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RESUMEN

El objetivo del estudio era explorar la conexion entre el empleo de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) y la Gestion de la Calidad en las empresas de servicios turisticos en Huaraz. Se
buscd describir el estado actual en aspectos clave: la infraestructura y el acceso a las tecnologias, el uso
y habilidades tecnologicas, el impacto y las estrategias de las TIC; describir el control de procesos, la
mejora continua en la tecnologia y la satisfaccion del cliente para gestionar la calidad de las empresas
turisticas. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo y
correlacional. La poblacion del estudio incluyé 94 empresas de servicios turisticos, y la muestra
consistio en 75 responsables de estas empresas, seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple.
La recopilacion de datos se realizé a través de un cuestionario. Para establecer y confirmar la fuerza y
la direccion de la relacion entre variables, se utilizo el estadistico d de Somers. Se lleg6 a la conclusion
de que existe una relacion directa entre el uso de las TIC y la Gestion de la Calidad en las empresas de
servicios turisticos. Sin embargo, los resultados también sugieren que hay oportunidades de mejora tanto
en el uso y las competencias tecnologicas como en la implementacion de précticas efectivas de gestion

de la calidad.

Palabras Clave: calidad; gestion; tecnologia de la informacion; turismo

! Autor Principal
Correspondencia: sfigueroaq@unasam.edu.pe

pag. 6902


https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i6.9209
mailto:cnorabuenam
mailto:rtoledoq@unasam.edu.pe
https://orcid.org/0000-0003-4834-5959
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala

Information Technologies and Quality Management in Tourism:
Comprehensive Assessment and Implications

ABSTRACT

This study explored the relationship between the use of Information and Communication Technologies
(ICT) and Quality Management in tourism service companies in Huaraz, Peru. It also described the
current status in several key areas: infrastructure and access to ICT, technological usage and skills,
impact and strategies of ICT, implementation of process controls and continuous improvement in the
use of technologies, and customer satisfaction with the quality management of tourism companies. The
study adopted a quantitative approach, using a non-experimental, descriptive, and correlational design.
The study population included 94 tourism service companies, with a sample of 75 managers of these
companies, selected via simple random sampling. Data collection was conducted through a
questionnaire. The study findings indicate that there is a direct relationship between the use of ICT and
Quality Management in tourism service companies. However, the findings also suggest that there are
opportunities for improvement in both the use and competencies in technology and in the

implementation of effective quality management practices.
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INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en uno de los sectores econémicos mas importantes a nivel global, con un
crecimiento continuo en las ultimas décadas a pesar de crisis financieras y epidemias. Como toda
industria orientada al consumidor, la capacidad de las empresas turisticas para entregar servicios de alta
calidad que satisfagan e incluso superen las expectativas de los viajeros es un factor critico para su éxito
y competitividad. En este contexto, la innovacidn tecnoldgica y particularmente el uso de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) emerge como una palanca estratégica para transformar y mejorar
procesos, potenciar la promocion de destinos y atracciones, facilitar las transacciones comerciales y
enriquecer la experiencia del turista antes, durante y después de su viaje.

El presente estudio aborda precisamente la interrelacion entre la adopcion de TIC y la gestion de la
calidad en empresas proveedoras de servicios turisticos en la ciudad de Huaraz, Pert. En concreto, se
busca determinar si existe una conexion o correlacion entre nivel de uso e inversion en soluciones
informaticas y el desempefo en indicadores asociados a la calidad de atencion y satisfaccion de clientes.
Ademas, se pretende describir la situacion actual de los prestadores turisticos de Huaraz respecto al
acceso, capacitacion y aprovechamiento de las TIC para sus operaciones.

La relevancia del tema radica en que Huaraz constituye el punto neuralgico del turismo en la region
Ancash y su economia local depende en gran medida de esta actividad. Mejorar la sofisticacion
tecnologica y con ello la calidad de los servicios turisticos tendria asi un efecto positivo en los ingresos
y desarrollo de la poblacion. Por otro lado, el estudio permite ampliar la comprension tedrica y empirica
sobre este fenomeno poco explorado en la literatura en espacios urbanos intermedios de paises
emergentes.

