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Resumen: Los beneficios de las TIC en las pymes se resumen en mayor rendimiento, crecimiento, ex-
pansion y nuevos productos. La investigacion en gestion y sistemas de informacion suele abordar las
TIC sin distinguir el efecto de diferentes tipos de tecnologias y su nivel de uso en las organizaciones.
El objetivo de esta investigacion fue analizar el efecto de la disposicion y el nivel de uso de distintas
herramientas y aplicaciones de Tic, y de las competencias digitales en el desempefio operativo de
pymes del sector turistico del Valle del Cauca, Colombia, mediante una encuesta aplicada a 100 re-
presentantes legales o gerentes de empresas turisticas, a partir de una poblacién de 2434 pymes.
Para el andlisis de las variables y sus indicadores se us6 PLS-SEM. Los resultados evidenciaron que el
nivel de Ticinfluye positiva y significativamente en el desempefio operativo, aunque las competencias
digitales no presentaron un efecto moderador destacable en la relacion entre el nivel de TiCy el des-
empefio operativo. Se concluye que, en la muestra analizada, el nivel de Tic constituye un predictor
relevante del desempefio operativo, aunque su efecto no depende necesariamente del nivel general
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de competencias digitales. Estos hallazgos aportan evidencia empirica sobre el valor estratégico de
las TiC en pymes turisticas de economias emergentes y sugieren la necesidad de profundizar en otros
factores organizacionales que podrian potenciar dicha relacion.

Palabras clave: competencias digitales; desempefio operativo; nivel de TIC; pymes; turismo.
Cédigo JeL: 033, M15, L25, L83

Influence of 1cT Level and Digital Competencies on the
Operational Performance of Tourism SMES in Valle del Cauca,
Colombia

Abstract: In small and medium-sized enterprises, the benefits of Information and Communication
Technologies are reflected in improved performance, growth, expansion, and the development of
new products. However, the impact of 1CT on business performance remains widely debated, with
inconclusive findings. Research in management and information systems often addresses ICT in ab-
stract terms, without distinguishing the effect of different types of technologies and their level of use
within organizations. This study aimed to analyze the effect of the availability and level of use of dif-
ferent I1CT tools and applications, as well as digital competencies, on the operational performance of
tourism smes in Valle del Cauca, Colombia. A survey was administered to 100 legal representatives or
managers of tourism firms, drawn from a population of 2,434 smes. Partial Least Squares Structural
Equation Modeling was used to analyze the relationships among the variables and between the con-
structs and their indicators. The results showed that the level of IcT has a positive and significant
influence on operational performance. However, digital competencies did not show a significant
moderating effect on the relationship between 1cT level and operational performance. Itis concluded
that, in the analyzed sample, 1cT level is a relevant predictor of operational performance, although its
effect does not necessarily depend on the general level of digital competencies. These findings pro-
vide empirical evidence on the strategic value of ICT in tourism smes in emerging economies and sug-
gest the need to further examine other organizational factors that may strengthen this relationship

Keywords: digital competencies; operational performance; 1CT level; smes; tourism.

Influéncia do nivel de TIC e das competéncias digitais no
desempenho operacional de PMES do setor turistico do Valle del
Cauca, Colombia

Resumo: Nas pequenas e médias empresas, os beneficios das Tecnologias da Informagao e
Comunicagdo refletem-se em maior desempenho, crescimento, expansao e desenvolvimento de no-
vos produtos. No entanto, o impacto das Tic no desempenho empresarial tem suscitado amplo deba-
te, com resultados ainda inconclusivos. A pesquisa em gestdo e em sistemas de informacdo costuma
abordar as TiC de forma abstrata, sem distinguir o efeito de diferentes tipos de tecnologias e de seu
nivel de uso nas organizacoes. O objetivo desta pesquisa foi analisar o efeito da disponibilidade e do
nivel de uso de diferentes ferramentas e aplicagbes de Tic, bem como das competéncias digitais, no
desempenho operacional de pMmEs do setor turistico do Valle del Cauca, Colémbia. Para isso, aplicou-
-se uma pesquisa a 100 representantes legais ou gestores de empresas turisticas, a partir de uma
populacdo de 2.434 pMEs. Para analisar as relagdes entre as varidveis, bem como entre estas e seus



indicadores, utilizou-se a modelagem de equagdes estruturais por minimos quadrados parciais. Os
resultados evidenciaram que o nivel de TiC influencia positiva e significativamente o desempenho
operacional. No entanto, as competéncias digitais ndo apresentaram efeito moderador significativo
na relacdo entre o nivel de Tic e 0 desempenho operacional. Conclui-se que, na amostra analisada, o
nivel de TIC constitui um preditor relevante do desempenho operacional, embora seu efeito ndo de-
penda necessariamente do nivel geral de competéncias digitais. Esses achados oferecem evidéncia
empirica sobre o valor estratégico das TIC em PMES turisticas de economias emergentes e sugerem

a necessidade de aprofundar outros fatores organizacionais que possam potencializar essa relagao.

Palavras-chave: competéncias digitais; desempenho operacional; nivel de TIC; PMES; turismo.

Introduccion

Las pymes desempefan un papel funda-
mental en la economia global al constituir
la mayor proporcion del tejido empresarial
(Gyamera etal,, 2023) y generar siete de
cada diez puestos de trabajo (World Bank,
2023). No obstante, su productividad es sig-
nificativamente menor que la de las grandes
empresas: en los paises miembros de la Orga-
nizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémicos (OCDE), las grandes empresas
son entre 1,3 y 2,4 veces mas productivas
que las pymes, mientras que en América
Latina la diferencia es de 6 veces (Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe
[Cepal], 2023). Esta disparidad puede expli-
carse, en parte, por la limitada disponibili-
dad de recursos tecnoldgicos y humanos (Ji
etal., 2020), una condicion generalizada en
paises emergentes, donde persiste una bre-
cha con respecto a las economias de los pai-
ses de la ocde en términos de acceso y uso de
tecnologias de la informacion y la comuni-
cacion (tic) (Rath etal., 2023).

