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Resumen 

Similar a lo que sucede con otros sectores de la economía, las tecnologías de la información (TI) han impulsado 

el turismo. Desde la visión basada en recursos (VBR) se ha sugerido que las TI tienen la capacidad de generar 

ventajas competitivas si reúnen las características de valiosas, raras, inimitables e insustituibles. No obstante, 

en la medida en que se eliminan barreras para su adopción, algunas TI pierden esta capacidad, lo que ocasiona 

que los beneficios entre los competidores se diluyan. Además, uno de los factores que inhibe el total despliegue 

de las TI es el bajo nivel de competencias digitales (CD). El objetivo de esta investigación es analizar la influencia 

de diferentes niveles de uso de herramientas y aplicaciones TI y el papel moderador de las CD en el desempeño 

financiero (DF) en pymes del sector turismo del Valle del Cauca, Colombia. La técnica estadística utilizada para 

analizar las relaciones entre las variables fue el modelo de ecuaciones estructurales basado en mínimos 

cuadrados parciales (PLS-SEM). Los resultados contribuyen a crear una evidencia sobre el efecto positivo de las 

TI en el desempeño organizacional. Sin embargo, las CD no ejercen un efecto moderador en esta relación. 

 

Palabras clave: competencias digitales; desempeño financiero; herramientas y aplicaciones TI; PLS-SEM; 

sector turismo.  
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The Impact of IT Adoption Levels on the Financial Performance of SMEs in the Tourism Sector in 

Valle del Cauca, Colombia 
 

Abstract 

Similar to other sectors of the economy, Information Technologies (IT) have driven tourism. From the Resource-

Based View (RBV), IT have been suggested to generate competitive advantages if they possess the 

characteristics of being valuable, rare, inimitable, and non-substitutable. However, as barriers to their adoption 

decrease, some IT lose this capacity, leading to a dilution of benefits among competitors. Moreover, one of the 

factors that inhibits the full deployment of IT is the low level of digital competencies (DC). The objective of this 

study is to analyze the influence of different levels of use of IT tools and applications, as well as the moderating 

role of DC, on the financial performance (FP) of SMEs in the tourism sector in Valle del Cauca, Colombia. The 

statistical technique used to examine the relationships among variables was Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). The results contribute to building evidence on the positive effect of IT on 

organizational performance; however, DC do not exert a moderating effect on this relationship. 

 

Keywords: Digital competencies; financial performance; IT tools and applications; PLS-SEM; tourism sector. 

 

************************************************************************************************************** 

1. Introducción 

Similar a lo que sucede con otros sectores de la economía, las tecnologías de información (TI) 

han impulsado el turismo (Hernández y Lee, 2025; Lee et al., 2022). A pesar de que el turismo 

ha sido uno de los sectores más afectados por la crisis, según la World Tourism Organization 

(UNWTO) (2023), en el año 2022, los arribos atribuidos al turismo alcanzaron un 63 % 

respecto a los niveles previos a la pandemia, y para el año 2023 esta cifra aumentó a un 88 % 

(2024). En este sector, las TI desempeñan un rol importante en la vertiente de optimización 

de procesos, como en la innovación para el mejoramiento en la prestación del servicio (Valles, 

1999). 

 Desde hace varios años se reconoce que la calidad de los servicios de turismo depende de la 

disponibilidad oportuna de información (Pühretmair y Wöß, 2008). Aunque las primeras 

oleadas de digitalización en los servicios turísticos se produjeron en la década de 1970, la 

tecnología ha estado estrechamente relacionada al turismo desde hace un poco más de 25 

años (Kozłowski et al., 2021). En general, las TI han facilitado la comunicación global entre 

proveedores, intermediarios y consumidores (Ku y Chen, 2024; Li et al., 2023). 
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A nivel macro, investigaciones recientes demuestran la estrecha relación entre el turismo y 

las TI. En un estudio realizado en Asia Oriental y el Pacífico, se evidencia que el uso de 

teléfonos móviles, teléfonos fijos, banda ancha fija y servidores seguros de internet moderan 

el efecto que el turismo tiene sobre el crecimiento económico (Adeleye, 2023). En otra 

investigación realizada en Vietnam, se concluyó que la infraestructura TI contribuye al 

desarrollo turístico a largo plazo (Nguyen y Nguyen, 2022)., Finalmente, en un estudio que 

incluyó 44 países de Asia, se reveló que las TI promueven significativamente el turismo 

(Anser et al., 2022). 

A nivel organizacional, la contribución de las TI puede darse de múltiples formas: con 

experiencias virtuales y asincrónicas de los viajes ampliados (Riu y Wilson, 2023); 

aumentando el rendimiento de la cadena de suministro (Nguyen y Hoang, 2022); 

optimizando del marketing digital mediante redes sociales (Kryukova et al., 2021); 

impulsando el sector de alimentos y alojamiento (Kozłowski et al., 2021); y perfeccionando 

los procesos de innovación turística y el incremento de la productividad laboral (González et 

al., 2020). 

