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Resumen

El presente analisis tiene por objetivo realizar un estudio de vigilancia tecnoldgica para
determinar estrategias que contribuyan al mejoramiento de la competitividad del sector hotelero
de Paipa (Boyacd). Posterior a la pandemia el sector turistico y hotelero se ve en la necesidad de
renovar la forma de gestionar sus servicios, en tanto el mercado modifica sus intereses y
demanda nuevos servicios, especialmente articulados al uso de tecnologias de la informacion y la
comunicacion. Teniendo en cuenta las condiciones del turismo y servicio de hospedaje en el
departamento de Boyaca y los desafios que enfrenta en particular el sector hotelero de Paipa,
centro turistico del territorio, se busca formular una serie de estrategias especificas que
contribuyan, asi como determinar la implicacion de estas en sus estrategias para la
competitividad. Este ejercicio parte de la vigilancia tecnoldgica como herramienta fundamental
para el analisis, por esa razon se hace uso de la metodologia de Vigilancia Tecnoldgica de la
Agencia Navarra de Innovacion, definida en 4 pasos: identificacion de necesidades, busqueda y
recogida de informacion, andlisis y tratamiento de datos y difusion y proteccion de la
informacion y se establecen 4 categorias de analisis: marketing, servicios, experiencia de usuario
y Tréfico. Como resultados se reconoce que el sector debe integrar sistemas de informacion y
tecnologias articuladas a cada categoria de analisis, lo que favorecera su presencia en entornos
virtuales y estrategias publicitarias para atraer mas usuarios de los servicios. Asi mismo, se
requiere de una ampliacion de servicios tecnoldgicos y automatizacién de procesos para lograr
no solo una mayor productividad, sino también la atencion a la cliente de manera rapida y con
calidad y el reconocimiento de mercado para facilitar la gestion de estrategias y la toma de

decisiones.

Palabras clave: Turismo, hoteleria, competitividad, vigilancia tecnologica, inteligencia

competitiva.



Abstract

This analysis aims to conduct a technological surveillance study to determine strategies that
contribute to improving the competitiveness of the Paipa (Boyaca) hotel sector. After the
pandemic, the tourism and hotel sector need renewing the way it manages its services, as the
market changes its interests and demands new services, especially those linked to the use of
information and communication technologies. Considering the conditions of tourism and lodging
services in the department of Boyaca and the challenges faced in particular by the Paipa hotel
sector, a series of specific strategies are sought to contribute, as well as to determine the
implication of these in their strategies for competitiveness. This exercise starts from
technological surveillance as a fundamental tool for analysis, for this reason the methodology of
Technological Surveillance of the Navarra Innovation Agency is used, defined in 4 steps:
identification of needs, search and collection of information, analysis and data treatment and
dissemination and protection of information and 4 categories of analysis are established:
marketing, services, user experience and Traffic.As a result, it is recognized that the sector must
integrate information systems and technologies linked to each category of analysis, which will
favor its presence in virtual environments and advertising strategies to attract more users of the
services. Likewise, an expansion of technological services and automation of processes is
required to achieve not only greater productivity, but also customer service in a fast and quality

way and market recognition to facilitate the management of strategies and decision making.

Keywords: Tourism, hospitality, competitiveness, technological surveillance,

competitive intelligence.
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Introduccion

La vigilancia tecnoldgica es una herramienta indispensable para cualquier empresa que
busque brindar calidad y sostenibilidad, asi como ser competitiva. Tal es el caso del sector
hotelero del municipio de Paipa, el cual ha tenido histéricamente un comportamiento favorable,
pero que, debido a nuevas tendencias en el sector turistico, especialmente después de 2020 en el
periodo postpandemia, se ha venido modificando de manera considerable en formas de consumo
del cliente, quien se ha vuelto experto en la dindmica y por tanto con un mayor nivel de
exigencias. En este sentido, la vigilancia tecnoldgica se convierte en uno de los aliados mas
importantes para el sector mencionado en tanto fortalece la cultura de la innovacion y genera un
acercamiento al turismo inteligente con estrategias de tipo tecnoldgico que aportan

significativamente a una mejor experiencia del viajero en su destino (Linares & Cohen, 2022).

En esta misma dinamica, se identifica que los hoteles del territorio requieren una
adopcion rapida de tecnologias especificas que favorecen la automatizacion de procesos y por
tanto la productividad, en tanto actualmente se brindan los servicios basicos, pero pocos de ellos
apuntan a experiencias previas o de interaccion con sistemas de informacion. Este producto tiene
como objetivo Realizar un estudio de vigilancia tecnoldgica que permita determinar estrategias
que contribuyan al mejoramiento de la competitividad del sector hotelero de Paipa (Boyaca). En
el mismo, se desarrolla un estudio descriptivo-analitico con enfoque cualitativo y se adoptan los
procesos de Vigilancia Estratégica establecidos en la Guia practica de Vigilancia Estratégica
disefiada por la ANAIN y el CEMITEC: Busqueda y recoleccion de informacion, Tratamiento de
la Informacion y Difusion (Castro, 2007). Bajo estas etapas metodoldgicas, se definen en primera
instancia los Factores Criticos de Vigilancia: Marketing, Servicios, Experiencia de Usuario y

Tréafico Web, haciendo uso de medios digitales y sitios web articulados al sector turistico como
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fuentes de informacidn. Posteriormente para el tratamiento de la informacion, esta se organiza,
se sistematiza y se realiza un analisis de vigilancia tecnologica. Como resultado, se obtiene un
plan estratégico que aborda analisis del sector mediante una DOFA vy el disefio de estrategias

mediante el uso de Balanced Scorecard.
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Planteamiento del problema

Para 2018 el turismo se convierte en uno de los sectores economicos mas prosperos del
mundo, con una participacion de casi el 10% del PIB mundial (Ministerio de Comercio Industria
y Turismo, 2018). Para 2020, el turismo es uno de los sectores mas afectados por la pandemia
(UNWTO, 2020). En el caso de Colombia, la participacion del sector turismo en el PIB se redujo
al 1%, significando la afectacion de remuneraciones por trabajo equivalentes a COP 3.908 mil
millones y una pérdida de 195 mil puestos de trabajo (CEPAL, 2021). En el marco del sector
hotelero, Cotelco manifiesta para 2020 la pérdida de casi el 32% de empleos (Tujillo & Parra,

2021).

Para el sector hotelero del departamento de Boyaca se registra una reduccion del 51% de
los ingresos en 2020 y aunque para 2021 estas cifras mejoraron, no resultan suficientes para
restaurar lo que era el sector, dado que los turistas tienen requerimientos diferentes,
especialmente en el &mbito post-pandemia (Tujillo & Parra, 2021). En este sentido, el
departamento cuenta con varias desventajas, dentro de las que se destaca el escaso uso de TIC

para la optimizacion de procesos (Minciencias, 2022).

Indudablemente, uno de los requerimientos mas importantes para la industria turistica en
sus operaciones y especialmente después de la pandemia, es el incremento de la competitividad,
la sostenibilidad y la productividad, teniendo en cuenta nuevos perfiles de clientes con un mayor
numero de exigencias, experiencias y conocimientos en torno a la industria. En este sentido, la
vigilancia tecnoldgica se convierte en una herramienta estratégica para la toma de decisiones mas
acertadas en el sector hotelero, en tanto este busca fortalecer no solo la cultura de la innovacion,
sino también generar un acercamiento al turismo inteligente, mediante estrategias de tipo

tecnoldgico que aporten significativamente a una mejor experiencia del viajero en su destino
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(Linares & Cohen, 2022). Actualmente, Paipa cuenta con 50 prestadores de servicios de
alojamiento en los que laboran alrededor de 571 personas (Duarte Chaparro & Suarez Salazar,
2017) y aunque todos hacen uso de correo electrénico, solo el 42% tiene presencia en medios
virtuales para promocion de sus servicios (Duarte Chaparro & Suarez Salazar, 2017). Lo
anterior, ejemplifica una amplia necesidad de integracion de herramientas para una actividad
hotelera competitiva y a la medida de los turistas actuales, en la que no solo se haga uso de
herramientas para el marketing en primera instancia, como habitualmente sucede, sino que
también se reconozcan e implementen tecnologias a nivel de reservas, traduccion, pagos,
experiencia de usuario, servicios adicionales (rutas turisticas en la naturaleza, gastronémicas o

culturales) o experiencias previas al desplazamiento (p.ej. realidad virtual), entre otros aspectos.

Teniendo en cuenta la importancia de que el sector gestione estrategias para el
fortalecimiento tecnoldgico con miras a generar valor agregado a sus empresas (Santillan &
Rojas, 2017) se busca desarrollar este proyecto, que pretende dar a conocer estrategias que
puedan mejorar su competitividad el sector hotelero del municipio de Paipa a partir de un

proceso de Vigilancia Tecnoldgica e Inteligencia Competitiva.

¢ Como la vigilancia tecnologica puede formular estrategias especificas que aborden los
principales desafios enfrentados por el sector hotelero de Paipa (Boyaca) y qué implicacion

podrian tener estas estrategias en su competitividad?
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Justificacion

Para muchos paises de América latina, el turismo representa el motor de sus economias.
La pandemia por COVID — 19 desat6 una crisis significativa en este sector, dada no solo por la
reduccidn sus ingresos y las medidas de contingencia, sino también por el tiempo de duracion de
esta depresion (CEPAL, 2021). Dando una mirada a los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
resulta importante considerar la repercusion de esta crisis en algunos de ellos: 1. Fin de la
Pobreza, 8. Trabajo decente y crecimiento econdémico, 10. Reduccion de las desigualdades y 12.

Produccion y consumo responsables, entre otros (ONU, 2020)

Una dindmica globalizada de la economia y del conocimiento han transformado
significativamente el desarrollo empresarial, haciendo que las tecnologias tengan un papel
fundamental en su sostenibilidad en tanto permiten mejorar no solo la gestién, sino también la
competitividad y la productividad. Esto también ha significado un cambio en los patrones de
consumo, especialmente en el sector hotelero (Oliveros & Martinez, 2017). La competencia en el
sector turistico actualmente se basa en el cumplimiento de expectativas del turista, caracterizadas
por estandares muy altos de exigencias y un marcado conocimiento del mismo, frente a lo que
espera encontrar en su lugar de destino. Es entonces cuando la empresa hotelera se apoya en el
uso de la Vigilancia Tecnoldgica y la Inteligencia competitiva como instrumentos elementales,
apostando por la calidad y la diferenciacion como principales herramientas de participacion en el
mercado turistico. Este panorama de cambio frecuente y mayores exigencias hace que la
sostenibilidad de este tipo de empresas se vea en riesgo, en tanto cada vez surgen mas y mejores
destinos turisticos, marcando estandares de competitividad cada vez mas altos. Para que estas
empresas mantengan condiciones para ser competitivas, deben acudir a la VT/IC como

herramientas indispensables, en tanto estas le permiten anticipar acciones del mercado,
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comprender los retos propios de la globalizacion y de sus clientes para generar mas y mejores

respuestas (Moya & Moscoso, 2017).

La vigilancia permanente como estrategia empresarial, facilita el permanecer alerta frente
a cambios Yy tendencias, focalizando y dando respuesta efectiva las necesidades particulares de un
mercado. Este ejercicio, permite no solo que una empresa sea competitiva, sino también lider,
innovadora y que posea valor agregado de manera sostenible (Carbonell, 2019). En el sector
hotelero, lo anterior toma especial importancia en tanto se busca identificar y satisfacer
demandas segmentadas bajo nuevas tendencias turisticas (especialmente en tiempos
postpandemia); en este sentido, la innovacion especialmente de tipo tecnoldgico, es una

herramienta clave para la gestion de este sector (Carballea, Garcia, Vergara, & Fernandez, 2021).

Colombia es reconocida por su alto potencial para el turismo en diferentes modalidades,
de alli que sea necesaria la intervencion para el fortalecimiento del sector y especialmente para
quienes dependen de él. EI Ministerio de Industria, Comercio y Turismo — MINCIT (2018)
establece en su plan estratégico el fortalecimiento del sector turistico, en donde la sostenibilidad
es una pieza clave. Para ello, busca el ordenamiento y planificacion de los territorios, logrando
oferta de productos turisticos con valor agregado que atraen inversion, desarrollo
emprendimientos innovadores, el desarrollo del sector y por tanto mas empleos decentes; busca
promover el pais como un destino turistico de importancia global. Las estrategias que permitiran
convertir el patrimonio natural, social y en general turistico del pais estan en construccion, sin
embargo, los modelos de negocio que parten de las TIC como herramientas fundamentales de
trabajo, son aquellos que resultan mas competitivos, especialmente a nivel internacional (Lopez

& Lbpez, 2018).
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Aunque el departamento de Boyaca obtiene del sector turistico grandes aportes para su
PIB, recientemente con la pandemia, el departamento ha tenido decrecimientos preocupantes
para el sector hotelero en los dos ultimos afios: Segun cifras de CITUR (2022), indicadores como
establecimientos de hospedaje, muestran una reduccion significativa, con un 0% de crecimiento,

asi como también la ocupacion hotelera que registra datos por debajo de menos 30%.

