
187

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxviii, enero-junio 2021, pp. 187-205

Resumen

Este artículo se basa en el diseño, el desarro-
llo y la evaluación de una herramienta tecno-
lógica llamada “ntsoFt” como instrumento 
de utilidad empresarial para prestadores de 
servicios turísticos, que permita generar un 
diagnóstico y estadísticas que identifiquen el 
nivel de cumplimiento de los establecimien-
tos ante los criterios normativos de calidad de 
la norma técnica sectorial colombiana. En el 
proyecto se utilizaron dos metodologías para 
el desarrollo de sistemas de información que 
dieron como resultado la construcción de un 
marco conceptual del tema, un diagnóstico 
del problema y un análisis para identificar 
y definir los objetivos del software por me-
dio de un modelo para la implementación 
de la norma, así como el diseño y desarrollo 
del sistema y su evaluación a partir de una 
muestra representativa de 37 expertos, para 
lo cual se empleó la técnica de índice de con-
cordancia. Los resultados de esta evaluación 
van dirigidos a validar un uso óptimo de los 
recursos ambientales, que son un elemento 
fundamental del desarrollo turístico, y al 
aseguramiento de las actividades económicas 
a largo plazo que garanticen el cumplimiento 
de la norma técnica sectorial impuesta por 
el Gobierno colombiano.

Palabras claves: Norma técnica sectorial, 
sostenibilidad, calidad, turismo, software.

Abstract

The growth of the tourism sector is be-
coming increasingly important in terms 
of competitiveness and sustainability of 
tourism destinations. For this reason, this 
paper presents the design, development and 
evaluation of tourism sustainability software 
as a useful business tool for service provid-
ers. The software called “ntsoFt”, allows 
you to generate a diagnosis and statistics 
that identify the level of compliance of 
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the tourist establishments to the normative 
quality criteria of the Technical Provisions 
of the Sector. In this way, mechanisms are 
put into practice to evaluate the ongoing 
improvement, control and measurement 
of the sector through management indica-
tors that guarantee establishment designs 
and that monitor their action plans. All this 
designed to provide the evidence required 
for the procedures at the registry of tourism.

Keywords: Sectoral technical standard, 
sustainability, quality, tourism, software.

1. Introducción

Para garantizar los niveles de competitividad 
en turismo, se requiere de una eficiente ges-
tión del destino y de los prestadores de ser-
vicios, con el fin de minimizar los impactos 
ambientales, socioculturales y económicos 
que resultan de la actividad (Trujillo-Ca-
sañola, Febles Estrada y León-Rodríguez, 
2014). Actualmente, los establecimientos 
prestadores de servicios turísticos enfocan 
sus esfuerzos en lograr el reconocimiento y 
alcanzar el equilibrio entre la sostenibilidad 
y la actividad económica. Sin embargo, esto 
no es suficiente para llegar a convertirse en 
establecimientos de “turismo sustentable”, 
ya que es necesario que los productos y 
servicios ofrecidos estén acompañados de 
instrumentos y normas de gestión que ga-
ranticen su calidad.

El Ministerio de Comercio, Industria y Tu-
rismo de Colombia (Mincit), el Icontec2, 
la academia, los gremios y prestadores 
de servicios turísticos del país conforman 
la Unidad Sectorial de Normalización en 

2 El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación 
(Icontec) es el organismo nacional de normalización, según el 
Decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo Económico 
(hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo), y delega el 
proceso de elaboración de normas técnicas a cada sector que 
lo requiera y determine sus necesidades.

Sostenibilidad Turística —tanto para des-
tinos turísticos como para prestadores de 
servicios— con el fin de proponer normas 
que promuevan prácticas sostenibles (Ins-
tituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación (Icontec), 2014). El objetivo 
de esta Unidad es estandarizar los criterios 
para la implementación de sistemas de ges-
tión para la sostenibilidad que permitan a 
los establecimientos minimizar los impactos 
ambientales, socioculturales y económicos 
de su actividad económica en el entorno en 
el cual operan (Mincit, 2015a).

La iniciativa consiste en crear una cultura 
de excelencia en la prestación de servicios 
turísticos a los consumidores por medio de 
un certificado de calidad turística. Con esta 
iniciativa, el Gobierno nacional, a partir 
del Plan Sectorial de Turismo 2014-2018 
“Turismo para la construcción de la paz”, 
busca posicionar a Colombia como destino 
turístico sostenible y sustentable, así como 
adquirir un reconocimiento a nivel mundial 
y fortalecer el mercado interno mediante 
políticas sectoriales que permitan mejorar 
los niveles de competitividad e incentivar 
estrategias de promoción con participación 
del sector privado (Mincit-dnp, 2014).

En Colombia existen 57 normas técnicas 
sectoriales asociadas con la calidad turís-
tica de los establecimientos prestadores de 
servicios (eps), sin embargo, la medida de la 
adopción normativa no había sido eficaz. Por 
esta razón, a partir de la Resolución 3860 
de 2015 (Mincit, 2015b) se reglamenta que 
los prestadores de servicios turísticos que 
dispongan de normas técnicas sectoriales 
relacionadas con la sostenibilidad turística 
deben actualizar el Registro Nacional de 
Turismo (rnt) y demostrar las obligaciones 
exigidas y el cumplimiento de los requi-
sitos contemplados en la norma que les 
corresponda (Muñoz Gómez, 2017). Esta 
norma motiva a diseñar alternativas para su 
implementación; una de ellas es el presente 
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trabajo de investigación, que mediante el 
desarrollo de una herramienta tecnológica 
busca soportar el esquema documental de los 
establecimientos de turismo para garantizar 
la trazabilidad de las actividades, evaluar la 
mejora continua, facilitar el control y la me-
dición por medio de indicadores de gestión y 
realizar seguimiento de los planes de acción 
implementados. A su vez, esta herramienta 
facilita a los entes de control y auditoría 
la verificación de los criterios normativos 
establecidos y proporciona la evidencia re-
querida para los trámites en lo concerniente 
al Registro Nacional de Turismo.

El documento se encuentra organizado de la 
siguiente manera: en la segunda sección se 
describe la metodología, en la tercera parte 
se exponen los resultados y se finaliza con 
las conclusiones.