En este sentido, el impacto de las TIC
en el desempefio empresarial ha suscitado
un amplio debate, cuyos resultados ain no
son concluyentes (Bogarin, 2022; DeStefano
etal.,, 2018; Popa etal., 2018). La discusion
puede leerse a la luz de la paradoja de Solow
(1987), que advierte la aparente contradic-
cioén entre las grandes inversiones en TIC y

sus efectos significativos en la productivi-
dad. Asi, aunque las Tic han evolucionado
hacia una mayor integracion y flexibilidad
en los procesos clave de las empresas (Cue-
vas-Vargas etal.,, 2022), sus beneficios en
términos de productividad no siempre se
traducen de manera inmediata o uniforme
en los indicadores de desempefio.

Desde la vision basada en recursos (VBR)
se plantea que los activos organizacionales
pueden generar ventajas competitivas sos-
tenibles cuando cumplen simultdneamente
condiciones de valor, rareza, inimitabilidad
e insustituibilidad, en cuanto dichas ca-
racteristicas dificultan que los competi-
dores repliquen la posicion estratégica de
la organizacién (Barney, 1991; Chen etal,,
2021; Grant, 1991). En este contexto, las T1C
se consideran valiosas si permiten mitigar
amenazas y aprovechar oportunidades me-
diante la reduccién de costos o el incremen-
to de valor ofrecido al cliente; raras, si son
dificiles de adquirir por los competidores;
inimitables, si estin integradas de forma
sinérgica en procesos organizacionales uni-
cos, protegidos por restricciones legales o
conocimientos especializados, e insustitui-
bles si no existen otros recursos que pue-
dan replicar su funcion estratégica. Por el
contrario, aquellas TiCc que no desarrollen
0 no posean estas caracteristicas dentro de
las organizaciones limitan la generacién de
capacidades distintivas.



Sin embargo, la investigacion en gestién y en
sistemas de informacion tiende a abordar las T1c de
manera abstracta, sin diferenciar el impacto de los
distintos tipos de tecnologias (Ilavarasan, 2017; Sri-
suponvanit etal., 2019; Winarno & Slamin, 2022).
Las TIC abarcan una amplia gama de herramientas
y aplicaciones que van desde tecnologias basicas
hasta soluciones mds avanzadas y complejas (Ka-
rim etal., 2022), cada una con capacidades y poten-
cial estratégico diferenciados. Esta heterogeneidad
sugiere que no todas las TIC pueden considerarse,
por si solas, fuentes de ventaja competitiva.

Ademas, se argumenta que el pleno despliegue
de las funcionalidades de las Tic depende de la
concurrencia de recursos complementarios (Mel-
ville etal., 2004; Wang etal., 2015), entre los cua-
les se destacan las competencias digitales (cp) (El
Nemar etal.,, 2022; Markovic etal., 2023). La digi-
talizacion de los procesos organizacionales exige
contar con talento humano capacitado para inte-
grar el uso de las TIC en actividades estratégicas y
operativas.

En el contexto del sector turistico, las Tic han
estado estrechamente ligadas a su desarrollo du-
rante mas de dos décadas, al facilitar la comuni-
cacion global entre proveedores, intermediarios y
consumidores (Li etal., 2023). Dado que la calidad
de los servicios turisticos depende en gran medida
de la pertinencia y la disponibilidad oportuna de
la informacion (Pithretmair & Wof3, 2008), resul-
ta fundamental examinar el nivel de TIC y las cD
de las pymes, en la medida en que estos factores
condicionan su uso efectivo, su integracion en los
procesos organizacionales y su contribuciéon al
desempefio.

En este marco, las preguntas que orientaron
la presente investigacion fueron: jcudl es la rela-
cion entre el nivel de TIC y el desempeifio operativo
(Do) en las pymes del sector turistico?, y ;existe un
efecto moderador de las cp en dicha relacién? Esta
cuestion es particularmente pertinente en pai-
ses emergentes, donde las limitaciones de talento
humano especializado y de madurez tecnoldgica
pueden restringir el impacto de las Tic en el des-
empeiio empresarial.

Por lo anterior, el objetivo de esta investigacion
fue analizar el efecto de los distintos niveles de TIC
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sobre el po de las pymes del sector turistico del
Valle del Cauca, Colombia, asi como examinar el
efecto moderador de las cp. Esta investigacion se
inscribe en la linea de estudios sobre el valor co-
mercial de las TIC en paises emergentes, donde atin
existe evidencia limitada sobre su impacto en la
productividad organizacional (Ji etal., 2020). Asi-
mismo, la mayoria de los estudios han privilegiado
una perspectiva macro, centrada en datos agrega-
dos de sectores completos, en lugar de abordar este
fenémeno a nivel organizacional (Diaz, 2017). En
este marco, la originalidad del estudio radica en
proponer un modelo analitico inédito que vincula
el nivel de T1C, las cD y el po aplicado a pymes tu-
risticas localizadas en una region especifica de un
pais emergente, un contexto todavia escasamente
explorado en la literatura.

Este enfoque resulta pertinente si se considera
que las pymes suelen operar con recursos limita-
dos (Bengtsson etal., 2007), lo que las lleva a ser
cautelosas frente a las inversiones en TiC (Ahmadi
& Osman, 2020; Mahendrawathi & Nurmadewi,
2021). No obstante, en los ultimos anos la adop-
cion de estas tecnologias ha aumentado de manera
significativa (Ahmadi & Osman, 2020) gracias a la
mayor accesibilidad de herramientas digitales que
han reducido las barreras de entrada. En el caso
de los paises emergentes, esta relacion exige un
analisis mas contextualizado, dado que la incor-
poracion tecnoldgica esta mediada por factores es-
tructurales como las capacidades organizacionales
y las condiciones institucionales, en linea con las
ampliaciones del modelo de Solow propuestas por
Mankiw etal. (1992). En una regiéon como el Valle
del Cauca, este analisis permite comprender cémo
la transformacion digital se configura en un entor-
no caracterizado por restricciones de recursos y
capacidades heterogéneas.