Con este mismo fenémeno de salud publica, el municipio de Paipa no estuvo ajeno a las
consecuencias: las cifras econdmicas muestran fuertes impactos negativos en su dindmica, tanto
que hasta reportd cifras de ingresos similares a las del afio 2002 y no es de extrafiar que el sector
turistico y hotelero tuviese un comportamiento similar, en tanto son los pilares productivos del
territorio (Mi Boyaca Noticias, 2021). Tal es el caso del hotel Panorama, que en 2020 redujo sus
ingresos en el area de recreacion y turismo hasta un 25%, en comparacion con 2019 (Alonso,
Neira, Rojas, & Cobos, 2021). Como este caso, se repitieron bastantes en el sector hotelero del
contexto, razon por la cual se considera el apoyo desde diferentes areas del conocimiento en vista

de su recuperacién y fortalecimiento.

Con este entorno, lo que se busca con el desarrollo de este proyecto es contribuir a la
reactivacion del sector turistico mediante la contribucién de herramientas para el desarrollo
tecnoldgico en el sector hotelero del municipio de Paipa, especialmente en la temporada
postpandemia. De igual forma, se determina indispensable el desarrollo del ejercicio, en tanto se
pretende aportar conocimientos basados en Vigilancia Tecnoldgica que puedan facilitar la toma
de decisiones gerenciales, en pro de la mejora competitiva y su sostenibilidad en el mercado. El
municipio de Paipa, en Boyac4, se caracteriza por tener un gran movimiento econémico
alrededor de la actividad turistica, dentro de la cual sobresale el sector hotelero actualmente se

registran alrededor de 50 prestadores de servicios de hospedaje. Aungue estos prestadores hacen
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uso del correo electronico en su totalidad, tan solo un 42% cuenta con otro tipo de herramientas
digitales para la promocion y/o manejo de sus servicios (Duarte Chaparro & Suarez Salazar,
2017). Lo anterior implica que el sector hotelero del municipio aun funciona bajo practicas
tradicionales sin tener en cuenta que este tipo de estrategias de mercados estan amenazadas por
diversos cambios, especialmente tecnolédgicos: actualmente los clientes comprenden en mayor
medida las tecnologias, asi como su uso estratégico para el turismo, realizan bisquedas con una
segmentacion cada vez mas marcada en el mercado y actan sin necesidad de sistemas
distributivos. Como consecuencia, los clientes operan bajo una dinamica des intermediada que
funciona en mayor medida a través de la automatizacion y/o digitalizacion de servicios (Martinez

& Moreno, 2022).

El sector turistico y hotelero en Boyaca representa no solo un nicho importante para el
desarrollo econdmico sino también para el desarrollo territorial. En el caso del municipio de
Paipa y sus alrededores, el potencial tecnologico le abre puertas para la transformacién en miras
a un mayor nivel competitivo, pero con garantia de sostenibilidad. La creacidn de estrategias de
gestion provenientes de la academia y articuladas al conocimiento local y ancestral de la
comunidad de Paipa, pueden resultar para el sector en estudio, la llave de su valor agregado. El
anterior panorama, permitira su vez, reducir brechas en tanto todos los involucrados pueden
aportar conocimiento y recursos para un fin comdn. Lo anterior, permite que un perfil posgradual
como lider transformador en la administracion pueda verse fortalecido a través de este tipo de
procesos académicos y comunitarios, sin dejar de lado una mirada globalizada de la dindmica
empresarial, en tanto es posible innovar, evaluar de forma critica, analitica, creativa y solidaria la
realidad de los contextos, generando estrategias para el fortalecimiento econémico del territorio.

Desde el perfil del egresado en Administracion de Organizaciones de la UNAD, es posible
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concebir esta propuesta de investigacion como gestora de cambios, asi como promotora del
desarrollo de organizaciones locales, bajo una mirada ética y solidaria para una gestion efectiva,

sostenible y competitiva (UNAD, 2022).

Para realizar una vigilancia tecnologica se debe reconocer cuales son las necesidades mas
importantes del sector y concentrar el analisis en una de ellas. Una vez seleccionada la
necesidad, se procede a determinar los temas de interés alrededor de la misma, lo que se conoce
como Factores Criticos de Vigilancia (FCV). Para identificarlos, se debe analizar la informacion
existente, es decir, identificar medios o recursos disponibles en la empresa que pueden ayudar en

el proceso de recoleccion, andlisis y uso de la informacion (Castro, 2007).

Para el caso, se llevara a cabo una metodologia de analisis de experiencia de usuario (UX
por sus siglas en inglés), la cual se define como una filosofia de disefio de producto/servicio,
cuyo objetivo es la creacidn de experiencias que dan respuesta a las necesidades concretas de los
usuarios finales (Aguirre, et al., 2020). Las metodologias tradicionales para produccion de
proyectos digitales o en linea tienen en cuenta diferentes aspectos tales como analisis de
actividades, requerimientos de usuario, disefio participativo, entre otros para llevar a cabo un
proceso de UX satisfactorio. A continuacién, se exponen dos criterios de relevancia para el

analisis e identificacion de necesidades, descritos por Aguirre, et al., 2020):

Analisis de actividades: Secuencias de acciones a desarrollar en una actividad al
momento de navegar para cumplir con sus objetivos: reservas online, pagos virtuales,

informacién sobre servicios, etc.

Encuestas: recopilacién de comentarios de un conjunto de usuarios (encuestas en linea)
gue se manejan de manera estadistica, facilitando informacion de caracteristicas comunes. Estas

encuestas permiten también reconocer caracteristicas del usuario o usuario potencial (datos



sociodemograficos) o definir preferencias de un grupo de usuarios frente a los servicios

presentados: calificacion de la experiencia, comentarios sobre el servicio, etc.

20
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Objetivos
Objetivo General

Realizar un estudio de vigilancia tecnoldgica para determinar estrategias que contribuyan

al mejoramiento de la competitividad del sector hotelero de Paipa (Boyaca).
Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico del sector hotelero del municipio de Paipa mediante un ejercicio

de vigilancia tecnoldgica.

Analizar la informacién mediante la clasificacion por categorias evaluadas y factores de

la Vigilancia Tecnoldgica.

Elaborar un plan estratégico de los hoteles seleccionados del municipio de Paipa

(Boyacd) de acuerdo con la informacion obtenida en el ejercicio de la vigilancia tecnoldgica.
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Marco Tebrico

Turismo

El turismo se define como un fenémeno cultural, social y econdmico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su residencia actual por
motivos personales o de negocios/profesionales, esta actividad abarca todas las actividades

propias del turista (o viajero) que suponen un gasto (Organizacion Mundial del Turismo, 2020).

Se pueden identificar los siguientes tipos de turismo: interno, receptor y emisor. El
turismo interno corresponde al que realizan los residentes del pais cuando viajan dentro del
mismo pais. El turismo receptor corresponde al turismo que realizan los turistas que llegan a un
pais y finalmente, el turismo emisor, es el de los residentes del pais que viajan a un destino
internacional diferente a su pais de origen. La combinacion de los anteriores tipos, generan mas
categorias, tales como el turismo de interior (turismo interno y receptor), turismo nacional

(turismo interno y emisor) y turismo internacional (turismo receptor y emisor) (Barédn, 2021).
Hoteleria

El sector hotelero representa una actividad propia del turismo que contempla funciones
de alojamiento ofreciendo comodidad y confort en la estadia del visitante o turista, durante el
proceso de integracion con atractivos, instalaciones, recursos, facilidades y acceso a los mismos.
Segun la OMT, el hoteleria es el nombre que se le da a las actividades econdmicas que prestan
servicios ligados de alojamiento y alimentacion, de manera conectada con el turismo. Entre otras
denominaciones de establecimientos que desempefian esta funcion se tiene: hotel, hostal,

parador, pension, albergue, casa rural, bodegén, entre otros (Moya & Moscoso, 2017).
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Un estudio realizado en el afio 2020 por Garzén (2021), citado por (Barén, 2021),
determina las siguientes como tendencias turisticas durante y después de la pandemia: se
incrementa la intencion de viajar, se requiere flexibilidad en tanto tiene la opcion de cancelar o
cambiar acuerdos sin restricciones, dados los cambios repentinos de gobiernos frente a picos de
contagio por Covid-19, se buscan lugares rodeados de naturaleza y sostenibles (principalmente
destinos rurales), garantia de implementacion de protocolos de bioseguridad, se requiere
transporte privado (alquiler de vehiculos), crecimiento de comunidades locales a donde llega el
visitante, facilidad para el trabajo remoto y acceso a tecnologias, especialmente para reservas en

linea.

Asi mismo, la mayoria de viajeros manifiesta viajar acompafiados, ya sea con familia,
pareja, etc. Con motivo de recreacion o vacaciones. La mayor parte de viajeros busca
informacidn en internet y redes sociales, a nivel generacional, son los mas jovenes quienes
planean viajar. Lo que mas se valora al viajar son los precios bajos, confianza en la compra y
calidad del servicio. Se prefieren las temporadas bajas para viajar y en Colombia se prefieren los
destinos turisticos costeros, aunque también se manifiesta la importancia de los destinos de
naturaleza. El tiempo del viaje de la mayoria de turistas esta entre los 4 y los 7 dias y disponen
de presupuestos entre 2 y 4 millones de pesos por persona. Entre otras tendencias, se resalta el
trabajo colaborativo (Coworking) relacionado con escenarios de trabajo para emprendedores,

viajeros de negocios o trabajadores remotos.

Teniendo en cuenta que posteriormente a la pandemia el sector hotelero ha generado
nuevas tendencias a raiz del comportamiento de su mercado, se exponen a continuacion algunas

teorias que pueden explicar dichas modificaciones (Vigo & Molteni, 2022):
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Teoria de comportamiento del Capullo

Esta teoria desarrollada por Faith Popcorn en 1981, da cuenta de que los individuos
buscan la autopreservacion mediante el aislamiento del hogar. En este sentido, para el sector
hotelero esto significa que los huéspedes prefieren habitaciones en las que puedan permanecer
mas tiempo que en areas comunes, percibidas como areas de riesgo tras la pandemia. En este
sentido, buscan nuevos requerimientos, tales como distanciamiento social, higiene, servicio y

recepcion, buscando la reduccion de riesgos (contagio durante pandemia).
Teoria de percepcion de la escasez

Esta teoria manifiesta que entre méas escaso es un producto/servicio, mayor es la demanda
gue posee por parte del mercado. Durante la pandemia, este fendmeno fue alterado, en tanto la
percepcion de escasez se relacionaba con una connotacion negativa: existian lugares abarrotados
y esta era una sefial de riesgo para contraer coronavirus. Este comportamiento afectd

notablemente el sector hotelero, en tanto la intencién de compra fue reducida (Dyer, 2021).
Teoria de la motivacion de proteccion

LA teoria de la motivacién de proteccion o PMT por sus siglas en inglés) fue desarrollada
por R.W. Rogers en 1975. Esta teoria determina y explica los factores que conducen a las
personas a desarrollar comportamientos protectores frente a un fendmeno que se percibe como
amenaza. Estos factores se determinan a partir de dos procesos cognitivos: evaluacién de

afrontamiento y evaluacion de amenazas. (Dyer, 2021).

La evaluacién de amenazas contempla tres factores: vulnerabilidad de la amenaza
(percepcion del nivel de riesgo ante los efectos negativos), gravedad de la amenaza (efectos

negativos percibidos) y percepcion de la recompensa (ganancia por asumir el riesgo). Si esta
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Gltima percepcion de recompensa es mas alta que los anteriores factores, el individuo no tomara

en cuenta tantas medidas de proteccion. (Dyer, 2021).

En tanto a la evaluacion del afrontamiento, también se contemplan tres factores:
autoeficacia (nivel en que el individuo cree estar en capacidad de realizar una accion), eficacia de
respuesta (validez percibida en torno a la prevencién del riesgo) y costo de respuesta (costo de
aplicar el comportamiento recomendado). Si para el caso, este costo es percibido como alto,

generara la no aplicacion de comportamiento recomendado (Dyer, 2021).
Competitividad

Michael Porter es considerado el padre de la estrategia competitiva y aporta nociones a la
ventaja competitiva de las naciones, que antes solo aplicaba para empresas. A partir de sus
analisis, establece un modelo de competitividad que parten de los elementos clave del mercado:
clientes, competidores directos, proveedores, productos sustitutos y competidores potenciales. En
este sentido, las cinco fuerzas que se determinan son: La amenaza de entrada de nuevas
empresas, La amenaza de productos/servicios, El poder negociador de los compradores, El poder
negociador de los proveedores y La rivalidad existente entre distintos competidores del sector.
La identificacion, analisis y manejo de estas fuerzas permiten a una empresa del sector industrial
poseer un panorama prometedor de manera previa a la definicion de precios, mejora y facilita las
conexiones y diversifica oportunidades, estableciendo estrategias adecuadas para sostenerse en el

mercado y prolongar su existencia (Santis Puche, 2021).

En este sentido, se puede decir que la competitividad se define como la disposicién de
una empresa para producir o comercializar bienes o productos, controlando precios vy la calidad
para ser mejores rivales. De esta forma, la competitividad en el turismo puede entenderse como

“funcion del atractivo de destino, su gestion, organizacion. Informacion y eficiencia, seialando,
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ademas, que el atractivo depende de los atractores y disuasorios presentes; la gestion depende de

los esfuerzos de mercadeo y gerencia”. (Serrano, Montoya, & Amado, 2021).