2. Metodología

La metodología del proyecto está soporta-
da en la propuesta de Nunamaker y Chen 
(1990) titulada “Systems development in 
information systems research”, un enfo-
que metodológico para la investigación 
orientado al desarrollo de sistemas a partir 
de cuatro estrategias: desarrollo de teoría, 
experimentación, observación y desarrollo 
del sistema. También se tomó como base el 
enfoque denominado “Multi-methodological 
approaches in design science”, de Bai, White 
y Sundaram (2013), quienes afirman que el 
desarrollo de sistemas y otras metodologías 
de investigación son complementarios y que 
un enfoque integrado multidimensional y 
multimetodológico generará resultados fruc-
tíferos. La premisa es que las contribuciones 
en investigación pueden resultar del desa-
rrollo de sistemas, de la experimentación, la 
observación y de pruebas de desempeño, y 
que todos estos enfoques de investigación 
son necesarios en los diferentes aspectos de 
la pregunta de investigación.

A continuación, se presenta el proceso de 
desarrollo del sistema propuesto desde una 
perspectiva metodológica en investigación, 
en el que se tuvieron en cuenta cuatro fases 
para el desarrollo del proyecto:

Fase 1. Construir un marco conceptual del 
tema de investigación en sostenibilidad turís-
tica, norma sectorial y trabajos relacionados 
con la temática.

Fase 2. Realizar un diagnóstico del proble-
ma y un análisis que permitan identificar 
y definir los objetivos del software en sos-
tenibilidad turística a partir de un modelo 
para la implementación de la norma técnica 
sectorial en los establecimientos prestadores 
de servicios turísticos.

Fase 3. Diseñar y construir el sistema para 
validar la teoría propuesta y los diseños del 
sistema por medio de una arquitectura de 
software. A partir de este análisis, se diseña 
un modelo que constituye la base conceptual 
del prototipo que se desarrolla como apoyo 
al sistema.

Fase 4. Evaluar el sistema a partir de una 
muestra representativa de 37 expertos 
mediante la técnica del índice de concor-
dancia. Los resultados de esta evaluación 
van dirigidos a validar un uso óptimo de los 
recursos ambientales, que son un elemento 
fundamental del desarrollo turístico, y al 
aseguramiento de las actividades económicas 
a largo plazo que garanticen el cumplimiento 
de la norma técnica sectorial impuesta por 
el Gobierno colombiano.

3. Marco conceptual

3.1 Turismo sostenible

La Organización de las Naciones Unidas 
para la Educación, la Ciencia y la Cultura 
(Unesco, 2012) define la sostenibilidad como 
“un paradigma para pensar en un futuro en 
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el cual las consideraciones ambientales, 
sociales y económicas se equilibran en la 
búsqueda del desarrollo y de una mejor cali-
dad de vida”. La sostenibilidad se considera 
como un objetivo alcanzable por medio del 
desarrollo sostenible, el cual es aquel que 
cumple las necesidades de hoy sin degradar 
las condiciones con las que las próximas 
generaciones convivirán. De allí que el 
turismo sostenible comprende los aspectos 
ambientales, económicos y socioculturales 
en el desarrollo de la actividad turística 
para garantizar su sostenibilidad a largo 
plazo (Arguello, Fiallos, Chinchuela, Díaz, 
Verdugo, Jara y Quezada, 2017).

La omt define el turismo sostenible así:

Aquel que busca una gestión de recursos 
que satisfaga todas las necesidades econó-
micas, sociales y estéticas de la empresa, y 
a la vez respete la integridad cultural, los 
procesos ecológicos esenciales, la diver-
sidad biológica y los sistemas de soporte 
de la vida.

Por su parte, Beatriz Navarrete Cobo (2011) 
considera que algunos aspectos para llegar 
al turismo sostenible son eliminar los pro-
blemas de ordenación territorial, equilibrar 
la explotación turística, tener en cuenta la 
tendencia demográfica de la población ac-
tual, preservar la situación competitiva del 
sector turístico y crear un nuevo modelo de 
turismo sostenible.

Al conceptualizar las dimensiones de la sos-
tenibilidad, Catalano (2013) define la di-
mensión sociocultural como una reacción 
dependiente del estilo de vida de las personas, 
el cual, junto con la actividad económica 
de los residentes, es un factor decisivo a 
la hora de determinar su destino turístico. 
Suele suceder que la diversidad cultural y 
las actividades rutinarias pueden impactar 
en el atractivo medioambiental del destino.

De acuerdo con el contenido del análisis 
sobre turismo sostenible para el desarrollo 
realizado en el año 2017 por la unwto, el 
sector turístico contribuye en los tres pilares 
de la sostenibilidad: medioambiental, econó-
mico y social. Por lo tanto, se sugiere el uso 
de instrumentos útiles para alcanzar el cum-
plimiento de los Objetivos para el Desarrollo 
Sostenible —algunos de estos orientados al 
uso de la tierra—, alternativas financieras e 
incentivos fiscales, sistemas de certificación 
y buenas prácticas (unwto, 2017).

Otras corrientes consideran la sostenibilidad 
turística como un saber transversal a varias 
disciplinas y que cobra importancia dado el 
impacto que tiene el sector hotelero sobre la 
gestión ambiental y la economía del destino. 
En este caso se proponen metodologías para 
la medida del costo para la sostenibilidad 
ambiental y certificaciones como ayuda 
para la medida de la eficiencia y la gestión 
ambiental en la industria hotelera (Da Rosa 
y Silva, 2017).

La sustentabilidad resulta la justificación 
perfecta para diversificar la oferta turística 
vigente, tomando en cuenta las variables am-
biental, social y cultural como una fortaleza, 
no como una amenaza, así se logró crear 
conciencia acerca de la necesidad de cuidar 
los recursos tanto naturales como culturales 
y contar con una nueva ola de turistas más 
conscientes con el medioambiente (Sánchez 
Valdés y Vargas Martínez, 2015). Sin embar-
go, en Colombia, algunas prácticas turísticas 
han presentado algunos inconvenientes: la 
baja calidad ambiental; la contaminación 
de aguas de baño; el retroceso de la línea de 
costa como resultado de las dinámicas físico-
naturales; el déficit en el ordenamiento y la 
planificación de las playas; la ocupación ile-
gal de las zonas de playa por construcciones 
inmobiliarias, infraestructura, invasiones 
y demás usos no autorizados en bienes de 
uso público (Zúñiga-Collazos, 2015). Con 
respecto a estas situaciones, el Gobierno 
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nacional ha fomentado la implementación de 
las normas técnicas sectoriales, orientadas 
al cumplimiento normativo para minimizar 
los aspectos ambientales, socioculturales y 
económicos que resulten significativos en el 
destino donde se desarrollan las actividades 
turísticas (Mincit, 2015).

