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Resumen

La transformacion digital es un proceso continuo que estan adoptando muchas empresas
en la actualidad debido a que se asocia con beneficios en productividad y competitividad.

Esta investigacion explora como la adopcidn de tecnologias digitales ha influido en las
empresas del sector hotelero del centro de la ciudad de Pereira en 2023, especificamente, hoteles,
mediante una caracterizacion de las tecnologias utilizadas, los factores que han intervenido en la
adopcion de estas tecnologias y de un analisis de los desafios y oportunidades a los que se
enfrenta el sector en este proceso de transformacion digital.

La investigacion sigue un enfoque cuantitativo que utiliza como herramienta una encuesta
realizada en 2023 a una muestra representativa de los hoteles mipymes del centro de la ciudad de
Pereira.

Los resultados revelan que, en 2023, el 85% de los hoteles mipymes del centro de la
ciudad han incorporado diversas soluciones digitales, aunque con diferentes niveles de adopcion.
Como principales ventajas de este proceso de adopcidn, se destacan que las tecnologias digitales
influyen positivamente en aspectos clave como el aumento de clientes, la satisfaccion y
fidelizacion del cliente, reduccion de costos, organizacion interna y oferta de nuevos servicios,
siendo importantes para el crecimiento empresarial y como principales obstaculos se sefialan la
falta de conocimientos y recursos econémicos, asi como la resistencia al cambio.

Estos hallazgos revelan que los hoteles mipymes del centro de la ciudad tienen la
oportunidad de aprovechar las tecnologias digitales para mejorar su competitividad, mejorar sus
procesos y servicios y, con ello, brindar una experiencia de calidad a los huéspedes y
consolidarse como una industria de vanguardia.

Palabras-clave: Sector hotelero, Adopcion de tecnologias, digitalizacion, turismo.



Introduccion

En la actualidad las nuevas tecnologias desempefian un papel fundamental en el
desarrollo de la empresa, pero a la vez, genera nuevos retos, debido a que los avances
tecnoldgicos transforman la industria. Avances como la tecnologia de la informacion (TI) que ha
revolucionado la forma en que se realizan los negocios, con herramientas como Internet, la
computacion en la nube, la inteligencia artificial (1A), la realidad aumentada y los chatbots
(Oliveros y Martinez, 2017).

Estas innovaciones han cambiado la forma en que se gestionan las aplicaciones web y
facilitan la integracién y coordinacion de aplicaciones internas y procesos comerciales, lo que
conlleva a una mejora en la eficiencia y productividad.

En el presente documento se describe el ejercicio académico desarrollado con el fin de
conocer como la adopcidn de tecnologias digitales ha influido en las mipymes del sector hotelero
del sector centro de la ciudad de Pereira. Los resultados se presentan en cuatro capitulos.

El primer capitulo presenta la definicion del problema de investigacion y se proporciona
una vision general del sector hotelero en Risaralda y Pereira. Se formulan las preguntas de
investigacion y se presentan los objetivos de investigacion.

El segundo capitulo, se presenta el marco de referencia que ofrece una revision de
estudios e investigaciones previas relacionadas con la adopcién de tecnologia digital en el sector
hotelero, también analizan las nuevas tendencias tecnolégicas en la industria hotelera, la
importancia de la digitalizacion para la competitividad y el crecimiento, y el papel de la
digitalizacion y el capital humano en el sector hotelero y se presenta el marco tedrico y legal

relacionado con la adopcidon de tecnologia digital en Colombia.



En el tercer capitulo se desarrollan los aspectos metodoldgicos, se describe el disefio de
investigacion y la metodologia utilizada en el estudio y también se discute el método de anélisis
de datos utilizado para determinar la influencia de la de adopcidn de tecnologia digital en el
sector hotelero.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan los resultados y analisis en tres apartados.
En el primero, se aborda el primer objetivo de la investigacion, pues se realiza la caracterizacion
de la adopcidn tecnoldgica del sector. En el segundo apartado, el segundo objetivo, centrado en
los factores determinantes en la adopcion de tecnologia. En el tercer apartado, el ultimo objetivo,
en el que se realiza un analisis DOFA con la informacion recolectada y las conclusiones de los

apartados anteriores. Finalmente se presentan las recomendaciones y conclusiones generales.



Capitulo I: Definicion del problema

Planteamiento del problema

La digitalizacion en la industria hotelera conlleva numerosos beneficios, como la mejora
del servicio ofrecido y, por ende, la experiencia del cliente. No obstante, surgen desafios y
obstéculos vinculados a esto, como los costos iniciales y de mantenimiento, la dependencia de la
tecnologia y la resistencia al cambio (Arcia et al., 2017). Evaluar minuciosamente estos aspectos
antes de introducir nuevas tecnologias en el hotel es de suma importancia pues permitira al hotel
aprovechar sus beneficios y desarrollar estrategias adecuadas para afrontar los posibles riesgos
asociados a la adopcion de estas.
Cabe indicar que la digitalizacion se ha convertido en un elemento indispensable, ya que esta
herramienta ayuda a que se mejoren las estrategias, tanto para el &rea operativa como de
direccion, por lo cual es importante que la innovacién sea constante en el sector (Gabriela, 2021).
Sin embargo, no todas las empresas han asumido esta realidad debido a diferentes razones como
son la falta de conocimiento, de recursos financieros y principalmente, la resistencia al cambio,
lo que ha llevado al surgimiento de lo que se conoce como brecha digital, que se refiere a la
diferencia en el acceso y uso de la tecnologia de la informacién y la comunicacién (TIC) entre
diferentes sectores economicos.
De acuerdo Uribe Uréan, A. et al (2022) en Colombia existe un bajo nivel de adopcién de
transformacion digital en las empresas MiPymes y que especificamente para el sector hotelero un
99,7 % suministra computador de escritorio a su personal, 86,1 % portatiles, 70,3 % smartphones
y 43,6 % tabletas, solo el 36,7 % distribuye productos en linea y el 36,6 % realiza contratacion
interna o externa (p. 20) pero poco se conoce de estos aspectos a nivel regional y a nivel local,

razon por la cual es importante aportar conocimiento sobre este sector y explorar si los



establecimientos hoteles, ubicados en el centro de la ciudad de Pereira también enfrentan este
desafio.

Es fundamental obtener informacion confiable de las micro y pequefias empresas hoteleras de la
zona, con el fin de realizar un diagnostico de la situacion y analizar si existen problemas internos
que requieren mejoras en la toma de decisiones, ademas es importante tomar medidas para cerrar
la brecha digital y garantizar que todas las empresas del sector hotelero puedan aprovechar al
méaximo las oportunidades que brinda la tecnologia. En este orden de ideas, esta investigacion
busca evaluar cdmo ha influido la adopcidn de tecnologias digitales en las mipymes del sector
hotelero del sector centro de la ciudad de Pereira.

Contexto del sector hotelero: Regional y local

Risaralda

Colombia como pais que cuenta con una gran biodiversidad, la ha convertido en uno de
sus grandes atractivos y ha intentado consolidarse como un destino turistico alrededor del
mundo.

El departamento de Risaralda por su ubicacion estratégica en el Eje Cafetero cuenta con
gran potencial turistico y es un destino de importancia. La diversidad define a esta region, con
paisajes, una riqueza natural exuberante, culturas vibrantes y una mezcla de etnias conforman el
mosaico de esta tierra, su alta densidad poblacional genera una dindmica Unica, mientras que su
capacidad exportadora impulsa la economia local, siendo el comercio, la mineria y la agricultura,
con sus cultivos de cafe, cafia, maiz y frijol, son los pilares economicos de la region. El sector de
comercio, restaurantes y hoteles lidera la economia, aportando un 18,8% al PIB. Le siguen los

servicios sociales y personales con un 18,6% y la industria manufacturera con un 17,6%. En



ascenso se encuentra el sector financiero e inmobiliario, que ya representa un 15,7% del PIB
(DANE, 2022).

Risaralda cuenta con 988.091 habitantes, est4 conformado por 14 municipios de los
cuales la ciudad de Pereira es la capital y la ciudad méas poblada, Risaralda ubicada en el centro-
oeste de Colombia, en la regidn andina. Limita al norte con Antioquia, al este con Caldas y
Tolima, al sur con Quindio y Valle del Cauca, y al oeste con Choc6. Con una superficie de 4140
kmz, es el cuarto departamento mas extenso del pais, ademas, es el cuarto departamento mas
densamente poblado. Pereira forma parte de la region del Eje Cafetero y de la region paisa, en
cuanto a la edad de su poblacion, el 45% se encuentra en el rango de 15 a 44 afios, el 18% tiene
entre 44 y 59 afios, y el 12% son mayores de 60 afios (DANE, 2021).

Pereira

Pereira es un municipio colombiano y la capital del departamento de Risaralda. Se
destaca por ser la ciudad més poblada de la region del Eje Cafetero. Forma parte del Area
Metropolitana de Centro Occidente, junto con los municipios de Dosquebradas y La Virginia.
Pereira esta ubicada en la regidn centro-occidente de Colombia, en el valle del rio Otun, en la
Cordillera Central de los Andes. Como capital de Risaralda, Pereira alberga importantes
instituciones como la Gobernacion de Risaralda, la Asamblea Departamental, el Tribunal
Departamental, el Area Metropolitana y la Fiscalia General. Ademas, debido a su ubicacion
estratégica en el centro del Triangulo de Oro (Bogota, Medellin y Cali), Pereira ha adquirido
gran relevancia, especialmente en el ambito del comercio (Alcaldia de Pereira, 2020).

Tiene una poblacion de 488.839 personas de las cuales 410.535 se encuentran en el area
urbana localizadas en 19 comunas y 78.304 en el area rural en 12 corregimientos, 52,6% mujeres

y 47,4% hombres. La temperatura en el oriente se acerca a los 28 grados, ya que la altura en esta



zona es desde los 950 a 1250 m.s.n.m. y en el occidente la temperatura en esta zona oscila sobre
los 18 grados, y su altura promedio es de 1550 m.s.n.m. La variacion anual del IPC del mes de
diciembre del 2022, ubico a Pereira en la lista de ciudades con mayor costo de vida con una cifra
del 13,75%, equivalente a 0.63 puntos porcentuales por encima del registro nacional que fue de
13,12%, esto de acuerdo con el reciente informe publicado por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE, 2022).

Un aspecto que se destaca de la ciudad es que de acuerdo con los resultados del ranking
de calidad de vida, se evidencio que Pereira es la mejor ciudad para vivir ocupando el primer
puesto entre 23 ciudades evaluadas (El Tiempo, 2023).

Transporte.
Pereira cuenta con una infraestructura de transporte que le permite contar con un potencial para
el desarrollo turistico. Entre esta infraestructura destaca:

e Acropuerto Internacional Matecaia

e Transporte Terrestre (Terminal de transporte de Pereira)

e Sistema Integrado de Transporte Masivo (Megabus-megacable-megabici)

Turismo.
La ciudad cuenta con diversos atractivos turisticos como son:

e En el Parque Tematico Ukumari se pueden apreciar numerosas especies de animales y
plantas.

e El planetario y el Jardin Botanico de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, ubicados
en la Universidad Tecnoldgica de Pereira, son sitios de interés cultural y educativo.

e [a Catedral de Nuestra Sefiora de la Pobreza, es patrimonio religioso arquitectonico de

la ciudad.



e El Centro Cultural Lucy Tejada, el Museo de Arte de Pereira, el Museo Arqueologico
Jaime Mejia y el Santuario de Nuestra Sefiora de Fatima son algunos de los sitios para visitar.

e La Granja de Noé, es un ecoparque, donde se puede interactuar con los animales, fauna
y flora del lugar y con la vida agropecuaria de la region, esta ubicado al interior del parque
acuatico Consota, compuesto por piscinas, toboganes y zonas verdes, espacios deportivos,
restaurantes, y cabafas para hospedaje.

e El complejo deportivo de la Villa Olimpica ha sido escenario de multiples eventos
nacionales e internacionales, entre ellos, la copa mundial de futbol SUB 20 de la FIFA en el afio
2011, Campeonatos Sudamericanos, Copa América 2001, los Juegos Deportivos Nacionales de
Colombia en los afios 1974 y 1988, entre otros; el complejo deportivo cuenta con el estadio
Hernan Ramirez Villegas, piscinas olimpicas, canchas de Tenis, Baloncesto, vel6dromo,
diamante de Béisbol, coliseo de combates.

Cifras del sector hotelero

En 2022, el sector de Viajes y Turismo en Colombia experiment6 un crecimiento
significativo en su contribucion al PIB, se evidencia un aumento del 97.2% en comparacion con
el afio anterior, alcanzando un total de 14.9 mil millones de doélares, lo que representa el 4.5% de
la economia colombiana, es importante destacar que estas cifras superan incluso las
contribuciones registradas en 2019, cuando el sector aportd 14.5 mil millones de ddlares al pais.
Este crecimiento evidencia el impacto positivo que el turismo tiene en la economia colombiana y
su potencial como fuente de desarrollo y generacion de empleo (WTTC, 2023)

En enero de 2023 el pais recibid un total de 454.727 visitantes extranjeros, cifra que
representa un aumento del 63,5 % frente a enero de 2022 y del 18% frente al mismo mes de 2019

(MinTic, 2023).



Figura 1.

Cifras relacionadas con la llegada de turistas extranjeros a Colombia

ASIHA SIDO LA LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS AL PAIS

Las cifras corresponden al periodo entre enero v julio del 2022

VISITAS PORNACIONALIDADES CIUDADES VISITADAS POR LOS TURISTAS EXTRANIERDS
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Nota. Adaptado de Migracién Colombia y ProColombia (2023).