Sin embargo, el mayor acceso a tecnologias
digitales no garantiza por si mismo ventajas com-
petitivas sostenibles. Por el contrario, la difusion
generalizada de capacidades TiC genéricas ha ten-
dido a homogeneizar las condiciones tecnoldgicas
entre los actores del sector, reduciendo su poten-
cial diferenciador. En este sentido, el caracter in-
novador del modelo propuesto no solo reside en
examinar el efecto directo de los diferentes niveles
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de TIC sobre el DO, sino también en incorporar
las cp como variable moderadora, lo que permi-
te comprender con mayor precision las condi-
ciones bajo las cuales las pymes turisticas de una
region en un pais emergente pueden transformar
la adopcién tecnoldgica en mejores resultados
organizacionales.

En suma, la relevancia de esta investigacion
radica en tres aspectos fundamentales: primero,
la escasez de estudios empiricos en pymes que
ofrezcan resultados consistentes sobre la relacién
de las T1C y el pO (Choi & Park, 2023), lo cual am-
plia la perspectiva de la VBR en empresas turisti-
cas de mercados emergentes; segundo, el enfoque
dual que articula el componente tecnoldgico con
las competencias humanas, y tercero, su potencial
contribucién al diagnoéstico y disefio de politicas
publicas orientadas a la transformacion digital del
sector turistico.

Después de esta introduccion, el articulo pre-
senta el desarrollo de hipdtesis, los resultados, la
discusion y las conclusiones.

Desarrollo de hipétesis

Las TIC se han consolidado como recursos relevan-
tes para la coordinacion, la eficiencia y la innova-
cion en distintos sectores productivos (Jorgenson
& Vu, 2019), con especial relevancia en las acti-
vidades del sector servicios, donde la gestion de
informacion, la interaccioén con clientes y la capa-
cidad de respuesta inciden directamente en el po
(Winarno & Slamin, 2022). En este sentido, las T1C
son decisivas para optimizar la eficiencia y la in-
novacion en las organizaciones vinculadas a este
sector, mientras que son intermediarias en otros
sectores (Aboal & Tacsir, 2018; Laddha etal., 2022).

Especificamente, la industria del turismo que
provee servicios y experiencias personalizadas
requiere la apropiaciéon de aplicaciones TIiC de
vanguardia. Esto es relevante debido a su alta de-
pendencia de la informacién y su produccion, asi
como a la naturaleza intangible y perecedera del
producto turistico (Sheldon, 1997). Segin Xiang
(2018), el sector turistico ha transitado de la era
de la digitalizacion, caracterizada por el uso de
tecnologias como el internet, los navegadores, las

paginas web, el correo electrénico y dispositivos
como computadoras de escritorio, portatiles y
teléfonos moviles, a la era de la aceleracion, mar-
cada por el uso de tabletas, sensores, internet de
las cosas (IoT), drones, aprendizaje automatico e
inteligencia artificial (1a). En este sector la dispo-
nibilidad y el uso efectivo de tecnologias digitales
pueden incidir en dimensiones operativas como la
calidad del servicio, la oportunidad en la entrega,
la satisfaccion del cliente y la flexibilidad para res-
ponder a cambios en la demanda.

Las inversiones en TIC pueden aumentar la ca-
pacidad, optimizar la eficiencia y mejorar la calidad
(Quan etal., 2003). Sin embargo, la conceptualiza-
ci6én y delimitacion de las T1ic no es clara debido
a que sus limites han variado con el tiempo (Dini
etal., 2021). Una limitacion de la literatura sobre
TIC y desempefio empresarial es que las tecnolo-
gias suelen analizarse como un conjunto homogé-
neo, sin distinguir su complejidad, intensidad de
uso o potencial estratégico. Esta limitacion difi-
culta comprender por qué algunas herramientas
digitales generan mejoras operativas, mientras que
otras solo cumplen funciones basicas de comuni-
cacion o soporte. En tal sentido, esta investigacion
se sustenta en la categorizacion de Tic propuesta
por Oviedo etal. (2024), la cual esta alineada con
las capacidades Tic de Lall (1992), la clasificacion
de Rovira y Stumpo (2013) y tres de los cuatro ni-
veles de competencia Tic del Marco de Competen-
cia Digital para la Ciudadania (DigCom 2.2) de la
Unién Europea (Vuorikari etal., 2022): T1ic basicas
(T1Cc-B), TIC intermedias (Tic-I) y TIC avanzadas
(TIC-A).

Nivel de tecnologias de la
informacion y la comunicaciony
competencias digitales

Las TIC-B incluyen tecnologias elementales de co-
municacidén y acceso a informacion, tales como
correo electrénico, navegadores, teléfonos movi-
les y dispositivos portatiles que, aunque son am-
pliamente usadas en el dmbito empresarial, han
perdido capacidad estratégica al volverse ma-
sivas (Weill, 1992). Las pymes las adoptan para
estrategias defensivas, limitando su potencial
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competitivo (Ahmadi & Osman, 2020). Las TIC-T,
como sistemas de gestion empresarial, softwares
CRM Y ERP, sitios web, redes sociales, computacién
en la nube y sistemas de almacenamiento o segu-
ridad de datos, permiten una mejor coordinacién
interna y externa (McAfee & Brynjolfsson, 2012);
estas herramientas pueden mejorar la integracién
de procesos, la gestion de clientes y la eficiencia
operativa, aunque sus beneficios pueden ser imi-
tados por los competidores a mediano plazo (Chae
etal., 2018).