3.2 Norma Técnica Sectorial ts 002

En el año 1996, el Gobierno nacional emitió 
la Ley 300 (Ley General de Turismo) (Con-
greso de Colombia, 1996), por medio de la 
cual se busca el mejoramiento de la calidad 
de los servicios turísticos prestados y la 
creación de Unidades Sectoriales. De igual 
forma, el Ministerio de Comercio, Industria 
y Turismo, con apoyo de la Universidad Ex-
ternado de Colombia, creó en 2004 la Unidad 
Sectorial de Normalización en Sostenibilidad 
Turística con el fin de incentivar los proce-
sos de calidad en la prestación de servicios 
turísticos; para ello se publicó el compendio 
de normas técnicas sectoriales (en total 52) 
asociadas con cada uno de los prestadores 
de servicios turísticos y destinos, entre las 
cuales está la nts ts 002: Establecimientos 
de alojamiento y hospedaje. Requisitos de 
sostenibilidad turística (Icontec, 2014).

En el año 2012, el Gobierno nacional publicó 
la Ley 1558 (Congreso de Colombia, 2014), 
cuyo artículo 5.º se refiere a la calidad turís-
tica. Esta ley dicta que las nts son de estricto 
cumplimiento para todos los prestadores 
de servicios turísticos, de acuerdo con la 
reglamentación que expide el Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo.

En 2014, con la Resolución 2804 (Mincit, 
2014) se reglamentó el cumplimiento de las 
normas técnicas de calidad expedidas por las 
Unidades Sectoriales de Normalización so-
bre Sostenibilidad Turística. La Resolución 
establece que los prestadores de servicios 
turísticos que dispongan de normas técnicas 
sectoriales relacionadas con la sostenibilidad 

turística deberán cumplir las normas vigentes, 
sus actualizaciones y las que se lleguen a ex-
pedir según la actividad que les corresponda.

La nts 002:2014 (Icontec, 2014) es una 
norma técnica compuesta por siete capítulos 
básicamente, pero los que presentan obliga-
toriedades son el capítulo 3 (gestión para la 
sostenibilidad), el 4 (requisitos ambientales), 
el 5 (requisitos socioculturales) y el 6 (re-
quisitos económicos). Los establecimientos 
de alojamiento y hospedaje que deseen 
demostrar conformidad con esta norma 
técnica deberán cumplir la totalidad de los 
requisitos, buscar el equilibrio entre cada una 
de las dimensiones de la sostenibilidad, así 
como identificar y mitigar aquellos aspectos 
ambientales, culturales y socioeconómicos 
significativos generados por la actividad 
turística.

3.3 Trabajos relacionados  
en el desarrollo de sistemas  
con base en la nts

En el mundo son muchos los países que han 
desarrollado metodologías para la aplica-
ción voluntaria de la sostenibilidad en los 
establecimientos prestadores de servicios 
turísticos; países como España y México han 
logrado un impacto positivo del desempeño 
ambiental estableciendo prácticas apropiadas 
(Llull Gilet, 2001; Pardo, 2017). Así mismo, 
hay trabajos relacionados con el tema, como 
es el caso de la investigación de Cerezo y 
Guevara (2015) sobre la importancia de los 
planes estratégicos y de las tic en el turismo. 
Estos autores proponen realizar un estudio 
prospectivo en el interior de las organiza-
ciones que propenda al acompañamiento 
de la actividad turística con el desarrollo de 
plataformas que permitan la visibilidad y el 
control de sus productos.

Las tic y el turismo han crecido en forma 
paralela y se han convertido en elementos 
esenciales en la globalización. Ambos han 
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generado un complemento que ayuda al 
impulso del sector turístico por medio de 
la difusión de productos y dando a conocer 
los ambientes propicios para el descanso 
(Cerezo y Guevara, 2015).

A partir de este concepto, se ha generado una 
sensibilización hacia el tema de la sostenibi-
lidad, en el que participa toda la cadena de 
valor del sector turismo en lo referente a la 
elaboración e implementación de estrategias 
para el cuidado del medioambiente, de los 
aspectos culturales y también de los económi-
cos. Si el desarrollo turístico genera benefi-
cios, estos deben propender a la conservación 
de los recursos naturales y culturales en los 
que se basa la prosperidad del ser humano 
(Catalano, 2013). Un concepto similar al 
de sostenibilidad es el de responsabilidad 
social empresarial (rse), que se fundamenta 
en la creación de valor para los grupos de 
interés y busca un equilibrio entre ellos y el 
ambiente en el que se desarrolla la actividad 
(Barquero, 2017).

Por su parte, el Gobierno colombiano ha 
promovido políticas encaminadas a man-
tener el equilibrio económico del sector y 
su impacto en el medio ambiente (Ochoa y 
Rueda, 2017). Entre los proyectos que han 
implementado la norma técnica sectorial en 
turismo sostenible en Colombia se encuen-
tra el de Roa Rodríguez y Sánchez Giraldo 
(2019), que plantea un modelo de gestión que 
establece el método para medir el desempeño 
de variables de acuerdo con la nts-ts-002; 
dicho modelo asegura demostrar avances 
en la mejora continua de los requisitos de 
sostenibilidad por ella exigidos. Por su parte, 
Caviedes y Olaya (2018) presentan una re-
visión de impactos ambientales con énfasis 
en las normas técnicas de sostenibilidad 
ambiental en áreas protegidas de Colombia 
con vocación ecoturística. De igual manera, 
el grupo de investigación Turismo y Sociedad 
de la Universidad Externado de Colombia 
(Ochoa y Rueda, 2017) analizó los efectos 

de la implementación de la nts en los presta-
dores de servicios turísticos y en los destinos 
que se encontraban certificados en alguna 
de las normas técnicas realizadas hasta la 
fecha del estudio. Este trabajo se centró en 
entender cómo las empresas y los destinos 
ven la certificación en turismo sostenible y 
qué deben revisar, entender y analizar de los 
requisitos definidos en la norma para poder 
cumplirlos.