Colombia cuenta con una politica de competitividad, en la que se establecen 15 planes de
accion para mejorar sus condiciones a nivel nacional, dentro de los cuales se resaltan: sectores de
clase mundial, salto de productividad y empleo, formalizacion empresarial, formalizacion
laboral, ciencia tecnologia e innovacion, educacion por competencias laborales, infraestructura
de trasporte, las tecnologias de la informacion TIC cumplimiento de contratos, sostenibilidad
ambiental como factor de competitividad, fortalecimiento institucionalidad de la competitividad.
Dicha politica, fue elaborada con el objetivo de generar una transformacién productiva nacional
a través del aumento de la productividad y obtencién de la calidad. (Consejo Nacional de Politica

Econdémica y Social CONPES, 2008)
Competitividad turistica

Crouch y Ritchi, citados por Serrano &Amado (2021), definen la competitividad turistica
como como la capacidad de un pais para crear valor afiadido e incrementar el bienestar de la
nacion, a través de la gestion de ventajas y procesos, atractivos, proximidad y agresividad,
integrando relaciones entre estos aspectos en un modelo econdmico y social. También se
entiende como el contexto geogréafico con rasgos propios de clima, cultura, atractivos e
infraestructuras. También definen la competitividad de los destinos turisticos como la capacidad
para incrementar el gasto turistico, atraer visitantes de manera creciente y proporcionarles
experiencias satisfactorias y beneficiosas, a la vez que se garantiza el bienestar de la poblacién

residente y la sostenibilidad del capital natural (Serrano, Montoya, & Amado, 2021).

El término de competitividad turistica comienza a tener un abordaje académico desde

1995 y resalta su accion en el campo de la economia y la sostenibilidad. Dentro de la produccion
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obtenida hasta la actualidad, sobresalen temas de analisis como lugar de alojamiento, marketing
y calidad del servicio. Los lugares donde mas se ha estudiado este tema han sido Rumania,

Croacia, Europa y Estados Unidos
Competitividad Hotelera desde la teoria VBR.

A partir del modelo de las cinco fuerzas de Porter, se establece la teoria VBR, la cual,
segun Santis, M. (2021), se enfoca en considerar una de las fuerzas como la mas relevante y que
se refiere a la potencializacién de las habilidades internas de la organizacion. Dicha teoria
plantea que los recursos y capacidades de una empresa son elementos esenciales para una
garantia de rentabilidad, asi como también que estos recursos y capacidades deben contar con
caracteristicas especificas para convertirse en potencial fuente de ventaja competitiva. Dichas
caracteristicas son: tener valor, dificultad de imitacion y garantia de distribucion de beneficios, lo
que se traduce en recursos raros, valiosos o escasos, pero no totalmente imitables o
irremplazables. En este sentido, se determina que la labor de la gerencia radica en identificar,
desarrollar y desplegar los recursos clave maximizando beneficios para la empresa, teniendo en
cuenta el valor agregado de los mismos y lo que significan a nivel competitivo. De acuerdo con
lo anterior, se reconocen 5 factores clave al interior de la empresa que significan una fuente de
competitividad: Marketing, direccion, innovacion, calidad y recurso/talento humano. Se hace
hincapié en que el talento humano y la innovacion son especificamente los mas importantes en el
sector hotelero y que no son tenidos en cuenta al momento de incluir estrategias competitivas al

sector (Santis Puche, 2021).
Vigilancia Estratégica

Puede definirse la vigilancia estratégica como la disposicion de informacion que tiene

una empresa de manera apropiada y oportuna par a la toma de decisiones y puesta en marcha de
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procesos mutuamente relacionados, organizados de forma conveniente y orientados para obtener
un objetivo concreto. Todo lo anterior se resume como un sistema de vigilancia estratégica. Este
sistema tiene como objetivos vigilar el entorno y explotar la informacién, lo cual implicara la
busqueda de informacion pertinente, recoleccion de informacion til para la empresa, analisis y
validacion de la informacién, distribucion de la misma a quien la requiere, uso de la informacion
para la toma de decisiones y la adaptacion de la actividad empresarial a los cambios
identificados. La vigilancia estratégica tiene como fin la anticipacion a los cambios relevantes
del entorno y que pueden ser significativos para la empresa, reducir riesgos detectando amenazas
que pueden provenir de diferentes productos, normativas, competidores tomando decisiones
adecuadas, comparar puntos clave de la competencia frente a la necesidad de los clientes,
innovar identificando oportunidades en el mercado y cooperar mediante la identificacion de

socios adecuados (Castro, 2007).

Dentro de los tipos de vigilancia estratégica existentes esta la competitiva (busca
informacidn sobre competidores o productos sustitutivos), comercial (datos sobre clientes y
proveedores), del entorno (hechos externos analizados por la sociologia, la politica, medio
ambiente, leyes, etc.) y la tecnoldgica (tecnologias disponibles, emergentes o recientes) (Moya &

Moscoso, 2017).
Vigilancia Tecnolégica

La vigilancia tecnolégica comprende el anélisis de tecnologias disponibles, emergentes o
recientes, que son capaces de generar nuevos productos y/o procesos en una empresa. Algunos
de los aspectos mas relevantes que puede vigilar son: avances técnicos y cientificos, productos y
servicios, procesos de fabricacion, materiales y cadenas de transformacién, tecnologias y

sistemas de informacion, entre otros. (Castro, 2007).
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Vigilancia Tecnoldgica e Inteligencia Competitiva.

La vigilancia tecnoldgica (VT) y la inteligencia competitiva (IC) comprenden un
conjunto de herramientas complementarias y de gran utilidad, que permiten anticipar sucesos y
mejorar la competitividad de una empresa. Segun la norma espariola sobre gestion de
Investigacion, Desarrollo e Innovacion 1+D+l, citada por (Moya & Moscoso, 2017), reconoce la
Vigilancia Tecnoldgica como un proceso organizado, selectivo y permanente mediante el cual se
capta informacion a nivel interno y externo de la empresa, sobre ciencia y tecnologia, para
seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, convirtiéndola en conocimiento para la toma
de decisiones, reduciendo el riesgo y logrando anticiparse estratégicamente a los cambios.
También se le entiende domo un conjunto de acciones coordinadas para la busqueda,
tratamiento, distribucion, comprension, explotacion y proteccion de la informacion obtenida
legalmente, y que permite a las organizaciones el desarrollo de estrategias efectivas para tener
acogida en el mercado. La inteligencia competitiva busca ser un paso mas en la gestion de la
informacidn obtenida, haciendo énfasis en la forma en que se presenta la informacion (formato)
de tal manera que facilite la toma de decisiones y el anélisis de evaluacién de resultados. Entre
tanto, la vigilancia tecnoldgica busca informacion relevante del entorno a fin de dar respuesta a
los intereses de la empresa. Ambas son herramientas indispensables para toda empresa que
quiera tener procesos de I1+D+i exitosos, dado que estas le permiten generar nuevos proyectos

con baja densidad de riesgos.

La inteligencia competitiva puede definirse entonces como un proceso de obtencion,
analisis, interpretacién y difusion de la informacion que contiene valor estratégico en la
industria, asi como en los consumidores y que es transmitido a los responsables de la toma de

decisiones en el momento oportuno (Artunduaga & Castro, 2018).
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Modelos de vigilancia tecnoldgica

Montes (2014) citado por (Rodriguez, 2018) contempla la vigilancia tecnologica desde
dos enfoques: el primero, orientado a la implementacion y estructuracion de sistemas de VT y el
segundo, orientado a modelos que permiten el desarrollo operativo de la VT. Este ultimo enfoque

contempla la planeacion, basqueda, analisis, inteligencia y difusion.

Existen diferentes modelos para la ejecucion de VT desde el primer enfoque, tal como la
metodologia UNE166006 de 2066 que propone la creacion de sistemas VT en cualquier tipo de
organizacion, en los que estas deben tener areas y objetivos definidos para mantenerse
actualizados, asegurar la disponibilidad de recursos de informacion, realizar seguimiento,
mediciones y analisis del proceso para alcanzar los resultados esperados. Dentro de sus procesos
estan los siguientes: identificacion de necesidades, fuentes y medios de acceso a la informacion,
busqueda, tratamiento y validacion, valoracion de la informacion, resultados, medicion y mejora

(Arango, Tamayo, & Fadul, 2012).

Segun Rodriguez (2018), algunos de los modelos clasificados bajo este segundo enfoque
son el modelo de Castro (2007), Modelo de Colciencias — TRIZ (Islen y Romero, 2017). Por otra
parte (Artunduaga & Castro, 2018) y (Arango, Tamayo, & Fadul, 2012) identifican bajo este

enfoque el modelo de Sanchez y Palop (2002).

A continuacion, se exponen algunas de las caracteristicas propias de cada modelo

identificado para el segundo enfoque:



Tabla 1.

Modelos de vigilancia tecnolégica.
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Modelo

Objeto

Etapas

Descripcion

Castro (2007)

TRIZ XXI
Colciencias
(Isleny
Romero,
2017).

Sanchez y
Palop (2002)

Alcance de resultados para ser mas
competitivos, anticipacion para
identificar cambios, reduccion de
riesgos e identificacién de
amenazas externas, fortalezas y
debilidades, identificacion de
oportunidades para innovar y
mejorar en el mercado e
identificacion de socios clave a
modo de cooperacion.

Orientar capacidades del pais de
manera prospectiva en areas de
CTl aplicadas a la economia del
conocimiento, a fin de orientar el
actuar cientifico y tecnolégico.

Comprende toda la organizacion y
su entorno, involucra diferentes
responsabilidades y tareas.

Definicion de
necesidades

Blsqueda y
recogida de
informacion

Tratamiento de la
informacion

Difusiony
proteccion de la
informacion

Decision de la
empresa

Actualizacién del
sistema de
Vigilancia
Estratégica

Definicion del

tema

Recoleccién,
analisis y
validacién de la
informacion

Elaboracion de
conclusiones

Difusion

Planeacion

Blsqueda y
captacion

Se identifican la informacion que la
empresa requiere conocer para tomar
decisiones, identificacion de factores
criticos de vigilancia.

Identificacion de fuentes de
informacién y busqueda segln
objetivos establecidos.

Organizacién de la informacion por
parte de equipo especializado.

Establecimiento de plan de
comunicacion y proteccion de la
informacién (puede ser usada por
competidores).

Reduccidn de riesgos a partir de la
informacién obtenida.

Actualizacidn del sistema de VE para
que sea permanente y dindmica su
funcionalidad.

Se identifica el tema y se define el
alcance de la VT y validacién de
fuentes.

Busqueda, recoleccion y organizacion
de la informacion de acuerdo con los
objetivos establecidos. Se valida la
informacién por expertos.

Se definen conclusiones segin
resultados y andlisis realizados.

Generacion de informe de VT con
resultados obtenidos.

Identificacion de necesidades y
fuentes de informacion.

Identificacion y determinacion de
recursos disponibles: observar,
descubrir, buscar, detectar, recolectar,
captar. Andlisis, tratamiento y
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Modelo Objeto Etapas Descripcion
almacenamiento de la informacion
Anélisis y Analisis, tratamiento y

Organizacion

Inteligencia

Comunicacién

Moya & Desarrollan un modelo de VT Identificacion de
Moscoso articulado al sector hotelero, informacion
(2017) especifican su aplicacion en el

ambito del hoteleria colombiano.

Proceso y
procesamiento

Decisién
estratégica

almacenamiento de informacion

Se agrega valor afiadido a la
informacién y tiene por objeto incidir
en la estrategia.

Comunicacién a directivos de la
organizacion y difusién de la
informacién, transferencia del
conocimiento.

Se determina informacién clave
mediante un software (captura de
informacion) y fuentes primarias o
secundarias de informacion. En el
proceso se destaca la consulta de
datos, web, clientes, intermediarios,
competencia, tendencias y
preferencias de los clientes.

Analisis e interpretacion de la
informacién con uso de herramientas
informaticas para sistematizar.
Seleccién de la informacion més util
para identificar factores, tendencias,
correlaciones entre variables y otros
aspectos.

Decisidn, proyeccion y prospectiva
hotelera.

Nota: La tabla resume los modelos de Vigilancia Tecnoldgica de Castro (2007) enfocado en la competitividad, el
modelo Triz XXI de Colciencias enfocado en la prospectiva de CTI en Colombia, Sanchez y el modelo de Sanchez y
Palop (2022) enfocado en analisis de los entornos. También se presenta el modelo de Moya y Moscoso enfocado al

sector hotelero colombiano. Fuente: (Islen y Romero, 2017).

Finalmente, se identifica el proceso de Vigilancia tecnolégica suministrado por Castro,

(2007) cuya propuesta contempla 4 fases del proceso: En la primera fase de definicion de

necesidades, se realiza la identificacion de factores criticos de vigilancia y el analisis de los

medios y recursos disponibles. En la segunda fase de busqueda y recogida de informacion, se

identifican las fuentes de informacion relevantes, asi como la busqueda y recogida de

informacion (vigilancia de competidores, mercado, clientes actuales y potenciales, imagen, etc.).
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En la tercera fase de tratamiento de la informacion se busca realizar el tratamiento de la

informacidn, su validacion y su transformacion en conocimiento. Finalmente, para la fase 4 de

difusion y proteccion de la informacion, se determina el formato de esta, su difusion y

herramientas para su proteccion.

