3.2 Tronco (Estructurales)

El tronco agrupa investigaciones que consolidan y articulan el campo: profundizan en la
evolucion de las TIC, proponen marcos interpretativos, y vinculan explicitamente tecnologia, gestion
estratégica y transformacion del sector turistico y hotelero. Estos estudios son “estructurales” porque
conectan conceptos, herramientas y practicas, ofreciendo bases soOlidas para comprender la
implementacion tecnologica como proceso organizacional y no solo como incorporacion instrumental
de sistemas.

Buhalis (2003) es un referente central en esta categoria, al analizar la “revolucion” de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gestion estratégica y su impacto en la operacion,
distribucién e interaccion con los mercados. El autor discute como las TIC reconfiguran el turismo en
distintas escalas —desde la relacion con el cliente hasta la gestion operativa— e integra casos en
aerolineas, hospitalidad, operadores, agencias y destinos, proponiendo una vision de futuro del turismo
electronico.

En el plano especifico de la hoteleria, Sigala (2001) examina la evolucion de los enfoques de
gestion de reservas y su relacion con modelos de desarrollo tecnoldgico, subrayando que el éxito no
depende unicamente de la adopcion, sino de la alineacion entre implementacion operativa y estrategia
organizacional en funcién de la era tecnologica predominante. La autora enfatiza que los operadores
hoteleros deben adaptarse a la forma en que la tecnologia transforma el panorama competitivo,
identificando estrategias alternativas para mantener ventajas, y sefialando que la implementacioén
estratégica se ve influida por la orientacién de la organizacién (mdas enfocada a servicios o mas
enfocada a TI).

Asimismo, Xiang y Gretzel (2010) evidencian el creciente papel de las redes sociales en el
turismo en linea y resaltan los desafios que enfrentan los proveedores tradicionales de informacion
turistica ante plataformas sociales que modifican los patrones de busqueda, influencia y decision del
viajero.

3.3 Hojas (Subdreas temdticas)

Subérea 1: El papel de las TIC en la industria hotelera

Las TIC se posicionan como un componente habilitador del turismo al ampliar el acceso a
informacion, facilitar la conectividad y promover redes de intercambio que incrementan la demanda
por apertura y transparencia en el sector (Shanker, 2008). A partir de este marco, Farkhondehzadeh et
al. (2013) destacan que el crecimiento del uso de Internet y la reduccion de costos han permitido a los
proveedores turisticos distribuir informacion y gestionar reservas de forma directa, proponiendo una
clasificacion analitica en tres dimensiones: procesos internos, relaciones con clientes/proveedores y
acceso a mercados. En la misma linea, Martorell (2002) subraya el potencial de Internet como
herramienta de marketing con efectos transformadores en la industria turistica. Ademas, el uso
estratégico de Internet puede generar ventajas competitivas al reconfigurar la intermediacion, reducir
barreras de entrada y aumentar el poder de los compradores al disminuir costos de cambio (Gratzer,
Winiwarter & Gratzer, 2003). De forma mas reciente, Plaza et al. (2023) sefialan que los sistemas
informaticos de gestion hotelera se integran al flujo de trabajo para facilitar la localizacion,
estructuracion y validacion de procesos internos.

Subérea 2: Transformacion tecnoldgica en la industria hotelera

En la industria hotelera, la adopcion tecnoldgica se ha asociado con eficiencia operativa y
desempefio, aunque con énfasis distintos segun el contexto. Siguaw, Enz y Namasivayam (2000)
sefialan que, en el caso estadounidense, la adopcion tecnoldgica se orientd con fuerza a mejorar la
eficiencia del personal y generar mayores ingresos, dejando relativamente rezagadas ciertas
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tecnologias orientadas a la experiencia del cliente. Ham, Kim y Jeong (2005) enfatizan la relevancia
del impacto de la TI en el rendimiento de hoteles de lujo como insumo para decisiones estratégicas.
Ley y Jogaratnam (2005) destacan que las TIC se han utilizado para enfrentar desafios operativos,
mejorar el servicio y ampliar capacidad operativa, mientras que Galvez y Yucra (2019) subrayan
mejoras en el entendimiento del cliente, administraciéon y competitividad. A nivel de experiencia,
Beldona y Cobanoglu (2007) sefialan la integracion del acceso a Internet como parte del alojamiento
y su utilidad para los huéspedes; Kim, Brewer y Bernhard (2008) discuten percepciones mixtas sobre
cerraduras biométricas, aunque con tendencia creciente a la adopcidon por razones de seguridad y
operatividad. Ley (2005) sintetiza que, aunque las estrategias tecnologicas han sido relativamente
lentas, ya no son opcionales ante la competencia; y Singh y Kasavana (2005) proyectan la necesidad
de infraestructura inalambrica para elevar eficiencia y satisfaccion. Finalmente, Ruiz, Gil y Moliner
(2011) destacan tecnologias diferenciadoras —programas de fidelizacion, inteligencia ambiental y
tecnologia digital— por su potencial para mejorar la calidad percibida del servicio.