Por su parte, las T1C-A, como IoT, analitica de
datos, analitica de negocios, 1A y aprendizaje au-
tomatico, representan tecnologias emergentes con
mayores capacidades para generar ventajas compe-
titivas (Ghali & Habeeb, 2018; Wang, 2022). La evi-
dencia empirica sugiere que la implementacién de
TIC-A puede contribuir a anticipar cambios en la
demanda, personalizar servicios, optimizar tiem-
pos de respuesta y mejorar la experiencia del clien-
te, dimensiones directamente relacionadas con
mejores resultados operativos (Khanna & Sharma,
2022; Zhang etal., 2023). A partir de lo expuesto,
se plantea la siguiente hipétesis (H1): el nivel de
TIC influye positiva y significativamente en el po
de las pymes del sector turistico.

El papel moderador de las
competencias digitales (cD)

La literatura destaca la necesidad de alinear las
inversiones en TIC con otros recursos organiza-
cionales para maximizar su impacto (La Rovere,
1996; Menéndez etal., 2007; Taruté & Gatautis,
2014). En este contexto, el talento humano es-
pecializado en Tic, como movilizador de estos
recursos y generador de capacidades, se consti-
tuye en eje central para gestionar las crecientes
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demandas de las TIC, en tanto las cp pueden ac-
tuar como recursos complementarios para favore-
cer la apropiacion de las TIC y potenciar su efecto
en los procesos organizacionales (Stadin etal.,
2024), por lo que es necesario contar con personal
capacitado y cualificado que apoye su evolucion
(Consoli, 2012; Dewan & Kraemer, 2000). En el
sector del turismo se reconoce que la educacion
en TIC es fundamental para su desarrollo (Kr$ak
etal.,, 2014). No obstante, el posicionamiento de
las cp como uno de los insumos necesarios y fun-
damentales para la construcciéon de capacidades
de T1C no debe confundirse con las capacidades
de TIC per se (Marchiori etal., 2022). Por tanto,
en esta investigacion las cp se conciben como un
recurso que puede fortalecer la relacién entre el
nivel de TiC y el po. En este sentido se plantea la
siguiente hipétesis (H2): las cb moderan positiva-
mente la relacion entre el nivel de Tic y el po de
las pymes del sector turistico.

Como se observa en la figura 1, el modelo teo-
rico propone una relacién directa entre el nivel
de TIC y el DO, asi como un efecto moderador de
las cp en dicha relacion. Esta estructura permite
analizar la incidencia del uso de tecnologias en los
resultados operativos de las pymes turisticas y si
las habilidades digitales del talento humano forta-
lecen o modifican dicho efecto.

Para operacionalizar el nivel de TIC, se consi-
deré una clasificacion gradual de herramientas
tecnologicas en tres dimensiones. La tabla 1 sin-
tetiza las dimensiones y variables utilizadas para
construir el nivel de TiC en las pymes analizadas.
Ademas del nivel de Tic, el modelo incorpora las
cD y el Do como constructos centrales. La tabla 2
presenta los constructos, variables e indicadores
utilizados en el andlisis empirico.
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Figura 1. Modelo tedrico nivel de tecnologias de la informacién y la comunicacién (Tic), competencias digitales (cD)

y desempefio operativo (DO)

D1 o5 D6
DOo1
Do2
> DO3
Nivel_TI
D04
Nivel Tl bo
DOS

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 1. Dimensiones de tecnologias de la informacién y la comunicacién (T1c)

Constructo Dimensiones Variables

Teléfono de linea fija

Correo electrénico

TIC-B Navegadores de internet

Teléfono movil

Dispositivos portatiles

Redes sociales

Aplicaciones moviles

Servidores, intranet, almacenamiento y sequridad de datos

Nivel de Sitio web

herramientas TIC et ,
RFID Technologies

ERP

CRM

Computacion en la nube

[oT

Analitica de datos (descriptiva, diagnéstica, predictiva y prescriptiva)

TIC-A Analitica de negocios

IA (procesamiento de texto, vision artificial, reconocimiento del habla y robética basada en 1a)

Machine learning (supervisado, no supervisado y por refuerzo)

TIC: tecnologias de la informacién y la comunicacién; Tic-B: tecnologias de la informacién y la comunicacién basicas; Tic-I: tecnologias
de lainformacién y la comunicacién intermedias; Tic-A: tecnologias de la informacién y la comunicacién avanzadas; RFID Technologies:
dispositivos de identificacién por radiofrecuencia; Erp: sistema de planificaciéon de recursos empresariales; CRM: sistema para manejo de

relaciones con los clientes; IoT: internet de las cosas; IA: inteligencia artificial.
Fuente: elaboracién a partir de Oviedo etal. (2024).
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Tabla 2. Constructos, dimensiones y variables de competencias digitales y desempefio operativo

Constructos VELELIES

Busqueda y gestion de informacion (cp1)

Comunicaciény colaboracién (cp2)

Creacion de contenidos digitales (cp3)

(4)
Desarrollo y programacion (cp4)

Seguridady gestion de la privacidad (cp5)

Resolucion de problemas (cp6)

Referencias

Audrin et al. (2024); Sanchez-Canut et al. (2023); Van Laar et al. (2017);
Vuorikari et al. (2022)

Calidad (po1)

Entrega oportuna (p02)

DO Cumplimiento (D03)

Satisfaccion (po4)

Flexibilidad (D05)

Griinberg (2004); Putra et al. (2023); Tangen (2005)

cb: competencias digitales; bo: desempefio operativo.
Fuente: elaboracién propia.

Materiales y método

El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo,
con alcance descriptivo, correlacional y transver-
sal, orientado a la contrastacion de hipdtesis me-
diante el andlisis estadistico de datos para generar
evidencia empirica que permita sustentar la va-
lidacién de teorias o planteamientos propuestos
(Hernandez Sampieri etal., 2014).