Tecnologias en el sector turistico

Al realizar un analisis del sector turistico en materia de tecnologia se puede encontrar

diferentes tipos de desarrollos que mejoran la productividad y la experiencia de usuario, la

siguiente seleccion puede ser susceptible de implementacion en el marco del proceso de

Vigilancia Tecnoldgica descrito por Castro, (2007):

Tabla 2

Tecnologias patentadas en el sector turistico.

N Traduccion titulo Observaciones Inventores Pais
1  Sistema de terminal de 25/09/2018 Zhang Hongbin China
venta de autoservicio Herramienta tecnoldgica que facilita la
basado en internet de las experiencia de com ?a de(I] huésped
cosas para uso en la e P uesped
L haciendo uso de un autoservicio digital.
habitacion de hotel. . . .
Con esta herramienta el huésped podra
solicitar a su habitacion productos
regionales a la puerta de su habitacion.
2 Meétodo, sistemay 20/10/2021 Bai Jianjun, Dai China
dispositivo de envio de . S L Junzhong, Zhang
informacion para hotel. El S|ste_nja brinda |nf(_)rm_aC|on sol?re la Mingyang, Wang
ocupacion de las habitaciones, asi como - Lo
. . Xiaowei, Xiong
de servicios usados por el huésped. Este -
. . . e Gaoyan, Guo Qing y
sistema tecnoldgico facilita la gestion o
. 1 Zhang Sanji.
de la informacién sobre el hotel
(ocupacidn) y el seguimiento del
comportamiento del cliente para una
mejor experiencia de usuario durante la
estadia en el lugar.
3  Sistemay método parael 28/11/2018 Abdul Rahman Sudhir,  Singapur

check-in y check-out
online de hoteles.

Automatizacion de Check in y Check
out del cliente. Evita reservas repetidas
(misma habitacion reservada por dos

Chin Tet Siong, Abdul
Rahman Muhamed
Nadbhir.
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Traduccion titulo

Observaciones

Inventores

Pais

Seleccion de
instrumentos de pago

Sistemas y métodos para
servicios de hospitalidad
utilizando balizas.

Método para impulsar
informacién tecnologica
relevante durante el pago
y el sistema de pago.

Método para recopilar
datos relacionados con el
uso de la tecnologia de
almacenamiento de
requerimientos del
cliente y el dispositivo de
almacenamiento.

usuarios) de manera virtual, ofreciendo
informacién en tiempo real sobre tales
reservas, evitantdo a su vez procesos
largos y mejorando la experiencia de
usuario.

6/01/2016. El sistema tecnologico le
permite al usuario conocer los
beneficios e incentivos que posee al
realizar el pago del servicio de hotel a
través de diferentes métodos de pago.
El hotel puede promover ciertas
promociones y/o estrategias llamativas
para el cliente y beneficiosas para el
hotel, lo que permite mejorar no solo
condiciones de pago beneficiosas para
el hotel, sino también una mejor
experiencia de usuario y fidelizacion
del cliente.

13/01/2016. Se ofrecen servicios al
huésped en funcién de su ubicacién. El
sistema tecnoldgico le permite al
usuario conocer los servicios que se
prestan dentro y fuera del hotel en
funcién de su ubicacién, lo que mejora
su experiencia de usuario.

28/11/2018. Esta herramienta
tecnoldgica brinda informacion de
monitoreo de las instalaciones del hotel
(ocupacion, condiciones de energia,
inventario para entrega de habitaciones)
facilitando por ejemplo requerimientos
de reparaciones, recuperacion de
objetos perdidos, asistencia rapida de
un servicio que requiera un cliente
(conexidn a internet, fugas,
inundaciones, dafio de grifos, tuberias,
climatizacidn, etc.), reduce el riesgo de
dafio de recursos del hotel, entre otros
beneficios y mejorando la experiencia
de usuario.

28/11/2018. Sistema de automatizacion
de manejo y captura de informacion del
cliente: datos, preferencias, requisitos
de estadia, etc. Este sistema permite
considerar de manera automatica las
condiciones del cliente durante su
estadia, de acuerdo con experiencias
previas.

Desai Atulkumar,
Derks Patrick.

Todasco Michael
Charles, Skorupski
James Ross.

Jin Lei

Tang Longchu

Estados
Unidos

Estados
Unidos.

China

China
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N Traduccion titulo Observaciones Inventores Pais

8  Método estadistico para ~ 28/11/2018. Esta herramienta Yan Yingjun China
tecnologia de publicacién  tecnoldgica permite que el usuario
de mensajes instantaneos  obtenga informacién segun sus
en hoteles y sistema de condiciones, sobre la disponibilidad de
publicacion. los hoteles con los servicios requeridos,

incrementando la probabilidad de
seleccion. Adicional a la informacion
que se le brinda de forma instantanea al
cliente, el hotel recibe informacién de
blsquedas de usuarios, lo que le
permite reconocer tendencias de
basqueda y/o servicios mas requeridos.

9  Dispositivo de 5/11/2014. Dispositivo que permite al Robfogel Jacob Estados
transmision de medios huésped acceder a servicios Morris, Van Den ljssel  Unidos
integrado para huéspedes  personalizados que usa tales como i Robinus
de hotel. tunes, Netflix, Spotify, HBO, etc. En su

habitacion. Este dispositivo garantiza
total seguridad, asi como facilidad de
acceso al contenido en la nube del
usuario, sin verse limitado por
condiciones de conectividad, pago u
otra condicidn de dificil uso en un hotel
comun.

10 Sistema para el cambio 20/07/2016. Servicio de traduccion a Niles James E. Estados
automatico de idioma de  través de un dispositivo inteligente Unidos
la habitacion temporal de  personal y su conexién con dispositivos
un viajero por referencia  instalados en la habitacién. Facilita la
a un dispositivo comunicacién y mejora la experiencia
electrénico personal del de usuario.
viajero.

11 Sistema de anuncios en 24/11/2021. Dispositivo de traduccion Krupenchyk Andrey Ucrania
hoteles. gue emite sonidos y recibe 6rdenes en Edmundovich

idioma nativo. El sistema puede
funcionar para emitir anuncios de hotel
directamente el huésped en su idioma.
Mejora tanto canales de comunicacion
del huésped como también la
experiencia de usuario.

12 Anadlisis de sentimiento e 12/06/2013. Sistema de andlisis de Minh Duong - Van Estados
influencia de Twitter informacién contenida en sitios web Unidos

(funciona para redes sociales) que
organiza datos, brindando informacién
relevante a los hoteles sobre su
dindmica virtual: comentarios,
calificaciones, palabras clave, entre
otros aspectos. Esta informacion
permitird a los hoteles vigilar la
percepcion de los usuarios tanto de sus
sitios web como huéspedes, en lo que
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N Traduccion titulo Observaciones Inventores Pais

concierne a su experiencia y opiniones.

13 Puntuaciones basadas en  24/02/2016. Sistema de informacion Ari M Frank, Gil Estados
multitudes para hotelesa  sobre la experiencia de un usuario con Thieberger Unidos
partir de mediciones de respecto a una ubicacién, brindando
respuesta afectiva datos en torno a los sentimientos,

cambios fisioldgicos y afectivos de un
usuario, midiendo cada respuesta.

14  Seguimiento y andlisisen  9/07/2019. Sistema de informacién en GiriSrinivasaRao Estados
tiempo real para mejorar  tiempo real en el que se evalla la AthuluruTlrumala Unidos
el negocio, las experiencia de usuario a través de
operaciones y la comentarios realizados por el cliente
experiencia del cliente. durante su experiencia, la interaccion

con una aplicacion y un robot que
supervisa cada dato o servicio usado.

15 Sistema y método de 9/05/2016. Uso de servicios del hotel Lei Lihui Fu Xudong China
check-in rapido en el (check in, check out, apertura de Li Jiejie
hotel puertas, acceso a lugares, parqueadero,

etc.) mediante el uso de la huella en la
totalidad del hotel. Se evita depender de
dispositivos o herramientas fisicas para
el acceso a diferentes servicios del
hotel.

16 Sistema para procesar 12/02/2021. Sistema de viaje virtual Nihal Advani Estados
datos relacionados con que permiten disfrutar de un punto Unidos
las interacciones del geogréfico en cualquier parte del
usuario o comentarios mundo en tiempo real, contando con
mientras el usuario guias del territorio. Promocién de
experimenta el producto.  productos, compras virtuales en el

destino, reservas para viajes fisicos
posteriores a la experiencia virtual.

17  Analisis de sentimiento 28/10/2011. Sistemas de informacion Minh Duong-Van Estados
del contenido de las que organizan datos disponibles en Unidos
redes sociales. paginas web o medios digitales con

respecto a palabras clave (nombre del
hotel o sus servicios, por ejemplo),
permitiendo traducirlos a sentimientos
que informan al hotel sobre la
influencia de estrategias de marketing o
publicidad en las compras y toma de
decisiones de los huéspedes.

18 Traduccion de idiomas 12/02/2003. Sistema de traduccion que  John Raymond Lord Oficina
activada por voz funciona a través de teléfonos moviles, Europea de

la persona habla y el sistema traduce al Patentes,

idioma de su interlocutor. También Alemania,

funciona para convertir voz a texto. Canaday
Estados

Unidos
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Nota: La tabla muestra patentes identificadas y que se relacionan con el sector y las variables definidas, asi como
con la guia practica de vigilancia estratégica (Castro, 2007). Se indica el nombre de la patente en espafiol,
descripciones, Fecha de registro, inventores y pais de procedencia.

Planificacion Estratégica

La planeacion estratégica es un proceso sistematico y organizado que finaliza en un plan
de accidn que pretende generar avances de una situacion actual a un plano futuro deseado,
teniendo en cuenta un conjunto de consideraciones al momento de tomar decisiones. Este plan es
implementado por las empresas con el fin de guiar de manera permanente tanto sus actividades

como sus estructuras (Ore, Olortegui, & Ponce, 2020).

Un plan estratégico se concibe como un proceso estructurado y organizado que se
implementa y ejecuta mediante una serie de actividades, generalmente secuenciales, que
pretenden impactar positivamente en la toma de decisiones de una empresa. Para lograrlo,
analiza datos provenientes de la dindmica externa e interna, que permiten reconocer la realidad
del entorno econdémico actual, obteniendo un diagnostico del estado de la empresa, definiendo el
grado de competitividad que posee y planteando un escenario anticipado del futuro para mejorar
la toma de decisiones. Su objetivo es reducir riesgos al momento de realizar inversiones,
facilitando predicciones e implementando alternativas, planes y proyectos de forma efectiva

(Ore, Olortegui, & Ponce, 2020).
Analisis DOFA

El analisis DOFA consiste en un proceso de planeacion estratégica que evalla de manera
interna las fortalezas y debilidades de una empresa y de manera externa las amenazas y
oportunidades de esta, presentando la formulacion e implementacion de estrategias para la
mejora de las organizaciones (Sanchez Huerta, 2020). Su propdsito es sintetizar la informacion

para facilitar la toma de decisiones. Esta herramienta es una de las herramientas para la gestion
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estratégica mas utilizada actualmente y hace parte esencial de los planes estratégicos de

cualquier empresa y generalmente requiere del apoyo de un experto (Ofia & Vega, 2018).

Onfia y Vega (2018) mencionan a Thompson y Strickland (1985), quienes en su libro
“Conceptos y técnicas de la direccion y administracion estratégicas” definen cada una de las

categorias de andlisis de la DOFA de la siguiente manera:

Fortalezas: son atributos diferenciales con los que cuenta una empresa y aquellos que le
permiten tener una posicion privilegiada desde el punto de vista competitivo. Estos atributos

pueden ser recursos, habilidades o actividades que desarrollan.

Oportunidades: Son factores por descubrir de una empresa, aquellos que le pueden
resultar favorables, positivos, exportables y que le dan garantia de mas y mejores ventajas

competitivas.

Debilidades: son lo opuesto a las fortalezas, factores que ponen en desventaja a la
empresa frente a su competencia. Estos pueden ser recursos de los que carece, habilidades que no

posee 0 actividades que no desarrolla todavia.

Amenazas: Son situaciones externas que condicionan la sostenibilidad o permanencia de

la organizacion en el mercado.

Generalmente este analisis se establece en una matriz, la cual se desarrolla de la siguiente

manera:
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Tabla 3

Estructura de analisis DOFA

Anélisis DOFA Oportunidades Amenazas
Fortalezas externas Debilidades externas

Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

Fortalezas internas Estrategias que permitan usar las  Estrategias que permitan usar
fortalezas para aprovechar las las fortalezas para evitar o
oportunidades. mitigar las amenazas

Debilidades Estrategias DO Estrategias DA

Debilidades internas Estrategias que permitan Estrategias que reducen
aprovechar las oportunidades debilidades y eliminan las
para superar debilidades. amenazas.