Desde la visión basada en recursos (VBR), se ha sugerido que las TI tienen la capacidad de 

generar ventajas competitivas si reúnen las características de valiosas, raras, inimitables e 

insustituibles (Bharadwaj, 2000; Li y Ye, 1999). Sin embargo, no todas las TI satisfacen 

simultáneamente estos criterios, pues estas abarcan un conjunto heterogéneo de 

herramientas y aplicaciones que van desde tecnologías simples hasta opciones más 

complejas y sofisticadas con potenciales inherentes distintos (Karim et al., 2022). En la 

medida en que se eliminan barreras para su adopción, algunas TI pierden su capacidad para 

generar ventajas competitivas, lo que ocasiona que los beneficios entre los competidores se 

diluyan. 

Este fenómeno podría explicar, al menos en parte, la paradoja de la productividad, que a nivel 

micro cuestiona la relación entre TI y resultados organizacionales. Sin embargo, persiste una 

brecha investigativa que enfatice el impacto de distintos niveles y usos en las empresas 

(Ilavarasan, 2017; Srisuponvanit et al., 2019; Winarno y Slamin, 2022). Es decir, que analice, 
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desagregue, clasifique y evalúe de manera específica, y no abstracta, la contribución del nivel 

de TI al desempeño organizacional.  

Además, Melville et al. (2004) argumentan que las TI deben estar acompañadas de recursos 

complementarios para un mayor despliegue; se requiere del desarrollo conjunto de 

capacidades digitales que soporten gran cantidad de funcionalidades que las emergentes TI 

pueden ofrecer (Wang et al., 2023). En este sentido, algunos observadores señalan que la 

complejidad tecnológica y el acelerado ritmo de innovación en TI han superado la capacidad 

de asimilación de las organizaciones (Parent, 2020). Específicamente, uno de los factores que 

inhibe el total despliegue de las TI es el bajo nivel de competencias digitales (CD) (Valencia 

et al., 2021).  

Ante lo expuesto, el objetivo de esta investigación es analizar la influencia del nivel de TI y el 

papel moderador de las CD en el desempeño financiero (DF) de pymes del sector turismo en 

el Valle del Cauca, Colombia. Esta investigación es pertinente al enriquecer el limitado y 

fragmentado conocimiento sobre el impacto de las TI en pymes de países en desarrollo, 

particularmente en el sector de servicios, que demanda mayor inversión en TI que otros 

sectores (Ji et al., 2020; Winarno y Slamin, 2022). A diferencia de la industria y el comercio, 

donde las TI actúan como intermediarias en los procesos de producción y comercialización, 

en el sector servicios constituyen un papel determinante para la eficiencia y la innovación 

(Aboal y Tacsir, 2018; Laddha et al., 2022). Además, las pymes, aunque generan la mayoría 

del empleo, presentan según el World Bank (2023) una baja contribución al PIB, y una menor 

productividad (Ji et al., 2020). Lo anterior, debido posiblemente a limitaciones en recursos y 

acceso a TI, cuya influencia en su desempeño, especialmente en el sector turístico, aún no 

está completamente clara. 

Pese al creciente interés por la digitalización en el turismo, los estudios que exploran las 

implicaciones financieras del uso de TI en este sector son limitados (Song et al., 2025). Hasta 

donde se conoce, la investigación existente carece de estudios contrastables que aborden la 

influencia de diferentes niveles de herramientas TI, moderados por el grado de desarrollo de 

CD, en el DF. La ausencia de evidencia empírica deja sin resolver aspectos clave de la 
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interacción entre herramientas TI diferenciadas y capacidades humanas en el DF de pymes 

del sector turismo en países emergentes. 

Seguido de esta introducción, se presenta la base teórica y el desarrollo de hipótesis, luego se 

expone los materiales y métodos, posteriormente los resultados, la discusión y finalmente las 

conclusiones. 

2. Base teórica y desarrollo de hipótesis 

Particularmente, el turismo se concibe como un sistema multisectorial complejo que integra 

una amplia gama de bienes y servicios tangibles e intangibles complementarios (Buhalis y 

Law, 2008; Wei y Liu, 2023). En este contexto, la revolución tecnológica ha dado origen al 

concepto de turismo inteligente (Jovicic, 2019), en el que las presiones de los turistas obligan 

a los destinos a adoptar y desarrollar estrategias basadas en TI (Femenia-Serra et al., 2019). 

La constante innovación que facilitan las TI afectan la forma en que los turistas planifican, 

reservan y disfrutan sus experiencias (Sánchez & Fernández, 2018), por lo que es necesario 

la adopción constante de nuevas TI para mejorar la productividad y mantenerse 

competitivos. En países en desarrollo, al existir menor arraigo de TI intermedias (TII) 

(Afawubo & Noglo, 2022), la variedad de herramientas TI persiste en todos los sectores.  