Se diseidé una encuesta con 29 preguntas (18
para determinar el nivel de TIC, 6 para cp y 5 para
Do), la cual fue aplicada a pymes formalmente
constituidas en el departamento del Valle del Cau-
ca, Colombia, pertenecientes a los subsectores de
alojamiento y hosteleria, agencias de viajes y ope-
radores turisticos. A partir de una poblacién de
2434 empresas, y considerando un nivel de con-
fianza del 95% con un error méximo de estima-
cion del 10 %, se determind un tamafio muestral
de 93 unidades. La seleccion de los casos se efectué
a partir del marco poblacional disponible y, en de-
finitiva, se contd con 100 encuestas validas para el
desarrollo del analisis.

Con base en las respuestas sobre herramientas
de TIC, se identifico en cada pyme su disponibili-
dad y nivel de uso. Luego, dichas herramientas se
agruparon en tres categorias segin su potencial

para generar ventajas competitivas: TIC-B, TIC-1 'y
Tic-A (Oviedo etal., 2024). A partir de esta clasifi-
cacion se elabord un indice formativo ponderado
de madurez tecnolédgica en el que se otorgd ma-
yor peso a las tecnologias mas avanzadas. De este
modo, la suma de los valores ponderados permitid
estimar el grado de madurez tecnolédgica de cada
unidad de analisis para privilegiar a aquellas con
mayor incorporacion de soluciones digitales sofis-
ticadas en sus procesos.

Para examinar las relaciones entre las variables
nivel de TIC, cD y DO, asi como entre estas y sus
respectivos indicadores, se empled la técnica de
modelado de ecuaciones estructurales por mini-
mos cuadrados parciales (pLs-SEM). Esta técnica
combina el andlisis factorial y la regresion lineal
(Williams etal., 2009). Su uso es especialmente
apropiado en investigaciones cuyo objetivo princi-
pal es la prediccion de resultados y la explicacion
de la varianza en las variables dependientes (Hair
etal,, 2019). Ademas, pls-sem es recomendado para
modelos que incorporan tanto constructos reflec-
tivos como formativos (Chin & Marcoulides, 1998;
MacCallum & Browne, 1993).

El analisis estadistico se realiz6 en el software
Smartpls 4.0 (Ringle etal., 2022). Los resultados
incluyeron la identificacion de factores latentes
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que permiten, a través de la solucion factorial,
comprender la estructura subyacente de los datos.
Asimismo, se llevd a cabo la evaluacién de la va-
lidez convergente y discriminante para garantizar
la consistencia interna y la diferenciacion entre
constructos. Por ultimo, el modelo examind las
relaciones estructurales entre las variables, lo que
proporciond evidencia empirica para evaluar las
hipétesis planteadas.

Resultados

La presentacion de los resultados se organiza en
dos momentos. En primer lugar, se evalia el mode-
lo de medicion, diferenciando el constructo forma-
tivo de ¢, el constructo reflectivo de po y el indice
de nivel de T1c. En segundo lugar, se analiza el mo-
delo estructural con el propédsito de contrastar la
relacion directa entre el nivel de Tic y el DO, asi
como el efecto moderador de las cp. Esta estruc-
tura permite valorar la calidad de las mediciones
Y, posteriormente, evaluar las hipotesis formuladas
para la muestra de pymes turisticas del Valle del
Cauca, Colombia.

Evaluacion del modelo de medicion

El modelo de medicién permitié examinar la rela-
cion entre los constructos y sus indicadores. Dado
que esta investigacion integro variables con distin-
ta naturaleza de medicion, la evaluacidn se realizo
de manera diferenciada. La validacién de las cp,
especificadas como constructo formativo debido a
que sus dimensiones representan componentes di-
ferenciados del dominio conceptual, se llevé a cabo
en dos niveles: a nivel del constructo, para evaluar
la validez convergente o externa, y a nivel de los
indicadores, con el fin de detectar posibles proble-
mas de multicolinealidad y analizar la magnitud y
la significancia de los pesos (Chin & Marcoulides,
1998; Hair etal., 2019). En cambio, el bo se modeld
como un constructo reflectivo, en cuanto sus indi-
cadores constituyen manifestaciones observables
de una misma variable latente. Su validacion se

centra en analizar la fiabilidad de los indicadores,
la consistencia interna, asi como la validez conver-
gente y discriminante. Por su parte, el nivel de TIC
se incorpor6 como un indice de unico item y no
fue necesario evaluar su validez.

Para el constructo cD se evalud inicialmente la
multicolinealidad mediante el factor de inflacién
de la varianza (vir). De acuerdo con Diamanto-
poulos y Siguaw (2006), valores superiores a 3,3 su-
gieren una colinealidad alta entre variables. Como
se observa en la tabla 3, los valores VIF oscilaron
entre 1,208 y 1,912, ubicandose debajo del umbral
critico. Este resultado indica ausencia de colinea-
lidad severa entre los indicadores formativos, por
lo que cada dimension de cp aporta informacién
diferenciada al constructo.

Posteriormente, se analizaron los pesos exter-
nos de los indicadores formativos. La tabla 4 mues-
tra que la creacion de contenidos digitales (cD3)
presentd la mayor contribucién relativa al cons-
tructo, con un peso de 0,466, seguida por la bus-
queda y gestion de informacion (cp1), con 0,296, y
la resolucion de problemas (cp6), con 0,230. Estos
resultados sugieren que, en la muestra analizada,
las cD con mayor aporte no se concentran necesa-
riamente en habilidades técnicas avanzadas, sino
en capacidades asociadas con la produccién de
contenidos, la gestion de informacion y la solucion
de problemas en entornos digitales.