Nota: La tabla describe la estructura del anélisis DOFA empleado, estructurado en fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, y el cruce de estos aspectos para obtener estrategias de tipo FO, FA, DO y DA.

Método de Andlisis DOFA/CAME

Segun Sanchez, (2020) el analisis CAME es una herramienta que permite ajustar
debilidades, determinar el proceso de afrontamiento de las amenazas, mantener las fortalezas y
aprovechar las oportunidades ya identificadas. Permite saber codmo actuar frente a cada uno de
los componentes analizados en la DOFA. Frente a este andlisis, se obtienen diferentes tipos de

estrategias, los cuales se exponen a continuacion:

Estrategias Defensivas: reducen la posibilidad de empeoramiento de una situacién actual,

se afrontan las amenazas y se mantienen las fortalezas.

Estrategias ofensivas: Permiten mejorar la situacién actual, se aprovechan las

oportunidades y se mantienen las fortalezas.

Estrategias de reorientacion: Se transforma la situacion mediante la eliminacién de

debilidades y la creacion de fortalezas, se corrigen debilidades y se aprovechan oportunidades.
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Estrategias de supervivencia: elimina los aspectos negativos que perjudican a una

empresa, se mejoran las debilidades y se afrontan las amenazas.
La siguiente tabla, puede resumir la anterior descripcion:

Tabla 4

Estructura del analisis CAME.

Andlisis DOFA Oportunidades Amenazas

Fortalezas externas Debilidades externas
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA
Fortalezas Estrategias que permitan usar las fortalezas para  Estrategias que permitan usar las fortalezas
internas aprovechar las oportunidades. para evitar o mitigar las amenazas.
Debilidades Estrategias DO Estrategias DA
Debilidades Estrategias que permitan aprovechar las Estrategias que reducen debilidades y
internas oportunidades para superar debilidades. eliminan las amenazas.

Nota: La tabla organiza el proceso del Analisis CAME el cual refleja un cruce de los aspectos dados por la DOFA,
se determinan estrategias tipo FO, FA, DO y DA.

Método Balanced Scorecard

También conocido como CMI (Cuadro de Mando Integral), el Balanced Scorecard (BSC)
fue creado por Robert Kaplan y David P. Norton en la década de los 90 y puede definirse como
una representacion de la estrategia de negocio a través de una estructura organizada de forma
coherente, en donde a través de objetivos encadenados y la vision de la empresa, se mide el
desempefio de la misma a partir de 4 perspectivas: desarrollo y aprendizaje (creacién de valor),
perspectiva interna (en que se debe sobresalir), perspectiva del cliente (valoracion del cliente) y
perspectiva financiera (valoracion de accionistas). Esta medicidn generalmente esta acompafada
por la definicién de indicadores que evallan y monitorean actividades y tareas regidas por las

estrategias organizacionales (Méndez & Méndez, 2021).

El método de analisis del Balanced Scorecard inicia con la definicién de la mision y la

vision e incluso valores de una organizacion, a partir de alli se desarrolla la estrategia con el
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cuadro de mando integral que luego se representa en un mapa estratégico. Este mapa muestra de
forma resumida los objetivos estratégicos que estan relacionados como causa — efecto y permite
comprender su coherencia con la estrategia planteada. Este mapa se elabora a partir de cada una
de las perspectivas y componentes establecidos por el cuadro de mando integral, los cuales se

describen a continuacion (Lazo, Erazo, & Narvaez, 2019):

Perspectiva financiera: el establecimiento de indicadores financieros permite comprender
lo que sucede alrededor de la situacion econdémica de la empresa. Esta perspectiva permite
evaluar en donde se deben realizar inversiones que mejoren procesos de crecimiento econémico,

asi como garantizar los resultados esperados.

Perspectiva de Clientes: el cliente es un actor estratégico de la empresa, no solo porque
genera ingresos monetarios, sino también porque genera conocimiento del mercado con respecto
al servicio o producto de su preferencia y exigencia. Este actor permite articular la estrategia con
el mercado, mejorando rendimientos financieros. Dentro de los indicadores mas comunes para su
medicion se encuentra el nivel de satisfaccion de los clientes, participacion del mercado, pedidos

devueltos o cantidad de quejas.

Perspectiva de procesos internos: contempla la excelencia de procesos internos que
definen el quehacer de una empresa en el dia a dia. El analisis de dichos procesos permite
generar resultados positivos en tanto a la evaluacion de la empresa, modificar, mejorar o
descartar aquellas situaciones o practicas poco productivas y garantizar una ventaja competitiva
exitosa. Dentro de los indicadores mas comunes para su evaluacion esta el porcentaje de nuevos
productos, devoluciones por productos defectuosos, Tipos de fabricacion y tiempo de respuesta

al cliente.
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Perspectiva de formacién y crecimiento: Esta perspectiva involucra a las personas,
sistemas y otros recursos propios de la empresa y esta relacionada con la gestion del
conocimiento y la generacidn o conservacion de capacidades, habilidades y practicas benéficas
que permiten facilitar la implementacion de las estrategias que se disefien. Dentro de los
indicadores que facilitan su medicion esta el nivel de capacidad del talento humano para

desarrollar una tarea, sistema de infraestructura, clima organizacional, etc.
Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se comprende como un proceso que permite implementar
acciones, mecanismos o instrumentos que tienen como fin gestionar el conocimiento tacito y
explicito de las empresas para fortalecer su propia gestién y facilitar la innovacion y/o la
prestacion de bienes y servicios a los grupos de relevancia o interés (Funcion Pablica, 2023).
Dicho proceso es logico, organizado, critico y sistematico y se compone de los saberes
individuales y colectivos que se adquieren por la experiencia, educacion o comprensién de
informacidn que se adquiere de manera practica o teérica. Comprende un momento de
descubrimiento o de creacion, otro de organizacion y socializacion y finalmente uno que permite
aplicar los conocimientos generados para la satisfaccion de necesidades o para generar
innovacion, apoyandose en herramientas TIC y de buenas practicas de comunicacion y

socializacion del conocimiento (Subdireccion de Desarrollo Organizacional, 2020).

La gestion de conocimiento es considerada como un recurso intangible que poseen las
empresas y que constituyen una capacidad esencial para mejorar sus resultados y su posicion en
el mercado; es una habilidad empresarial para compartir (intercambio de conocimiento), asimilar
(asimilacién de conocimiento) y recibir (recepcion de conocimiento). Actualmente las empresas

orientan en mayor medida una gestion a partir del conocimiento, en tanto que su adaptacion
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acarrea mejores resultados que aquellas empresas que no la poseen, especialmente en tanto a

rendimiento se refiere (Pinzon, Maldonado, & Marin, 2019).

Uno de los métodos mas recomendables para realizar la gestion del conocimiento, es
aquel enfocado en los procesos, en tanto permite gestionar de manera eficiente las actividades de
valor de une empresa (Gonzalez, etal., 2021). Es a su vez una herramienta que permite regular la
actividad empresarial para planificar y controlar las transformaciones requeridas. A nivel
tecnoldgico, los entornos empresariales son sumamente cambiantes especialmente cuando se
habla de recursos intangibles como el conocimiento. En este sentido, este método es
imprescindible, en tanto se busca generar ventaja competitiva y sostenible, asi como altos
rendimientos a nivel financiero, a la vez que incentiva la innovacion, la productividad, la
eficiencia y el desempefio. Lo que busca, es reducir la especializacion de departamentos e
incentivar en su lugar un sistema completo que garantice el funcionamiento integral de los

procesos.
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Metodologia

El enfoque del proyecto aplicado se contextualiza dentro de la metodologia de
investigacion cualitativa, con una orientacion descriptiva y utiliza el método de observacion
inductivo. EI objetivo principal es realizar una vigilancia tecnoldgica enfocada en los hoteles
seleccionados de Paipa, Boyaca. El proyecto se centra en obtener una vision general del
comportamiento y la percepcion de los turistas con respecto al servicio ofrecido por los hoteles

del municipio.

Para llevar a cabo este estudio, se recopilaran datos sobre los hoteles seleccionados, con
el fin de identificar los procesos y aspectos relevantes. Estos datos se analizaron utilizando el
método DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), que permitira identificar
las principales fortalezas y debilidades de los hoteles en términos de tecnologia y servicios

ofrecidos.

Ademas, se construyd un plan estratégico basado en los hallazgos obtenidos, con el
objetivo de proponer mejoras que puedan ser implementadas en los hoteles de Paipa, Boyaca.
Este plan estratégico estara respaldado por el uso de un método de investigacion inductivo, que

permitira deducir conclusiones generales a partir de observaciones y experiencias especificas.

Una de las herramientas utilizadas en este estudio es el analisis de las redes sociales, que
ayudara a la toma de decisiones para la mejora en las situaciones que se encuentra los hoteles
seleccionados. Mediante el mapeo de las relaciones que conectan a los usuarios en estas redes,
sera posible obtener informacion valiosa sobre sus preferencias, opiniones y comportamientos en

relacion con los servicios hoteleros.
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Tipo de estudio

El estudio descriptivo nos permite el reconocimiento de las caracteristicas del turista las
preferencias, ademas la calidad del servicio en los hoteles seleccionados detallando asi las
necesidades que tiene la actividad del turismo y de esta manera optimizando los procesos

mediante la evaluacion de la vigilancia tecnolégica.

Teniendo en cuenta el proyecto aplicado se ha implementado el estudio descriptivo
cualitativo es el método que se puede elegir cuando se deseen descripciones rigurosas de los
fendmenos. Tal estudio es especialmente Gtil para investigadores que busquen saber el quién, qué

y donde de los eventos.

Esta investigacion el consumidor/turista ayuda a los hoteles entender qué aspectos de la
marca atraen al turista y ayuda en la elaboracion de soluciones de mejora del servicio y/o
marketing, casos incluso en la creacion de una nueva linea de servicios solo al atender a un grupo

con un alto potencial de crecimiento.
Método de observacion

Se Seleccionaron 20 hoteles en el municipio de Paipa - Boyac4, siendo los mas
representativos con una identificacion mayor en las redes sociales, identificando la calidad del
servicio, costos, numero de habitaciones. Se realiza un alista de chequeo con las categorias de

marketing, servicio, experiencia del usuario y tréfico.

Mediante el método de observacion solo se identifica caracteristicas de caracteristicas de
monitoreo, identificadas en el anexo de estudio Excel. En este caso, se evalla en las paginas
web, dado que se encuentran en un ambiente coémodo, las caracteristicas observadas son

naturales y efectivas. En la investigacion descriptiva, ser un observador no participante, la
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observacién no participante se caracteriza por llevar a cabo el estudio de la materia u objeto

estudiado sin participar en la investigacion.

El método inductivo es un proceso de razonamiento que se basa en la observacion y la
experimentacion para llegar a una conclusién general a partir de casos especificos. A partir de
estas tendencias, de las paginas web se llega a una conclusion general que se considera véalida

para la toma de decisiones.
Fuentes y técnicas

Teniendo en cuenta que el objetivo principal del estudio es la vigilancia tecnoldgica en
los hoteles seleccionados en Paipa — Boyaca, inicialmente, se acudira a fuentes secundarias de
revision documental respecto al manejo del sector turistico y la nueva normatividad de la
vigilancia tecnoldgica, especificamente fuentes escritas del sector y la region. Como fuentes
primarias se acudira a la seleccion de los hoteles con un criterio de representacion en el

municipio, que integrara la investigacion, especificamente con ellos se realiza la observacion.

Observacion no participante indirecta, es una técnica de investigacion que consiste en la
recoleccion de informacion desde una postura totalmente alejada y sin involucramiento alguno

por parte del investigador con el hecho o grupo social que se pretende abordar.

Se realiza la recoleccion de informacion mediante una lista herramienta de evaluacion
nos permite, en la que se incluye una serie de aspectos para evaluar cuyo logro se espera alcanzar

y permite indicar si se cumplieron o no; para mayor detalle, consultar Anexo A.
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Categorias de recoleccion de datos.

Categorias
de analisis

Marketing
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Oferta del servicio

Nota: Fragmento de anexo 1 en el que se realiza recoleccién de datos.

Poblacion y muestra.

Servicios

Redes sociales

» Servicios requeridos

> Pagos

Servicios

Experiencia de
Usuario

diferenciales

Calificacion del

A 4

Trafico

servicio

> Comentarios

En el muestreo no probabilistico el investigador selecciona muestras basadas en un juicio

subjetivo en lugar de hacer la seleccion al azar. Por otra parte, en el muestreo discrecional, los

sujetos se seleccionan a base del conocimiento y juicio del investigador. Para el caso, el

muestreo es no probabilistico y se define de acuerdo con los hoteles mas representativos del

Municipio de Paipa Boyaca que son seleccionados, teniendo en cuenta su presencia continua en

la navegacidn web, Marketing en entornos digitales, cadenas hoteleras, nimero de habitaciones,

cantidad de colaboradores contratados de forma directa e indirecta, y ademas la promocion en la

paginas de hoteles. Con base en lo anterior, la muestra seleccionada es la siguiente:
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Estelar Paipa Hotel Spa y Centro de Convenciones, Hotel San Marcos, D'Acosta Hotel
Sochagota, Hotel Casablanca Natural Spa, Hotel La Libertad, Hotel Zuhe, Daza Hotel, Hotel
Hacienda EI Salitre, Hotel EI Lago, Hotel Cabafias San Cayetano, Hotel Lanceros Colsubsidio,
Miravalle Suites Hotel Boutique, Hotel Boutique 14 Lanceros, Hotel Tuvalu, Hotel Panorama,
Pontevedra Hotel Boutique (Hoteles la floresta), Hotel Cabafias EI Portén, Hotel Colonial

Colsubsidio, Hotel Hortensia Real, Hotel Villa Angela Glamping y Tiny Houses.