Subarea 3: La influencia de las tecnologias en el sector hotelero

Las TIC han ampliado el alcance del marketing turistico y la gestion de destinos. Hays, Page y
Buhalis (2013) sefialan el papel estratégico de redes sociales para destinos turisticos, al permitir
alcance global con recursos limitados; y Mukherjee y Nagabhushanam (2017) resaltan la conexion
rapida entre viajeros con intereses similares y su impacto en portales turisticos. Borzyszkowski (2014)
indica que estas tecnologias fortalecen estructuras organizativas de la gestion de destinos y permiten
sistemas modernos. Jazdzewska y Jagnuszewska (2017) enfatizan su relevancia para desarrollo
sostenible y competitividad en turismo electronico. En el nivel hotelero, Gil y Merofio (2006) sefialan
que los efectos pueden variar, pero la importancia para el desempefio empresarial es clara. Finalmente,
Voronkova (2018) subraya el papel emergente de la realidad virtual en publicidad y experiencia
turistica; mientras que Yuanwu (2013) y Récz y Zilizi (2019) destacan la necesidad de examinar como
el turismo virtual influye en la percepcion del destino y en la transformacion digital del sector.

Subérea 4: Impacto estratégico de las redes sociales en el turismo

Las redes sociales funcionan como plataformas globales de interaccion y difusion que
amplifican las opiniones de clientes, influyendo en reputacion y decisiones de compra (Chen & Law,
2016). Sotiriadis (2017) destaca su utilidad para identificar cambios en el comportamiento del
consumidor y responder a oportunidades y desafios; ademas, Sotiriadis (2019) enfatiza el valor de
estas plataformas como canales de didlogo y retroalimentacion para mejorar productos y servicios. En
particular, Twitter se ha convertido en una herramienta relevante para comunicacion integrada entre
destinos/empresas y su audiencia (Sotiriadis, 2016). Zeng y Gerritsen (2014) evidencian que la
comercializacion turistica en redes sociales influye en busqueda de informacién, toma de decisiones y
promocion, con efectos amplificados por la reputacion online (Xiang & Gretzel, 2010). Sotiriadis y
Zyl (2016) agregan que reseflas y recomendaciones en linea exigen estrategias especificas para
gestionar riesgos y oportunidades en el entorno digital.

Subéarea 5: Experiencia turistica digital y tecnologias inteligentes

Las TIC han permitido transformar grandes volimenes de datos en propuestas de valor para
turistas (Vasavada & Padhiyar, 2016). Neuhofer, Buhalis y Ladkin (2014) destacan que mejorar la
experiencia turistica mediante tecnologia es crucial para investigacion y practica; y Neuhofer, Buhalis
y Ladkin (2012) resaltan que la innovacion en experiencias Unicas favorece atraccion y retorno.
Buhalis y Amaranggana (2015) subrayan que la tecnologia inteligente —incluida la personalizacion—
mejora la experiencia en destinos turisticos inteligentes; mientras que Neuhofer, Buhalis y Ladkin
(2015) enfatizan que conectividad moévil y agregacion de informacion impulsan experiencias
personalizadas. Ukpabi y Karjaluoto (2017) sefialan factores que influyen en aceptacién y uso del
turismo electronico, subrayando la importancia de comprender la interaccién entre tecnologia y
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comportamiento del consumidor. Boes, Buhalis e Inversini (2016) destacan que la competitividad de
destinos inteligentes depende de TIC, liderazgo, innovacion y capital social, con soporte en capital
humano; y Navio, Ruiz y Sevilla (2018) recuerdan que las TIC son fundamentales, pero insuficientes
por si solas sin capacidades organizacionales y gobernanza.