En materia de turismo interno, el informe del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo sefiala que cerca de 2,4 millones de personas fueron visitantes internos de destinos
colombianos en el tercer trimestre de 2022, lo que representa un 10,4 % de la poblacion total.
Segun Cotelco (2023), la ocupacion hotelera en el Eje Cafetero ha sido consistentemente alta a lo
largo de la historia, variando entre el 60% y el 80%, dependiendo de la temporada. Durante los

periodos de mayor demanda, que suelen ser en diciembre y enero, asi como en junio y julio, la

ocupacién hotelera puede llegar al 100% en algunos casos.



Figura 2.

Llegada de extranjeros no residentes a Risaralda en el 2022
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Nota. Adaptado de Ministerio de las TIC (2022).

De acuerdo con Migracion Colombia y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
Risaralda recibi6 24.627 visitantes no residentes en 2022, lo que representa un aumento del
34,6% en comparacion con el afio 2021, cuando se registraron 18.312 visitantes, los principales
paises de origen de los visitantes no residentes que Ilegaron a Risaralda en 2022 fueron Estados
Unidos con 7.234 visitantes (29,3%), Venezuela con 3.412 visitantes (13,8%), Espafa con 2.145
visitantes (8,7%), Ecuador con 1.789 visitantes (7,3%), y Per( con 1.654 visitantes (6,7%)
(Migracion Colombia & Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022).

En cuanto a los motivos de la visita de los extranjeros no residentes a Risaralda en 2022,
se destacan el turismo con 17.245 visitantes (70%), los negocios con 4.125 visitantes (16,7%), y
la visita a familiares y amigos con 3.257 visitantes (13,3%). La llegada de extranjeros no
residentes a Risaralda en 2022 gener6 un impacto economico positivo en la region, con una
estimacion de ingresos por turismo de $123.135 millones de pesos (Migracién Colombia y

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022).



Figura 3.

Actividad Hotelera en Risaralda en el 2022
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La capacidad hotelera en el Eje Cafetero y Pereira es significativa debido a que ambos

son destinos turisticos populares en Colombia. Segun datos de Cotelco (2022), la oferta hotelera

en el Eje Cafetero en 2021 era de 5434 habitaciones, distribuidas en 345 establecimientos de

hospedaje. Ademas, se estima que la regidn cuenta con una capacidad de alojamiento para

aproximadamente 15.000 personas en temporada alta, lo que evidencia una capacidad del 61%.

En cuanto a Pereira, capital de Risaralda, es considerada una de las ciudades mas

importantes del Eje Cafetero. Segun Cotelco (2022), en 2022, Pereira tenia una oferta hotelera de

3382 habitaciones, distribuidas en 151 establecimientos de hospedaje. La capacidad de

alojamiento en Pereira es variable y depende de la temporada, pero en general es alta, debido a la

popularidad de la ciudad como destino turistico. Esto indica que para 2022 la capacidad hotelera
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fue del 37%, cifra generada por la postpandemia, ya que el sector se encuentra en una
reactivacion econdmica y ha venido retomando cifras de afios anteriores a 2019.

Finalmente, se debe precisar que la pandemia de covid-19 tuvo un impacto significativo
en la demanda de hospedaje en todo el mundo, incluyendo Colombia y el Eje Cafetero. En 2020
y parte de 2021, muchos hoteles y establecimientos de hospedaje tuvieron que cerrar o reducir su
capacidad debido a las restricciones sanitarias y a la disminucion de la demanda de hospedaje
relacionada con la pandemia.

Entre enero y mayo de 2023, 14,8 millones de personas se movilizaron en rutas aéreas en
el pais, un incremento del 2,1% en comparacion con el 2022, También se destaca el crecimiento
del 34,1% en la llegada de pasajeros en vuelos internacionales regulares en comparacion con el
afio anterior (Portafolio, 2023).

Segun Despegar (2023), las ciudades més visitadas de Colombia en el primer semestre
del afio 2023 fueron, en su orden:

1. Medellin

2. Cartagena

3. Cali

4. Santa Marta

5. Barranquilla

6. San Andrés

7. Bucaramanga

8. Cucuta

9. Monteria

10. Pereira
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En este caso, segln el registro de la Camara de Comercio de Pereira, en la actualidad en
el pais estan constituidas por méas de 1,7 millones de empresas, de estas 1,5 millones son
microempresas, 103.118 pequefias y 27.317 medianas. Por su parte el sector del comercio al por
mayor cuenta con un total de 708.094 MiPymes, seguido del sector de alojamiento y servicios de
comida, el cual alberga 200.063 empresas de este tipo, y las industrias manufactureras, con
183.200 negocios y concentran el 99,5% que aportan el 35% al PIB del pais y del cual el sector
turismo aporta el 8,5%, en el que Risaralda aporte 10,3% del PIB departamental y Pereira el
4,5% PIB municipal (Diario La Republica, 22 de noviembre de 2023).

En este orden de ideas, segln las estadisticas de la Camara de Comercio de la Ciudad de
Pereira, el nimero total de pymes que se encuentran en la ciudad, al 2022, asciende a 21.020.
Los establecimientos empresas mipymes clasificados en hoteles, (Cotelco 2023), es de interés
para la investigacion conocer la siguiente informacion de esta poblacion, por los siguientes
aspectos:

e La contribucion del sector turistico a la economia colombiana representa el 4,5% del
PIB (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo) y en Risaralda el 18,8% del PIB
(Gobernacion de Risaralda, 2022).

e No hay duda de que la tecnologia digital ha supuesto grandes cambios en la cadena de
valor de la industria hotelera, tanto en la gestién empresarial como en la comunicacién con el
cliente.

e Pereira es la principal zona turistica de Risaralda por sus atractivos turisticos que la

rodean dentro de la ciudad y a sus alrededores.
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Formulacion del problema

¢Cdémo la adopcion tecnoldgica ha influido en las mipymes del sector hotelero del centro
de Pereira en 2023?
Preguntas Especificas

1. ;Que tecnologias digitales utilizan las mipymes del sector hotelero del centro de
Pereira en 2023?

2. ¢Qué factores influyen en la adopcion de tecnologias en las mipymes del sector
hotelero del centro de Pereira en 2023?

3. ¢Queé oportunidades y desafios se presentan para la adopcion de tecnologias digitales

en los hoteles del sector centro de Pereira en 2023?
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Objetivos

Objetivo general

Evaluar como ha influido la adopcion de tecnologias digitales en las mipymes del sector
hotelero del sector centro de la ciudad de Pereira en 2023.
Objetivos especificos

1. Caracterizar la adopcion tecnolégica de los hoteles del sector centro de Pereira

2. Establecer cudles son los factores que influyen en la adopcidn de tecnologias digitales
en los hoteles del sector centro de Pereira

3. Identificar oportunidades y desafios para la adopcion de tecnologias digitales en los

hoteles del sector centro de Pereira.
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Justificacion

La evaluacion de la adopcion de tecnologias en el sector turistico de Risaralda es
necesaria, debido a la importancia del sector para la economia regional, ya que, en 2022, el
sector turistico generd $1.2 billones de pesos en ingresos, lo que representa el 10.2% del PIB
departamental. Ademas, el turismo es una fuente significativa de empleo, con més de 40,000
empleos directos e indirectos (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022).

El sector turistico esta experimentando una rapida transformacion digital, impulsada por
tendencias tecnoldgicas como la inteligencia artificial, la realidad virtual, el big data y las
plataformas en linea, estas tecnologias estan cambiando la forma en que los viajeros planifican,
reservan y disfrutan de sus viajes (Lechuga et al., 2022).

La adopcidn de tecnologias en las empresas turisticas de Risaralda es fundamental por
varias razones. En primer lugar, mejora la competitividad de las empresas, ya que aquellas que
no se adapten a las nuevas tecnologias corren el riesgo de quedarse rezagadas en un mercado
cada vez mas digitalizado. Ademas, las tecnologias permiten ofrecer experiencias personalizadas
a los viajeros, lo que aumenta su satisfaccion y fidelidad. Asimismo, las tecnologias pueden
ayudar a las empresas a ser mas eficientes al optimizar sus procesos y reducir costos.

En el articulo "Servicios turisticos aportarian $45 billones al PIB" del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, se destaca la importancia del sector turistico para la economia
colombiana. El articulo también menciona la inversion del Gobierno Nacional en la promocion
del turismo digital, lo que evidencia la importancia de la adopcion de tecnologias en este sector
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022).

En este sentido, dada la importancia del sector turistico para la economia de Risaralda y

las tendencias tecnoldgicas que estan transformando dicho sector, el plan de desarrollo resalta la
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importancia de implementar sistemas digitales que generen impactos positivos en la economia y
sociedad risaraldense. Se menciona especificamente que el aprovechamiento de herramientas
digitales permite la optimizacion de medios productivos y la consolidacion de proyectos de
industria 4.0 (Gobernacion de Risaralda, 2023). Y a nivel local, y en este sentido, en el
diagnostico del Plan de Desarrollo 2020-2023 de la Alcaldia de Pereira se resalta la necesidad de
mejorar en los pilares de sofisticacion e innovacion para aumentar la competitividad (Alcaldia de
Pereira, 2023).

Dicho lo anterior, es esencial evaluar el nivel de adopcién de tecnologias por parte de las
empresas turisticas de la region, asunto en el que estudio aporta, evaluando cémo ha influido esta
adopcion en el sector hotelero mipyme de la ciudad. Esta evaluacién proporcionara informacion
sobre las areas que requieren mejoras y permitira desarrollar estrategias para fomentar la
adopcion de tecnologias en el sector, lo que aportara conocimiento sobre la situacion del sector y
contribuird al desarrollo de estrategias que le permitan mejorar y consolidarse como fuente de

crecimiento para la region.
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Hipotesis

Antes de obtener los resultados del analisis, proponemos algunas hipétesis, estos
resultados pueden o no confirmarse.

H1: Existen desafios importantes para la adopcion de tecnologias en los hoteles de
Pereira

H2: La adopcidn de las nuevas tecnologias tienen un alto costo para la gran mayoria de
los pequefios hoteles.

H3: Los hoteles promedio tienen menos de 5 afios de estar prestando servicios a sus
huéspedes.

H4. existen barreras en cuanto al conocimiento de la implementacion de herramientas
tecnoldgicas

H5. el sector hotelero del centro de Pereira un 50% no hace uso adecuado de las

tecnologias
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Capitulo I1: Marco de Referencia
Marco de antecedentes

La transformacion digital ha sido objeto de estudio en diversos &mbitos, incluyendo el
sector hotelero. En un estudio realizado por Lechuga (2022) titulado "Acercamiento a la
transformacion digital en un grupo de hoteles Mipymes del caribe colombiano” se investigaron
las capacidades para la transformacion digital en hoteles Mipymes en el Caribe colombiano. Los
resultados revelaron la ausencia de conocimientos digitales avanzados, la falta de acceso a planes
de capacitacion en digitalizacion y la carencia de medidas de ciberseguridad.

En un estudio similar, Giraldo (2018) realizé una tesis doctoral titulada "Transformacion
Digital de las Mipymes de Turismo de Naturaleza en el Valle del Cauca". El autor explord la
transformacion digital en las Mipymes de turismo de naturaleza en esta regién de Colombia. Los
hallazgos destacaron la importancia de la adopcion de tecnologias digitales para mejorar la
competitividad y la sostenibilidad de estas empresas.

Por otro lado, Quinto (2020) llevé a cabo una tesis de master titulada "Relacion entre la
innovacion y la competitividad en mipymes del sector hotelero de Cartagena"”. El autor examiné
la relacion entre la innovacion y la competitividad en las mipymes del sector hotelero en
Cartagena. Los resultados mostraron que la innovacion juega un papel fundamental en el
fortalecimiento de la competitividad de estas empresas.

En un estudio centrado en el contexto cubano, Castro et al. (2022) realizaron un
diagnostico de transformacion digital en el Hotel Nacional de Cuba. El estudio, titulado
"Diagnostico de transformacion digital en hoteleria: caso de estudio en el Hotel Nacional de
Cuba", destaco la importancia de la transformacion digital como una estrategia para mejorar la

eficiencia operativa y la experiencia del cliente en el sector hotelero.
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Finalmente, Uribe et al. (2022) exploraron el papel de la transformacion digital como
estrategia de fortalecimiento comercial en el sector hotelero del Caribe colombiano. El estudio,
realizado en la Universidad Sergio Arboleda, resaltd la necesidad de la capacitacion y el
entrenamiento de los colaboradores en el uso eficiente de las tecnologias digitales para mejorar el
relacionamiento estratégico con el cliente.

Estos estudios previos proporcionan una base solida para comprender la importancia de la
transformacion digital en el sector hotelero, tanto en el Caribe colombiano como en otras
regiones. Destacan la necesidad de adquirir conocimientos digitales avanzados, implementar
medidas de ciberseguridad, fomentar la innovacién y mejorar la competitividad a través de la
adopcion de tecnologias digitales.