En este escenario, donde la adopción tecnológica busca mejorar la productividad y la 

competitividad, el desempeño constituye una métrica clave para garantizar la sostenibilidad 

empresarial. El desempeño es una variable dependiente de interés en las áreas de gestión 

(Richard et al., 2009; Yang, 2023). Los indicadores de desempeño, generalmente, asumen 

variables cuantitativas y su medición permite evaluar el grado de eficiencia y cumplimiento 

de objetivos organizacionales (Chalmeta et al., 2012; Ominde et al., 2021). El DF fundamenta 

su rol de indicador al diagnosticar la salud general de las empresas a partir de la evaluación 

de la eficacia y eficiencia en la gestión de los recursos consolidándose como criterio final de 

éxito corporativo (Ghali y Habeeb, 2018; Gyamera et al., 2023; Kim et al., 2011). 
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2.1. Nivel de TI y DF 

Aunque se ha cuestionado que las TI por sí solas no mejoran el desempeño, la evidencia 

muestra relación directa entre TI y DF (Bharadwaj, 2000; Floyd y Wooldridge, 1990; Putra et 

al., 2023; Shin, 2001; Wang et al., 2018). Sin embargo, la conceptualización y delimitación de 

las TI no es clara debido a que sus límites han variado con el tiempo (Dini et al., 2021). En 

este sentido, esta investigación adopta las tres categorizaciones y clasificaciones de 

herramientas TI que Oviedo et al. (2024) proponen: TI básicas (TIB), TII y TI avanzadas (TIA). 

Las TIB se refieren a las tecnologías informáticas elementales y a las herramientas de 

comunicación que son ampliamente utilizadas en el entorno empresarial. A pesar de que las 

pymes disponen de recursos limitados, lo que las hace cautelosas en relación con las 

inversiones en TI, en los últimos años han adoptado cada vez más de estos recursos (Ahmadi 

y Osman, 2020; Mahendrawathi y Nurmadewi, 2021). La disponibilidad ha ocasionado que 

este tipo de TI sea común y deje de constituir fuente de ventajas. Además, la inversión en 

estas herramientas puede deberse a estrategias defensivas, lo cual limita su capacidad para 

generar valor por encima de los competidores. 

Las TII se refieren a las tecnologías informáticas que se ubican entre las TIB y TIA (Oviedo et 

al., 2024; Rovira y Stumpo, 2013). Las TII pueden incluir sistemas de gestión de bases de 

datos, aplicaciones de gestión de proyectos y plataformas de programas especializados. La 

evidencia muestra que los sistemas de planificación de recursos empresariales y de gestión 

de relaciones con los clientes tienen una influencia en el desempeño organizacional (Das y 

Hassan, 2022; Karim et al., 2023; Suoniemi et al., 2022). Este tipo de TI proporcionan ventajas 

temporales, debido a que pueden ser copiadas por los competidores y las barreras de entrada 

para acceder a estas herramientas se han reducido (Chae et al., 2018; Zhang et al., 2023). No 

obstante, a pesar de que la evidencia sobre el tiempo requerido para implementar los 

sistemas de TI es limitada, el despliegue exitoso por parte de los competidores puede llevar 

algún tiempo antes de conseguir los resultados esperados (Ji et al., 2020). 

Las TIA son aquellas tecnologías de vanguardia o frontera a las que pocas empresas tienen 

acceso y capacidad para aprovechar su potencial. Entre ellas se pueden clasificar TI de 
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análisis de datos, IA, machine learning, internet de las cosas, aprendizaje automático, 

aprendizaje profundo, entre otras (Chong et al., 2022). La evidencia muestra que la 

computación en la nube y el big data mejoran el desempeño, al igual que lo hace la 

implementación de internet de las cosas (Gupta et al., 2019; Khayer et al., 2020; Kisanjara, 

2023). Igualmente, se ha demostrado que el desempeño mejora si la capacidad de 

operaciones infundida por IA es alta (Wang, 2022; Zhang et al., 2023). En general, el sector 

de alta TI obtiene mayores beneficios en comparación con el sector de baja TI (Khanna & 

Sharma, 2022). Con base en lo expuesto se plantea la siguiente hipótesis: 

H1. El nivel de TI afecta el DF.  

2.2. El papel moderador de las competencias digitales 

La moderación se refiere a un fenómeno en el que la relación entre dos constructos varía en 

función de los valores de una tercera variable. La variable moderadora puede influir en la 

intensidad o incluso en la dirección de la relación entre los constructos dentro del modelo 

(Becker et al., 2018). El talento humano y sus CD son fundamentales en cualquier proceso 

productivo y en la prestación de servicios en los que se han incorporado TI (El Nemar et al., 

2022). CD adecuadas permiten usar la tecnología para capturar y generar mayor valor 

(World Bank, 2016). Una organización con habilidades TI superiores puede beneficiarse más 

que sus competidores, especialmente en mercados de países en desarrollo en los que el 

talento humano TI es escaso (Panda y Rath, 2018). La evidencia muestra que las CD optimizan 

el uso de TI e inciden positivamente en el desempeño organizacional (Gu et al., 2023; Heredia 

et al., 2022; Hm et al., 2023; Welsh et al., 2021). En este sentido, se plantea una segunda 

hipótesis: 

H2. Las CD moderan la relación entre el nivel de TI y el DF. 