La significancia de los pesos externos se eva-
lu6 mediante el procedimiento de remuestreo
bootstrapping. Como se presenta en la tabla 5, los
indicadores cpl y cbD3 fueron estadisticamente
significativos al 5%, con valores p de 0,044 y 0,002,
respectivamente. Esto confirma su contribucion
directa al constructo de cp. Los indicadores cp2,
cD4, cD5 y €D6 no alcanzaron significancia esta-
distica al 5% en esta primera estimacion; sin em-
bargo, dado el caracter formativo del constructo,
su interpretacién no debe limitarse exclusivamen-
te al valor de p, sino considerar también su aporte
conceptual al dominio de las cp.
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Tabla 3. Factor de inflacién de la varianza
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D1 1,208
D2 1,741
p3 1,482
cp4 1,510
D5 1,275
D6 1,912

cb: competencias digitales; vIF: inflacién de la varianza.
Fuente: elaboracién propia.

Tabla 4. Pesos externos

D1 0,296
D2 0,052
3 0,466
cp4 0,193
D5 0,190
D6 0,230

cD: competencias digitales.
Fuente: elaboracién propia.

Tabla 5. Resultado bootstrapping para pesos externos

Relacion de

indicadores Muestra original Media muestral Estadistico t Valor dep
cp1->CD 0,296 0,282 0,147 2,016 0,044
D2 ->(CD 0,052 0,057 0,163 0,320 0,749
D3 ->CD 0,466 0,434 0,147 3,169 0,002
(D4 -> (D 0,193 0,187 0,146 1,325 0,185
p5->CD 0,190 0,191 0,130 1,467 0,142
D6 ->CD 0,230 0,230 0,152 1,518 0,129

cD: competencias digitales; de: desviacién estandar.
Fuente: elaboracién propia.

A partir de la evaluaciéon conjunta de los pe-
sos externos, la significancia estadistica y la per-
tinencia conceptual de los indicadores, se realizd
una depuracion del constructo formativo. Esta
decision permitio obtener una especificacion mas
parsimoniosa del modelo, conservando las di-
mensiones con mayor contribuciéon empirica. El

modelo estimado ajustado mediante bootstrapping
se presenta en la figura 2. En el modelo inicial, solo
CD1 y CD3 presentaron significancia estadistica al
5%. Los demds indicadores no alcanzaron signifi-
cancia estadistica, aunque se valoré su pertinen-
cia conceptual debido al cardcter formativo del
constructo.
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Figura 2. Modelo estimado depurado en su constructo formativo

D1 cD3 D5 CD6
0,029 0,000 0,060 0,040
cD DOT
0,262 0,000 DO2
: -
g 0,000
-
Nivel_TI -NaN 0,000 > 0,000—» DO3
0,000
> pos
Nivel Tl DO 0,000
DO5

cD: competencias digitales; Do: desempefio operativo.
Fuente: elaboracién propia.

El modelo depurado permite identificar que las
CD con mayor aporte se relacionan con la busque-
da y gestion de informacion, la creacién de conte-
nidos digitales y la resolucion de problemas. En el
contexto turistico, estas dimensiones son relevan-
tes porque se vinculan con la gestion de informa-
cion de clientes, la interaccion en canales digitales,
la generacion de contenidos para la promocion de
servicios y la capacidad de responder a situaciones
operativas mediadas por tecnologias.

En relacién con el Do, este se conceptualizo
como variable reflectiva dado que los items son
manifestaciones de este. La validacién se llevd a
cabo mediante diversos criterios: la fiabilidad in-
terna se evalu6 con el alfa de Cronbach y el indice
de fiabilidad compuesta (1rc); la validez conver-
gente, a través de la varianza promedio extraida
(avE), v la validez discriminante, segtn el criterio
de Fornell y Larcker (1981) y el analisis de cargas
cruzadas.

La evaluacion de la consistencia interna del
constructo DO se presenta en la tabla 6. Los resul-
tados indicaron altos niveles de fiabilidad interna
con un valor del alfa de Cronbach de 0,912; de
igual manera, el valor del 1rc super6 el umbral mi-
nimo de 0,7, y el indice AVE obtuvo un valor supe-
rior a 0,5, lo que demuestra su validez convergente

(Fornell & Larcker, 1981). Estos resultados eviden-
cian una adecuada consistencia interna y validez
convergente del constructo, por lo que los indica-
dores seleccionados explican una proporcion sufi-
ciente de la varianza del po.

Tabla 6. Fiabilidad de la escala

Constructo Alfade Cronbach (1 AVE

DO 0,912 0,937 0,749

cD: competencias digitales; 1Fc: indice de fiabilidad compuesta;
AVE: varianza promedio extraida.
Fuente: elaboracién propia.

La tabla 7 presenta las cargas factoriales de los
indicadores de po. Los items D02, DO3, DO4 Y DO5
registraron cargas superiores a 0,885, lo que evi-
dencia una alta asociacién con el constructo, lo
cual cumple con la fiabilidad individual del indi-
cador (Carmines & Zeller, 1979). El indicador po1
present6 una carga de 0,668, inferior al umbral
recomendado de 0,707; por esta razon, se reviso
su contribucion empirica y conceptual dentro del
modelo. Su eliminacién permitié fortalecer la con-
sistencia del constructo reflectivo, aunque debe re-
conocerse que esta decision reduce parcialmente la
amplitud inicial de la medicién del po.

Influencia del nivel de Tic y de competencias digitales en el desempefio operativo de pymes



Una vez ajustado el constructo de po, se eva-
lué la validez discriminante segin el criterio de
Fornell y Larcker (1981), como se muestra en la
tabla 8. Las raices cuadradas de la AVE y nivel T1C
superan sus correlaciones con otros constructos,
confirmando su unicidad y que capturan mejor la
varianza de sus indicadores que la compartida con
otras variables.

Tabla 7. Cargas factoriales
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De manera complementaria, la tabla 9 presen-
ta las cargas cruzadas. Los indicadores D02, DO3,
DO4 y DOj5 registraron cargas mas altas sobre el
constructo de po que sobre el nivel T1C. Esto con-
firma que cada indicador se asocia principalmente
con el constructo que pretende medir y reduce el
riesgo de solapamiento empirico entre la variable
tecnologica y el resultado operativo.