Nuevas tendencias tecnolégicas en el sector hotelero

La transformacion digital se refiere a un proceso que busca mejorar una entidad mediante
cambios significativos en sus propiedades, a través de la combinacion de tecnologias de la
informacion, informética, comunicacion y conectividad (Buhalis y Leung, 2018, p. 1). En el
sector hotelero, la transformacion digital y la inteligencia artificial (I1A) han revolucionado la
forma en que los hoteles interactian con sus huéspedes. Una de las tecnologias adoptadas son los
chatbots, que son herramientas que permiten una comunicacion instantanea y personalizada con
los clientes, estos chatbots son capaces de responder preguntas y, gracias al analisis de datos de
los huéspedes, también pueden generar recomendaciones personalizadas, lo que contribuye a
mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente.

La industria hotelera se beneficia enormemente del uso del Big Data y el Internet de las
Cosas (loT). Estas tecnologias facilitan la recopilacion y analisis de grandes voliumenes de datos

generados por los huéspedes, incluyendo preferencias, comportamientos y patrones de consumo.
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Esta informacion brinda a los hoteles una valiosa herramienta para satisfacer mejor las
necesidades de sus huéspedes, personalizar su estancia y aumentar la satisfaccion del cliente
(Alagna, 2020).

La Realidad Aumentada es una tecnologia innovadora que ha encontrado su lugar en la
industria hotelera. Permite a los huéspedes explorar salas virtuales, realizar recorridos por las
instalaciones del hotel y participar en experiencias interactivas con diversos servicios y
actividades, utilizando aplicaciones mdviles o dispositivos especializados. Esta tecnologia afiade
un nivel de inmersion y entretenimiento, mejorando la experiencia del visitante y haciéndola aun
mas memorable durante su estancia en el hotel.

En cuanto a la inteligencia artificial, ha demostrado ser confiable a medida que avanza la
tecnologia informatica, y su uso se ha vuelto cada vez mas comun en el ambito empresarial, en el
sector hotelero, la inteligencia artificial se utiliza especialmente en tareas de servicio al cliente, lo
cual es de vital importancia en hoteles y resorts. Estas tecnologias permiten a las empresas
hoteleras brindar un servicio mas eficiente y personalizado a sus huéspedes, mejorando su
experiencia general (Cémo utilizar la inteligencia artificial en la industria hotelera, 2023).

Las operaciones hoteleras han experimentado una notable mejora y agilidad gracias a la
implementacién de sistemas de gestion hotelera basados en la nube. Estos sistemas permiten a
los hoteles gestionar de manera eficiente todos los aspectos de sus operaciones, como las
reservas, el check-in y el check-out, la gestion de inventario, la administracion de personal y el
seguimiento de los ingresos. Al estar basados en la nube, estos sistemas son accesibles en
cualquier momento y desde cualquier ubicacién, lo que simplifica la gestion y aumenta la

eficacia operativa.
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La digitalizacion ha dejado su huella en todos los segmentos del ecosistema turistico.
Proporciona herramientas, marcos de referencia y tecnologias que permiten crear o agregar valor
a los productos, servicios y experiencias turisticas. Gracias a esta digitalizacion, las
reservaciones se pueden confirmar de forma instantdnea y todo un viaje puede ser planificado
con tan solo un dedo (BBC Travel, 2020).

La adopcidn del Internet de las Cosas (10T) en el sector hotelero esté influenciada por
diversos factores, como los costos de implementacion, los beneficios obtenidos, el retorno de la
inversion, la seguridad y privacidad, la infraestructura de red, la integracion y compatibilidad, la
cultura organizacional y la capacitacion (Infante et al., 2020). Las tecnologias que estan
transformando la industria hotelera incluyen la inteligencia artificial, el big data, el 10T, la
realidad aumentada, los chatbots y los sistemas de gestion hotelera basados en la nube.

Estas innovaciones presentan oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente,
optimizar las operaciones y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado, a medida que
estas tecnologias continten desarrollandose, es probable que en el futuro se observen mayores
impactos y nuevas aplicaciones en el sector hotelero. Segun varias Infobae (2017), existen
maltiples ejemplos de hoteles que estan incorporando la inteligencia artificial en sus operaciones
diarias para mejorar la eficiencia y personalizar la experiencia de los huéspedes:

Un ejemplo es un hotel Ubicado en Nagasaki, Japon, este hotel abri sus puertas en 2015
y forma parte de la cadena hotelera japonesa Henn Na Hotels, elegimos este establecimiento
entre las cadenas en cuestion porque fue el primero de la cadena en introducir robots humanoides
o dinosaurios para desempefiar las funciones propias de los recepcionistas, es un robot utilizado
para otras tareas. De hecho, segun Edward Yagisawa (2016), fue considerado el primer robot

hotelero del mundo.
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El hotel tiene varios edificios de aspecto minimalista con habitaciones hermosas y puedes
encontrar diferentes tipos de habitaciones.

Lo que més destaca sobre tecnologia y digitalizacion es lo siguiente:

Check-in y check-out

e En la recepcion los robots que pueden hablar diferentes idiomas y utilizan paneles de
reconocimiento facial para hacer el Check-in y Check-out e introducir informacion

Acceso habitaciones

e Utilizando un escaner de reconocimiento facial.

Robots

e El robot humanoide con aspecto humanoide y de dinosaurio

e Robot armario o guardarropa.

e Un robot que transporta el equipaje segun lo necesario en salas paralelas.

e Cada habitacion tiene un pequefio robot de reconocimiento de voz que puede encender
y apagar luces, mostrar pronosticos del tiempo y configurar alarmas.

e También hay robots en diferentes zonas del hotel para ofrecer entretenimiento a los
clientes.

e Inteligencia artificial

Habitaciones

En las habitaciones, encontramos lo siguiente:

e Robot

e Panel radiante (ajustan la temperatura de la habitacion en funcion del calor corporal)

e Tablet con acceso a Skype y otras aplicaciones

e Wi-fi
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e TV inteligentes

Zonas comunes

e Encontrarem0s una zona de parque de aventura, deportiva con su gym y una pantalla
360°.

Otro caso es Yotel, una cadena hotelera con sede en Londres, Reino Unido. Yotel ha
integrado la inteligencia artificial en su servicio al cliente mediante chatbots, que asisten y
responden a las consultas de los huéspedes. Ademas, utilizan tecnologia de reconocimiento facial
para simplificar y agilizar el proceso de registro de entrada.

En Estados Unidos, The Cosmopolitan Hotel en Las Vegas ha implementado la
inteligencia artificial para personalizar la experiencia de sus huéspedes. Su sistema de
inteligencia artificial, conocido como "Rose", proporciona recomendaciones personalizadas
sobre restaurantes, actividades y entretenimiento dentro del hotel.

Finalmente, en los Paises Bajos, la cadena hotelera Henn-Na también utiliza robots para
realizar diversas tareas, como el registro de entrada y el servicio a las habitaciones. Estos robots
estan programados para interactuar con los huéspedes y asistirles durante su estancia.
Importancia de la digitalizacion para la competitividad y crecimiento

Una de las ideas importantes relacionadas es la "Industria 4.0" o "Cuarta Revolucion
Industrial”, como lo describe Del VVal Roman (2016), este concepto se refiere a un nuevo modelo
de organizacion y control de la cadena de valor a lo largo del ciclo de vida del producto y en los
sistemas de fabricacion, todo ello respaldado y posible gracias a las tecnologias de la
informacion (Luis, 2022, p. 23).

En la industria hotelera, la mejora de la experiencia del huésped es un aspecto crucial de

la digitalizacion, gracias a la adopcién de tecnologias digitales, los hoteles pueden ofrecer
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servicios personalizados que se adaptan a las necesidades especificas de cada visitante, la
digitalizacion también agiliza y simplifica los procesos, lo que resulta en una experiencia mas
positiva para el cliente, desde la reserva en linea hasta el check-in y el check-out automatizados.

Estas nuevas tecnologias "generan un nuevo mercado o una nueva forma de hacer
negocios o investigar" (Munawar et al., 2022, pag. 2). En la actualidad, la digitalizacion se ha
convertido en un factor critico para mejorar la competitividad de los hoteles y su capacidad de
adaptacion al entorno, por lo tanto, es esencial que se mantengan actualizados y aprovechen las
oportunidades que ofrece la digitalizacién, ya que ha transformado por completo la forma en que
los viajeros buscan, reservan y experimentan sus estancias en hoteles (Schoenenberger y Gémez,
2017).

La innovacion en el &mbito empresarial es un tema relevante en las ultimas décadas, y
dos elementos se destacan como fundamentales para abordarla con éxito: las herramientas
tecnoldgicas y el capital humano (Schnell, 2000). En primer lugar, las herramientas tecnoldgicas
son esenciales para el desarrollo del trabajo en un entorno colaborativo y global. Esto implica
que las organizaciones deben equiparse con software y plataformas que permitan la
comunicacion y la colaboracién en tiempo real, no solo dentro de la empresa sino también con
socios y clientes alrededor del mundo (Garcia y Pérez, 2008). La tecnologia facilita la gestion de
proyectos, la comparticion de informacién y la toma de decisiones basada en datos, lo que resulta
crucial en un mercado cada vez mas interconectado.

Por otro lado, el capital humano también juega un papel decisivo en el proceso de
innovacion. Los empleados deben poseer competencias profesionales en tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), asi como habilidades linguisticas que les permitan operar

eficazmente en un contexto internacional (Luis, 2022). La formacion continua y el desarrollo de
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estas habilidades son clave para mantenerse al dia con las rapidas transformaciones del sector y
para poder implementar y aprovechar las nuevas tecnologias de manera efectiva.

Ambos factores, las herramientas tecnolégicas y el capital humano cualificado, son
complementarios y necesarios para impulsar la innovacion en cualquier organizacion. La
combinacion de una infraestructura tecnoldgica avanzada y un equipo humano con las
competencias adecuadas puede resultar en una mejora significativa de la eficiencia, la
productividad y la capacidad de innovacion de la empresa.

La digitalizacion ha abierto nuevas formas de promover destinos turisticos, desde la
creacion de contenido de marketing de destinos hasta el desarrollo de nuevos programas de
reserva (Iberoamérica, 2020). Esta transformacion digital también ha brindado a los hoteles
oportunidades comerciales a nivel global. Es importante que en Latinoamérica se preparen
adecuadamente para competir en este ambito. Los hoteles pueden llegar a un publico mas amplio
y atraer a més visitantes mediante la implementacion de estrategias eficientes de marketing
digital, como el uso de redes sociales, motores de blsqueda y publicidad en linea. Ademas, la
gestion efectiva de los datos de los huéspedes permite a los hoteles reconocer patrones de
comportamiento y preferencias, lo que les permite ofrecer servicios personalizados, promociones
exclusivas y fomentar la repeticion de negocios.

En la industria hotelera, se considera que las tecnologias de la informacion (TI1) son un
recurso estratégico y un factor clave para generar valor comercial, mejorar la competitividad y
potenciar el rendimiento organizacional (Ezzaouia y Bulchand, 2023). No obstante, la decision
del director general de un hotel de adoptar TI y el nivel de utilizacidn de estas tecnologias
pueden variar debido a diversos factores. En este sentido, Ezzaouia y Bulchand (2023) han

revelado que existen cuatro tipos de factores que influyen en la adopcién de Tl en la industria
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hotelera: caracteristicas organizativas, caracteristicas individuales, percepcion de beneficios y
factores externos. Segun sus hallazgos, los factores externos (tales como la presion competitiva,
la presion de los clientes, la presion de los proveedores y el apoyo gubernamental) tienen el
mayor impacto en la adopcion de TI.

La eficacia operativa de los hoteles también se ve afectada significativamente por la
digitalizacion, puede mejorar la planificacion de recursos, optimizar la gestion de inventario y
reducir costos al utilizar tecnologias como el Internet de las cosas (10T), anélisis de datos e
inteligencia artificial (IA), ademas, la digitalizacion facilita la comunicacion interna y externa,
mejorando los procesos entre distintos departamentos y con proveedores.

La evidencia indica que la adopcién de tecnologias de la informacion (TI1) en la industria
hotelera varia entre paises desarrollados y paises en desarrollo (Ezzaouia y Bulchand, 2023), esto
puede estar relacionado con diversos factores, como tendencias sociales y econémicas, asi como
las leyes y regulaciones aplicadas en cada pais (Perdomo y Suérez, 2017), asimismo, pueden
influir las diferencias culturales entre los paises desarrollados y los paises en desarrollo (Sunny et
al., 2019).

Como se mencion0 anteriormente, la revolucion digital ha tenido un impacto significativo
en la operacion y gestion de los hoteles, y las tecnologias digitales se reconocen como fuentes
clave de eficiencia y ventaja competitiva en el sector hotelero (Shin et al., 2019), para que la
industria hotelera sea mas competitiva y pueda experimentar un crecimiento constante, la
digitalizacion es fundamental. La transformacion digital permite experiencias personalizadas,
una mayor audiencia, una eficiencia operativa mejorada y la capacidad de aprovechar nuevas

oportunidades de negocio, los hoteles que adopten la digitalizacion como parte central de su
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estrategia estaran mejor preparados para enfrentar los desafios actuales del mercado y satisfacer
las necesidades cambiantes de los huéspedes digitales (Verda, 2017).

Con ello podemos sacar de conclusion que la sistematizacion en un hotel puede aportar
varias ventajas frente a sus competidores, algunas de estas ventajas incluyen:

1. En cuanto a la eficiencia operativa, la sistematizacion permite automatizar y agilizar
los procesos del hotel, lo que mejora la eficiencia operativa, esto incluye tareas como
automatizar el check-in y el check-out, gestionar reservas en linea y automatizar tareas
administrativas, al optimizar los procesos, los hoteles pueden ofrecer a los huéspedes un servicio
mas rapido y eficiente, mejorando asi su experiencia.