La Figura 1 presenta el modelo teórico de la investigación. 
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Figura 1. Modelo teórico. Nivel de TI, CD y DF 

 

Fuente. Elaboración propia. 

La Tabla 1 presenta las herramientas que determinan el nivel de TI.  

Tabla 1. Dimensiones de TI 

Constructo Dimensiones Variables 

Nivel de herramientas TI 

TIB 

Teléfono de línea fija 

Correo electrónico 

Navegadores de internet 

Teléfono móvil 

Dispositivos portátiles 

TII 

Redes sociales 

Aplicaciones móviles 

Servidores, intranet, almacenamiento y seguridad de datos 

Sitio web 

Dispositivos de identificación por radiofrecuencia (RFID technologies) 

Sistema de planificación de recursos empresariales (ERP) 

Sistema para el manejo de relaciones con los clientes (CRM) 

Computación en la nube  

TIA 

Internet de las cosas (IoT) 

Analítica de datos (descriptiva, diagnóstica, predictiva y prescriptiva) 

Analítica de negocios 

IA (procesamiento de texto, visión artificial, reconocimiento del habla y 
robótica) 

Machine learning (supervisado, no supervisado y por refuerzo) 

Fuente. Elaboración propia, a partir de Oviedo et al. (2024). 
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La Tabla 2 presenta los constructos de DF y CD: 

Tabla 2. Constructos, dimensiones y variables 

Constructos Variables Referencias 

DF 

ROA (DF1) 
Afshan et al. (2018); Cheng et al. (2023); 

Xiliang et al. (2023) 

ROE (DF2) Abed et al. (2023); Lunardi et al. (2012) 

ROS (DF3) 
Afshan et al. (2018); Cheng et al. (2023); 

Xiliang et al. (2023) 

Ingresos (DF4) 
Małys (2022); Markovic et al. (2023); Xiliang 

et al. (2023) 

Costos (DF5) Małys (2022); Markovic et al. (2023) 

CD  

Búsqueda y gestión de 

información (CD1) 

Audrin et al. (2024); Sánchez-Canut et al. 

(2023); Van Laar et al. (2017); Vuorikari et 

al. (2022) 

Comunicación y colaboración 

(CD2) 

Creación de contenidos digitales 

(CD3) 

Desarrollo y programación (CD4) 

Seguridad y gestión de la 

privacidad (CD5) 

Resolución de problemas (CD6) 

Fuente. Elaboración propia. 

3. Materiales y método 

Esta investigación adopta un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, correlacional y de 

corte transversal, cuyo propósito principal es contrastar hipótesis mediante el análisis de 

datos estadísticos para aportar evidencia empírica que respalde la validación de teorías o 

propuestas formuladas (Hernández et al., 2014).  

Con base en las recomendaciones metodológicas de Muñiz y Fonseca-Pedrero (2019), se 

diseñó y aplicó una encuesta tipo Likert, compuesta de 29 preguntas: 18 para medir el nivel 
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de TI, 5 para DF y 6 para CD. El instrumento fue aplicado a gerentes y representantes legales 

de pymes formalmente constituidas en el departamento del Valle del Cauca, Colombia, que 

desarrollan actividades de alojamiento y hostelería, agencias de viajes y operadores 

turísticos. Para una población de 2434 pymes, con un nivel de confianza del 95 % y un error 

máximo de estimación del 10 %, el tamaño de muestra requerido es de 93. La selección de 

las unidades de análisis se realizó mediante un muestreo aleatorio simple, y finalmente se 

obtuvieron 100 encuestas válidas para el análisis, 

A partir de las preguntas relacionadas con las herramientas TI, se identificó en cada pyme la 

posesión y el nivel de uso de TI. Posteriormente, cada herramienta TI fue clasificada en uno 

de los tres niveles según su capacidad de generar ventajas competitivas: TIB, TII y TIA 

(Oviedo et al., 2024). Con base en esta clasificación, se construyó el constructo “nivel de TI” 

como un índice ponderado formativo de madurez tecnológica, asignando mayores pesos a las 

TIA, seguidas por las TII y, finalmente, las TIB. La agregación de estos valores ponderados 

permitió estimar de manera objetiva el nivel de madurez tecnológica de cada pyme. Este 

enfoque gradual privilegia en la medición a aquellas empresas que incorporan herramientas 

y aplicaciones de TI más avanzadas en sus procesos. 