Subérea 6: Tecnologia inteligente, satisfaccion del turista y competitividad del destino

La literatura reciente vincula la tecnologia inteligente con valor compartido, bienestar del
turista y competitividad. Cavlak (2022) sefiala la relevancia del concepto de ciudad inteligente en el
marketing de destinos y la co-creacion de valor. Gani et al. (2023) reportan efectos en bienestar
psicoldgico y satisfaccion, mientras que Zengin y Bayhan (2023) destacan beneficios por reduccion
de costos y agilizacion de procesos, con ventajas competitivas. Torabi et al. (2023) conectan
tecnologias inteligentes con experiencias memorables y disposicion a recomendar el destino; Zheng y
Wu (2023) subrayan su importancia para turismo marino inteligente. Tavitiyaman et al. (2024) resaltan
el papel de personalizacion y funcionalidad en experiencia del servicio y desempefio. Finalmente,
Orden y Huertas (2022) discuten el impacto de chatbots de 1A en satisfaccion del usuario y percepcion
del destino, destacando la relevancia de informatividad y empatia.

Subarea 7: Perspectivas sobre el uso de TIC en el sector hotelero

En el caso mexicano, el sector hotelero tiene un papel clave en el turismo por su diversidad de
oferta, y la integracion tecnoldgica destaca como via para mejorar eficiencia y reducir costos,
fortaleciendo competitividad a largo plazo (Silva, Becerra & Cortés, 2016). Castro y Zavarce (2010)
sefialan la importancia de evaluar la preparacion digital para competir en economias basadas en redes
y conectividad. En Espafia, Garrigos (2009) describe como las tecnologias de la informacion y
telecomunicaciones transforman la gestion empresarial hotelera, con beneficios para la direccion y la
estrategia. No obstante, Nufez (2017) advierte que, aunque existen avances moderados en innovacion
—especialmente en organizacion del trabajo—, persisten obstaculos vinculados a costos y
conocimiento de procesos, mientras que sostenibilidad y seguridad emergen como dimensiones cada
vez mas visibles en el sector turistico.

Por tultimo, la Figura 3, sintetiza en forma de linea temporal, como ha evolucionado la
investigacion sobre tecnologia hotelera y cudles son los énfasis consolidados y los vacios persistentes
del campo. En la parte izquierda se destaca que el nicleo historico de la literatura se ha concentrado
en el dominio de las TIC estructurales —las tecnologias “base” que sostienen la operacion (por
ejemplo, sistemas de gestion y soporte operativo)—, lo que sugiere que la agenda inicial y dominante
se enfocd en como la tecnologia mejora el control, 1a eficiencia y la coordinacion de procesos hoteleros.
A la par, la figura muestra un segundo eje de alta presencia: la transformacion tecnologica, entendida
principalmente como digitalizacion orientada a eficiencia operativa y desempeio, lo cual coincide con
una investigacion que prioriza resultados instrumentales (productividad, calidad, rapidez, costos).

Conforme el campo avanza, en la figura 3, se observa como se incorpora el impacto de las redes
sociales como un punto de inflexion relevante: la reputacion online y la comunicacion digital pasan a
influir directamente en la demanda, el marketing y la toma de decisiones del cliente, ampliando el foco
desde lo operativo hacia lo comercial y lo relacional. En ese transito aparece la “influencia tecnologica”
como un puente conceptual: la tecnologia deja de verse solo como herramienta interna del hotel y se
interpreta como un factor que conecta enfoques operativos con una logica de ecosistema (plataformas,
mercados digitales, destinos y experiencias).
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En la etapa mas reciente, se sefiala que el crecimiento de las tecnologias inteligentes emergentes
y la experiencia turistica digital, lo que refleja el desplazamiento hacia temas como personalizacion,
automatizacion, analitica avanzada y servicios inteligentes (p. €j., [oT, IA, chatbots). Es decir, el campo
se expande hacia tecnologias que no solo “optimizan procesos”, sino que reconfiguran la experiencia
del huésped y la propuesta de valor.