Respecto al sustento tedrico de la investigacion, esta se enmarca en un creciente cuerpo de conocimiento
que vincula la gestion de la calidad, la innovacion tecnologica y la experiencia del turista. Autores como
Kevin et al. (2023) han evidenciado como la integracion de nuevas tecnologias ha impulsado mejoras
cualitativas en los servicios turisticos. Por su parte, Abdullah et al. (2020) apuntan que las TIC entregan
canales de informacioén y comunicacion para que las empresas se orienten hacia las preferencias de los
consumidores. Asimismo, Andreyevich y Boykov (2019) subrayan que factores como innovacion y

calidad resultan cruciales para el éxito del sector, impactando en su reputacion y beneficios econdmicos.
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En la misma linea, Najeeb et al. (2016) confirman que la adopcion de TIC tiene una influencia positiva
en la calidad y satisfaccion del servicio. Finalmente, Zeithaml et al. (1993) plantean que la calidad
percibida esta relacionada con el precio pagado por los usuarios, por lo que tarifas muy bajas pueden
deteriorar las expectativas. Por tanto, la teoria indica que existe terreno fértil para establecer si los
esfuerzos en innovacion tecnoldgica de los operadores turisticos de una localidad especifica como
Huaraz se relacionan o traducen en mejoras observables en la atencion y contentamiento de los viajeros.
En cuanto a trabajos previos asociados al objeto de estudio, Morales (2013) confirmé que en el sector
turismo peruano los canales digitales resultaban medios relevantes para la promocion y
comercializacion, destacando los sitios web, email y redes sociales. Si bien esto indica una adopcion
creciente de TIC, no analiza su incidencia en la calidad. Por su parte, Torre (2016) reportd efectos
positivos del uso de tecnologias en agencies de viajes de Huaraz, permitiendo alcanzar metas, ahorrar
tiempo y mejorar la experiencia del cliente. Aunque relevante por el contexto local, tampoco explora la
interrelacion con gestion de calidad que aqui interesa.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI] (2019) registra fluctuaciones en la llegada de
turistas a Huaraz entre 2013-2018, con caidas los afios 2016 y 2017 pero repunte el 2018. Esto resalta
desafios competitivos y la necesidad de innovacion en el sector para atraer mas visitantes frente a otros
destinos. Rodriguez (2018) y Alford y Clarke (2009) coinciden en que la integracion de TIC conlleva
beneficios tangibles en términos de reduccion de costos, eficiencia operativa y mejora de la calidad. No
obstante, se requiere confirmacidén empirica en el ambito turistico.

Por su parte, Buhalis y Law (2008) argumentan que las modernas tecnologias han reconfigurado las
reglas competitivas del sector, facilitando la entrada de nuevos actores, reduciendo asimetrias de
informacion respecto a precios y servicios, e incrementando el poder de negociacion de clientes. En esta
linea, Daries et al. (2017) constatan el auge de recreacion de itinerarios y compra online en el turismo
espafiol. Mientras que Cruz et al. (2017) verifican impactos positivos de las TIC sobre procesos
organizacionales de agencias en México.

Aunque los antecedentes previos reconocen las oportunidades de la transformacion digital, Ivars et al.
(2016) advierten que un 45% de firmas turisticas en Espafia s6lo habian recibido ofertas online y un

32,4% efectuado ventas, indicando potencial sin explotar. Por su parte, Cepeda (2023) enfatiza la
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importancia de monitorizar la satisfaccion de cliente para el éxito de negocios turisticos. En esta linea,
Troyo et al. (2018) plantean la necesidad de nuevos enfoques ante usuarios mas exigentes y enfocados
en vivir experiencias memorables.