La técnica estadística utilizada para analizar las relaciones entre las variables nivel TI, DF y 

CD y sus indicadores, fue el modelo de ecuaciones estructurales basado en mínimos 

cuadrados parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés). Este método permite modelar 

variables latentes que representan conceptos teóricos, a partir de datos que provienen de 

indicadores observables. Así, combina simultáneamente el análisis factorial y la regresión 

lineal para aportar evidencia sólida acerca de las relaciones entre las variables latentes 

(Williams et al., 2009). Esta técnica ha ganado popularidad en las ciencias sociales, incluido 

el sector turístico (Ali et al., 2018; Usakli y Kucukergin, 2018). 

El PLS-SEM es recomendado para investigaciones orientadas a la predicción y la 

maximización de la varianza explicada en las variables dependientes (Hair et al., 2019). Es 

especialmente útil en estudios con tamaños de muestra pequeños, distribuciones no 

normales y modelos que integran constructos medidos de manera reflectiva y formativa, 

donde los indicadores pueden ser causas como efectos de las variables latentes (Chin, 1998; 
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MacCallum y Browne, 1993). Para su procesamiento, se utilizó el programa SMART PLS SEM 

4.0 (Gaskin, s.f.). Los resultados incluyen la solución factorial, la cual identifica los factores 

latentes subyacentes en los datos y las pruebas de validez convergente y discriminante, que 

garantizan la fiabilidad y precisión de las mediciones empleadas. Igualmente se analizaron 

las interacciones entre las variables, las cuales ofrecen una comprensión clara de los efectos 

que respaldan las hipótesis formuladas. 

4. Resultados 

La Figura 2 presenta la distribución de nivel de TI de las pymes analizadas. Los datos se 

agrupan alrededor del valor de 3,8. 

Figura 2. Distribución de nivel TI 

 

Fuente. Elaboración propia. 

4.1. Validación de escala  

El modelo de medida describe las relaciones entre los constructos y sus indicadores. Su 

análisis permitió evaluar la fiabilidad y validez de los indicadores asociados a cada constructo 

(Hair et al., 2019). Debido a la naturaleza distinta de los modelos de medida con indicadores 

reflectivos y formativos, la validación de cada tipo se llevó a cabo de manera independiente. 
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Según Chin (1998) y Hair et al. (2019), la validación de modelos formativos se realiza a dos 

niveles: a nivel de constructo, para evaluar la validez externa o convergente; y a nivel de 

indicador, para determinar la existencia de multicolinealidad, así como la magnitud y 

significación de los pesos. Por otro lado, para los modelos reflectivos proponen la evaluación 

de la fiabilidad de los indicadores, la consistencia interna, la validez convergente y la validez 

discriminante. Estas métricas permiten garantizar la calidad y robustez de las relaciones 

entre los constructos y sus indicadores. 

La variable latente nivel TI se conceptualizó como un constructo formativo con un único ítem, 

el cual representa de manera integral el nivel general de madurez tecnológica en las 

empresas. Al tratarse de una medida directa, y no de un constructo compuesto por múltiples 

dimensiones, no fue necesario evaluar la significancia ni la multicolinealidad de los 

indicadores asociados. Por otro lado, CD se definió como una variable latente formativa, ya 

que está compuesta por dimensiones específicas que no son intercambiables y que, en 

conjunto, construyen el constructo al aportar perspectivas únicas. Para su validación, se 

evaluó la multicolinealidad mediante el factor de inflación de la varianza (VIF), y la relevancia 

y significancia de los indicadores mediante los pesos externos y los p valores. 

En la Tabla 3 se presenta el factor de inflación de la varianza (VIF) como indicador de 

validación. Valores superiores a 3,3 indican la presencia de multicolinealidad alta 

(Diamantopoulos y Siguaw, 2006). 

Tabla 3. Factor de inflación de la varianza (VIF) 

Ítem VIF 

CD1 1,208 

CD2 1,741 

CD3 1,482 

CD4 1,510 

CD5 1,275 

CD6 1,912 

Fuente. Elaboración propia. 
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La Tabla 4 presenta el análisis de los pesos externos del constructo formativo CD. El indicador 

CD3 destaca como el más relevante, con un peso de 0,47, seguido por CD1 (0,330) y CD5 

(0,258). 

Tabla 4. Pesos externos 

Ítem CD 

CD1 0,330 

CD2 0,055 

CD3 0,478 

CD4 0,195 

CD5 0,258 

CD6 0,129 

Fuente. Elaboración propia. 

La Tabla 5 presenta el resultado del procedimiento de remuestreo bootstrapping. Los 

indicadores CD1, CD3 y CD5, son estadísticamente significativos, con valores de p < 0,05, lo 

que indica su contribución relevante al constructo de CD. 