Por último, con base en estas necesidades 
presentes en el sector turístico, se desarrolló 
un proyecto de investigación que propone un 
modelo de gestión del estándar de la nts-ts 
002:14 por medio de una aplicación web 
para admitir el proceso de diagnóstico y 
seguimiento de los indicadores incluidos en 
la norma (García, Herrera y Puello, 2018).

4. Diagnóstico y análisis  
del contexto problema

La segunda fase del proyecto corresponde 
al diagnóstico realizado a los afiliados a 
Cotelco Bolívar en el año 2016 por medio de 
un instrumento que contempla los criterios 
fijados en la nts 002:2014 (Icontec, 2014). 
Los ítems fueron formulados de acuerdo con 
una escala de Likert y permiten determinar 
el grado de cumplimiento de la norma por 
parte de los establecimientos que participa-
ron en el estudio. Con este instrumento se 
pretende recopilar información por medio 
de la cual se pueda definir un modelo para 
la implementación de la norma técnica sec-
torial en los establecimientos prestadores de 
servicios turísticos.

El instrumento fue validado a partir del 
Alpha de Cronbach con un valor de 0,9813. 
La información procesada muestra que el 
60 % de los locales diagnosticados imple-
mentan de manera empírica algunos de los 
requisitos, pero no guardan registros que 
evidencien el desempeño de los procesos. De 
lo anterior se infiere que los establecimientos 
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tienen conciencia de la importancia de las 
dimensiones ambientales, socioculturales 
y económicas, sin embargo, no aplican la 
norma. El 34 % de los establecimientos 
presentan falencias relacionadas con opera-
ciones que no son realizadas en su interior, 
pero que son de carácter obligatorio. Solo 
un 6 % de los locales presentan un adelanto 
en la implementación y cumplen tanto con la 
documentación mínima requerida como con 
la coherencia en la aplicación de la norma.

Consecuentemente, se realizó un análisis 
del comportamiento de las dimensiones de 
la sostenibilidad (Aguiar y López, 2017) 
con el fin de establecer la tendencia de 
cumplimiento de los establecimientos. Al 
respecto, se determinó que el componente 
ambiental es aquel cuya implementación 
resulta más difícil, seguido por los requisitos 
de sostenibilidad, dada la complejidad de las 
actividades propuestas por la norma. Por su 
parte, la gestión de los establecimientos hacia 
las dimensiones sociocultural y económica 
tiene comportamientos similares y de fácil 
entendimiento por el vínculo cerrado que 

existe entre las actividades de turismo, la 
riqueza patrimonial de la ciudad y el impulso 
económico de esta actividad sobre la región. 
Lo anterior se ilustra en la figura 1.

5. Diseño y desarrollo  
del sistema ntsoft

5.1 Modelo conceptual

Como lo demuestran los resultados del 
diagnóstico, se hace necesario el diseño 
de un modelo para la implementación de la 
norma técnica sectorial que permita a los 
establecimientos prestadores de servicios 
turísticos el cumplimiento normativo, así 
como analizar, controlar, hacer seguimiento 
y mejorar la gestión de sus procesos en pro 
del desarrollo sostenible.

La norma técnica sectorial opera como una 
lista de chequeo; no se basa en los principios 
básicos del enfoque sistémico, ya que no 
orienta la gestión de los procesos. Teniendo 
en cuenta lo anterior, se realiza un análisis 
estructural con expertos del sector en el que 

Figura 1. Cumplimiento por requisitos
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Fuente: Elaboración propia.
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se definen las variables que forman parte del 
modelo y la secuencia de las actividades de 
acuerdo con el ciclo phva (planear, hacer, 
verificar y actuar) (Ballesteros, Bohórquez, 
Delgado, Pérez y Pinzón, 2017).

El modelo propuesto integra la filosofía de 
la calidad total, el modelo iso y el desarrollo 
sostenible. El modelo está constituido por 
variables influyentes que determinan los 
elementos de entrada al sistema de gestión 
sobre los cuales se adecuan las actividades 
turísticas del establecimiento a partir de las 
dimensiones de la sostenibilidad, teniendo 
en cuenta que entre los principios de la 
planeación se encuentran la determinación 
de las capacidades y la asignación de los 
recursos necesarios para garantizar el éxito 
operacional.

Se incorpora un componente denominado 
liderazgo, proveniente de la filosofía de 
la calidad total y del modelo iso, y como 
variables dependientes se encuentran la ope-
ración y el resultado, las cuales constituyen 
el hacer del establecimiento bajo parámetros 
de desarrollo sostenible. El enfoque hacia el 
resultado es la entrada a la mejora continua, 
orientada hacia la satisfacción de los grupos 
de interés y al crecimiento de la organización. 
En el modelo propuesto, la revisión por la 
dirección deja de ser una actividad de control 
y se convierte en una actividad de gestión que 
opera tanto en el análisis de los datos como 
en la toma de decisiones basada en hechos 
y en las relaciones mutuamente beneficiosas 
con el entorno (figura 2).

A partir de este análisis, se generan estrate-
gias para la implementación de un software 
que se adapte al modelo propuesto, permita 
la dinamización de cada uno de los compo-
nentes y facilite el entendimiento del modelo 
en los establecimientos de alojamiento y 
hospedaje.

Figura 2. Modelo propuesto
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Fuente: Elaboración propia.

5.2 Diseño y arquitectura del sistema

La implementación del modelo hace ne-
cesario que la organización cuente con 
mecanismos eficientes para el seguimiento 
y control del entorno de sus actividades 
económicas, esto con el fin de adaptarse a 
los cambios mediante un ejercicio flexible 
y respetando su estructura y pertinencia con 
respecto a la norma técnica. Esta herramienta 
tecnológica se centra en la minimización de 
los impactos significativos generados desde 
las dimensiones ambiental, sociocultural y 
económica que emprende el establecimiento 
en el desarrollo de sus actividades turísticas.