Caiion et al. (2023) llaman igualmente a un esfuerzo continuo de mejora en calidad y fortalecimiento de
imagen para posicionar destinos regionales. Barnes et al. (2020) profundizan este punto resaltando la
relevancia de comprender expectativas de viajeros y entregar propuestas impactantes. Por su parte,
Moyano et al. (2022) constatan temores latentes en el sector turismo ante el auge de redes sociales y la
reputacion online.

El contexto geografico donde se sitia la investigacion es la ciudad de Huaraz, capital de la region Ancash
y ubicada en la zona centro-andina del Perd. Con una poblacion cercana a las 200 mil personas, su
economia gira en torno al turismo, la agricultura y la mineria. Huaraz constituye el punto de partida de
excursiones y trekkings hacia los imponentes nevados de la Cordillera Blanca, recorridos a complejos
arqueologicos preincaicos y visitas a pintorescos pueblos del Callejon de Huaylas. Asi, alberga decenas
de hoteles, restaurantes, agencias de viajes y tour operadores que atienden un arribo anual de unos
130000 turistas nacionales y extranjeros. Determinar si la aplicacion de soluciones tecnoldgicas por
parte de estas empresas incide en la calidad del servicio resulta entonces clave en un sector que
constituye el motor economico de Huaraz y sus residentes.

En cuanto a los objetivos, en primer lugar, se pretende determinar cuantitativamente el grado y direccion
de relacion entre nivel de adopcion de TIC y desempefio en gestion de calidad por los prestadores
turisticos de Huaraz. Un segundo propdsito es describir el estado actual respecto a ejes como
infraestructura, acceso, capacitacion, uso e impactos de las TIC entre estas empresas, estableciendo
segmentaciones y brechas. Por ultimo, desde un enfoque cualitativo se busca también explorar los
principales desafios y barreras percibidas por los operadores turisticos en torno a la incorporacion de
nuevas tecnologias para mejorar sus servicios.

METODO

Este estudio se fundamento en un enfoque cuantitativo y se estructur6 bajo un disefio de investigacion

no experimental, especificamente descriptivo-correlacional.
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El universo de estudio lo constituyeron 94 empresas de servicios turisticos en la ciudad de Huaraz.
Basandose en criterios estadisticos para poblaciones finitas, se determiné que la muestra consistia en 75
representantes de estas empresas.

Para la recoleccién de datos, se emplearon herramientas variadas, como cuestionarios y registros
documentales, lo cual fortaleci6 la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos. El coeficiente alfa
de Cronbach alcanzo6 un valor de 0,964, lo que indica que las preguntas — respuestas del cuestionario
estan muy bien correlacionados entre si lo que le da consistencia ya que los items miden un mismo
constructo con mucha precision.

RESULTADOS

Participantes

En el estudio, realizado, respondieron al cuestionario 75 personas, de las cuales el 8,0% eran propietarios
de empresas turisticas, el 42,7% propietarios y gerentes a la vez, el 25,0 % gerentes y 12% guias
turisticos.

Percepcion del uso de las tecnologias de la informacion

Se representa en la Figura 1 a través de un grafico radial, la percepcion de los empresarios turisticos del
uso de las tecnologias de la informacion en Huaraz, utilizando indices de 0 a 1, donde 0 indica un mayor
uso. Las dimensiones de la investigacion son infraestructura y acceso, uso y competencias tecnologicas
e impacto y estrategias, y los valores correspondientes son 0,9339, 0,8262 y 0,8844, respectivamente.

Figura 1. Percepcion de las dimensiones del uso de tecnologias de la informacion

D1: Infraestructuray
Acceso
0.9500
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De acuerdo al grafico anterior

Infraestructura y Acceso (0,9339): Este valor cercano a 1 indica que, segiin la percepcion de los
empresarios turisticos en Huaraz, la infraestructura y el acceso a las tecnologias de la informacion son
altos. Hay una buena base tecnologica y facilidades de acceso para el uso de tecnologias.