Tabla 5. Resultado bootstrapping para pesos externos 

 Relación de 

indicadores 

Muestra 

original 
Media muestral 

Desviación 

estándar 

Estadístico 

T 
P valor 

CD1 -> CD 0,335 0,316 0,142 2,322 0,020 

CD2 -> CD 0,055 0,064 0,137 0,404 0,686 

CD3 -> CD 0,478 0,457 0,130 3,681 0,000 

CD4 -> CD 0,195 0,191 0,146 1,336 0,182 

CD5 -> CD 0,258 0,253 0,111 2,33 0,02 

CD6 -> CD 0,129 0,128 0,145 0,894 0,371 

Fuente. Elaboración propia. 

Para ajustar el constructo formativo, se eliminaron los indicadores CD2 y CD6 al no cumplir 

con los criterios de significancia estadística. La Figura 3 muestra el modelo estimado ajustado 

mediante el procedimiento de remuestreo bootstrapping, en el que los indicadores CD1, CD3 
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y CD5 presentan significancia estadística al 95 %, mientras que el indicador CD4 alcanza un 

nivel de significancia del 90 %. 

Figura 3. Modelo estimado depurado en su constructo formativo 

 

Fuente. Elaboración propia. 

Por otra parte, el DF se conceptualizó como variable reflectiva, dado que las métricas de los 

ítems son manifestaciones del constructo. Los resultados presentados en la Tabla 6 superan 

los umbrales establecidos para la fiabilidad (α > 0,7 IFC > 0,7) y la validez convergente (AVE 

> 0,5), lo que evidencia que el constructo explica adecuadamente sus indicadores (Fornell y 

Larcker, 1981; Hair et al., 2019). 

Tabla 6. Fiabilidad de la escala 

Constructo  Alpha de Cronbach  IFC AVE 

DF 0,942 0,956 0,812 

Fuente. Elaboración propia. 
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Como se observa en la Tabla 7, todos los indicadores y el constructo superan el umbral de 

0,707 en sus cargas factoriales, lo que demuestra la fiabilidad individual (Carmines y Zeller, 

1979). Los valores oscilan entre 0,857 y 0,942, que indica una alta correlación con el 

constructo. 

Tabla 7. Cargas factoriales 

Ítem DF 

DF1 0,905 

DF2 0,942 

DF3 0,904 

DF4 0,895 

DF5 0,857 

Fuente. Elaboración propia. 

La Tabla 8 presenta los resultados del criterio de Fornell y Larcker (1981), lo cual evalúa la 

validez discriminante del modelo. La raíz cuadrada de los valores de la AVE de cada 

constructo es mayor que las correlaciones con los demás. Para DF (0,901) y nivel TI (1), sus 

valores superan las correlaciones respectivas, lo cual indica que cada constructo es único y 

captura mejor la varianza de sus propios indicadores que la compartida con otros. 

Tabla 8. Criterio de Fornell y Larcker 

 

Fuente. Elaboración propia. 

La Tabla 9 presenta las cargas cruzadas. Cada indicador presenta cargas mayores en su 

constructo principal que el otro, lo que asegura que mide de manera específica su respectivo 

constructo. 

 

 

 Constructo DF Nivel TI 

DF 0,901   

Nivel TI 0,820 1 
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Tabla 9. Cargas cruzadas 

Ítem  DF Nivel TI 

DF1 0,905 0,770 

DF2 0,942 0,786 

DF3 0,904 0,724 

DF4 0,895 0,706 

DF5 0,857 0,704 

Nivel TI 0,820 1 

Fuente. Elaboración propia. 

4.2. Resultado del modelo estructural 

El resultado del modelo estructural se presenta en la Tabla 10. Las hipótesis planteadas 

muestran los coeficientes de ruta, valores T, p valores y la aceptación o rechazo de las 

hipótesis según su significancia estadística. Para medir la robustez del modelo se estimaron 

los tamaños del efecto (f²) y la relevancia predictiva (Q²). Los resultados mostraron que el 

efecto de nivel TI sobre DF fue grande (f² = 0.598), mientras que el efecto de la interacción 

nivel TI × CD fue prácticamente nulo (f² = 0.001). Adicionalmente, el valor de Q² fue positivo 

(0,658), lo que respalda la relevancia predictiva del modelo. En conjunto, estos resultados 

refuerzan la solidez del efecto principal del nivel de madurez tecnológica sobre el DF, pero 

no respaldan un papel moderador sustancial de las CD. 

Tabla 10. Resultados modelo estructural 

Hipótesis 
Coeficientes 

path 
Estadístico 

T 
P valor f² Resultado 

H1. El nivel de herramientas y aplicaciones 
TI afectan el DF 

0,699 9,481 0,000 0,598 Aceptada 

H2. Las CD moderan la relación entre el 
nivel de TI y el DF 

-0,017 0,382 0,702 0,001 Rechazada 

Q² = 0,658 
     

Fuente. Elaboración propia. 
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Finalmente, la ¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.ilustra el modelo e

structural con los coeficientes y las relaciones evaluadas. 