El diseño del sistema ntsoFt se desarrolló 
por medio de la arquitectura empresarial Java 
Enterprise Edition como una aplicación web 
bajo el modelo N-Capas con el fin de hacerla 
extensible y fácil de mantener en el tiempo. 
Además, la arquitectura tomó la visión del 
trabajo presentado por los autores Martínez, 
Contreras, Mendoza y Torres (2015) en lo 
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referente al uso de tecnologías, comunicación 
entre componentes y patrón de diseño.

El sistema fue implementado bajo el fra-
mework Spring mvc, que permite crear 
código de alto rendimiento, liviano y reu-
tilizable, con la finalidad de estandarizar, 
agilizar, manejar y resolver los problemas 
que puedan ir surgiendo en el desarrollo de 
la programación del proyecto. Spring ofrece 
soporte de infraestructura en lo concerniente 
a la aplicación y brinda un completo modelo 
tanto para la configuración como para la 
programación de aplicaciones empresariales 
desarrolladas bajo Java.

Las capas que componen el sistema en su 
primera versión son tres: presentación, ne-
gocio e integración. La capa de presentación 
“representa la interfaz de usuario que maneja 
el cliente a través del navegador”, la cual 
simplifica el desarrollo de las interfaces de 
usuario, instanciación y disponibilidad al 
cliente por medio de las páginas Jsp. Por su 
parte, la capa de negocio “contiene los com-
ponentes de negocio […] que automatizan 
los procesos que llevan a cabo los usuarios” 
por medio de un “conjunto de servicios web 
y objetos de negocio” (Martínez, Mendoza y 
Puello, 2016, p. 69). Los servicios web im-
plementados tienen diversas funcionalidades, 

Figura 3. Arquitectura del sistema ntsoFt

Aplicación NTSOFT

Capa de presentación

HTTP - HTTPS

Capa de negocio

Capa de integración DBMS

Spring MVC

Gateway Servlet

Controller

Objetos de negocio

DAO

Servicios

JSP

MySQL

M

Administrador
líder de sostenibilidad

Auditor profesional
externo

Gerente del
establecimiento

Programas

Actividades

Indicadores Reportes

Diagnóstico

Matriz
requisitos
legales

Matriz
aspecto
impacto

Mejoras
continuas

Modelo de negocios

Fuente: Elaboración propia.



J a s m í n  H e r r e r a  d e  l a  B a r r e r a ,  J u a n  M i g u e l  M a r t í n e z  B u e n d í a ,  L a u r a  M a r t í n e z  G a r c í a

196

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxviii, enero-junio 2021, pp. 187-205

por ejemplo, el cumplimiento normativo con 
relación a la nts; el diseño de programas 
de sostenibilidad ambiental, sociocultural 
y económica; y el mejoramiento continuo 
en indicadores de eficiencia, indicadores de 
efectividad y generación de reportes para 
la toma de decisiones. Finalmente, la capa 
de integración permite la unión entre la 
implementación del aplicativo y cualquier 
otro sistema de la organización. “Los datos 
compartidos entre los componentes de ne-
gocio y las invocaciones de persistencia de 
la aplicación se mantienen en una base de 
datos Mysql” (Martínez et al., 2016, p. 70) 
por medio de la tecnología dao (objetos de 
acceso a datos), con el fin de aislar la aplica-
ción de la tecnología subyacente con la que 
fue construida.

5.3 Prototipo: plataforma  
nts-soft

Una vez definidos el modelo de implementa-
ción y la arquitectura del sistema, se procedió 
al desarrollo del prototipo, el cual cuenta con 
las utilidades que se muestran en la figura 4.

Se presentan a continuación cada uno de los 
módulos que contiene el sistema.

5.3.1 Módulo de dispositivo normativo

Este módulo, denominado “Diagnóstico” en 
la plataforma, permite determinar el estado 
de cumplimiento del establecimiento de 
alojamiento y hospedaje en relación con los 
requisitos exigidos por la nts ts 002: 2014 en 
lo que concierne a las dimensiones ambiental, 
sociocultural y económica. Por tanto, los 
requisitos son evaluados por medio de una 
escala de 0 a 100 %, que varía de acuerdo 
con el estado de cumplimiento del requisito o 
con su evidencia de soporte. Las escalas son:

• No cumple

• No está documentado

• No hay evidencia de cumplimiento

• Documentado, pero no implementado

• Cumplimiento total.

Los resultados del diagnóstico serán tomados 
como referencia inicial para que el respon-
sable del sistema de gestión determine las 
debilidades que debe mejorar y las fortalezas 
que ha de mantener para dar cumplimiento 

Figura 4. Funcionalidades del sistema ntsoFt

Fuente: Elaboración propia.
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a los requisitos de la norma y obtener los 
beneficios que esta ofrece a la organización.

5.3.2 Módulo de diseño  
de programas de sostenibilidad

El módulo de diseño de programas de soste-
nibilidad (que aparece en la plataforma como 
“Programas”) le permite al establecimiento el 
manejo de los 17 programas, divididos en las 
tres dimensiones: ambiental, sociocultural y 
económica, exigidas por la nts ts 002: 2014. 
Los programas pueden ser alimentados en 
tiempo real por medio del software. Este 
módulo permite la conexión entre cada una 
de las áreas de la empresa a las que se hayan 
asignado responsabilidades. Las fechas fi-
jadas para tal fin serán recordadas mediante 
un sistema de alertas que se recibirán en 
el correo electrónico o en los dispositivos 
móviles. Esta actividad automáticamente 
alimenta el indicador de eficacia de cada 
programa y evidencia aquellas actividades 
cuya realización está pendiente por parte de 
las áreas designadas.

De igual modo, las actividades referentes a 
cada programa se visualizan en el software 
mediante una agenda y/o un listado con una 
semaforización que representa el estado de 
cumplimiento de la actividad: verde, cumpli-
miento; amarillo, cumplimiento medio; rojo, 
no cumplimiento. Además, es posible subir 
la evidencia que da conformidad al requisito.