Uso y competencias tecnolégicas (0,8262): También es un valor alto, aunque ligeramente menor que
el de infraestructura y acceso. Esto sugiere que los empresarios turisticos en la ciudad poseen buenas
competencias tecnoldgicas y estan utilizando activamente estas tecnologias en sus operaciones.
Impacto y estrategias (0,8844): Este valor indica que, segun la percepcion de los empresarios turisticos,
las tecnologias de la informacién tienen un impacto significativo en sus operaciones y estrategias
comerciales. Esto puede interpretarse como un reconocimiento de la importancia estratégica de las
tecnologias de la informacion en el sector turistico local.

Los valores altos en todas las dimensiones sugieren que, segun la percepcion de los empresarios
turisticos en Huaraz, la infraestructura y acceso tecnologico son robustos, poseen competencias
tecnologicas solidas y reconocen el impacto positivo de las tecnologias en sus estrategias comerciales.
Este analisis puede proporcionar una base solida para comprender la situacion actual y potenciales areas
de mejora en el uso de tecnologias de la informacion en el sector turistico de la ciudad.

El valor del constructo "Uso de las tecnologias de la informacion" es 0,8775, lo que indica una
percepcion positiva de los empresarios turisticos en Huaraz sobre el uso de las tecnologias de la
informacion (ver Figura 2).

Figura 2. indice del constructo uso de las tecnologias de la informacién
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El valor cercano a 0,9 sugiere que, segun la percepcion de los empresarios turisticos, el uso de las
tecnologias de la informacion es muy frecuente y constante. Un valor alto indica que la comunidad
empresarial en el sector turistico de Huaraz valora y utiliza activamente las tecnologias de la informacion
en sus operaciones.

En resumen, un valor de 0,8775 para el constructo "Uso de las tecnologias de la informacion" refleja
una percepcion positiva y un alto nivel de utilizacion de estas tecnologias por parte de los empresarios
turisticos en la ciudad. Este resultado sugiere que las tecnologias de la informacién desempefian un papel
significativo y beneficioso en el sector turistico local, segun la perspectiva de los encuestados.
Percepcion de las dimensiones de la gestion de la calidad

En la Figura 3 a través de un grafico radial se representa la percepcion de la gestion de la calidad por
parte de los empresarios turisticos en Huaraz. Las dimensiones de la investigacion son control de
procesos, mejora continua y satisfaccion del cliente, y los valores correspondientes son 0,7278, 0,7519
y 0,7347, respectivamente.

Figura 3. Percepcion de las dimensiones de la gestion de la calidad
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De acuerdo al grafico anterior

Control de procesos (0,7278): El valor cercano a 0,7 sugiere que, segin la percepcion de los
empresarios turisticos, el control de procesos en sus operaciones turisticas es alto y que este control se
mantiene consistentemente. Este es un indicador positivo para la gestion de la calidad.

Mejora continua (0,7519):

pég. 6909



Este valor indica que los empresarios turisticos en Huaraz perciben que estan comprometidos con la
mejora continua de sus procesos. La constante busqueda de mejoras es esencial para la gestion de la
calidad a largo plazo.

Satisfaccion del cliente (0,7347): El valor cercano a 0,7 sugiere que los empresarios turisticos perciben
altos niveles de satisfaccion del cliente en sus servicios. Este aspecto es fundamental en la gestion de la
calidad, ya que la satisfaccion del cliente es un indicador clave de éxito.

Los valores en estas dimensiones indican que, segin la percepcion de los empresarios turisticos en
Huaraz, la gestion de la calidad se caracteriza por un buen control de procesos, una biisqueda constante
de mejora y un alto nivel de satisfaccion del cliente. Estos son elementos esenciales en la gestion de la
calidad, lo que sugiere que se estan implementando practicas so6lidas para asegurar la calidad en los
servicios turisticos ofrecidos en la ciudad.

El valor del constructo "gestion de la calidad" es 0,7391 (Figura 4), indicando una percepcion positiva
pero ligeramente inferior a la méxima expresion de la frecuencia "siempre".