Figura 4. Modelo resultante del algoritmo PLS 

 

Fuente. Elaboración propia. 

Los pesos observados en el constructo CD (entre 0,237 y 0,539) evidencian la contribución 

relativa de cada indicador al constructo. Por su parte, el DF se modeló de forma reflectiva con 

cinco ítems que presentaron cargas altas (entre 0,857 y 0,942), lo que indica una fuerte 

consistencia interna y confiabilidad convergente del constructo (Fornell y Larcker, 1981).  

En análisis mediante el modelo PLS-SEM reveló una relación positiva y significativa entre el 

nivel de TI y el DF, con un coeficiente de 0,699 y un poder predictivo del 68,2 % sobre la 

varianza del DF. Este hallazgo es consistente con investigaciones que han demostrado el 

efecto directo y significativo de la adopción de tecnologías digitales, la digitalización, la 

transformación digital y las capacidades TI en los resultados financieros de las 

organizaciones en distintos sectores, incluido el sector turístico (Fernández-Portillo et al., 

2022; Huo, 1997; López et al., 2023; Srisuponvanit et al., 2019; Xiliang et al., 2023; Yoopetch 

y Chareanporn, 2024). Sin embargo, contrasta con estudios como el de Rosyidiana y Narsa 

(2024), que no reportaron relación significativa en mipymes, o que reportaron efectos 

moderados en otros sectores (Liu y Jung, 2024; Rita y Nastiti, 2024). 
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Por otra parte, los resultados evidencian que las CD no ejercen un efecto moderador 

significativo en la relación entre el nivel TI y el DF (β = -0.017) (H2). Este hallazgo sugiere 

que, en el sector turismo del contexto analizado, el impacto significativo y positivo del nivel 

TI sobre el DF se mantiene estable, independientemente de las CD de los empleados. Este 

resultado se aparta de la idea de que el uso eficiente de TI requiere de trabajadores 

cualificados, y que las CD son catalizadoras del rendimiento empresarial (Arvanitis, 2005; 

Bartel et al., 2007; Bresnahan et al., 2002; Yu y Moon, 2021).  

5. Discusión 

Los resultados confirman que el nivel de madurez tecnológica influye de manera positiva y 

significativa en el DF de las pymes turísticas del Valle del Cauca, Colombia. Este hallazgo se 

alinea con la literatura que identifica la digitalización como un factor determinante de la 

competitividad en el sector turístico, donde las tecnologías emergentes están redefiniendo la 

gestión empresarial como la experiencia del cliente (Doğan, 2024). Las tecnologías como la 

IA, el IoT y la analítica avanzada están transformando profundamente las operaciones 

turísticas, optimizando la eficiencia y personalizando los servicios, con impactos sustanciales 

en la competitividad (Demir y Demir, 2025; López-Naranjo et al., 2025). 

En este contexto, las TIA emergen como recursos estratégicos con gran potencial para 

generar ventajas competitivas sostenibles si son acopladas correctamente con la estrategia 

empresarial, lo cual es consistente con la VBR (Bharadwaj, 2000). Sin embargo, el hecho de 

que las CD no hayan mostrado un efecto moderador significativo sugiere que la captura de 

valor tecnológico puede depender más de factores como las estructuras organizacionales 

flexibles, la externalización de capacidades especializadas o las tecnologías que requieren 

menos capacitación interna intensiva. Este patrón es consistente con estudios que destacan 

el rol de las tecnologías emergentes en la transformación digital del turismo, pero también 

subrayan las brechas en acceso y capacidades, especialmente en pymes de mercados 

emergentes que enfrentan limitaciones de talento técnico y recursos (Mieles et al., 2025). 

Los resultados también sugieren que la IA, el IoT y la analítica avanzada tienen un mayor 

potencial diferenciador para las pymes turísticas. Estas tecnologías tienen la capacidad de 
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transformar procesos clave y mejorar la eficiencia operativa. Si bien las TII como CRM, redes 

sociales, páginas web y herramientas en la nube son las más comúnmente implementadas, 

estas suelen ofrecer beneficios operativos de corto plazo, mientras que las TIA tienen un 

impacto más sostenible cuando se integran en procesos de análisis de datos, automatización 

y personalización de servicios. Este patrón de uso y sus efectos diferenciales es respaldado 

por informes recientes sobre la transformación digital en el turismo, que destacan cómo las 

tecnologías emergentes están redefiniendo la competitividad del sector, pero también 

advierten sobre los desafíos de acceso y capacidades, especialmente en pymes de mercados 

emergentes (t2ó, 2025) 

6. Conclusiones 

En este estudio se propuso un modelo que analiza la relación entre el nivel de herramientas 

TI y el DF, moderado por CD de los empleados. Se enmarca en la literatura que, desde la VBR, 

considera a las TI como recursos capaces de generar ventajas competitivas. Este enfoque 

cobra especial relevancia en el sector turístico, donde la tecnología desempeña un papel clave 

en la optimización de procesos, la personalización de servicios y la mejora de la experiencia 

del cliente. Desde la perspectiva de la VBR, se clasificaron las herramientas y aplicaciones TI 

en tres categorías, a partir de su capacidad para generar ventajas competitivas sostenibles. 