Este módulo de programas tiene una iteración 
permanente con el módulo de matrices, dado 
que ambos constituyen los elementos de 
entrada para la generación de actividades. 
El programa está compuesto por un objetivo 
medible y cuantificable, un alcance, unas 
actividades, unos recursos y los indicadores 
que permiten comprobar su eficacia.

5.3.3 Módulo de matriz  
de requisitos legales

Este módulo facilita la identificación y asig-
nación de las normativas legales aplicables 
según el tipo de organización, y permite 
verificar si el establecimiento está cumplien-
do con las normas que le corresponden de 
acuerdo con su razón social.

5.3.4 Módulo de matriz de 
identificación de aspectos 
socioculturales, ambientales 
y económicos e impactos

Este módulo permite identificar los aspectos 
e impactos ambientales, socioculturales y 
económicos asociados con las áreas y las 
actividades de la organización derivadas de 
la operación del establecimiento. Además, 
posibilita su valoración y el reconocimiento 
de sus acciones de control y requisito legal 
aplicable.

Los indicadores del software permiten 
visualizar el porcentaje de cumplimiento 
con respecto a la eficacia y efectividad de 
cada una de las actividades realizadas y/o 
asignadas para dar cumplimiento y a los 
programas; además, dejan ver gráficamente 
el porcentaje de cumplimiento de cada pro-
grama en términos generales, de modo que 
le permite a la gerencia la toma de decisiones 
en condiciones reales.

Este módulo hace posible gestionar las ac-
tividades consideradas como críticas en el 
sistema a partir de los resultados.

5.3.5 Módulo de 
mejoramiento continuo

Por medio del módulo de mejora continua, el 
auditor interno del sistema de gestión para la 
sostenibilidad verifica si las evidencias ad-
juntadas en la plataforma dan cumplimiento 
a los requisitos de la norma, de manera que 
las aprueba o las rechaza. Además, permite 
establecer el porcentaje de eficacia y efectivi-
dad de los programas en intervalos de tiempo 
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de acuerdo con la necesidad de los usuarios 
(mensual, trimestral, semestral, anual, entre 
otros). Por lo tanto, si se rechaza una activi-
dad, para aprobar el requerimiento normativo 
y obtener sus beneficios, el personal encar-
gado debe establecer acciones de mejora, 
definir una fecha para dar cumplimiento a tal 
actividad y elegir al responsable de realizarla.

5.3.6 Módulo de indicadores

En este módulo se encuentran las mediciones 
de los resultados obtenidos en cada uno de 
los programas de sostenibilidad implemen-
tados en la empresa, los cuales obedecen 
a las metas establecidas para su cumpli-
miento, lo cual le facilita a la dirección de 
la organización la toma de decisiones con 
base en evidencia objetiva. El cálculo se 
realiza automáticamente, sin que se requiera 
manipulación por parte del usuario, dado 
que los resultados se calculan con base en 
la información suministrada.

5.3.7 Módulo de actividades

Por medio de esta funcionalidad se puede 
observar la calendarización de las activida-
des que la organización tiene agendadas, así 
como el estado en el que se encuentra cada 
tarea. También se indica qué actividad está 
próxima a vencer, así se ayuda a la organi-
zación a mantener actualizadas y a tiempo 
las actividades que dan cumplimiento a la 
norma técnica sectorial.

5.3.8 Módulo de reportes

Este módulo resume toda la trazabilidad de las 
actividades realizadas; la organización podrá 
conservarla en medio impreso o magnético.

5.3.9 Módulo de registro de empresa

En este módulo se inscriben los datos generales 
de la organización, de modo que permite su 
identificación y configuración en la plataforma.

6. Evaluación

6.1 Diseño del experimento

La validación del software se realizó en la 
ciudad de Cartagena de Indias por medio 
de casos de prueba funcionales aplicados a 
un grupo focal conformado por 37 expertos 
entre gerentes de establecimientos de turis-
mo, profesionales del área, trabajadores y 
estudiantes plenamente capacitados acerca 
de la temática y el manejo de la herramienta. 
Estos expertos fueron seleccionados entre 
un universo de 100 posibles individuos con 
las características deseadas para fingir como 
expertos en la validación.

El instrumento (cuestionario) evalúa las 
siguientes características: identidad (ítems 
1 a 4), contenido (ítems 5 a 14), navegación 
(ítems 15 a 20), gráficas web (ítems 21 a 30), 
búsqueda (ítems 31 y 32), feedback (ítems 33 
y 34), utilidad (ítems 35 a 38) y manual de 
usuario (ítems 39 a 41). Para responder los 
ítems se utilizó una escala de Likert de 5 ca-
tegorías ordinales: “1. Muy en desacuerdo”, 
“2. Algo en desacuerdo”, “3. Ni en acuerdo 
ni en desacuerdo”, “4. Algo de acuerdo” y 
“5. Muy de acuerdo”.

El criterio para determinar el consenso entre 
las valoraciones emitidas por el grupo de 
evaluadores expertos fue la consistencia o 
concordancia existente entre sus juicios. La 
medida más usual para resumir el nivel de 
concordancia o acuerdo entre los evaluado-
res fueron los coeficientes de concordancia 
ponderados y no ponderados, AC1 de Gwet 
(Girota, Terwiesch y Ulrich, 2010), Alpha 
de Krippendorff, Kappa de Fleiss y Kappa de 
Conger (Kraemer, 1980).

6.2 Instrumento de apoyo para 
la evaluación de ntsoft

Cuando a priori se diseña un instrumento o 
una herramienta, no existe la seguridad de 
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que este/a cumpla con el objetivo para el 
cual fue diseñado/a. Por esta razón, dichos 
instrumentos o herramientas deben ser some-
tido/as a un riguroso proceso de validación 
(Carvajal, Centeno, Watson, Martínez y 
Sanz-Rubiales, 2011). De acuerdo con lo 
anterior, para comprender cómo validar las 
funcionalidades del sistema con el fin de 
definir si este apoya a las organizaciones 
turísticas en determinar si cumplen con los 
criterios de sostenibilidad según la norma 
técnica sectorial, se describe a continuación 
en qué consiste el instrumento de apoyo en 
la validación del software.

Los aspectos que se van a evaluar durante 
el proceso de validación del software se 
muestran en la tabla 1.