2. La sistematizacién también ayuda a personalizar la experiencia del huésped al recopilar
y analizar datos sobre ellos, por ejemplo, al utilizar un sistema de gestion de relaciones con el
cliente (CRM), los hoteles pueden obtener informacion sobre las preferencias y necesidades de
los huéspedes, lo que les permite ofrecer servicios personalizados adaptados a cada cliente, esto
aumenta la satisfaccion y la fidelidad de los huéspedes.

3. Ademas, la sistematizacién proporciona datos y andlisis en tiempo real sobre el
desempefio del hotel, lo que ayuda en la toma de decisiones, al contar con informacion
actualizada sobre la ocupacion, los ingresos, los comentarios de los huéspedes y otras métricas
clave, los hoteles pueden tomar decisiones informadas para optimizar la gestion y aumentar la
rentabilidad.

4. Por altimo, la sistematizacion ayuda a los hoteles a gestionar de manera mas eficiente
su inventario y recursos. Mediante el uso de sistemas de gestion de inventario y planificacion de

la demanda, los hoteles pueden optimizar la asignacion de habitaciones, gestionar diferentes
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tipos de inventarios (como alimentos, bebidas y bienes) y planificar la disponibilidad del
personal, esto ayuda a reducir costos y minimizar el desperdicio.
La digitalizacion y el capital humano en el sector hotelero

El rdpido avance y la amplia aplicacion de la tecnologia de la informacion han impulsado
mejoras adicionales en la operacidn hotelera. Los hoteles utilizan tecnologia de la informacién
moderna para crear una base de datos de clientes, que incluye informacién como las preferencias
de disefio de los espacios y los colores. Ademas, se adoptan métodos de operacion cientificos
para acelerar la transformacion y mejora del hotel. El rapido cambio de Internet ha tenido un
gran impacto en las industrias tradicionales (Wang, 2022). En este contexto, el estudio de Wang
(2022) también resalta la creciente necesidad de invertir en tecnologias de informacion,
infraestructura digital y tecnologias inteligentes en la industria hotelera.

La forma de gestionar los hoteles ha experimentado una importante transformacion
debido a la digitalizacion y el desarrollo de tecnologias digitales. Se ha implementado el uso de
sistemas automatizados para realizar tareas que anteriormente eran realizadas por personal
humano. Ahora, los huéspedes pueden completar servicios como el check-in y el check-out a
través de computadoras o aplicaciones mdviles, lo que ha permitido aumentar la eficiencia 'y
ahorrar costos en los hoteles.

Ademas, las practicas administrativas han sufrido modificaciones debido a las
disrupciones en el empleo tradicional causadas por los cambios en los mercados laborales. Esto
ha llevado a una reconsideracion de las habilidades personales necesarias en la industria
(Schwab, 2016). Gracias a la digitalizacion, los hoteles ahora son capaces de ofrecer servicios
personalizados adaptados a las preferencias especificas de los visitantes. Utilizando tecnologias

como la inteligencia artificial y el analisis de datos, los hoteles pueden anticipar las necesidades
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de los visitantes y brindarles una experiencia méas individualizada. Como resultado, los clientes
experimentan un mayor nivel de satisfaccion.

Sin embargo, a pesar de los beneficios que ofrece la digitalizacion, también existe el
argumento de que el factor humano es insustituible en el sector hotelero, el personal humano
aporta calidez y un toque personal que la tecnologia no puede replicar, la interaccion cara a cara
con los empleados del hotel puede marcar la diferencia en la experiencia de los huéspedes, ya
que los empleados pueden ofrecer recomendaciones personalizadas, resolver problemas y crear
un ambiente acogedor y amigable.

Ademas, la digitalizacién plantea desafios importantes en términos de ciberseguridad y
privacidad de los datos de los huéspedes, es necesario garantizar la proteccion de la informacion
confidencial de los huéspedes, implementando las medidas necesarias para salvaguardarla, en un
entorno en el que los hoteles estan recopilando y utilizando cada vez mas datos personales, la
seguridad y la privacidad son aspectos prioritarios para generar confianza y tranquilidad en los
huéspedes en lo que respecta a la gestion de sus datos sensibles (Hermann et al., 2015).

Se trata de combinar las fortalezas humanas, como la capacidad de liderazgo, el trabajo
en equipo, la creatividad y las habilidades sociales, con las ventajas que ofrecen los algoritmos.
Segln Rodriguez (2020), la tecnologia de la informacion (T1) es una herramienta poderosa que
puede aumentar la eficiencia y la productividad de las organizaciones, sin embargo, es
importante tener en cuenta que el elemento humano sigue siendo fundamental, las personas
aportan habilidades interpersonales, creatividad y capacidad de adaptacion a circunstancias
imprevistas. En este sentido, es fundamental encontrar un equilibrio entre la tecnologia de la
informacion y las personas, aprovechando las ventajas de la tecnologia sin perder de vista la

importancia del factor humano.
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Entre los principales desafios que enfrenta el sector de servicios y especificamente la
hoteleria respecto a la industria 4.0 se encuentran el desarrollo, la capacitacion y la gestion del
recurso humano 2.0 que vaya acorde con el entorno y los requisitos de esta nueva era tecnoldgica
(Lépez, 2014). Por lo tanto, la capacitacion, el aprendizaje y las innovaciones organizacionales
dependen en gran medida del rol de los empleados, pero por otro lado también es responsabilidad
de las organizaciones el disefiar estrategias de formacion tomando en cuenta lo que esperan y
desean los colaboradores (Lopez, 2014). Ademas, otro de los desafios que enfrentan los
colaboradores del sector hotelero es seguir el ritmo de la nueva era de tecnologia digital, puesto
que las empresas deben desarrollar y mantener un ambiente de capacitacion, aprendizaje e
innovacion continua con la finalidad de facilitar un comportamiento laboral creativo y una
cultura de aprendizaje constante.

Para ello, los trabajadores deben ser flexibles y contar con una alta capacidad de
adaptacion que les permita atender las necesidades que exige el mercado hotelero y esto lo
pueden desarrollar mediante un conocimiento profundo de la tecnologia digital, con ello
podemos definir que la eficiencia, la personalizacién y el ahorro de costos que la digitalizacion
ha aportado a la industria hotelera han alterado fundamentalmente su funcionamiento, pero
debido a que ofrece un servicio individualizado y una conexién personal con los visitantes, el
elemento humano sigue siendo esencial en la industria hotelera (Aguado, 2018). Para brindar una
excelente experiencia al cliente, el secreto es lograr el equilibrio adecuado entre tecnologia y
personas.

En el sector hotelero se pueden encontrar varios ejemplos del desarrollo del trabajo
mutuo entre empleados humanos e inteligencia artificial (IA) y de como esta impulsando el

crecimiento en la industria hotelera como afirman Duque et al. (2020):
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1. Asistentes virtuales: Los hoteles pueden implementar asistentes virtuales basados en
inteligencia artificial para brindar servicio al cliente y responder preguntas frecuentes, estos
asistentes pueden ayudar a los huéspedes a reservar habitaciones, brindar informacion sobre las
instalaciones y responder consultas generales, liberando al personal para concentrarse en tareas
més complejas y personalizadas.

2. Andlisis de datos: La inteligencia artificial puede analizar grandes cantidades de datos
generados por los huéspedes, como preferencias, resefias y patrones de comportamiento. Esto
ayuda a los empleados a comprender las necesidades y deseos de los huéspedes, mejorando asi la
experiencia del cliente y brindando un servicio personalizado.

3. Automatizacion: Las IA pueden realizar tareas repetitivas y de bajo costo, como
procesamiento de pagos, gestion de inventario y limpieza. Esto permite que los empleados
humanos dediquen mas tiempo a tareas que requieren habilidades humanas, como el servicio al
cliente y la resolucion de problemas.

4. Optimizacion del servicio: La inteligencia artificial puede mejorar la experiencia del
cliente al recopilar y analizar las necesidades de cada visitante, esto permite al personal brindar
asesoramiento y servicio en funcion de las necesidades de cada huésped.

5. Seguridad y gestion de riesgos: La inteligencia artificial puede ayudar a la industria
hotelera con la seguridad y la gestion de riesgos, como, por ejemplo, pueden monitorear y
analizar cdmaras de seguridad para detectar actividades sospechosas o identificar amenazas, esto
ayuda a los servidores a tomar precauciones y garantizar la seguridad de los visitantes y el

personal.
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Marco tedrico — conceptual

La adopcidn de tecnologias digitales en las empresas es un proceso complejo que puede
ser explicado desde diversas perspectivas tedricas. Como se presentard a continuacion, cada una
de las teorias que han abordado este analisis resaltan aspectos diferentes, que van desde la
importancia de la comunicacién interpersonal y la influencia social, a aspectos relacionados con
la coordinacion entre la tecnologia y la estructura organizativa. Las teorias que han intentado
miradas sistémicas consideran los factores internos y externos que influyen en la decision de
adoptar tecnologias digitales en las empresas. A continuacion, se presentan algunas de las
principales teorias en orden cronolégico:

Teoria de la Difusion de Innovaciones (Rogers, 2003):

La Teoria de la Difusién de Innovaciones, propuesta por Everett Rogers en 1962, es una
de las teorias mas influyentes en el campo de la adopcidn de tecnologias, destaca la importancia
de la comunicacion interpersonal y la influencia social en el proceso de adopcidn de tecnologias.
Esta teoria postula que la adopcion de una innovacién sigue un proceso en etapas, comenzando
con la fase de conocimiento, donde los individuos se enteran de la existencia de la innovacion.
Luego, sigue la etapa de persuasion, donde los individuos buscan informacion sobre la
innovacion y evaltan sus beneficios y costos. La etapa de decision implica la toma de la decisién
de adoptar o rechazar la innovacién, seguida por la etapa de implementacién, donde se utiliza la
innovacion de manera efectiva. Finalmente, en la etapa de confirmacion, los individuos evaltan
los resultados de la adopcion. Ademas, Rogers identifica cinco categorias de adoptantes, que van
desde los innovadores hasta los rezagados, cada uno con caracteristicas y comportamientos

especificos:



33

e Innovadores: Son los primeros en adoptar la innovacion, dispuestos a asumir
riesgos.

e Adoptantes tempranos: Siguen a los innovadores y adoptan la innovacion antes
que la mayoria.

e Mayoria temprana: Adoptan la innovacién antes de que la mayoria lo haga, pero
prefieren esperar a que se prueben sus beneficios.

e Mayoria tardia: Adoptan la innovacion después de que la mayoria ya lo haya
hecho, siendo mas escépticos.

e Rezagados: Adoptan la innovacion en la etapa final del proceso, cuando la
mayoria ya la ha adoptado.

Teoria de la Eleccidn Tecnoldgica por Tornatzky y Fleischer en 1990:

De acuerdo con Tricoci, G. A. et al (2023), la Teoria de la Eleccion Tecnoldgica,
desarrollada por Tornatzky y Fleischer en 1990, se centra en los procesos de toma de decisiones
de adopcion tecnoldgica en las organizaciones. Esta teoria reconoce que la adopcion de
tecnologias no es un proceso lineal, sino que implica una evaluacién continua de maltiples
alternativas por parte de los tomadores de decisiones. Segun este enfoque, la adopcion de
tecnologias esta influenciada por factores internos y externos a la organizacién. Los factores
internos incluyen la compatibilidad con las practicas existentes, la complejidad percibida y la
ventaja relativa de la tecnologia. Los factores externos incluyen la presion competitiva, la
disponibilidad de recursos y el apoyo del entorno. La Teoria de la Eleccion Tecnoldgica destaca
la importancia de considerar multiples factores y perspectivas en el proceso de adopcién de

tecnologias digitales dentro de las organizaciones (Tricoci, G.-A. et al. 2023),
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Teoria de la Institucionalizacion (DiMaggio y Powell, 1983):

La Teoria de la Institucionalizacion, propuesta por DiMaggio y Powell en 1983, se centra
en como las normas, valores y creencias institucionales influyen en el proceso de adopcion de
tecnologias en las organizaciones. Segun esta teoria, las organizaciones adoptan tecnologias no
solo en funcion de su eficacia técnica, sino también en funcion de su legitimidad y aceptabilidad
en el entorno institucional. La institucionalizacion de una tecnologia se refiere al proceso
mediante el cual una tecnologia se convierte en parte de las practicas y estructuras sociales de
una organizacion. Este proceso esté influenciado por factores como las normas profesionales, las
expectativas de los involucrados e interesados y las presiones reguladoras. La Teoria de la
institucionalizacion resalta la importancia de considerar el contexto organizacional y social en el
proceso de adopcion de tecnologias digitales y como las instituciones influyen en las decisiones
de adopcion.