Se tomó en cuenta características clave como el valor, la rareza, la dificultad de imitación y la 

insustituibilidad de las tecnologías, así como su capacidad para proteger dichas ventajas 

frente a la competencia. Con base en esta clasificación, se desarrolló un índice ponderado 

formativo de madurez tecnológica, el cual se integró a un modelo estructural PLS-SEM, que 

permitió evaluar la influencia de las TI y las CD en el DF. 

Esta investigación evidenció que el nivel de madurez tecnológica influye de manera positiva 

y significativa en el DF de las pymes del sector turismo del Valle del Cauca. En contraste, las 

CD no mostraron un efecto moderador significativo en dicha relación. Estos hallazgos 

permiten sostener que una mayor incorporación y uso de TII y TIA se asocia con mejores 

resultados financieros en las empresas analizadas. En este marco, resulta pertinente advertir 

que muchas pymes turísticas del Valle del Cauca probablemente recurren con mayor 

frecuencia a TII que a TIA, dado que herramientas como CRM, redes sociales, página web y 
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computación en la nube suelen ser más accesibles y extendidas, aunque sus ventajas 

competitivas tienden a ser más transitorias. 

Esta investigación aporta evidencia empírica que destaca el valor estratégico de las TI como 

fuente de ventajas competitivas en entornos dinámicos y altamente digitalizados. En 

particular, la implementación de TI con mayores capacidades de procesamiento orientadas a 

optimizar la captura, almacenamiento y procesamiento de los datos para transformarlos en 

información oportuna, valiosa y relevante, mejora la precisión en la gestión financiera y los 

rendimientos organizacionales. 

Desde una perspectiva teórica, la VBR aplicada a las TI en pymes turísticas debe entenderse 

de forma escalonada. No todas las TI tienen el mismo potencial: mientras las TIB y TII tienden 

a comoditizarse rápidamente, las TIA mantienen un alto potencial diferenciador, lo que 

subraya la importancia de priorizarlas para generar ventajas competitivas sostenibles. En el 

marco de la VBR, los límites ex post y ex ante, junto con la movilidad imperfecta de los 

recursos, son clave para generar y mantener ventajas competitivas en un entorno 

digitalizado. Estos factores son esenciales para las organizaciones que buscan aprovechar 

recursos valiosos y difíciles de imitar, lo cual puede ser determinante para su sostenibilidad 

a largo plazo. 

Desde un punto de vista gerencial, los resultados sugieren que los gerentes de pymes 

turísticas deben priorizar las inversiones en TII y TIA, que mejoren áreas clave del negocio, 

como el marketing digital, la automatización de procesos y la gestión de relaciones con los 

clientes. En lugar de expandir la infraestructura tecnológica básica, las pymes deberían 

centrarse en tecnologías que optimicen la eficiencia operativa y la personalización de 

servicios, lo que mejorará el DF y la competitividad. 

En cuanto a las políticas públicas, los programas de transformación digital dirigidos a las 

pymes turísticas deberían evolucionar, desde subsidios de hardware genéricos, hacia 

esquemas más enfocados en la adopción de tecnologías avanzadas, como la analítica de datos, 

el CRM, la nube y la automatización comercial. Las políticas también deben facilitar el acceso 

a estas tecnologías mediante programas de acompañamiento sectorial, que brinden apoyo 
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técnico especializado para integrar de manera efectiva estas tecnologías en los procesos 

organizacionales. 

Este estudio presenta varias limitaciones que deben considerarse y que, a su vez, abren 

oportunidades para futuras investigaciones. En primer lugar, la obtención de información 

mediante encuestas hace que los datos sean autoinformados y puedan existir sesgos. De otra 

parte, la naturaleza transversal del análisis impide establecer relaciones causales y de largo 

plazo entre la adopción de TI, las CD y el DF. En este sentido, estudios de carácter longitudinal 

podrían ofrecer una mejor comprensión de cómo la evolución tecnológica y el desarrollo de 

CD impactan el desempeño organizacional. Otra limitación radica en la heterogeneidad del 

sector turístico considerado en el estudio; dado que los efectos de TI y CD pueden diferir 

entre subsectores específicos del turismo, y segmentar el análisis podría representar un 

aporte diferenciado a la investigación según la naturaleza y el nivel de digitalización. 

Finalmente, debido al efecto no significativo de las CD sobre la relación TI-DF, se podría 

explorar la influencia de variables adicionales en la maximización del impacto de las TI sobre 

el DF. 
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