Figura 4. indice del constructo gestion de la calidad
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Este resultado tiene el significado siguiente

Gestion de la calidad (0,7391): Su valor sugiere que, segun la percepcion de los empresarios turisticos
en Huaraz, la gestion de la calidad se realiza de manera consistente, aunque no siempre. Un valor cercano
a 0,74 indica una implementacion solida de practicas de gestion de la calidad, pero podria haber

oportunidades para mejorar aiin mas.
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Asi, un valor de 0,7391 para el constructo "Gestion de la calidad" refleja una percepcion positiva,
indicando que los empresarios turisticos en Huaraz perciben que la gestion de la calidad se realiza de
manera consistente, aunque no siempre. Este resultado puede servir de base para identificar areas
especificas de mejora y desarrollo continuo en la gestion de la calidad en el turismo local.

Con el estadistico d de Somers se evaltia la relacion entre "Uso de las tecnologias de la informacion" y
"Gestion de la calidad", el resultado es un valor de d de Somers (Simétrico): 0,5113, que indica una
asociacion moderadamente fuerte entre las variables, el signo del valor 0,5113 sugiere una relacion
positiva significativa entre estas con un error estandarizado asintdtico: 0,0651 un T aproximado de
4,8270 y una significacion aproximada de 0,05. Esto sugiere que a medida que el uso de tecnologias de
la informacion aumenta, también lo hace la percepcion de una gestion de la calidad mas efectiva en estas
empresas.

Al relacionar la dimension “Infraestructura y acceso” con el constructo “Gestion de la Calidad” se
obtiene el valor del estadistico de Somers (d) simétrico es 0,2754 que indica una asociacion positiva,
pero mas débil en comparacion con la relacion entre "Uso de las tecnologias de la informacion" y
"Gestion de la calidad". El p-valor de 0,0082 es menor que el nivel de significancia comunmente
utilizado (como 0,05), lo que sugiere que esta asociacion es estadisticamente significativa. En resumen,
hay una asociacion significativa, pero moderadamente débil, entre la infraestructura y el acceso a
tecnologias de la informacion y la percepcion de la gestion de la calidad en las empresas turisticas de
Huaraz. Esto indica que, a medida que mejora la infraestructura y el acceso a tecnologias, existe una
tendencia positiva en la percepcion de la gestion de la calidad, aunque no tan fuerte como en el caso del
"Uso de las tecnologias de la informacion”.

Se obtiene el valor del estadistico de Somers (d) simétrico de 0,6354 para la relacion entre "Uso y
Competencias Tecnologicas" y "Gestion de la Calidad". El valor de 0,6354 indica una asociacion
positiva fuerte entre estas dos variables. Es un indicador solido de que a medida que aumentan las
competencias tecnoldgicas y el uso de tecnologias, también mejora la percepcion de la gestion de la
calidad. El p-valor de 0,0000 es menor que el nivel de significancia usado (como 0,05), lo que sugiere
que esta asociacion es altamente significativa estadisticamente. En resumen, hay una fuerte asociacion

positiva y estadisticamente significativa entre el "Uso y Competencias Tecnoldogicas" y la percepcion
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de la "Gestion de la Calidad". Esto sugiere que las empresas turisticas en Huaraz que tienen mayores
competencias y utilizan activamente tecnologias tienden a percibir una mejor gestion de la calidad.
Para la relacion entre "Impacto y Estrategias" y "Gestion de la Calidad" El valor del estadistico de
Somers (d) simétrico es 0,3794. El valor obtenido indica una asociacion positiva moderada entre estas
dos variables. A medida que aumenta el interés y la intencion de invertir en tecnologias, también mejora
la percepcion de la gestion de la calidad, aunque la asociacion no es tan fuerte como en algunos otros
casos. El p-valor de 0,0005 es significativamente menor que el nivel de significancia cominmente
utilizado (como 0,05), lo que sugiere que esta asociacion es estadisticamente significativa. En resumen,
hay una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre el "Impacto y Estrategias"
relacionadas con la tecnologia y la percepcion de la "Gestion de la Calidad". Esto sugiere que el interés
y la intencién de invertir en tecnologias pueden influir positivamente en la percepcion de la calidad de
gestion en las empresas turisticas de Huaraz.