6.3 Evaluación del modelo acorde  
a la calidad, usabilidad y 
funcionalidad del sistema

Para evaluar los factores anteriormente des-
critos y con el fin de determinar el consenso 
entre las evaluaciones emitidas por el grupo 
de evaluadores expertos, se utilizó la prueba 
de consistencia o concordancia entre juicios, 
más conocida como la técnica de coeficientes 

Tabla 1. Factores que el instrumento evalúa

Factores Definición

Identidad
Mide los factores estéticos del software, es decir, el entorno artístico, el cual genera 
en el usuario niveles de recordación e identidad corporativa por medio de elementos 
gráficos y datos de la institución y del personal de contacto.

Contenido
Esta sección mide la incidencia de la documentación, es decir, la capacidad que ofrece 
el sitio al proveer documentos que faciliten la interacción con el software y entre los 
usuarios.

Navegación

Evalúa la facilidad de uso, es decir, el grado de satisfacción del usuario frente 
al producto, la cual se subdivide en los siguientes subcriterios: flexibilidad de la 
utilización de servicios como navegación, estado del sistema, menús, control de avance, 
regreso lógico y enlaces.

Contenido multimedia

Se enfoca en la facilidad de comprensión, es decir, en la capacidad que ofrece el sitio 
para usar sus recursos en tareas y condiciones de uso particular. Se subdivide en los 
siguientes subcriterios: mapa y estructura del sitio, facilidad de uso, aplicación de 
los requerimientos de entrada/salida, técnicas de redacción de contenido apropiado, 
comunicación funcional, definición de perfiles de usuario.

Búsqueda Evalúa la facilidad que ofrece al usuario en la consulta de recursos (filtros de búsqueda) 
y la respuesta inmediata a la interacción del usuario con el sistema.

Feedback
Esta sección mide el grado de comunicación o de interacción entre el software y el 
usuario, e indica las facilidades en cuanto a los recursos y medios que ofrece el entorno 
para interactuar con el usuario final.

Utilidad
Corresponde al grado de operatividad, es decir, a la capacidad del software para cumplir 
las funciones establecidas por el usuario. La utilidad se subdivide en los siguientes 
subcriterios: herramientas, página inicial, enlaces y capacidad.

Manual de usuario Esta sección ofrece al usuario documentación del sitio al desarrollar actividades y así 
interactuar con este. 

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 3. Índices de concordancia para la validación en todos los factores

Kappa de Gwet Porcentaje Fuerza Brennan-Prediger Porcentaje Fuerza

Identidad 0,6019 88,47 Buena 0,5882 88,46 Moderada

Contenido 0,7644 89,93 Buena 0,6405 89,93 Buena

Navegación 0,6497 86,93 Buena 0,5335 86,94 Moderada

Contenido multimedia 0,6752 87,99 Buena 0,5713 87,99 Moderada

Búsqueda 0,6171 83,31 Buena 0,4659 83,31 Moderada

Feedback 0,6753 85,52 Buena 0,5367 85,52 Moderada

Utilidad 0,7845 90,46 Buena 0,6593 90,46 Buena

Manual de usuario 0,5916 83,01 Moderada 0,4565 83,01 Moderada

Fuente: Elaboración propia.

C1 de Gwet y Brennan-Prediger. Se hace 
uso de estos coeficientes porque se tienen 
más de dos evaluadores, más de dos catego-
rías para las variables y, además, una escala 
ordinal para las opciones de respuesta. Estos 
coeficientes se calculan teniendo en cuenta 
las distribuciones de probabilidad para las 
puntuaciones asignadas por los evaluadores, 
y se compara 1) la probabilidad de que la 
concordancia entre los juicios emitidos por 
los diferentes expertos se deba al azar con 
2) la probabilidad de que esta se deba a un 
consenso espontáneo y objetivo en sus apre-
ciaciones (Girota, Terwiesch y Ulrich, 2010).

Según Altman (1991), la escala más usual 
para establecer el nivel de concordancia es la 
mostrada en la tabla 2, de gran ayuda como 
soporte para interpretar los resultados de los 
factores evaluados.

La tabla 3 muestra los índices de concor-
dancia para la validación de los diferentes 
factores como resultado de los criterios de 
los evaluadores, de acuerdo con la distribu-
ción de las frecuencias para cada nivel de la 
escala. Se concluye que, acorde con el índice 
Kappa de Gwet, la mayoría de los factores 

se encuentran en el nivel de “Buena”, con 
un promedio de 87,27 %, así se demuestra 
el consenso en las respuestas de los jueces.

Tabla 2. Umbrales para los índices  
en la interpretación de los resultados  

de los análisis

Valor del índice Fuerza de concordancia

<0,20 Pobre

0,21 – 0,40 Débil

0,41 – 0,60 Moderada

0,61 – 0,80 Buena

0,81 – 1,00 Muy buena

Fuente: Elaboración propia.

Para cada ítem evaluado se suman y totali-
zan los resultados, también se presentan los 
intervalos del 95 % de confianza y el p-valor 
para una prueba de hipótesis que verifica si 
el resultado es mayor que el 60 %. Con p-
valores superiores a 0,05 se concluye que:

• las funcionalidades de la herramienta les 
son muy necesarias a las empresas del 
sector turismo;
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Tabla 4. Frecuencia de los factores e IC de 95 % y p-valor para los ítems del constructo evaluados