Dol 0,668
D02 0,885
D03 0,918
D04 0,917
D05 0,913
DO: desempefio operativo.
Fuente: elaboracién propia.
Tabla 8. Criterio de Fornell y Larcker
Constructo Nivel TIC
DO 0,924
Nivel T1C 0,753 1
DO: desempefio operativo; TIC: tecnologias de la informacién y la comunicacién.
Fuente: elaboracién propia.
Tabla 9. Cargas cruzadas
ftem Nivel T1c
D02 0,899 0,645
D03 0,933 0,706
D04 0,931 0,709
D05 0,932 0,717
Nivel T1C 0,753 1

DO: desempefio operativo; TIC: tecnologias de la informacién y la comunicacién.

Fuente: elaboracién propia.

Evaluaciéon del modelo estructural

Una vez verificada la calidad del modelo de medi-
cion, se procedid a evaluar el modelo estructural.
La tabla 10 presenta los coeficientes de trayectoria,

los estadisticos t, los valores p y la decisién sobre
las hipotesis planteadas. En esta etapa se examino,
en primer lugar, el efecto directo del nivel de TIC
sobre el DO y, en segundo lugar, el efecto modera-
dor de las cp en dicha relacion.
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Tabla 10. Resultados modelo estructural

Hipotesis Coeficientespath  Estadisticot Valordep  Resultado
H1: el nivel de TIC influye positivamente en el bo. 0,71 8,044 0,000 Aceptada
H2: las co moderan la relacién entre el nivel de TICy el DO. 0,086 1,477 0,140 Rechazada

TIC: tecnologias de la informacién y la comunicacién; bo: desempefio operativo.

Fuente: elaboracién propia.

Los resultados muestran que el nivel de TIC
tuvo un efecto positivo y estadisticamente signifi-
cativo sobre el po de las pymes turisticas del Va-
lle del Cauca. El coeficiente de trayectoria fue de
0,710, con un estadistico ¢ de 8,044 y un valor de
p inferior a 0,001. En consecuencia, se acepta H1.
Este hallazgo indica que, en la muestra analizada,
un mayor nivel de uso de herramientas TicC se aso-
cia con mejores resultados operativos.

Figura 3. Modelo resultante del algoritmo pLsS
D1 D3

e

0,318 0,500

En contraste, el efecto moderador delas cp no fue
estadisticamente significativo. El coeficiente de inte-
raccion fue de 0,086, con un estadistico t de 1,477 y
un valor de p de 0,140; por tanto, se rechaza H2. Este
resultado indica que, para la muestra estudiada, las
cD no amplifican de manera significativa la relacion
entre el nivel de T1C y el DO. La figura 3 presenta una
representacion visual del modelo con los coeficien-
tes estimados y las relaciones analizadas.

CD5

.

0,268 0,313

[/
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(o]
/ D02
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. H ~_0933
Nivel_TI —1,000 0,710 — 931~ I
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cD: competencias digitales; Do: desempefio operativo.
Fuente: elaboracién propia.

El modelo explicé el 57,6 % de la varianza del
Do; este resultado evidencia una capacidad ex-
plicativa relevante para el contexto analizado. Es
importante precisar que el coeficiente de 0,710 co-
rresponde a la relacion estructural entre el nivel de
TIC y el DO. Los hallazgos permiten afirmar que el
nivel de TIC constituye un predictor relevante del
Do en las pymes turisticas analizadas, mientras
que el efecto moderador de las cp no fue confir-
mado empiricamente.

Discusion

Los resultados de esta investigacion evidencian
que el nivel de TIc influye positiva y significativa-
mente en el Do de las pymes turisticas del Valle del
Cauca. El modelo explico el 57,6 % de la varianza
del po yla relacion entre el nivel de TiC y el DO pre-
sent6 un coeficiente de trayectoria de 0,710, lo que
confirma la relevancia de las herramientas tecno-
légicas en los procesos operativos de las empresas

Influencia del nivel de Tic y de competencias digitales en el desempefio operativo de pymes



analizadas. Sin embargo, las cb no ejercieron un
efecto moderador significativo en dicha relacion.
Este hallazgo sugiere que, en la muestra estudiada,
el efecto del nivel de TiC sobre el po no depende
necesariamente del nivel general de cp considera-
do en el modelo.

La aceptacién de HI confirma que un mayor
nivel de herramientas y aplicaciones TIC se asocia
con mejores resultados operativos. Esto es cohe-
rente con la literatura que reconoce el papel de las
TIC en la optimizacién de procesos, la mejora de
la eficiencia, la coordinacién organizacional y la
generacion de informacion ttil para la toma de de-
cisiones. En el sector turistico esta relacion adquie-
re relevancia, dado que la prestacion del servicio
depende de la disponibilidad oportuna de infor-
macion, la interaccidon con clientes, la gestion de
reservas, la promocion digital, la personalizacién
de experiencias y la capacidad de respuesta ante
cambios en la demanda.

Estos hallazgos coinciden con los resultados de
Prem y Velumurugan (2024): las Tic contribuyen
al po de operadores turisticos en un estado al sur
de la India. Sin embargo, se contradicen los ha-
llazgos de Santos-Jaén etal. (2022) y Witt y Witt
(1989), quienes informaron la influencia modera-
da de la adopcion de las Tic en el rendimiento de
las pymes hoteleras. Esta discrepancia puede estar
condicionada por factores contextuales, sectoriales
y metodoldgicos, entre ellos la diversidad de sub-
sectores turisticos, el grado de madurez digital de
las empresas, la intensidad de uso de las tecnolo-
gias y la forma en que se operacionaliza la variable
TIC. En este estudio, el aporte no reside inicamen-
te en observar si las TIC estdan presentes, sino en
diferenciar su nivel de uso y complejidad mediante
una clasificacion entre TIC-B, TIC-1y TIC-A.