DISCUSION

La discusion de los resultados revela una relacion directa significativa (d de Somers = 0,5113) entre el
uso de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y la gestion de calidad en las empresas
turisticas de Huaraz, respaldando las afirmaciones de Yafez y Lopez (2023) sobre la influencia positiva
de las TIC en aspectos operativos y estratégicos del sector turistico. Este hallazgo se alinea con la idea
de que las TIC facilitan la conexion con el cliente y la entrega de experiencias personalizadas, tal como
sostienen diversos estudios (Moyano et al., 2022).

En particular, la investigacion destaca una asociacion fuerte entre las competencias y el uso de TIC con
la percepcion de gestion de calidad (d de Somers = 0,6354). Estos resultados respaldan la importancia
senalada por Moyano et al. (2022) sobre el desarrollo de habilidades tecnoldgicas en el sector turismo
para mejorar la calidad del servicio y superar barreras. Ademas, se confirma la idea de que la tecnologia
contribuye significativamente a la organizacion interna de las empresas turisticas (Cruz et al., 2017).
En cuanto a la infraestructura tecnoldgica, se observa una asociacion moderada con la percepcion de
calidad (d de Somers = 0,2754), en concordancia con Flores et al. (2020) quienes destacan la importancia
de la conectividad y accesibilidad digital como base necesaria, aunque no suficiente, para lograr una

gestion de calidad optima. Estos resultados sugieren que, si bien existe un nivel aceptable de
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infraestructura y competencias tecnologicas en las empresas turisticas de Huaraz, atin hay oportunidades
para mejoras, especialmente en el uso estratégico de las TIC, como seiiala Morales (2017).

En relacion al uso actual de TIC en las empresas turisticas de Huaraz, los resultados muestran niveles
positivos de infraestructura, acceso y competencias tecnoldgicas, a diferencia de estudios anteriores
como el de Castro (2016) que identificaron limitaciones en estos aspectos. Se presume que estas mejoras
pueden atribuirse a la adaptabilidad de los empresarios y las innovaciones tecnologicas (Cusihuamén et
al., 2020).

Sin embargo, a pesar de estos avances, se evidencia una inconsistencia en la implementacion de practicas
de gestion de calidad, con un indice de 0,7391. Esta situacion intermedia podria relacionarse con brechas
en el uso estratégico de TIC y su integracion a procesos clave de la organizacion, en linea con las
observaciones de Morales (2017).

Destaca el alto impacto percibido de las TIC sobre estrategias empresariales (indice de 0,8844),
respaldando la idea de Ortiz et al. (2019) sobre el efecto transformador de las tecnologias digitales en
modelos de negocio y mercadeo turistico. Este hallazgo resalta la relevancia critica de las TIC para la
innovacion y el posicionamiento competitivo, consolidando las afirmaciones de diversos autores, como
Kevin et al. (2023) y Abdullah et al. (2020).

Aunque se confirma la asociacion positiva moderadamente fuerte entre el uso de TIC y la gestion de
calidad, en linea con Kevin et al. (2023) y Abdullah et al. (2020), se identifica una falta de evidencia
respecto al ajuste de precios para reflejar niveles deseados de calidad del servicio, en desacuerdo con la
propuesta de Zeithaml et al. (1993). La hipdtesis de que las agencias en Huaraz ya alcanzaron sus
objetivos anuales gracias a las TIC podria explicar esta discrepancia, aunque se sugiere realizar analisis
adicionales para validar esta hipotesis.