Factor Ítem Porcentaje Intervalo confianza p-valor Significancia

Identidad

P1 68,42 % [0,5380, 1,0000] 0,1856 No

P2 73,68 % [0,5926, 1,0000] 0,0598 No

P3 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

P4 81,58 % [0,6780, 1,0000] 0,0054 Sí

Contenido

P5 68,42 % [0,5380, 1,0000] 0,1856 No

P6 78,95 % [0,6490, 1,0000] 0,0133 Sí

P7 71,05 % [0,5651, 1,0000] 0,1103 No

P8 76,32 % [0,6205, 1,0000] 0,0295 Sí

P9 81,58 % [0,6780, 1,0000] 0,0054 Sí

P10 92,11 % [0,8015, 1,0000] 0,0001 Sí

P11 78,95 % [0,6490, 1,0000] 0,0133 Sí

P12 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

P13 81,58 % [0,6780, 1,0000] 0,0054 Sí

P14 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

Navegación

P15 65,79 % [0,5114, 1,0000] 0,2867 No

P16 65,79 % [0,5114, 1,0000] 0,2867 No

P17 68,42 % [0,5380, 1,0000] 0,1856 No

P18 71,05 % [0,5651, 1,0000] 0,1103 No

P19 71,05 % [0,5651, 1,0000] 0,1103 No

P20 65,79 % [0,5114, 1,0000] 0,2867 No

Gráficas web

P21 76,32 % [0,6205, 1,0000] 0,0295 Sí

P22 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

P23 78,95 % [0,6490, 1,0000] 0,0133 Sí

P24 65,79 % [0,5114, 1,0000] 0,2867 No

P25 71,05 % [0,5651, 1,0000] 0,1103 No

P26 42,11 % [0,2872, 1,0000] 0,9815 No

P27 60,53 % [0,4669, 1,0000] 0,5000 No

P28 65,79 % [0,5114, 1,0000] 0,2867 No

P29 60,53 % [0,4669, 1,0000] 0,5000 No

P30 89,47 % [0,7691, 1,0000] 0,0002 Sí

• las funcionalidades de la herramienta 
son pertinentes para lo contemplado 
por la nts ts 002:14.

La tabla 4 resume el grupo de 41 ítems 
evaluados. La coincidencia entre los juicios 
de los expertos queda evidenciada en el 
porcentaje de consenso de, 88,99 %, lo que 
indica un nivel bueno.
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Factor Ítem Porcentaje Intervalo confianza p-valor Significancia

Búsqueda
P31 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

P32 86,84 % [0,7379, 1,0000] 0,0007 Sí

Feedback
P33 86,84 % [0,7379, 1,0000] 0,0007 Sí

P34 86,84 % [0,7379, 1,0000] 0,0007 Sí

Utilidad

P35 94,74 % [0,8352, 1,0000] 0,0000 Sí

P36 92,11 % [0,8015, 1,0000] 0,0000 Sí

P37 94,74 % [0,8352, 1,0000] 0,0000 Sí

P38 94,74 % [0,8352, 1,0000] 0,0000 Sí

Manual de usuario

P39 89,47 % [0,7691, 1,0000] 0,0002 Sí

P40 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

P41 84,21 % [0,7076, 1,0000] 0,0020 Sí

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 5. Índices de concordancia para la validación en el instrumento global

Coeficiente Valor Intervalo Porcentaje Fuerza

Kappa de Gwet 0,6085 0,6961 – 0,7416 88,99 Buena

Brennan-Prediger 0,6068 0,5861 – 0,6276 88,99 Buena

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 6. Observaciones realizadas por los expertos

Factor Fuerza Opinión de los expertos

Identidad Moderada
Los factores estéticos del software generan en el usuario niveles de recordación; 
sin embargo, el entorno artístico —es decir, los elementos gráficos correspon-
dientes a la institución del cliente— podría tener un mayor protagonismo. 

Contenido Buena Los jueces consideran que la estructura documental que posee el software garanti-
za la interacción con él y es suficiente para el cumplimiento de la nts ts 002:14. 

Navegación Moderada
Los usuarios consideran que el menú es acorde a las necesidades y que el estado 
del sistema es adecuado, pero es necesario tener botones para el regreso lógico y 
entre los enlaces de las funcionalidades del sistema. 

Contenido 
multimedia Moderada

La herramienta presenta facilidad para su uso, claridad en la asignación de perfi-
les del usuario y contenido apropiado. Sin embargo, debe mejorar el orden en que 
se deben realizar las tareas dentro del software y la visibilidad de los reportes.

Búsqueda Moderada La herramienta ofrece al usuario facilidad de consulta. Se sugiere disminuir los 
pasos para acceder más fácilmente al criterio de búsqueda. 

Feedback Moderada El grado de interacción entre el software y el usuario es bueno. Algunas funciona-
lidades presentan demoras en la respuesta al usuario. 

Utilidad Buena Los usuarios opinan que la herramienta es completamente pertinente y útil en el 
sistema de gestión de sostenibilidad.

Manual de usuario Moderada Contiene todos los aspectos y conceptos necesarios, pero los usuarios consideran 
que debe ser más iterativo.

Fuente: Elaboración propia.
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Conclusiones

La sostenibilidad aplicada al sector turístico 
es una apuesta para garantizar la continui-
dad de los prestadores desde los ámbitos 
ambiental, sociocultural y económico y para 
propiciar espacios para el fortalecimiento 
de las relaciones entre todos los actores de 
la cadena productiva. La nts ts 002:2014 
(sobre requisitos de sostenibilidad para es-
tablecimientos de alojamiento y hospedaje) 
establece una serie de compromisos que 
permiten garantizar la calidad turística de 
estos establecimientos y generar confianza 
entre propios y turistas.

El uso de herramientas tecnológicas aso-
ciadas con el control y seguimiento de los 
programas establecidos en la norma técnica 
sectorial es una alternativa que facilita la 
gestión y brinda soporte para la toma de 
decisiones en el nivel de la alta gerencia. 
El diseño del software ntsoFt para sistemas 
de gestión de sostenibilidad fue sometido a 
validación por parte de expertos y analizado 
por medio de los coeficientes de concor-
dancia ponderados y no ponderados, AC1 
de Gwet, Alpha de Krippendorff, Kappa de 
Fleiss y Kappa de Conger, por ser estos los 
métodos más apropiados para comprobar 
la concordancia de los resultados entre las 
opiniones de un conjunto de expertos y de 
forma objetiva determinar cuáles factores 
establecidos en el diseño de la herramienta 
son susceptibles de mejorar y cuáles han sido 
aprobados por los usuarios finales.

En conclusión, los índices de concordancia 
calculados evidencian fuerzas moderadas o 
buenas de consenso entre los expertos, lo cual 
soporta la consistencia del instrumento de 
validación y la consistencia y aceptabilidad 
de los resultados obtenidos en el análisis de 
frecuencias. La validación realizada deja 
ver que, aunque la herramienta tuvo muy 
buena aceptación, se deben realizar mejoras 

en los factores de navegación y contenido 
multimedia.
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