Teoria del Aprendizaje Organizacional (Argyris 'y Schon, 1978):

La Teoria del Aprendizaje Organizacional, desarrollada por Argyris y Schén en 1978, se
enfoca en cdmo las organizaciones adquieren, procesan y aplican conocimiento nuevo para
mejorar su desempefio y adaptarse a cambios en el entorno. Segun este enfoque, la adopcion de
tecnologias digitales en las empresas se ve influenciada por la capacidad de la organizacion para
aprender y adaptarse. Las organizaciones que fomentan una cultura de aprendizaje continuo y
experimentacion son mas propensas a adoptar con éxito nuevas tecnologias. La Teoria del
Aprendizaje Organizacional destaca la importancia de la capacidad de la organizacion para
gestionar el cambio y la incertidumbre asociados con la adopcién de tecnologias digitales,

promoviendo un enfoque proactivo hacia la innovacion y el aprendizaje.
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Teoria de la Contingencia por Woodward en 1965:

Segun Quintero y Vera (2016), la Teoria de la Contingencia, propuesta por Woodward en
1965, sugiere que no existe un enfoque universalmente valido para la adopcion de tecnologias en
las organizaciones. En cambio, la eficacia de diferentes enfoques depende de las caracteristicas
especificas de la organizacion y su entorno. Segun este enfoque, las empresas deben adaptar su
enfoque de adopcion de tecnologias a las demandas del entorno y a sus propias capacidades y
recursos. La Teoria de la Contingencia resalta la importancia de la flexibilidad y la adaptabilidad
en el proceso de adopcion de tecnologias digitales, reconociendo que no hay una solucion Gnica
que se aplique a todas las situaciones organizacionales (Quintero y Vera, 2016)

En una investigacién mas reciente, Bocarando et al. (2018) plantea una explicacién para
la adopcion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en las Pequefias y
Medianas Empresas (Pymes) en la que identifica cinco factores: individual, organizacional,
tecnoldgica, ambiental y econémica. Desde la perspectiva individual, se considera la disposicion
y habilidad de los empleados para adoptar y utilizar las TIC. Esto incluye su nivel de
familiaridad con la tecnologia, su actitud hacia la innovacion y su capacidad para adaptarse a
nuUevos procesos y sistemas.

La perspectiva organizacional se refiere a la estructura y cultura de la empresa. Las
organizaciones que fomentan la innovacion y la colaboracién, y que tienen una estructura
flexible y adaptable, suelen tener méas éxito en la implementacion de las TIC. La perspectiva
tecnoldgica se centra en las caracteristicas de las TIC que se estan adoptando. Esto incluye su
complejidad, su compatibilidad con los procesos y sistemas existentes, y su capacidad para

mejorar la eficiencia y la productividad.
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La perspectiva ambiental considera el entorno externo de la empresa, incluyendo la
competencia en el mercado, las regulaciones gubernamentales, y las tendencias y desarrollos en
la industria. Finalmente, la perspectiva econdmica analiza los costos y beneficios de la adopcion
de las TIC. Esto incluye el costo de adquisicidn e implementacion de la tecnologia, asi como los
beneficios potenciales en términos de eficiencia, productividad y ventaja competitiva. Cada una
de estos factores ofrece un &ngulo Unico para entender como y por qué las Pymes adoptan las
TIC, y como pueden superar los desafios y aprovechar las oportunidades que estas tecnologias
presentan.

Marco legal
Decreto 1263 de 2022 - Definir los lineamientos y estandares aplicables a la transformacion
digital publica

Contempla la infraestructura de datos, la interoperabilidad, los proyectos relacionados
con digitalizacion y automatizacién de tramites, el uso de mecanismos de agregacion de
demanda, el uso de servicios en la nube, planeacion institucional, sandbox regulatorios e
inteligencia artificial como los lineamientos y estandares aplicables a la transformacién digital
publica, en total armonia con el despliegue de la Politica de Gobierno Digital (MinTic, 2022).
Ley 1581 de 2012 - Proteccion de Datos Personales

La ley de proteccion de datos personales — Ley 1581 de 2012 — es una ley que
complementa la regulacion vigente para la proteccion del derecho fundamental que tienen todas
las personas naturales a autorizar la informacion personal que es almacenada en bases de datos o
archivos, asi como su posterior actualizacion y rectificacion. Esta ley se aplica a las bases de
datos o archivos que contengan datos personales de personas naturales (Congreso de la

Republica, 2012).
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Ley 1341 de 2009 - se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — TIC

La presente ley determina el marco general para la formulacion de las politicas publicas
que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, su
ordenamiento general, el régimen de competencia, la proteccion al usuario, asi como lo
concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocion de la inversién en el sector y el
desarrollo de estas tecnologias, el uso eficiente de las redes y del espectro radioeléctrico, asi
como las potestades del Estado en relacion con la planeacion, la gestién, la administracion
adecuada y eficiente de los recursos, regulacion, control y vigilancia del mismo y facilitando el
libre acceso y sin discriminacion de los habitantes del territorio nacional a la Sociedad de la
Informacion (Congreso de la Republica, 2012).
Ley 1266 de 2008 - Disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la
informacion contenida en bases de datos personales.

Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de
la informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones

(Congreso de la Republica, 2008).
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Capitulo 111 Aspectos Metodoldgicos
Disefio y tipo de investigacion

La metodologia de esta investigacion se baso en un enfoque cuantitativo en el que se
utiliz6 como herramienta una encuesta estructurada que fue disefiada y aplicada a una muestra
representativa de hoteles de este sector de la ciudad, la encuesta incorporé variables de tipo
cuantitativo y variables categoricas tipo Likert.

Determinacion de la poblacién tipo de muestreo y la muestra

Para identificar el tamafio de la poblacion, se consult6 informacién oficial de la Camara
de Comercio de la ciudad de Pereira. Una vez consolidada la base de datos, se depuré la
informacion por nombre, tamafio y ubicacion, generando una muestra total de 75 hoteles, debido
a limitaciones de tiempo y presupuesto, se decidi6 realizar la encuesta a una muestra
representativa por medio de un muestreo aleatorio simple que, con un margen de error del 10% y
un nivel de confianza del 95%, correspondié a un tamafio de muestra de 47 empresas.

El proceso de recoleccion de informacion se llevo a cabo de manera presencial. Cada uno
de los hoteles seleccionados aleatoriamente fue visitado y se aplico el instrumento disefiado,
conformado por 25 preguntas cerradas, la visita al lugar permitid a los investigadores tener una
conversacién mas cercana con los encargados de los hoteles, lo que aport6 al anlisis contextual
que se presenta mas adelante en este documento.

Método

Los métodos cuantitativos utilizados fueron el andlisis estadistico descriptivo aplicado a
un conjunto de preguntas de la encuesta que corresponden a variables cuantitativas y categoricas.
Para esta investigacion se decidié emplear una metodologia basada en la revision literatura

(Cardozo y Veliz, 2013) y el analisis de la informacion recolectada. Este enfoque permitio el
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andlisis, la integracion y la determinacion de las variables referentes a la tecnologia y el nivel de
adopcion de estas, para que pudieran ser analizadas, combinadas al unisono y llegar a
conclusiones a partir de ello.

En este caso, para iniciar la investigacion se utilizaron articulos de investigacion,
publicaciones, tesis y libros relevantes al tema, con base en ello, se tuvo en cuenta el nivel de
fiabilidad de las fuentes. Para este objetivo, cabe mencionar que se considero la antigiiedad de la
investigacion en el presente contexto, a excepcion de las tesis, todas las fuentes no tenian mas de
diez afos y se establecié un limite de cinco afios.

Recopilacion de la informacion

El trabajo de campo se realizé entre los meses de octubre y noviembre de 2023, las
entrevistas presentaron una duracién promedio de 15 a 20 minutos y fueron realizadas de forma
presencial intentando en lo posible encuestar a gerentes o personas a cargo, en el siguiente

capitulo se presentan los hallazgos de este ejercicio.
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Capitulo 1V: Resultados y anélisis
Caracterizacion de los hoteles del centro de Pereira
En este apartado se realiza una presentacion grafica de la informacidn procesada luego de
aplicado el instrumento dispuesto para recolectarla, de esta forma se busca evidenciar los
resultados de la investigacion y dar respuesta a los objetivos propuestos.
Figura 4.

Antiguedad de los hoteles

DE 1A 2 ANOS ENTRE2YS5ANOS ENTRESY 10 ANOS  MAS DE 10 ANOS

Segun se observa, en la figura 4, el 4,3% de los hoteles evaluados tienen entre 1y 2 afios
de haber sido establecidos, lo que equivale a una pequefia proporcion de hoteles relativamente
nuevos, por otro lado, el 21,3% tiene entre 2 y 5 afios de operacion, representando alrededor de
una quinta parte de los hoteles analizados con una antigiiedad intermedia y el grupo mas grande
lo constituyen los hoteles con 5 a 10 afios en el mercado, siendo un 38,3% del total, finalmente,
un 36,2% tiene mas de 10 afios de antigtiedad, siendo los hoteles con mayor tiempo de operacion
en el sector. En conclusion, la mayor parte de los hoteles evaluados (74,5%) tienen entre 5 y mas
de 10 afios en funcionamiento, destacandose como negocios con cierta trayectoria y experiencia,

mientras que solo una cuarta parte tiene menos de 5 afios de haber sido establecidos, estos datos
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dan una perspectiva de la edad y nivel de consolidacion del sector hotelero en la ciudad
especialmente en la zona céntrica.
Figura 5.

NUmero de colaboradores de los hoteles

NUMERO DE COLABORADORES TIENE EL HOTEL
"4% w19% 26% w23% =11% +4% wmd% w2% w2% w2% »2%

Se observa en la figura 5 que el 4% de ellos cuenta con 50 0 mas trabajadores,
representando los establecimientos méas grandes en cuanto a personal, por otro lado, el 22% tiene
entre 2 y 5 colaboradores, convirtiéndose en el grupo mas representativo, asimismo, se destaca
que cerca de la mitad de los hoteles (48%) funcionan con menos de 5 trabajadores, evidenciando
el predominio de negocios pequefios en cuanto a nimero de empleados y el 23% adicional se
ubica en el rango de entre 6 y 10 colaboradores. De esta forma, la mayor cantidad de
establecimientos hoteleros analizados son mipymes que operan con menos de 10 personas,
representando el 71% del total, mientras que solo una minoria del 4% llega a tener 50 0 més

trabajadores.
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Figura 6.

NUmero de habitaciones de los hoteles

DE1A10 DE 11 A 20 DE21A30 DE 31 A100 DE 101 EN
ADELANTE

Segun la figura 6 de nimero de habitaciones de los hoteles evaluados, se tiene que el 19%
cuenta con una oferta pequefia de entre 1 a 10 cuartos; mientras que el 43% el grupo mas
representativo tiene de 11 a 20 habitaciones disponibles, asimismo, se observa que el 26%
maneja un tamafio de entre 21 a 30 alojamientos, y un 11% entre 31 a 100, finalmente sélo el 2%
corresponde a grandes centros de hospedaje con mas de 100 habitaciones. En sintesis, la mayor
parte de los establecimientos analizados (62%) son mipymes hoteleras con no mas de 20 cuartos
para alojar huéspedes, evidenciando un claro predominio de la oferta de pequefia y mediana

escala en el sector, con solo un porcentaje minimo de grandes hoteles.
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Figura 7.

Tarifa Por Dia/Noche de habitacion estandar de los hoteles

mDesde 25000 hasta 50000
mDesde 50000 hasta 100000
Desda 100000 en adelanta

Nota. Valor en pesos colombianos

De acuerdo con la figura 7, se evidencia que el 19% tiene un precio bajo que va desde los
$25.000 hasta los $50.000 pesos la noche, por su parte, el rango de $50.000 a $100.000 pesos,
que podria considerarse tarifas intermedias, es el mas comun ya que aplica al 68% de los
establecimientos analizados, finalmente, solo el 13% se ubica en una gama alta de precios de
maés de $100.000 pesos la noche. En este sentido, la mayoria de los hoteles del estudio (87%)
trabaja con tarifas que van desde los $25.000 a los $100.000, destacandose la prevalencia de
precios medios en el sector hotelero de la zona, con una minoria en los extremos de precios

budget o premium.
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Figura 8.

NuUmero Promedio De Visitantes Por Mes de los hoteles
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Segun la figura 8, se observa que el 38% tiene un flujo relativamente bajo de entre 5 a 50
huéspedes al mes, luego, el 45% se ubica en un nivel intermedio de afluencia con 100 a 200
visitantes por mes, representando al grupo mas numeroso, asimismo, el 13% refleja una buena
cantidad de entre 200 a 300 huéspedes mensuales y sélo el 4% corresponde a hoteles de alta
demanda, con 300 o mas visitas mensuales. En sintesis, la mayoria de los establecimientos
analizados (83%) recibe entre 5y 200 huéspedes al mes, con menos de la mitad (45%)
ubicandose en un promedio de 100 a 200 visitantes, lo que permite caracterizar la afluencia

promedio en el sector hotelero de la zona de céntrica de Pereira.
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Figura 9.

Origen De Los Visitantes de los hoteles

mVisitantes
m Resdentes

Segun la figura 9, se observa un claro predominio de los turistas, representando el 79%
del total de la afluencia hotelera de la zona. Esto quiere decir que cerca de 8 de cada 10
huéspedes provienen de otras regiones o paises, por otro lado, una proporcidén minoritaria
corresponde a residentes locales, siendo apenas el 21% de los visitantes. En conclusién, la
composicidén mayoritaria de la demanda hotelera del area evaluada esta dada por turistas,
mientras que menos de una cuarta parte esta constituida por pernoctaciones de residentes, lo que
permite caracterizar el origen y comportamiento de los visitantes en el sector hotelero del area de

estudio.



Figura 10.