En relacion a la infraestructura y acceso tecnologico, los resultados parcialmente coinciden con Castro
(2016), ya que, aunque no son optimos, los empresarios han logrado aprovechar las TIC para mejorar la
calidad de sus servicios. Dada la importancia del turismo para la economia local, como lo destacan Torre
(2016) e INEI (2019), se subraya la necesidad de priorizar inversiones en infraestructura tecnologica en

Huaraz.
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Contrario a la preocupacion sobre el uso de redes sociales reportada por Moyano et al. (2022) no se
observa evidencia de esto entre los empresarios de Huaraz. El alto impacto percibido de las TIC (0,8844)
sugiere que valoran estas plataformas por su capacidad para conectar con los clientes, atraer nuevos
clientes y mejorar la visibilidad del destino turistico, en consonancia con Cruz y Miranda (2019) y
Sanchez et al. (2023).

Los resultados obtenidos indican una asociacion positiva moderada entre el uso de tecnologias de
informacion y la gestion de calidad percibida por los empresarios turisticos de Huaraz. Las competencias
y el uso efectivo de TIC muestran la relacion mas so6lida con la percepcion de gestion de calidad,
mientras que la infraestructura y acceso tecnoldgico ofrecen oportunidades de mejora. La alta
satisfaccion del cliente, la implementacion de mecanismos de monitoreo y el compromiso con la mejora
continua destacan la importancia estratégica de las TIC en el sector turistico de Huaraz.

Para profundizar en este analisis, se sugiere realizar futuros estudios con enfoques cualitativos para
explorar los desafios y barreras que enfrentan los prestadores turisticos locales al aprovechar las TIC.
Ademas, la comparacion con otras ciudades intermedias del pais permitiria determinar la generalizacion
de los hallazgos en diferentes contextos. Este estudio da evidencia sélida de los beneficios de adoptar
tecnologias de informacion para mejorar la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en el turismo
de Huaraz, destacando la necesidad de inversiones continuas en infraestructura tecnoldgica por su
importancia estratégica.

En conclusion, el analisis integral permite un diagnostico detallado del estado actual del uso de TIC y
la gestion de calidad en el turismo de Huaraz, evidenciando necesidades de inversion y mejoras. Los
resultados destacan la importancia estratégica de las TIC en el sector, respaldando la idea de que cerrar
brechas digitales se presenta como un imperativo competitivo para las empresas turisticas en Huaraz.
CONCLUSIONES

Vinculo entre TIC y Gestion de Calidad: los resultados confirman una relacion directa y significativa
entre el uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) y la gestion de calidad en las
empresas turisticas de Huaraz. Esta conexion refuerza la idea de que la adopcion activa de TIC tiene un

impacto positivo en la calidad del servicio en el sector turismo.
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Competencias Tecnologicas y Uso Efectivo como Factores Clave: se destaca la importancia critica
de las competencias tecnologicas y el uso efectivo de TIC, mostrando la asociacion mas sélida con la
percepcion de gestion de calidad. Este hallazgo subraya la necesidad de desarrollar habilidades
tecnologicas entre los empresarios turisticos para optimizar la calidad del servicio y superar posibles
barreras.
Necesidad de Mejoras en Infraestructura Tecnolégica y Uso Estratégico: aunque se observan
niveles positivos de infraestructura, acceso y competencias tecnologicas, se identifica la necesidad
continua de mejoras. La asociacion moderada entre la infraestructura tecnoldgica y la percepcion de
calidad sugiere oportunidades para optimizar el uso estratégico de las TIC en el contexto de empresas
turisticas.
Impacto Estratégico de las TIC en Estrategias Empresariales del Turismo: la alta percepcion de
impacto de las TIC en estrategias empresariales subraya su relevancia estratégica en el sector turistico
de Huaraz. Este hallazgo respalda la idea de que las tecnologias digitales tienen un efecto transformador
en modelos de negocio y mercadeo turistico, indicando su importancia para la innovacion y el
posicionamiento competitivo.
Necesidad de Inversiones Continuas y Adaptabilidad en el Sector Turismo: la conclusion principal
apunta hacia la necesidad de inversiones continuas en infraestructura tecnologica, especialmente en el
contexto de empresas turisticas. Ademas, se destaca la importancia de la adaptabilidad y el cierre de
brechas digitales como elementos cruciales para mantener la competitividad en un entorno turistico en
constante evolucion.
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