Al mismo tiempo, en la Figura 3 se puede identificar los vacios estructurales que limitan la
madurez cientifica del area de acuerdo con los anélisis realizados entre los que destacan:

— la escasez de disefios longitudinales, que restringe inferencias causales;

— la falta de métricas comparables, que dificulta evaluar impacto y comparar hallazgos
entre estudios y contextos;

— la atencién todavia limitada a la interoperabilidad, que obstaculiza entender la
integracion real de sistemas (y, por tanto, el valor de la digitalizacion como
“ecosistema’);

— la subrepresentacion de riesgos (como ciberseguridad y otros riesgos organizacionales);

— vy lanecesidad de mas investigacion en América Latina, donde los contextos operativos,
regulatorios y de infraestructura pueden diferir de los escenarios mas estudiados.
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4.Conclusiones

Los hallazgos de esta revision sistematica de alcance, complementada con mapeo cientifico,
confirman que las TIC se han consolidado como un componente estructural de la gestion hotelera. La
evidencia revisada muestra que su aporte no se limita a la automatizacion de tareas, sino que atraviesa
funciones criticas: gestion de reservas y distribucion, control operativo (habitaciones, housekeeping,
facturacion), revenue management, comunicacion y relacion con el huésped, asi como marketing
digital y reputacion online. En términos gerenciales, el valor mas consistente que reporta la literatura
se expresa en mejoras de eficiencia, reduccion de fricciones en procesos, mayor capacidad de
coordinacidn y soporte a decisiones, lo cual refuerza la idea de que la competitividad hotelera depende
cada vez mas de la infraestructura digital y de su alineacion con la estrategia organizacional.

A nivel temético, el analisis por “Arbol de la Ciencia” (raices—tronco—hojas) sugiere una
evolucion clara: los estudios clasicos y estructurales sentaron las bases para entender la tecnologia
como soporte administrativo y, posteriormente, como factor estratégico. En la produccion reciente, el
campo se diversifica y se organiza en subareas dominantes: (i) TIC como columna vertebral operativa
(PMS/CRS/GDS vy sistemas integrados), (ii) transformacion digital y gestion del cambio, (iii)
desempefio y eficiencia, y (iv) redes sociales y reputacion online. Esto revela que la investigacion ha
priorizado tanto el “nucleo” operativo de los hoteles como el entorno digital del mercado, donde la
reputacion y la comunicacion influyen directamente en la demanda y en la toma de decisiones de los
huéspedes.

De forma paralela, se observa el crecimiento de subdreas emergentes vinculadas a la
experiencia digital del huésped y a tecnologias inteligentes (IoT, automatizacién e inteligencia
artificial, incluyendo chatbots y servicios moviles). En este frente, la literatura converge en que la
tecnologia ya no solo “optimiza procesos”, sino que habilita personalizacién, experiencias
diferenciadas y nuevas formas de interaccion huésped—hotel, con potencial para elevar satisfaccion y
fortalecer la propuesta de valor. Sin embargo, el avance tecnologico se acompana de una premisa
transversal: la digitalizacion genera beneficios sostenibles solo cuando se implementa con capacidades
organizacionales, procesos redisefiados y orientacion estratégica clara; de lo contrario, puede derivar
en “islas” de informacion y mejoras parciales dificiles de sostener.

Al mismo tiempo, la revision pone en evidencia vacios que limitan la madurez del campo: (1)
escasez de disefios longitudinales o cuasi-experimentales que permitan inferencias causales robustas;
(2) falta de métricas comparables para evaluar impacto (costos, productividad, tiempos, calidad,
satisfaccion, ingresos) y contrastar resultados entre estudios; (3) atencion todavia insuficiente a la
interoperabilidad y a la gobernanza del dato como condicion para integrar ecosistemas PMS—CRM-—
canales—reputacion—analitica—automatizacion; (4) subrepresentacion de riesgos organizacionales,
especialmente privacidad y ciberseguridad, junto con factores humanos como tecnoestrés, aceptacion
y brechas de habilidades; y (5) necesidad de mayor evidencia empirica en contextos latinoamericanos
y destinos turisticos intensivos, donde la escala operativa y la dependencia de mercados digitales
vuelven critica la evaluacion de retornos, capacidades y riesgos.

En términos practicos, los resultados sugieren que la agenda de implementacion en hoteles debe
priorizar: integracion de sistemas e interoperabilidad, fortalecimiento de competencias digitales del
personal, gestion del cambio, y esquemas formales de seguridad y gobernanza de datos. En términos
académicos, se recomienda avanzar hacia disefios comparativos entre hoteles/destinos, mediciones
estandarizadas, y evaluaciones antes—después que permitan estimar impactos con mayor precision,
incorporando de forma sistematica dimensiones humanas y de riesgo. Bajo este enfoque, la
investigacion futura puede contribuir no solo a describir tecnologias, sino a explicar qué
combinaciones tecnoldgicas y organizacionales generan valor medible y sostenible en la gestion
hotelera.
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