Tabla b

Poblacion y muestra.

Poblacion Instrumento Anélisis de las categorias

Hoteles seleccionados Lista de Chequeo Norma de Vigilancia Tecnolégica Servicio, calidad, marketing, costo

Nota. Poblacion y muestra seleccionada, instrumento de analisis de categorias.

Técnicas de investigacion cualitativas

La técnica de investigacion cualitativa tiene como finalidad obtener datos e informacidn
referente a las opiniones, comportamientos y actitudes de los individuos. Es utilizada

generalmente en investigaciones sociales, historicas y de mercado.

Las técnicas documentales son las que se emplean en este tipo de investigacion. Permiten
comprender e interpretar fendmenos a través de la recopilacidn de datos de distintas fuentes, por

ejemplo: libros, documentos, articulos, tesis, revistas, entre otros.
Informacion secundaria, andlisis documental.

Consiste en elegir las ideas mas relevantes de un texto con la finalidad de recuperar el

contenido sin ambigiedades.
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Informacion primaria

Las fuentes primarias en las redes sociales constan de contenidos publicos compartidos,
provenientes de individuos, grupos u organizaciones. Cuando las personas comparten
publicamente las vivencias diarias, fortalecen los vinculos con sus comunidades. Asimismo,
afirman que otras personas “que tradicionalmente se han visto excluidas del discurso ptblico
pueden asumir una voz propia para representarse ellas mismas y su percepcion del mundo” (414-
415). Estos testimonios, sobre todo ante eventos que cambian o enriquecen la cultura o la
gobernanza de un pais, se convertiran en temas de investigaciones futuras (Universidad de Puerto

Rico, 2013).
Se consultan las siguientes paginas:

Figura 2

Paginas consultadas como fuente de informacion primaria.

Marketing
Oferta del servicio Redes Sociales
Ecskan] ik =dul Trivago | Google aaina Facebook | Instagram | WouTube
g sor web

Nota: Paginas seleccionadas, apartado lista de chequeo, anexo 1. Elaboracién propia.

El proceso realizado en las redes sociales, para la elaboracién de lista de chequeo:
Escucha social — Tipo de Investigacion

Analitica social — Métrica social registrada

Establecer los objetivos de busqueda, Informacion que se quiere recaudar
Construccion de la pregunta acertada

Analisis como obtener la respuesta



50

Determinar las redes sociales

Seleccionar los vinculos

Recaudar, analizar y concluir
Validez y confiabilidad de la informacion

Validez de contenido, se identifica a partir de la vigilancia tecnoldgica A traves de la
validez de contenido se busca responder cubre todo el &mbito relacionado con las categorias y el

constructo que se ha disefiado para medir a través del instrumento elegido lista de chequeo.
Validez del constructo: Lista de chequeo
Homogéneo, mide las categorias.

Validez de criterio: Validez convergente: Muestra que un instrumento esta altamente

correlacionado con instrumentos que miden las categorias similares.

Tabla 6

Evaluacién de confiabilidad.

Criterio Investigacion Cualitativa
Valor de verdad Credibilidad
Aplicabilidad Transferencia
Consistencia Dependencia
Neutralidad Conformabilidad

Nota: En la tabla se describen los criterios de evaluacion de confiabilidad y su inferencia en la investigacion
cualitativa.

Enfoque

El presente documento se desarrolla bajo las caracteristicas de un proyecto aplicado, el
cual se comprende como el disefio de un proyecto para una transferencia social de conocimiento
que contribuye de manera innovativa a la solucion de problemas focalizados. Este tipo de

proyecto aplicado se divide a su vez en tres modalidades: proyecto de emprendimiento
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empresarial, proyecto de desarrollo tecnologico y proyecto de desarrollo social comunitario. Para
el caso, el proyecto de desarrollo tecnolégico se enfoca en el desarrollo tangible de una solucién
a una problematica especifica pensada desde el desarrollo de procesos de consultoria empresarial
y se basa en las siguientes consideraciones: permite concretar innovaciones de gestion (radicales
o incrementales) asi como la gestion de activos intangibles que permiten implementar sistemas
de informacion para el desarrollo de procesos de innovacion y la toma de mejores decisiones,
considerando aspectos como el uso de técnicas para la identificacion de problemas, desarrollo de
capacidades de investigacion y el desarrollo de capacidades directivas que impulsan el cambio y

la mejora continua (MAO, 2023).

Una vez definidos los objetivos y el tipo de proyecto para desarrollar, se hace necesario
determinar el enfoque bajo el cual se lograran mejores resultados. De acuerdo con Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) en su libro “Metodologia de la Investigacion” analiza las diferentes
metodologias y su caracterizacion de acuerdo con el tipo de investigacidn que se realiza. Para el
caso, la metodologia mixta se entiende como aquella que se enfoca en la comprensién de
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y
relacionado con su contexto. Su propdsito esta en examinar la forma en que los individuos
perciben y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en sus interpretaciones, y
significados. Se recomienda hacer uso de este enfoque cuando el estudio ha sido poco explorado
0 no se ha realizado investigacion con respecto a un grupo social especifico. Teniendo en cuenta
lo anterior, este proyecto se enmarca en el enfoque cualitativo, dado que requiere se enfoca en
profundizar en la perspectiva del cliente hacia las actividades turisticas (principalmente de
hospedaje) obtenida en un ambiente natural como lo es la navegacion por sitios web, explorando

el comportamiento desde la perspectiva de los participantes y aprendiendo desde el punto de
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vista de los individuos, valorando procesos. Asi mismo, la metodologia del proyecto esta basada
en un proceso de observacion no participante, que busca identificar sucesos, vinculos o datos
sobre sus conceptos, lenguajes y maneras de expresion, identifica procesos sociales
fundamentales y realiza descripciones sobre el ambiente (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014).
Disefio y alcance

Teniendo en cuenta el enfoque, objetivos y los requerimientos del tipo de proyecto, el
alcance definido para esta investigacion es de caracter analitico — descriptivo. Los estudios
descriptivos responden a un interés del investigador por describir situaciones y eventos: ; Como
es 0 como se manifiesta determinado fendmeno? Este tipo de estudio especifica las propiedades
importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis, miden y evaltan diferentes aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno o
fendmenos a investigar (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion,
2014). Desde el punto de vista cientifico, describir es medir, es decir, se selecciona una serie de
cuestiones y se mide con cada una de ellas de manera independiente, se describe lo que se
investiga. Segun la organizacion de la investigacion para la metodologia mixta, esta combina
tipos de estudio descriptivos y analiticos, estudio bajo el cual se realiza la recoleccion de datos,
su posterior interpretacién y comparacion (cuan — cual), para llegar a un proceso de triangulacién

(meta inferencias), analisis, conclusiones y resultados (DADEP, 2020).

La informacidn es recolectada para el proyecto se realiza mediante la descripcion y
analisis de una serie de datos cualitativos que permiten describir el comportamiento de la
muestra seleccionada del sector hotelero, definiendo su comportamiento, caracteristicas y

medidas que definen su potencial competitivo. Se analiza posteriormente, cual es su potencial
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competitivo y la forma en que estos datos pueden ser modificados mediante procesos de

innovacion.
Objeto de estudio

Como objeto del presente estudio se tiene como poblacion a los hoteles del municipio de
Paipa, quienes hacen parte del sector turistico local. Como muestra se han seleccionado 20
hoteles, los cuales poseen como caracteristicas comunes las siguientes: brindan hospedaje para
20 0 més personas, presencia en internet a través de redes sociales o sitios web, con trafico
mayor a 30 personas Yy oferta de servicios adicionales al hospedaje (restaurante, conexion, wifi,
etc.) . Los hoteles seleccionados son: Estelar Paipa Hotel Spa y Centro de Convenciones, Hotel
San Marcos, D'Acosta Hotel Sochagota, Hotel Casablanca Natural Spa, Hotel La Libertad, Hotel
Zuhe, Daza Hotel, Hotel Hacienda El Salitre, Hotel EI Lago, Hotel Cabafias San Cayetano, Hotel
Lanceros Colsubsidio, Miravalle Suites Hotel Boutique, Hotel Boutique 14 Lanceros, Hotel
Tuvalu, Hotel Panorama, Pontevedra Hotel Boutique (Hoteles la floresta), Hotel Cabafas El
Porton, Hotel Colonial Colsubsidio, Hotel Hortensia Real y Hotel Villa Angela Glamping y Tiny

Houses.
Procedimiento de la Vigilancia Tecnoldgica

Para el desarrollo del proyecto, se toma como base la Guia de Vigilancia Estratégica
disefiada por la Agencia Navarra de Innovacién - ANAIN, en colaboracion con el Centro
Tecnoldgico de Navarra especialista en Vigilancia Tecnoldgica — CEMITEC, la cual se
desarrolla con el propésito de disponer de un instrumento practico que permita acercar los
beneficios de la vigilancia estratégica al dia a dia de las empresas grandes o pequefias y que

desean implementarla en sus planes de desarrollo tecnoldgico (Castro, 2007).



54

La guia establece el siguiente proceso para el desarrollo de la vigilancia estratégica, que
tiene como fin la implementacién de un sistema de Vigilancia estratégica dentro de una empresa
o también para realizar un estudio de vigilancia puntual en torno a una temaética o interées

concreto:

Figura 3

Proceso de Vigilancia Estratégica CEMITEC - ANAIN

Puesta en marcha
del sistema
de vigilancia

Proceso de decision
de la empresa

Blsqueda
y recogida
de informacion

Tratamiento de
la informacién

Difusién -

Nota. La imagen muestra el proceso definido en la Guia Practica de Vigilancia Estratégica (Castro, 2007), el cual
contempla como primer paso la puesta en marcha del sistema de vigilancia, como segundo paso la recoleccién de
informacién, como tercer paso el tratamiento de informacion para finalmente llegar a la difusion.

Para el caso, la metodologia se sigue, teniendo en cuenta el paso a paso sugerido por la

guia, el cual se describe a continuacion:
Identificacion de Necesidades

En esta fase del proceso se busca definir los Factores criticos de Vigilancia o las
necesidades mas relevantes del analisis, aquello que resulta relevante para una empresa o sector.

Estos factores permiten definir las fases en las que se realizara la recogida y tratamiento de la
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informacion. En este sentido, la guia recomienda realizar preguntas alrededor de la empresa o
sector, tales como ¢ Cuales son las ventajas competitivas? ;Qué areas son estratégicas? ¢ Cuales
son sus oportunidades de desarrollo? ¢Cudles son los criterios de compra de los clientes? ¢ Cuales

son sus principales necesidades de informacion?, entre otras.

Para identificar las necesidades o Factores Criticos de Vigilancia, se establecen como
principales necesidades las siguientes, teniendo como base informacion del comportamiento
turistico del sector y el area local de interés (CITUR, 2022) (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica, 2020) (Duarte Chaparro & Suarez Salazar, 2017) (Mara & Varzin,

2008) (Ministerio de Comercio, 2012) (Ruiz & Alvarez, 2020):

Tabla 7

Necesidades de informacion del sector turistico de Paipa categorizadas

Tipo Necesidad de informacion
Compras Vigilancia de proveedores estratégicos y/o nuevos proveedores
Sociedad Nuevos comportamientos del consumidor
Innovacion Nuevos ejes de desarrollo
Comerciales Vigilancia de clientes, sectores 0 segmentos concretos del mercado actual
Marketing Tendencias del mercado

Competencia y mejores practicas

Tecnoldgico Vigilancia de avances tecnologicos aplicados al sector turistico

Identificacion de tecnologias emergentes
Investigadores o instituciones con mayores desarrollos
Implementacidn de tecnologias por parte de competidores

Juridico Legislacion y/o reglamentacidn existente
Social Condiciones de empleabilidad
Financiero Productividad y competitividad

Nota: En la tabla se muestran las necesidades de informacion presentes en el sector turistico de Paipa segin
categorizacion de anélisis planteada en la guia de vigilancia estratégica (Castro, 2007).

Medios y recursos disponibles

Para definir los medios y recursos disponibles, se hace uso de informes 0 documentacion
disponible por parte de las empresas, herramientas informaticas para la busqueda, clasificacion

y/o almacenamiento de informacion, entre otros medios.
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Busqueda y recogida de informacion

Con la recogida de informacion se obtiene la materia prima que da respuesta a las
necesidades definidas en el paso anterior. Esta informacion es valorada, corroborada y
enriquecida para incrementar el conocimiento de la empresa, asi como fortalecer la toma de

decisiones, cada vez mas adecuadas.

Para realizar esta etapa, se identifica en primera instancia a las fuentes de informacion,
asi como las palabras clave que definiran la ruta de busqueda. Dichas fuentes definen las

herramientas que se utilizaran para recolectar la informacion.