Nivel educativo del gerente/duefio/encargado/tomador de decisiones de hotel

= Bésical Secundaria
m Universitaria
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Se observa en la figura 10 que el nivel educativo de los gerentes o tomadores de
decisiones en los hoteles, se tiene que solo el 11% cuenta Unicamente con educacion basica o
secundaria, por su parte, la mayoria equivalente al 57% tiene formacién universitaria completa,
asimismo, un porcentaje importante del 32% ha realizado estudios de posgrado. En sintesis,
cerca del 90% de quienes toman las decisiones en los hoteles evaluados posee educacién
superior, ya sea universitaria o de posgrado, lo cual representa un alto nivel de cualificacion
académica. Esto evidencia que el sector cuenta con lideres y administradores con amplia
preparacion y credenciales formales, ain en pequefios y medianos establecimientos. Sélo una

minoria tiene educacion escolar Unicamente.
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Figura 11.

Afios de experiencia del gerente/duefio/encargado/tomador de decisiones del hotel

ENTRE 1Y 5 ANOS ENTRE 5 Y 10 ANOS MAS DE 10 AROS

Se evidencia en la figura 11, que los afios de experiencia de los lideres hoteleros, se tiene
que el 21,3% de ellos tiene entre 1 y 5 afios en el sector, otro grupo importante, el 38,3%, cuenta
con una experiencia intermedia de 5 a 10 afios en hoteleria y quienes llevan mas de 10 afios en el
negocio representan el 40,4%. En conclusion, la mayoria de los tomadores de decisiones en los
hoteles evaluados (78,7%) posee 5 0 més afios desenvolviéndose en el rubro hotelero. Esto indica
que, aunque dirigen principalmente pequefias y medianas empresas, estos lideres cuentan con
una amplia experiencia y conocimiento del negocio. Solo el 21,3% es relativamente nuevo

manejando empresas de alojamiento turistico en la zona.
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Figura 12.

Herramienta para el registro de los clientes
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Segun observa en la figura 12, la forma mas comun de registrar los clientes en los hoteles
es a través de un libro fisico, utilizado por el 34% de los establecimientos, la segunda opcion méas
popular son las plataformas en linea, empleadas por el 32%, por otro lado, el 19% usa softwares
especializados para este fin, mientras que el 15% lleva los registros en bases de datos de Excel.
Esto demuestra que, aunque una importante proporcion del 34% auln realiza el procedimiento de
forma manual en libros, la mayoria de los hoteles (66%) ha adoptado opciones digitales para
llevar el registro de sus huéspedes. Dentro de las tecnologias utilizadas destacan tanto las
plataformas web (32%) como los softwares especializados (19%), ademas del 15% que usa
Excel, lo que muestra un avance en la adopcion de soluciones digitales para optimizar procesos

administrativos clave como este en los hoteles de la zona céntrica de Pereira.
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Figura 13.

Medios utilizados para comunicarse con los clientes
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Se aprecia en la figura 13 que los medios de comunicacién que los hoteles utilizan para
interactuar con sus huéspedes son el canal WhatsApp como el méas popular, siendo usado por el
21,3% de los establecimientos, le siguen en una cercana segunda posicién tanto la opcion de
teléfono/celular combinado con WhatsApp, como teléfono/celular junto a pagina web y Chatbot,
ambos con un 19,1%., por su parte, el 17% se comunica solo via telefénica. Mas abajo se ubican
las alternativas multicanales, que combinan distintas tecnologias como redes sociales, paginas
web, WhatsApp y llamadas telefénicas, las cuales en conjunto suman un 15,2% y pocos hoteles
dicen no tener medios de comunicacion con huéspedes (2,1%) o sélo usar cara a cara (2,1%). Se

puede precisar que, la totalidad de los hoteles evaluados cuenta con canales, principalmente
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digitales (redes, web, WhatsApp) para interactuar con sus visitantes, lo que demuestra un
avanzado nivel de adopcidn de tecnologias para fines de servicio al cliente.
Figura 14.

Medios disponibles para recibir pagos de los clientes
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Segun se observa en la figura 14, los medios de pago disponibles en los hoteles
evaluados, la opcion mas comun es la combinacion de transferencias bancarias, plataformas PSE
y pago en efectivo, presente en el 38,3% de los establecimientos, le sigue la posibilidad de
recibir pagos via transferencias, PSE, efectivo mas datafono y codigo QR, disponible en el
12,8% vy otras alternativas con multiples métodos incluyen distintas combinaciones de
transferencias electronicas, plataformas de pago, efectivo, datafonos y QR. Por otro lado, solo el
4,3% de hoteles acepta pagos Unicamente en efectivo. En conclusién, la amplia mayoria de

establecimientos hoteleros evaluados (95,7%) cuenta con medios de pago digitales para recibir el
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dinero de servicios, destacando las transferencias bancarias y plataformas electrénicas como
PSE, esto demuestra un avanzado nivel de adopcion de opciones de pago digitales y métodos
alternativos al efectivo en el sector.

Figura 15.

Instalaciones con un sistema de seguridad
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Segun la figura 15, sobre la implementacion de sistemas de videovigilancia en los hoteles
evaluados, se tiene que la gran mayoria equivalente al 98% cuenta actualmente con camaras de
seguridad instaladas en sus locaciones, esto demuestra un muy alto nivel de adopcion de esta
tecnologia, la cual probablemente sea imperativa para la mayoria de los huéspedes al momento
de elegir un sitio para hospedarse. Por otro lado, sélo el 2% de los establecimientos indica no
disponer aln de este tipo de sistemas, constituyendo una minoria. En conclusion, practicamente
la totalidad de los hoteles estudiados ha incorporado cdmaras de vigilancia, reflejando la
integracidn extensiva de estas soluciones tecnoldgicas para fines de seguridad en las

instalaciones hoteleras de la zona.
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Figura 16.

Conectividad WIFI en el hotel
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Segun se parecia en la figura 16, la disponibilidad de wifi para huéspedes en los hoteles,
se observa que el 79% de ellos brinda actualmente este servicio de conectividad en sus
instalaciones, esto equivale a cerca de 8 de cada 10 establecimientos que ya cuentan con
infraestructura de red inalambrica para sus visitantes, por otro lado, el 21% de los hoteles aiun no
provee wifi, constituyendo una minoria. En sintesis, a pesar de que aproximadamente una quinta
parte de los establecimientos no ha adoptado aln este servicio, la gran mayoria (79%) ya permite
a sus huéspedes conectarse a internet de forma inalambrica, esto pone de manifiesto un nivel
significativo de integracion de tecnologias wifi en los hoteles de la zona, facilitando la
conectividad que la mayoria de los viajeros actuales consideran indispensable durante sus

estadias.
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Figura 17.

Uso De Tecnologias Digitales en el hotel
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Segun se observa en la figura 17, el 85% de los hoteles evaluados indica actualmente
hacer uso de algun tipo de tecnologia digital en sus empresas, mientras que el 15% sefiala no
utilizar este tipo de soluciones, esto significa que la gran mayoria, equivalente a 85 de cada 100
establecimientos hoteleros, ha adoptado herramientas tecnoldgicas para optimizar sus procesos.
Dado que la muestra se enfoca en pequefias y medianas empresas hoteleras, estas cifras
demuestran un nivel relativamente alto de integracion de tecnologias digitales en este segmento
empresarial. Aunque existe aun un porcentaje minimo (15%) que no ha incorporado dichas
soluciones, es evidente que la mayoria de los hoteles ya se encuentran en una fase de adopcion
digital en distintos &mbitos de sus empresas, esto brinda una perspectiva sobre la asimilacion
actual de tecnologias en las pymes hoteleras de la zona bajo analisis.

Conclusiones sobre la caracterizacion
La caracterizacién de los hoteles del centro de Pereira revela varios aspectos importantes,

uno de ellos es la antigiiedad y consolidacion del sector indican que la mayoria de los hoteles
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tienen entre 5 y méas de 10 afios en funcionamiento, lo que sugiere una trayectoria y experiencia
significativas en el mercado, este nivel de madurez podria facilitar la adopcion de innovaciones y
mejores préacticas en la industria. Ademas, se destaca el predominio de pequefias y medianas
empresas en el sector, esta estructura empresarial centrada en negocios de pequefia y mediana
escala puede influir en términos de recursos, capacidades y desafios especificos que enfrentan
estas empresas.

En cuanto a las tarifas y afluencia promedio, la mayoria de los hoteles ofrece tarifas con
una prevalencia de precios medios, y recibe entre 5y 200 huéspedes al mes, lo que permite
caracterizar la dindmica del sector en términos de precios y afluencia, por ultimo, el perfil de los
gerentes muestra un alto nivel de cualificacion académica y experiencia en el sector hotelero, lo
que sugiere una sélida formacion y conocimiento del negocio. Ademas, el enfoque en el turismo
se destaca, ya que el 79% de los visitantes provienen de otras regiones o paises, lo que indica una
fuerte orientacion al turismo en el sector hotelero del centro de Pereira, lo cual podria implicar la
necesidad de servicios y estrategias especificas para atender las necesidades y expectativas de
este tipo de huéspedes.

Finalmente, se puede afirmar que, estos se ven influenciados por diversos elementos
como la conectividad a internet y la disponibilidad de infraestructura tecnoldgica son vitales para
la integracion de soluciones digitales, como lo demuestra la alta tasa de adopcion de WiFi y
sistemas de seguridad por videovigilancia. Por otro lado, las demandas y expectativas de los
clientes estan impulsando la adopcion de tecnologias en areas de contacto directo, como la

comunicacion y los medios de pago.
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Factores determinantes de la adopcion tecnoldgica

En este punto se abordan los resultados referentes al establecimiento de los factores que
influyen o intervienen en la adopcion tecnoldgica en los hoteles, la cual se apoya en la
informacion encontrada en el trabajo de campo realizado y que permite comprender como se ve
influida la dinamica en el nivel de adopcion tecnoldgica en los hoteles.
Figura 18.

Influencia positiva en la incorporacion de tecnologias digitales
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En la figura 18 se observa que el 94% de las empresas considera que la incorporacion de
tecnologias digitales ha marcado una diferencia positiva en su empresa, mientras que el 6%
indica lo contrario. En este caso la mayoria de las empresas que respondieron si sugiere que la
adopcion de tecnologias digitales ha tenido un impacto positivo en sus operaciones y resultados
empresariales, esto respalda la idea de que la incorporacidn de tecnologias digitales puede ser

beneficiosa para las empresas en términos de eficiencia, competitividad y satisfaccion del cliente.
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Figura 19.

Aspectos relevantes para la adopcion de herramientas digitales
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En la figura 19 se observa el impacto positivo derivado del uso de tecnologias digitales en
diferentes aspectos, en primer lugar, se identifican las opciones calificadas como "Muy
importante": Aumento en el nimero de clientes (90,9%), Mejora en la satisfaccion del cliente
(86,4%), y Mejora en la fidelizacidon de los clientes (72,7%). A continuacion, se encuentran las
opciones calificadas como "Importante": Reduccion en costos de operacion (50,0%). Ademas, se

destacan las siguientes opciones calificadas como "Muy importante": Mayor organizacion
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interna (50,0%) y Oferta de nuevos servicios (84,1%). En conclusion, las tecnologias digitales
han tenido un impacto positivo en todos los aspectos analizados, en este caso las opciones
calificadas como "Muy importante™ son aquellas que tienen un mayor impacto en el crecimiento
y la rentabilidad de las empresas. Por lo tanto, es recomendable que las empresas inviertan en
tecnologias digitales para mejorar su eficiencia, productividad y competitividad en el mercado,
asimismo, se sugiere que definan una estrategia clara para la adopcién de tecnologias digitales
alineada con sus objetivos de negocio, y capaciten a su personal para utilizarlas de manera
eficaz.

Figura 20.

Principales incentivos para la adopcién de Tecnologias Digitales
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Segun la figura 20, los principales incentivos para la adopcién de tecnologias digitales en
el sector hotelero son: mejorar la experiencia del cliente / mejora del servicio, ofrecer nuevos
servicios y mejorar los margenes de ganancias / reduccidon de costos. El incentivo con el mayor
porcentaje, un 76%, es mejorar la experiencia del cliente y el servicio. Para el sector hotelero, es

crucial brindar una experiencia excepcional a los clientes, y las tecnologias digitales pueden
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ayudar a lograrlo al proporcionar soluciones intuitivas y personalizadas. El segundo incentivo
mas relevante, con un porcentaje del 68%, es ofrecer nuevos servicios.

La adopcidn de tecnologias digitales permite a los hoteles ampliar su oferta de servicios y
proporcionar experiencias innovadoras a sus clientes. Por ultimo, mejorar los margenes de
ganancias y reducir costos obtuvo un porcentaje del 60%. Las tecnologias digitales pueden
ayudar a los hoteles a mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y optimizar los margenes de
ganancias. Aunque también se mencionan otros incentivos como mejorar las relaciones con
proveedores y/o socios y diferenciarse de la competencia / mejora en el posicionamiento de la
marca, estos tienen un porcentaje menor segun los datos proporcionados.

Con los resultados anteriores, se establecieron en la tabla 1 la siguiente caracterizacion de
la adopcion tecnoldgica en la ciudad de Pereira.

Tabla 1.

Caracterizacion de la adopcion tecnolégica en los hoteles de Pereira

Factor Descripcion % Herramientas més utilizadas
Adopcion/Uso

Conectividad | La disponibilidad de 79% ofrece N/A

a internet conexion a internet (WiFi) | WiFi

en los hoteles facilita la
adopcion de diversas
tecnologias digitales.