Desde la VBR, los resultados respaldan laidea de
que las T1C pueden constituirse en recursos estraté-
gicos cuando contribuyen a mejorar procesos, ge-
nerar informacién valiosa y fortalecer la capacidad
de respuesta de la organizacion. Sin embargo, el
hallazgo también matiza esta perspectiva: no toda
herramienta tecnoldgica genera, por si sola, venta-
jas competitivas. Las TIC-B, al estar ampliamente
difundidas, pueden operar como recursos necesa-
rios, pero no necesariamente diferenciadores. En
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cambio, las TIC-1 y TIC-A tienen mayor potencial
para incidir en el Do, en la medida en que permiten
integrar procesos, gestionar relaciones con clien-
tes, analizar informacion y apoyar decisiones en
tiempo real.

En cuanto a H2, los resultados indican que las
cD no moderan significativamente la relacion en-
tre el nivel de TiC y el DO. Este resultado no debe
interpretarse como evidencia de que las cp care-
cen de importancia, sino como una sefial de que,
en la muestra analizada, su papel no se manifestd
como factor amplificador del efecto de las TIC so-
bre el po. No obstante, estudios recientes recono-
cen la relevancia de las cp en la industria turistica
(Drotarova & Papavasiliou, 2025; Kumar etal.,
2025; Rodrigues etal., 2024). Especificamente, se
evidencia que el impacto del uso de las TIC sobre
el desempeno no depende necesariamente del ni-
vel de cualificacion digital de los trabajadores (Ar-
vanitis, 2005; Bartel etal., 2007; Bresnahan etal.,
2002). Apartandose de planteamientos previos que
consideran las cp como catalizadoras esenciales
del rendimiento empresarial (Yu & Moon, 2021),
los hallazgos de esta investigacion sugieren que su
efecto podria depender de condiciones organiza-
cionales adicionales.

La influencia del nivel de TIC en el DO respalda
la literatura que sefiala que las herramientas tec-
noldgicas con caracteristicas distintivas pueden
generar ventajas competitivas mediante eficiencia,
diferenciaciéon y mejor toma de decisiones (Bha-
radwaj, 2000; Brynjolfsson, 1993). Desde una pers-
pectiva préctica, los resultados sugieren que las
pymes turisticas deberian trascender la adopcion
de herramientas basicas de comunicacién o pre-
sencia digital y avanzar hacia tecnologias orienta-
das a integrar procesos, gestionar informacién de
clientes, mejorar tiempos de respuesta y fortalecer
la calidad del servicio.

La ausencia de un efecto moderador significati-
vo de las cp puede explicarse por la concentracion
de la apropiacion tecnoldgica en personas o areas
especificas y no en el conjunto de trabajadores.
Ademas, las cp generales podrian no ser suficien-
tes para potenciar el efecto de las T1C sobre el po
si no estan articuladas con factores organizacio-
nales como cultura digital, liderazgo, innovacién
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y alineacidn estratégica. Este hallazgo refuerza la
contribucién del estudio al analizar las T1C como
un recurso diferenciado por niveles de compleji-
dad y uso en pymes turisticas del Valle del Cauca.

Finalmente, los resultados deben interpretarse
de manera situada, dado que corresponden a una
muestra de pymes del sector turistico del Valle del
Cauca y no son generalizables automaticamente al
conjunto de pymes turisticas colombianas. Las di-
ferencias territoriales, culturales, institucionales y
sectoriales pueden incidir en cémo las Tic se adop-
tan, se usan y se traducen en po. Por ello, futu-
ras investigaciones podrian replicar el modelo en
otras regiones, comparar subsectores turisticos e
incorporar variables organizacionales adicionales
que permitan comprender con mayor profundidad
las condiciones bajo las cuales las TIC generan va-
lor operativo.

Conclusiones

Esta investigacion analiz la relacion entre el nivel
de TIC, las cD y el DO en una muestra de pymes del
sector turistico del Valle del Cauca, Colombia. Los
resultados permiten concluir que, en las empresas
analizadas, el nivel de Tic tuvo un efecto positivo
y significativo sobre el po. Por tanto, la incorpora-
cién y el uso de herramientas tecnolégicas cons-
tituye un factor relevante para explicar mejoras
asociadas con la gestiéon operativa de las pymes
turisticas estudiadas.

El estudio también evidencié que las cp no
ejercieron un efecto moderador significativo en la
relacion entre el nivel de T1C y el DO. En consecuen-
cia, para la muestra analizada, el efecto de las TIC
sobre el desempeno no dependié necesariamente
del nivel general de cp considerado en el modelo.
Este hallazgo sugiere la necesidad de examinar en
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futuras investigaciones otros factores organizacio-
nales que puedan incidir en dicha relacién.

La principal contribucién del estudio consiste
en abordar las TIC como un recurso diferencia-
do por niveles de complejidad y uso, en lugar de
analizarlas como una variable homogénea. Esta
aproximacion permite aportar evidencia empirica
situada sobre el valor de las TIC en pymes turisticas
de una region especifica de un pais emergente.

Por ultimo, los resultados deben interpretar-
se dentro de los limites del estudio, dado que co-
rresponden a una muestra de pymes turisticas del
Valle del Cauca y no son generalizables automa-
ticamente al conjunto de pymes turisticas de Co-
lombia. Futuras investigaciones podrian replicar
el modelo en otras regiones, comparar subsectores
turisticos, incorporar otros informantes organiza-
cionales y analizar variables como cultura digital,
innovacion, liderazgo o alineacion estratégica.

Declaracion sobre el uso de
herramientas de inteligencia
artificial

Durante el proceso de revision final del manuscri-
to se utiliz6 ChatGPT, herramienta de inteligencia
artificial desarrollada por OpenAl, Gnicamente
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