Para este proceso, se aborda informacion publica, dispuesta por parte de la muestra
seleccionada a través de diferentes sitios virtuales como paginas web de cada uno de los hoteles
seleccionados como muestra o sitios web de promocion de cada uno de ellos tales como

www.booking.com, www.trivago.com, www.google.com y www.tripadvisor.com y redes

sociales respectivas (Facebook, Instagram y YouTube).

Recoleccion de Informacion. Para recolectar la informacion se determinan las fuentes de
informacidn mas relevantes y palabras clave, que den respuesta a la necesidad de informacion ya
determinada (informes, articulos, patentes, etc.). Estas fuentes determinaran las herramientas a
utilizar para la obtencion de informacion, siendo esta Gltima la materia prima del proceso de
vigilancia tecnoldgica, para posteriormente ser validada, corroborada y enriquecida,
incrementando el conocimiento de la empresa y por tanto su capacidad para la toma de
decisiones mas pertinentes. Para la recopilacion de la informacion se debe primero identificar
aquella disponible dentro de la empresa y su red de contactos (clientes, proveedores,
colaboradores, etc.). Posteriormente, se debe consultar con asociaciones o nichos profesionales

relacionados con la actividad de la empresa, sequidamente de la informacion disponible en


http://www.booking.com/
http://www.trivago.com/
http://www.google.com/
http://www.tripadvisor.com/
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internet a través de sitios web estratégicos (bibliotecas, bases de datos, etc.). Esta informacion se
organiza de forma estructurada, en lo posible con herramientas tecnologicas automatizadas para

su almacenamiento, tratamiento, analisis o difusion (Castro, 2007).

Para una busqueda Optima haciendo uso de internet, se identifican las herramientas

gratuitas que ponen en marcha un sistema de vigilancia para la empresa o sector: buscadores,

directorios, metamotores, herramientas cartograficas, entre otros. A partir de alli, se puede

realizar la vigilancia de competidores (sitios web, portales sectoriales, etc.), clientes (sitios web,

comunidades o sitios de opinién), o a si mismos (imagen corporativa) (Castro, 2007).

Bajo los medios y recursos de informacion disponibles, se definen como palabras clave (o

de busqueda) las siguientes: Hotel, Social Media, Language, User Experience, Experiencia de

Usuario, Redes sociales, Idioma, traduccion.

Teniendo en cuenta la informacion disponible tras el anterior procedimiento de bisqueda,

se definen los siguientes conceptos como factores criticos de Vigilancia (FCV):

Tabla 8

Categorias de Analisis

FCV Sub - Categoria Descripcion
Marketing Oferta del Presencia de oferta del servicio en sitios web de alto tréfico para la oferta
Servicio turistica y hotelera.
Redes Sociales  Presencia de perfil y/o pagina actualizada con informacién del establecimiento.
Servicios Servicios Servicios tecnolégicos basicos requeridos y esperados por el visitante durante
Requeridos su estadia, tales como traduccion, reservas online y la publicacion de la
categoria de determinada para cada lugar (1 a 5 estrellas).
Pagos Disponibilidad de diferentes canales de pago, priorizando aquellos que implican
uso de TIC.
Servicios Servicios con los que cuenta el establecimiento y que aplican como

Experiencia de
usuario

diferenciales

Calificacion del
servicio
Servicios
tecnoldgicos

diferenciales desde la dimension tecnoldgica o como valor agregado publicado
en sitios web.

Seguimiento a la calificacion del servicio prestado por los hoteles de muestra,
obtenidas de manera publica a partir de visitantes o usuarios online.

Se identifican los servicios tecnolégicos prestados por los hoteles, tales como
conectividad a internet (WiFi), Ubicacion (GPS) y experiencias de usuario
previas a la reserva o uso del servicio (Realidad Aumentada, Inteligencia
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FCV Sub - Categoria Descripcion

Artificial, etc.)
Tréafico Comentarios Se realiza seguimiento al trafico de cada hotel en cada uno de los sitios web de
promocién del servicio identificados.

Nota: En la tabla se identifican 4 categorias de analisis y sus respectivas subcategorias. La primera categoria
marketing y subcategorias denominadas oferta del servicio y redes sociales. Segunda categoria servicios y
subcategorias servicios requeridos, pagos y servicios diferenciales. Cuarta categoria experiencia de usuario y
subcategorias calificacidn del servicio y servicios tecnoldgicos. Cuarta categoria Trafico y subcategoria
Comentarios.

Analisis y tratamiento de la informacion

En este paso se realiza la transformacion de la informacion recolectada en conocimiento a
través de operaciones como clasificacion, validacion, evaluacion y andlisis. Esta Ultima, la fase
de analisis es una de las mas relevantes y de mayor cuidado, dado que permite en el marco de la
vigilancia estratégica, proporcionar la informacion que facilite la toma de decisiones, respaldada
por argumentos y recomendaciones. En la validacion se comprueba la pertinencia y fiabilidad de
la informacion. la informacidn resulta pertinente cuando es coherente con las necesidades
planteadas inicialmente. En tanto a la fiabilidad y veracidad, se debe identificar la fuente de
informacion y verificar su credibilidad, revisar el modo de obtencién de los datos, comprobar la
misma informacidn en otras fuentes de datos y realizar el cruce de informacién con expertos
externos. Posterior a la validacion y verificacion de la confiabilidad de la informacion, esta se
transforma en conocimiento, organizando los datos y dandole sentido a partir de la contribucién
de expertos implicados en el proceso. Para ello, la informacion se pone en contexto y se
determinan elementos relevantes bajo esta perspectiva, se interpreta y se construyen escenarios

de cambio, orientando la estrategia de la empresa (Castro, 2007).

Para el caso, se realiza un analisis por cada una de las categorias establecidas y se
proyecta la creacion de un plan estratégico, con el cual se pone en uso la informacién recolectada
para el beneficio de la muestra seleccionada, de tal manera que permita mejorar la toma de sus

decisiones y orientar mejor el rumbo de su gestion.
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Difusion y proteccion de la informacion

La difusion de la informacion dentro de la empresa o el sector es uno de los principales
objetivos de la vigilancia estratégica, dado que se hace necesario en tanto la informacion llega a
las personas interesadas y requeridas para la toma de decisiones. En este sentido, generalmente
haciendo que la politica de comunicacion de la empresa sea resaltada mediante su puesta en
practica. Para lograrlo, se establece en primera instancia la informacion que sera transmitida,
personas a quienes se comunicard y la forma en que se hara. Usualmente, también se describe la
frecuencia a través de la cual se realiza. Generalmente, la informacion puede ser transmitida a
través e medios informaticos como correos electronicos, foros de discusion, intranet, entre otros.
De la misma forma, este paso atiende al almacenamiento de la informacion, asegurando la

conservacion de los datos adquiridos a través de la vigilancia tecnoldgica.
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Resultados

En este capitulo se abordan los resultados obtenidos del proceso de vigilancia
tecnoldgica, la cual se ejecuta en 4 etapas: Identificacion de necesidades, busqueda y recogida de
informacidn, analisis y tratamiento de la informacion y difusion y proteccion de la informacion.
De acuerdo con ello, se identifican los Factores Criticos de Vigilancia (Categorias) mediante la
busqueda de fuentes de informacion tales como sitios web de oferta del servicio y bases de datos
cientificas. Posteriormente, se explican los métodos de blsqueda y recogida de informacion, los

cuales se alojan en una lista de chequeo.

Para continuar con el paso referente al analisis y tratamiento de la informacién, se
presentan los resultados y respectivos analisis, asi como el disefio de un Plan estratégico,
producto del tratamiento de la informacién. Para el proceso de difusion y proteccion de la
informacidn, se elabora este documento. El anterior proceso, permite identificar entonces la
forma en que la vigilancia tecnoldgica formula e identifica estrategias bajo las categorias
determinadas, que permiten abordar los principales desafios del sector, asi como el impacto que

pueden tener si son usadas para potenciar su competitividad.

El siguiente es el analisis de informacion realizado en el marco del proceso de Vigilancia

Tecnoldgica:
Identificacion de Necesidades

Dentro del proceso de identificacion de necesidades se definen las fuentes de
informacidn, las cuales corresponden a aquellas con disponibilidad pablica y dan respuesta a las

necesidades del sector a nivel local, dichas fuentes se caracterizan a continuacion:
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Fuentes de informacion disponibles
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Fuente Descripcion Necesidad a la que Tipo
responde

Sitios web de Principales sitios web con amplia oferta de servicios ~ Compras, Sociedad,  Sitios de
servicios turisticos  turisticos especializado en hoteles y que muestran Comerciales, turismo
especializados en servicios disponibles en el municipio de Paipa: Marketing
alojamiento www.trivago.com, ww.booking.com,

www.google.com, www.tripadvisor.com y paginas

web disponibles por cada hotel de la muestra

seleccionada.
Redes sociales Escenarios de interaccion enfocada en la recreacion, Compras, Sociedad,  Sitios web

Bases de datos

la informacion y la oferta de servicios. Facebook,
YouTube, e Instagram.

Informacion académica y cientifica del sector:
Google Académico, Google Patents, Intelligo,
Intelligo Patentes.

Comerciales,
Marketing
Sociedad,
Innovacion,
Comerciales,
Tecnoldgico,
Juridico, Social y
Financiero.

informativos

Sitios web
académicos

Nota: En la anterior tabla se muestran resultados de fuentes de informacion identificadas como primer paso de la
vigilancia tecnolégica. Entre ellas sobresalen redes sociales, sitios web especializados en turismo v sitios web de
informacién académica.

Busqueda y recogida de informacion

Con las fuentes identificadas y los factores criticos de vigilancia determinados a partir de

las principales necesidades del sector, se elabora la lista de chequeo que contiene la siguiente

categorizacion:


http://www.trivago.com/
http://www.google.com/
http://www.tripadvisor.com/

Tabla 10

Categorias de analisis obtenidas a partir de los FCV

Categorias de analisis

Marketing Servicios Experiencia de Usuario Trafico
Oferta del servicio Redes Sociales Servicios requeridos Pagos _Serwc!os Calificacion del servicio Comentarios
diferenciales
Pag Servicio Valo ) o o o o
) ) Pag Rese Pag Pago s r _ _ Conecti Ul_)!ca Experie Opini  Opinio  Opini  Opini
Boo Tripad Triv Goo ina Faceb Instag YouT Estre Tradu rvas o0s en Tecnolé agreg Boo Tripad Triv. Goo vidad a cion ncias ones nes ones  ones
king visor ago gle ook ram ube llas ccion onlin Onl efect - gicos ado king visor ago gle . (Ma - booki Tripad Triva Googl
web - . tarje internet previas .
e ine ivo diferenc  (Otro S) ng visor go e
iales s)

Nota: Vista de resumen de la lista de chequeo elaborada, que contiene anélisis de categorias segun datos disponibles en la web. Para ampliar su reconocimiento, visitar Anexo

1 de este documento.



Analisis de datos y tratamiento de la informacion

Para esta parte del ejercicio de la Vigilancia tecnoldgica, se realiza la sistematizacion de
los datos provenientes de fuentes de informacidn relacionadas con sitios web de turismo y sitios
web informativos y su respectivo andlisis. Posteriormente se realiza la sistematizacion de los
datos provenientes de fuentes de informacion cientifica, y su analisis respectivo. Como producto
de estos dos procesos, se obtiene un analisis competitivo que se materializa en un plan

estratégico desarrollado para el sector.

Con base en la informacion contenida en los sitios web consultados, se definen en las
palabras clave y las ecuaciones de busqueda mediante la elaboracion de una nube de palabras, la

cual arroja la siguiente informacion:
Resultados a partir de fuentes de turismo e informativas

Para el analisis de esta informacidn se toma como base la lista de chequeo elaborada y las

categorias en ella definidas. A continuacién, se muestran los resultados obtenidos:

Marketing: oferta del servicio. Dentro de la oferta del servicio en los diferentes sitios
web disponibles, se observa que el medio con mayor presencia de la muestra es Google, seguido
de Booking y TripAdvisor. Aunque el 100% de los establecimientos tiene presencia virtual, no
todos tienen presencia en la totalidad de los sitios web seleccionados. En el caso de Google, el
90% de la muestra hace presencia en este sitio web, para Booking, el 80%, para TripAdvisor el
70%. De los establecimientos analizados, tan solo el 65% dispone de su propia pagina web y el
40% hace presencia en Trivago. En promedio, el uso de medios virtuales para la promocion del

servicio de alojamiento para Paipa se realiza en un 69%.
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Figura 4

Diagndstico de marketing: oferta de servicio virtual.

Marketing: Oferta de Servicio Virtual
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Nota: La figura muestra el comportamiento de la oferta del servicio virtual dentro de la categoria de Marketing. En
ella se muestra que la mayor parte de la muestra tiene presencia en medios como Google y booking y menos
presencia en Trivago.