Medios de La utilizacion de canales 100% usa WhatsApp (21,3%),
comunicacion | digitales (redes sociales, canales Tel+WhatsApp (19,1%),
con clientes WhatsApp, paginas web) digitales Tel+Web+Chatbot (19,1%)

para comunicarse con los
clientes impulsa la
adopcion de tecnologias en

este ambito.
Medios de La aceptacion de medios de | 95,7% acepta | Transferencias+PSE+Efectivo
pago digitales | pago electronicos pagos digitales | (38,3%)

(transferencias, plataformas
PSE, datafonos) promueve
la adopcioén de tecnologias
en este proceso.
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Sistemas de La implementacion de 98% tiene N/A
seguridad sistemas de videovigilancia | cAmaras de
(cdmaras de seguridad) seguridad

refleja la adopcion de
soluciones digitales en el
area de seguridad.

Registro de El uso de herramientas 66% usa Plataformas en linea (32%),
huéspedes digitales (plataformas en opciones Software especializado
linea, software digitales (19%), Excel (15%)

especializado, bases de
datos) para el registro de
clientes evidencia la
adopcion de tecnologias en
procesos administrativos.

Se observa que los anteriores elementos de la tabla 1, son relevantes ante la adopcién de
tecnologias en areas estratégicas, aunque existe margen para una mayor integracion,
especialmente en los procesos internos, los hoteles estan conscientes de los beneficios y se estan
adaptando a las demandas del mercado, sin embargo, factores como recursos, infraestructura y
capacidades pueden influir en el ritmo de adopcién y una visién integral que aborde estos
elementos puede impulsar una transformacion digital mas profunda y sostenible en el sector
hotelero. Ademas de los elementos ya identificados en la tabla 1, se pueden considerar algunos
factores adicionales que podrian influir en la adopcion de tecnologias digitales en los hoteles y
que llegan a ser relevantes para entender los impulsores y barreras en la adopcion de tecnologias
digitales en los hoteles del sector centro de Pereira los cuales se observan en la siguiente tabla:
Tabla 2.

Algunos factores determinantes de la adopcion tecnoldgica en los hoteles de Pereira

Factor Descripcion
Disponibilidad de recursos Contar con los recursos econémicos suficientes para invertir
financieros en tecnologias digitales es un factor clave, especialmente en

hoteles pequefios y medianos.

Conocimientos y habilidades | La disposicion y capacidades del personal para utilizar nuevas
tecnoldgicas del personal tecnologias puede facilitar o dificultar su adopcion en los
hoteles.
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Infraestructura tecnoldgica
existente

La disponibilidad de una infraestructura tecnoldgica adecuada
en el hotel, como redes, hardware y software, puede facilitar
la adopcidn de nuevas soluciones digitales.

Costos iniciales y de
mantenimiento de tecnologias
digitales

Los costos de implementacion y mantenimiento de soluciones
tecnoldgicas pueden ser una barrera para la adopcion,
especialmente en hoteles pequefios.

Resistencia al cambio por
parte del personal

La falta de disposicién del personal para adaptarse a nuevas
tecnologias puede dificultar su adopcion en los hoteles.

Expectativas y demandas de
los clientes

Las preferencias y demandas tecnologicas de los huéspedes
pueden impulsar la adopcion de soluciones digitales
especificas en los hoteles.

Competencia y presion del
mercado

La competencia en el sector hotelero y la presion del mercado
pueden impulsar la adopcion de tecnologias digitales para
mantener la competitividad.

Beneficios percibidos de la
adopcion de tecnologias
digitales

La comprensién y valoracion de los beneficios que brindan las
tecnologias digitales por parte de los directivos hoteleros
puede impulsar su adopcion.

Normativas y regulaciones
relacionadas con la tecnologia
digital

Las normativas y requerimientos legales en temas como
proteccién de datos, seguridad, impuestos, etc. pueden influir
en las decisiones de adopcion tecnoldgica.

Apoyo y asesoramiento
técnico disponible

Tener acceso a servicios de soporte técnico y asesoria
especializada puede facilitar la implementacion exitosa de
soluciones tecnolodgicas en los hoteles.

Capacidad de integracion con
sistemas existentes

La posibilidad de integrar nuevas tecnologias con los sistemas
y plataformas ya existentes en los hoteles puede facilitar su
adopcion.

Seguridad y proteccion de
datos

Las consideraciones de seguridad y proteccion de datos
pueden influir en la adopcidn de ciertas tecnologias digitales
en los hoteles.

Escalabilidad y flexibilidad
de las soluciones tecnoldgicas

La capacidad de las soluciones tecnoldgicas para adaptarse al
crecimiento y cambios en los hoteles puede influir en su
adopcion.

Innovacion y tendencias en el
sector hotelero

Las innovaciones y tendencias tecnoldgicas en la industria
hotelera pueden impulsar la adopcion de soluciones digitales
especificas en los hoteles.

La tabla 2 muestra diversos factores que pueden influir en la adopcién de tecnologias

digitales en los hoteles, aspectos como la disponibilidad de recursos financieros, la

infraestructura tecnoldgica existente, los conocimientos y habilidades del personal, asi como su

resistencia al cambio, pueden facilitar u obstaculizar la implementacion de soluciones digitales.

Ademas, el acceso a servicios de Internet confiables, los costos iniciales y de mantenimiento, la
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capacidad de integracion con sistemas actuales, la escalabilidad y flexibilidad de las opciones
tecnoldgicas, son elementos que también moldean las decisiones de adopcion. Por otro lado,
factores como las expectativas y demandas de los clientes, la competencia en el mercado, las
tendencias en el sector hotelero, los beneficios percibidos de las tecnologias digitales, las
normativas y regulaciones aplicables, el apoyo técnico disponible, la seguridad y proteccion de
datos, también ejercen una influencia considerable en la incorporacion de soluciones
tecnoldgicas en estos establecimientos, con los que se puede tener una vision integral de los
diversos elementos que pueden facilitar u obstaculizar la implementacion de tecnologias digitales
en el sector hotelero de la zona céntrica de Pereira.

Conclusiones de los factores determinantes

En cuanto a los factores determinantes de la adopcion tecnolégica en el sector hotelero
del centro de Pereira, se evidencia que los procesos internos y administrativos, como el registro
de huéspedes, muestran una adopcion méas gradual de soluciones digitales, esto sugiere que
factores como los conocimientos y habilidades del personal, la resistencia al cambio y la
capacidad de integracion con sistemas existentes pueden estar influyendo en la adopcion de
tecnologias en estas areas menos visibles para el cliente y otro factor determinante parece ser la
percepcion de beneficios y la presion competitiva del mercado, lo que ha impulsado la adopcion
de soluciones como camaras de seguridad y pagos electrénicos.

Ademas se muestra que muestra el impacto positivo de la incorporacion de tecnologias
digitales en las empresas, respaldando su beneficio en eficiencia, competitividad y satisfaccion
del cliente ademas, se destaca que las tecnologias digitales influyen positivamente en aspectos
clave como el aumento de clientes, la satisfaccion y fidelizacion del cliente, reduccion de costos,

organizacion interna y oferta de nuevos servicios, siendo importantes para el crecimiento
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empresarial. Sumado a esto se revela que los principales incentivos para la adopcién de
tecnologias digitales en el sector hotelero son mejorar la experiencia del cliente/servicio, ofrecer
nuevos servicios y mejorar los margenes de ganancias/reducir costos, destacando su relevancia
en la industria hotelera.

En conclusién, la adopcion tecnoldgica en el sector hotelero del centro de Pereira esta
moldeada por una combinacién de factores habilitadores, demandas del mercado, percepcion de
beneficios y presiones competitivas, sin embargo, factores internos relacionados con recursos,
infraestructura, conocimientos y habilidades del personal, asi como la capacidad de integracion,
parecen jugar un papel mas relevante en la adopcion de soluciones digitales en procesos
administrativos y operativos internos y una estrategia integral que aborde estos maltiples factores
puede impulsar una transformacion digital mas profunda y sostenible en el sector.
Oportunidades y desafios

En este apartado se realiza un anélisis de las oportunidades y desafios identificados luego
de realizar el andlisis a la informacion recolectada mediante el trabajo de campo y que sent6 las
bases para que el desarrolla de una matriz DOFA que busque evidenciar las estrategias referentes

a una mejor adopcidn de tecnologias digitales en los hoteles del sector centro de Pereira.

Tabla 3.
Matriz DOFA
Debilidades Oportunidades
e Falta de Conocimientos Especializados: e Mejora de la Experiencia del Cliente: La
Puede existir una carencia de personal adopcion de tecnologias digitales puede
capacitado en tecnologias digitales dentro permitir a los hoteles ofrecer experiencias
de los hoteles, lo que dificulta la
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implementacion efectiva de soluciones
tecnologicas.

Recursos Limitados: La disponibilidad de
recursos financieros limitados puede
obstaculizar la inversion en infraestructura
tecnoldgica y en la adquisicion de nuevas
tecnologias.

Resistencia al Cambio: La resistencia al
cambio por parte de empleados y
directivos puede ralentizar la adopcion de
tecnologias digitales y dificultar la
implementacion de nuevos procesos.
Brecha Digital: La disparidad en el acceso
y uso de tecnologias digitales entre los
hoteles del sector centro de Pereira puede

generar desigualdades en la adopcion

personalizadas, servicios innovadores y
procesos de reserva mas eficientes.
Optimizacion de Procesos Internos: Las
tecnologias digitales pueden mejorar la
eficiencia operativa, la gestion de
inventario y la comunicacion interna, lo
que resulta en una mayor productividad y
rentabilidad.

Competitividad: La adopcion de
tecnologias digitales puede mejorar la
competitividad de los hoteles del sector
centro de Pereira al diferenciarse en el
mercado y ofrecer servicios de mayor
calidad.

Cumplimiento de Normativas: La

implementacidn de tecnologias digitales

tecnoldgica. puede ayudar a los hoteles a cumplir con
regulaciones gubernamentales y
normativas del sector, garantizando la
seguridad y proteccion de datos.
Fortalezas Amenazas

e Trayectoria y consolidacion: La mayoria

de los hoteles tienen més de 5 afios de

e Competencia: La competencia en el sector

hotelero puede presionar a los hoteles del
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funcionamiento, lo que indica una

trayectoria y consolidacion en el mercado.

Esto les brinda experiencia 'y
conocimiento acumulado, lo que puede
facilitar la adopcion de innovaciones y
mejores practicas en la industria hotelera.
Cualificacion de los gerentes: Los lideres
y tomadores de decisiones en los hoteles
cuentan con un alto nivel de cualificacion
académica y experiencia en el sector
hotelero. Esto les proporciona una sélida
formacion y conocimiento del negocio, lo
que puede contribuir a una gestion
eficiente y efectiva de los hoteles.
Enfoque en el turismo: El sector hotelero
esta fuertemente orientado al turismo, con
un alto porcentaje de visitantes
provenientes de otras regiones o paises.
Esto crea oportunidades para desarrollar
servicios y estrategias especificas que
satisfagan las necesidades y expectativas

de los turistas.

sector centro de Pereira a adoptar
tecnologias digitales para no quedarse
rezagados en el mercado.

Cambios en las Preferencias del Cliente:
Las cambiantes preferencias de los
clientes hacia experiencias digitales y
servicios personalizados pueden
representar una amenaza para los hoteles
que no se adapten tecnoldgicamente.
Incertidumbre Econdmica: Factores
econdmicos externos, como fluctuaciones
en la economia local o global, pueden
afectar la capacidad de los hoteles para

invertir en tecnologias digitales.
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Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades)

Desarrollar programas de capacitacion y entrenamiento para el personal en el uso y
aplicacion de tecnologias digitales, aprovechando los beneficios que estas pueden brindar en la
mejora de la experiencia del cliente y la optimizacion de procesos internos.

Explorar opciones de financiamiento y programas de apoyo gubernamental o de
asociaciones del sector para obtener recursos necesarios para invertir en infraestructura
tecnoldgica y adoptar soluciones digitales que permitan mejorar la competitividad y cumplir con
normativas.

Implementar programas de gestion del cambio y comunicacion interna para motivar a los
empleados y directivos a adoptar nuevas tecnologias, resaltando los beneficios tangibles que
estas pueden traer al negocio y facilitando su comprension y uso.

Estrategias DA (Debilidades-Amenazas)

Desarrollar alianzas estratégicas con proveedores de tecnologia o expertos en el area para
obtener asesoramiento técnico y acceder a soluciones digitales innovadoras que permitan a los
hoteles mantenerse competitivos y adaptarse a las cambiantes preferencias de los clientes.

Establecer planes de inversion tecnoldgica a mediano y largo plazo, considerando la
incertidumbre econémica, para garantizar la actualizacién y modernizacion gradual de la
infraestructura y procesos digitales en los hoteles.

Fomentar la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los hoteles del sector
centro de Pereira, con el objetivo de reducir la brecha digital y promover la adopcion de mejores
practicas tecnoldgicas que les permitan mantenerse competitivos frente a las amenazas del

mercado.
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Estrategias FO (Fortalezas-Oportunidades)

Aprovechar la ubicacion estratégica de los hoteles en el sector centro de Pereira para
implementar soluciones digitales innovadoras que mejoren la experiencia del cliente y la
eficiencia operativa, posiciondndose como lideres en el mercado y diferenciandose de la
competencia.

Capitalizar el historial de innovacion de algunos hoteles para impulsar la adopcién de
tecnologias digitales en el sector, promoviendo la colaboracion y el intercambio de
conocimientos entre los establecimientos, con el fin de optimizar los procesos internos, mejorar
la competitividad y cumplir con las normativas vigentes.

Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas)

Utilizar la ubicacion estratégica de los hoteles como una ventaja competitiva,
implementando soluciones digitales que les permitan mantenerse a la vanguardia y satisfacer las
cambiantes preferencias de los clientes, anticipandose a la competencia en el sector.

Aprovechar el historial de innovacion de algunos hoteles para desarrollar estrategias
tecnoldgicas que les permitan adaptarse a los cambios econdmicos y mantener su competitividad
en el mercado, incluso en tiempos de incertidumbre econdémica.

Fomentar la colaboracion entre los hoteles del sector centro de Pereira para compartir
conocimientos y mejores practicas en la adopcion de tecnologias digitales, fortaleciendo la
competitividad del sector en su conjunto frente a las amenazas de la competencia y los cambios
en las preferencias de los clientes.

Conclusiones sobre las oportunidades y desafios
La adopcidn de tecnologias digitales en los hoteles del sector centro de Pereira presenta

oportunidades significativas, en la consolidacion y la experiencia en el sector proporcionan una
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base sélida para la implementacion de innovaciones tecnoldgicas, esta situacion brinda a los
hoteles la posibilidad de mejorar la eficiencia operativa, optimizar los procesos de reserva y
gestion de inventario, y ofrecer una experiencia mas personalizada a los huéspedes, ademas, la
adopcion de tecnologia puede contribuir a mejorar la comunicacion interna y externa, asi como a
recopilar y analizar datos para una toma de decisiones méas informada.

No obstante, existen desafios que deben afrontarse para lograr una exitosa adopcion de
tecnologias digitales con la limitacion de recursos y capacidades en los hoteles del sector es uno
de los principales obstaculos, dado que muchos de estos establecimientos son pequefias y
medianas empresas con presupuestos limitados, la inversion en tecnologia y la contratacion de
personal especializado pueden resultar dificiles y para superar este desafio, es crucial que los
hoteles busquen soluciones tecnoldgicas accesibles y adaptables a sus necesidades, ademas de
explorar posibles alianzas o programas de capacitacion que les permitan adquirir las habilidades
y conocimientos necesarios para implementar y aprovechar al maximo la tecnologia.

Ademas, la aceptacion y adaptacion al cambio por parte del personal y los huéspedes
pueden representar otro desafio, la introduccién de nuevas tecnologias puede requerir una curva
de aprendizaje para el personal y generar resistencia al cambio, por lo tanto, es fundamental
brindar capacitacion y apoyo adecuados para garantizar una transicion suave y una adopcion
exitosa, asimismo, es importante considerar las preferencias y necesidades de los huéspedes al
implementar tecnologia, asegurandose de que mejore su experiencia en lugar de generar
frustracion o alienacion y la comunicacion efectiva y la participacion de todos los actores
involucrados son esenciales para superar estos desafios y garantizar una implementacion exitosa

de tecnologias digitales en los hoteles.



68

En conclusién, los hoteles del sector centro de Pereira tienen la oportunidad de
aprovechar las tecnologias digitales para mejorar su competitividad y brindar una experiencia de
calidad a los huéspedes. La consolidacion del sector, junto con el enfoque en el turismo, crea un
entorno propicio para la adopcién de tecnologia y la mejora de procesos y servicios. Sin
embargo, es importante abordar los desafios relacionados con la limitacién de recursos, la
capacitacion del personal y la aceptacion del cambio y con una planificacion estratégica, una
implementacién cuidadosa y un enfoque centrado en las necesidades de los huéspedes, los
hoteles del sector centro de Pereira pueden aprovechar al maximo las oportunidades que brindan

las tecnologias digitales y mantenerse a la vanguardia en la industria hotelera
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Conclusiones

Segun los resultados obtenidos en el estudio, se puede concluir que el nivel de adopcién
tecnoldgica en las mipymes del sector hotelero del centro de Pereira es variable. Se observé que
la mayoria de los hoteles evaluados han incorporado diversas soluciones digitales, aunque con
diferentes niveles de adopcion segln el area, sin embargo, aun existe un espacio considerable
para seguir avanzando en este sentido. Se identificaron factores como la falta de conocimientos y
recursos, asi como la resistencia al cambio, como posibles obstaculos para la implementacion de
estas tecnologias.

La adopcidn tecnoldgica ha tenido una influencia significativa en las mipymes del sector
hotelero del centro de Pereira, esto evidencia la importancia de la digitalizacion como una
estrategia para mejorar la productividad y competitividad en el sector. Ademas, estas pymes
utilizan diversas tecnologias digitales, tales como sistemas de reservas en linea, plataformas de
gestion hotelera, herramientas de automatizacion de procesos, canales de comunicacion
electrdénica con los clientes, entre otros, estas tecnologias les permiten mejorar la eficiencia
operativa, optimizar la gestion de reservas y proporcionar una experiencia mas personalizada a
sus huéspedes.

Por su parte, en la adopcién de tecnologias se observa que influyen diversos factores,
entre ellos se destacan la disponibilidad de recursos econdmicos para invertir en tecnologia, el
conocimiento y la capacitacion del personal en el manejo de las herramientas digitales, la
resistencia al cambio por parte de los empleados y la percepcion de los beneficios que las
tecnologias pueden aportar a la empresa. En este caso se presentan tanto oportunidades como
desafios, las oportunidades incluyen la mejora de la competitividad y diferenciacion en el

mercado, la optimizacion de los procesos operativos, la personalizacion de los servicios y la
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captacion de nuevos clientes a través de canales digitales, sin embargo, también se enfrentan
desafios como el alto costo de implementacion y mantenimiento de las tecnologias, la falta de
conocimientos y habilidades tecnoldgicas en el personal, y la necesidad de superar resistencias
internas al cambio.

En este orden de ideas, se destaca la necesidad de una transformacion digital integral para
mejorar la productividad y competitividad de este sector, aprovechando al maximo las
tecnologias disponibles, es fundamental que las mipymes del sector hotelero reconozcan las
oportunidades que brinda la adopcion de tecnologias digitales y superen los desafios asociados
para impulsar su crecimiento en un entorno cada vez mas digitalizado.

En el desarrollo del anterior ejercicio, se encontré evidencia que respalda la validez de las
siguientes hipotesis planteadas, para H1, se identificaron desafios importantes para la adopcion
de tecnologias en los hoteles de Pereira, estos desafios pueden incluir la resistencia al cambio, la
falta de conocimientos y habilidades tecnoldgicas, asi como la inversion requerida para
implementar y mantener las nuevas tecnologias, para H2: Se confirmé que la adopcién de
nuevas tecnologias representa un alto costo para la gran mayoria de los pequefios hoteles. Esto
puede deberse a los gastos asociados con la adquisicion de equipos y software, la capacitacion
del personal y la infraestructura necesaria para la implementacion de las tecnologias.

Ademas, para H4, se encontraron barreras en cuanto al conocimiento de la
implementacién de herramientas tecnoldgicas. Esto puede estar relacionado con la falta de
capacitacion y acceso a recursos educativos sobre tecnologia, lo que dificulta la adopcion y el
uso efectivo de las herramientas tecnologicas en los hoteles y finalmente en H5, se confirmo que
mas el 50% del sector hotelero del centro de Pereira no hace un uso adecuado de las tecnologias.

Esto implica que hay una brecha en la adopcion y utilizacion efectiva de las tecnologias en el
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sector, lo que puede afectar su competitividad y capacidad para brindar servicios de calidad. Por
otro lado, para H3, se constato que la mayoria de los hoteles promedio no tienen menos de 5 afios
de estar prestando servicios a sus huéspedes, esto indica que existe una presencia significativa de
hoteles posicionados en el sector con méas de 5 afos, lo que puede influir en su disposicién y

capacidad para adoptar nuevas tecnologias.
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Recomendaciones

El uso de la tecnologia digital en los hoteles es de gran importancia para la gestion de
huéspedes y la optimizacion de los procesos internos, a continuacion, se mencionaran algunas
ideas para la digitalizacion en los hoteles, teniendo en cuenta que la digitalizacion es una
necesidad muy importante para las organizaciones de hoy. La digitalizacién no solo mejora la
experiencia del huésped, sino que también mejora la gestion interna al optimizar muchos
procesos, ademas, ayuda a la competencia y al crecimiento en la industria hotelera.

e Utilizar nuevas tecnologias para transformar la experiencia mediante realidad
aumentada y plataformas digitales dedicadas.

e Mejorar la seguridad de los datos siguiendo medidas de ciberseguridad y utilizando
medidas de seguridad para almacenarlos de la forma adecuada y procesar informacion
confidencial.

e Mejorar la experiencia del cliente ofreciendo experiencias superiores a los clientes en
linea y asi aumentar los ingresos por visitante mediante la implementacion de un servicio sin
contacto y una interaccion entre persona y servicio.

e Mirar y guiarse de ejemplos exitosos relacionados con la digitalizacion en hoteles para
entender ejemplos reales de la forma adecuada de aplicarlo en el hotel y poder actualizarse e

implementar las nuevas tecnologias 5g.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta adopcion de tecnologias digitales en hoteles del centro de Pereira

1. Correo

2. Nombre del hotel

3. Antigiiedad

Menos de un afo
Entre 1y 2 afos
Entre 2 y 5 afos
Entre 5y 10 afios
Maés de 10 afos

VVV VY

4. Numero de colaboradores tiene el hotel

5. NUmero De Habitaciones

6. Tarifa Por Dia/Noche de habitacion estandar (ingrese el valor en pesos)

7. NuUmero Promedio De Visitantes Por Mes

8. Origen De Los Visitantes

e Nacional
e Internacional
e Ambos

9. Nivel educativo del gerente/duefio/encargado/tomador de decisiones

e Basica/ Secundaria
e Universitaria
e Posgrado

10. Afios de experiencia del gerente/duefio/encargado/tomador de decisiones en el sector
Hotelero

e Menos de un afio
e Entre 1y 2 afios
e Entre 2 y 5 arfios



11.

12.

13.

14.

15.
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Entre 5y 10 afios
Mas de 10 afos

¢Como realiza el registro de sus clientes? (puede marcar mas de una opcion)

Libro Fisico

Software especializado
Plataforma en Linea
Base de datos (Excel)
Ninguna

¢ Qué medios utiliza para comunicarse con sus clientes? (puede marcar mas de una
opcién)

Redes Sociales (Facebook / Instagram / X / Tiktok)
Teléfono / Celular

Pagina Web / Chat Bot

WhatsApp

Cara a cara

Ninguna

¢ Qué medios tiene disponibles para recibir pagos de sus clientes? (puede marcar mas
de una opcion)

Transferencia bancaria

Plataforma de pagos (PSE / Mercado Pagos /PayU/Paypal)
En efectivo con opciones multiple

Datafono

Codigo QR

Criptomonedas

¢Cuenta en sus instalaciones con un sistema de seguridad (camaras)?

Si
No

¢ Su hotel ofrece conexién wifi a sus clientes?

Si
No
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16. Actualmente Hace Uso De Tecnologias Digitales En Su Empresa

17.

18.

19.

20.

e Sj
e NoO

Si responde NO en la pregunta anterior, por favor de las siguientes opciones escoja
las que considere que mas se ajusta la razén principal (solo una opcion)

No le Interesa /No le ve utilidad

No se cuenta con el conocimiento

No se cuenta con recursos econémicos

Otras

En caso de responder Sl continle con esta pregunta ¢desde hace cuanto tiempo
utiliza estas tecnologias en su empresa?

Menos de un afo
Entre 1 y 2 afios
Entre 2 y 5 afios
Entre 5y 10 afios
Mas de 10 afios

¢Considera que la incorporacion de estas tecnologias digitales ha marcado una
diferencia positiva en su empresa?

e Sj
e NO

Si su respuesta a la pregunta anterior es Si, por favor califique las siguientes opciones
en grado de importancia

En cuales aspectos ha visto un efecto positivo derivado del uso de tecnologias Digitales



21.

22.

23.

24,
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No ha sido imp... Poco importante Neutral Importante Muy importante
Aumento en el ...
Mejora en la sa..
Mejora en la fid...
Reduccionenc..
Mayor organiz...
Oferta de nuev...

¢Existe en su empresa alguna estrategia orientada hacia el uso de tecnologias
digitales?

e Sj

e NO

¢Existe en su empresa alguna estrategia orientada hacia el uso de tecnologias
digitales?
e Si

e NO

¢ Su empresa ha realizado inversiones orientadas a la adopcién de tecnologias
digitales durante el ultimo afio?

e Sj

e NO

Si responde Si a la pregunta anterior: ¢ Cudles fueron las principales destinaciones de
estas inversiones?

e Automatizar procesos
e Reducir costos
e (Ganar presencia online
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e Desarrollar de nuevas fuentes de ingresos
e Mejorar la experiencia del cliente
e Otro, jcual?

25. Considera que existen algunos obstaculos o barreras para la adopcion de tecnologias
digitales en algunas de las actividades que desarrolla

e Sj
e NO

26. Si responde a la pregunta anterior Sl, por favor califique en grado de importancia las
siguientes opciones

Mo es importa.. Poco importante Meutral Importante Muy importante
Desconocimie...
Falta de capital...
Falta de recurs...
Instalaciones i...
Falta de un mo...
Falta de lideraz...

Falta de apoyo ...

27. ¢ Cudles considera que son los principales incentivos para la adopcion de Tecnologias
Digitales en el sector hotelero? (Elija 3 opciones)

Mejorar la experiencia del cliente /Mejora del servicio

Diferenciarse de la competencia/ Mejora en el posicionamiento de la marca
Ofrecer nuevos servicios

Mejorar los margenes de ganancias / Reduccion de costos

Mejorar las relaciones con proveedores y/o socios