Si se analiza la probabilidad de Visibilizacion de los hoteles en los diferentes sitios web,

la siguiente es la probabilidad de identificacion y/o seleccion de cada uno de ellos:

Hoteles como Pontevedra, Sochagota, San Marcos y Estelar, cuentan con una
probabilidad del 100%, al tener presencia en la totalidad de los sitios web analizados. Con una
probabilidad del 80% se encuentran el Hotel Hortensia Real, 14 Lanceros, Miravalle Suites, El
Lago, Daza Hotel y Hotel Zue. Con un 60% de probabilidad, se encuentran Hotel Cabarias el
Porton, Hotel Tuvalu, Hotel Lanceros Colsubsidio, Hotel Cabafias San Cayetano y Hotel
Hacienda el Salitre. Por debajo del 40% se encuentran Hotel Villa Angela, Hotel Colonial

Colsubsidio, Hotel Panorama, Hotel La Libertad y el Hotel Casablanca. La probabilidad de
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identificacion de la muestra durante la navegacion de un usuario en busqueda de alojamiento en

el respectivo destino, es en promedio del 69%.

Figura 5

Diagndstico Marketing: Probabilidad de identificacion virtual del hotel.
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Nota: En la gréfica se muestra la probabilidad de ubicar a los participantes de la muestra en un ejercicio de
navegacién web. Hoteles como el Hotel Estelar, Sochagota y Pontevedra tienen probabilidad del 100% y hoteles
como Hotel Casablanca, Boutique 14 lanceros o Panorama ocupan menos del 40% de probabilidades de ser
encontrados.

Marketing: Redes Sociales. En lo que concierne a redes sociales, la probabilidad de
identificacion de la muestra por parte de un usuario digital que busca hospedarse en el lugar en
cuestion se reduce un poco, siendo el promedio de ubicacion de 67%. Los hoteles para destacar
en esta dinamica son el Hotel Estelar, Hotel Sochagota, Hotel Casa Blanca, Hotel Hacienda El
Salitre, Hotel San Cayetano, Hotel Lanceros Colsubsidio, Pontevedra Hotel y Hotel Villa Angela
con un 100% de presencia en las redes seleccionadas: Facebook, Instagram y YouTube. En un

porcentaje de 67% estan el hotel Zuhe, Hotel EI Lago, Miravalle Suites, Hotel Tuvall, Hotel
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Panorama y Hotel Colonial Colsubsidio. Por debajo de un 30%, se encuentran Hotel San Marcos,

Hotel La Libertad, Daza Hotel, 14 Lanceros, Hotel Cabafas El Porton y Hotel Hortensia Real.

Figura 6

Diagndstico Marketing: probabilidad de encontrar el hotel en redes
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Nota: La gréfica muestra la probabilidad de identificar hoteles en redes sociales. La mayor probabilidad la tienen
hoteles como Estelar, Sochagota o Hacienda el salitre y la probabilidad mas baja la tienen hoteles como Hotel la
Libertad, 14 Lanceros con un 0%, dichos hoteles se han suprimido del grafico.

Servicio: servicios requeridos. Dentro de los servicios requeridos se encuentra la
publicacién del nimero de estrellas con que cuenta el hotel. Dentro de los resultados, se
identifica que el 45% de los establecimientos de la muestra no realizan publicacion de la
categoria a la cual pertenecen, el caso puede deberse a que no se cuenta con dicha certificacion.

El 55% restante si cuenta con la publicacion de tal categoria, oscilando entre 3 y 4 estrellas.
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Figura7

Diagndstico servicio: estrellas publicadas por hoteles.
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Nota: En la gréafica se identifican los hoteles que tienen estrellas publicadas y la cantidad de estas. Hotel estelar con
5 estrellas, Hacienda el Salitre con 4 y Zuhe y la libertad con 3, entre otros. En la gréfica se han omitido los hoteles
con 0 estrellas: Hotel el Lago, Hotel Lanceros Colsubsidio, Miravalle Suites Hotel Boutique, Hotel Boutique 14
lanceros, Pontevedra Hotel, Hotel Cabafias El Porton, Hotel Colonial Colsubsidio, Hotel Hortensia Real, Hotel Villa
Angela.

Figura 8

Porcentaje de hoteles con estrellas publicadas.
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Nota: En la gréfica se muestra un diagrama circular en el que el 55% de los hoteles muestran publicacion de
estrellas, frente a un 45% en donde se muestran aquellos que no contemplan su publicacién.
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Servicio: traduccion. Con respecto a los servicios de Traduccion, solo el 35% de los
hoteles cuenta con el servicio en idioma inglés, seguido de un 5% que ofertan el servicio en

idioma portugués.

Figura 9

Servicio: traduccion.
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Nota: En la grafica se muestra que el 60% de los hoteles no cuentan con servicio de traduccion, frente a un 35% que
ofrece servicios en idioma inglés y un 5% en portugués.

Servicio: reservas online. El 100% de la muestra contempla reservas online.

Servicio: Pagos. El 100% de la muestra contempla la totalidad de las modalidades de

pago identificadas: Pagos online, pago en efectivo y pago con tarjeta.

Servicios diferenciales: Tecnoldgicos. En el marco de los servicios tecnoldgicos que
pueden significar algin diferencial regional, solo se identifican 3: Centros de Negocios (2

hoteles) , Zona Coworking (1 hotel) y Tv por satélite (4 hoteles).

Servicios diferenciales: Valor agregado. En el marco de la oferta de valor agregado, 17 de
los 20 hoteles publican en los diferentes lugares informativos virtuales los servicios adicionales
ofrecidos: Restaurante/bar (11 hoteles), spa y salud (10 hoteles), eventos (9 hoteles), garantia de

sostenibilidad (8 hoteles), Otros servicios (5 hoteles), Deporte y/o caminatas o recorridos
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turisticos (4 hoteles), salon de juegos (4 hoteles), servicios en el lago o nauticos (3 hoteles),

lavanderia (3 hoteles).

Experiencia de Usuario: Calificacion del servicio. La experiencia de usuario se analiza
desde las calificaciones publicadas por parte de los usuarios en las fuentes de informacion
consultadas, de acuerdo con ello, se evidencia un promedio de calificacion de la muestra de 3.0
en una escala de 1 a 5. La mejor calificacion esta dada por Hotel Miravalles Suites, con un
promedio de 4.7, seguido del hotel Estelar con una calificacion de 4.5 y el hotel San Marcos con

44.

Figura 10

Experiencia de usuario: Promedio total de calificacion del servicio.

Promedio total

4,725

4,2

Nota: En la grafica se muestra el promedio de calificacion del servicio, el cual oscila entre 3 y 4 en la mayoria de
hoteles. Se destacan los mayores puntajes en hoteles como Miravalles Suites y Hotel Estelar. Los menores puntajes
estan en Hotel Casablanca y Hotel Panorama.

En el detalle por sitio web informativo, se obtiene el siguiente comportamiento:
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Figura 11

Experiencia de usuario: Promedio de calificacion del servicio en booking.

Calificacion de servicio: booking

Nota: La grafica muestra la calificacién del servicio en booking, donde los mayores puntajes los recibe el Hotel
Villa Angela, Miravalle Suites y el Hotel Estelar. En los puntajes mas bajos estan el Hotel Casablanca y Tuvali. Se
muestran en cero los hoteles que no tienen presencia en esta pagina web. Se han omitido en la gréafica los hoteles que
no tienen presencia en booking.

Figura 12

Experiencia de usuario: Promedio de calificacion del servicio en TripAdvisor.

Calificacion de servicio: tripadvisor
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Nota: La gréafica muestra la calificacion del servicio en TripAdvisor, donde los mayores puntajes los recibe el Hotel
Miravalle Suites y el Hotel 14 Lanceros. En los puntajes méas bajos estan el Hotel Casablanca y Cabafias El Portén.
Se muestran en cero los hoteles que no tienen presencia en esta pagina web. Se han omitido en la gréfica los hoteles
que no tienen presencia en Tripadvisor.
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Figura 13

Experiencia de usuario: Promedio de calificacion del servicio en Trivago.
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Nota: La grafica muestra la calificacién del servicio en Trivago, donde los mayores puntajes los recibe el Hotel
Miravalle Suites y el Hotel 14 Lanceros. En los puntajes mas bajos estan el Hotel Casablanca y Cabafias EI Porton.
Se muestran en cero los hoteles que no tienen presencia en esta pagina web. Se han omitido en la gréfica los hoteles
que no tienen presencia en Trivago.

Figura 14

Experiencia de usuario: Promedio de calificacion del servicio en Google.

Calificacion de servicio: google

Nota: La grafica muestra la calificacion del servicio en Google, donde los mayores puntajes los recibe el Hotel Villa
Angela y el Hotel 14 Lanceros. En los puntajes mas bajos estan el Hotel Tuvalu y Cabafias EI Porton, entre otros. Se
muestran en cero los hoteles que no tienen presencia en esta pagina web. Se han omitido en la gréafica los hoteles que
no tienen calificacion de servicio en Google.
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Experiencia de usuario: Conexion a internet. EI 100% de la muestra cuenta con conexion

a internet en sus establecimientos.

Experiencia de usuario: Ubicacion. El 100% de la muestra cuenta con ubicacién del

establecimiento a traves de TICS y con aplicaciones digitales (GPS) como Google maps.

Experiencia de usuario: Experiencias previas. EI 0% de la muestra cuenta con

experiencias previas basadas en tecnologias que se pueden ofrecer al usuario interesado.

Trafico: Comentarios El trafico de usuarios en los diferentes sitios se analiza desde el
volumen de comentarios publicados para cada uno de los establecimientos de la muestra. El

comportamiento es el siguiente:

Figura 15

Trafico: Probabilidad de reserva por trafico.

Probabilidad de reserva por trafico
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Nota: Segun la gréfica, la mayor probabilidad de reserva la tiene el Hotel Estelar con un 32% de la totalidad del

trafico, seguido de hotel lanceros Colsubsidio. En menor medida se encuentran el hotel Tuvalu y el Hotel Villa
Angela. Se han omitido aquellos hoteles con cero probabilidades de reserva por trafico.
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Como se refleja en la gréfica, la mayor parte de los comentarios en los sitios consultados
(Booking.com, TripAdvisor.com, Trivago.com y Google.com) los posee el Hotel Estelar con una
participacion del 32% sobre el total de comentarios. En segunda instancia, se identifica al Hotel
Lanceros Colsubsidio con un 12%. Por debajo de esta cifra y alrededor del 8% de participacion,
se encuentran el Hotel Colonial, Hotel Panorama, Hotel Hacienda el Salitre y el Hotel
Sochagota. Es de resaltar, que los hoteles restantes se encuentran por debajo de los anteriores
porcentajes dados. En tanto al trafico en cada uno de los sitios anteriormente mencionados, se
evidencia que Google es quien aglomera la mayor parte de la muestra con 13.798 comentarios,

seguido de Booking con 4517 comentarios. Por debajo de estas cifras se encuentran Tripadvisor

con 3.368 comentarios y Trivago con 1.234.

Figura 16

Tréfico: Totalidad de comentarios.
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Nota: En la imagen se muestra que el Hotel Estelar tiene la mayor cantidad de trafico en todos los sitios web
consultados, seguido del hotel Lanceros Colsubsidio. En menor cuantia se encuentran el Hotel Villa Angela y el

Hotel Tuvalu.
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A continuacion, se expone de manera discriminada el comportamiento de los hoteles en

cada uno de los sitios web consultados:

Figura 17

Trafico: Comentarios registrados en Google.

Trafico en google
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Nota: La gréfica muestra el trafico en Google, en donde el Hotel Estelar posee la mayor cantidad de comentarios.
Con la menor medida se encuentra el Hotel Villa Angela.
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Figura 18

Trafico: Comentarios registrados en Booking
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Nota: La grafica muestra el tréfico en Booking, en donde el Hotel Estelar posee la mayor cantidad de comentarios.

Con la menor medida se encuentra el Hotel Villa Angela.
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Figura 19

Trafico: Comentarios registrados en TripAdvisor.

Trafico en tripadvisor
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Nota: La grafica muestra el trafico en TripAdvisor, en donde el Hotel Estelar posee la mayor cantidad de
comentarios. Con la menor medida se encuentra el Hotel Zuhe.
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Figura 20

Trafico: Comentarios registrados en Trivago.
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Nota: La grafica muestra el tréfico en Trivago, en donde el Hotel Estelar posee la mayor cantidad de comentarios.
Con la menor medida se encuentra el Hotel Daza.

Andlisis de resultados fuentes de turismo e informativas.
Categoria 1: Marketing.

Tabla 11

Resumen de resultados Categoria Marketing

Oferta Del Servicio Redes sociales
Booking 16 Facebook 16
Tripadvisor 14 Instagram 4
Trivago 8 YouTube 9
Google 18
Pagina Web 13

Nota: En la tabla se muestra resumen de resultados de analisis de la categoria de marketing, evidenciando 16 hoteles
con presencia en booking, tripadvisor con 14, trivago con 8 y Google con 18. La red social donde mas presencia de
hoteles hay es Facebook.
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Figura 21

Resultados de analisis en marketing: Presencia de hoteles en medios virtuales.
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Nota: En la figura se muestran principales resultados de analisis de la categoria marketing en diagrama de barras.

Con respecto a la oferta de servicio en el contexto del servicio hotelero se refiere a los servicios,
promociones o caracteristicas especiales que los hoteles ofrecen a sus huéspedes a traves de
canales virtuales. Esto puede incluir cosas como descuentos por estadias prolongadas, paguetes
especiales, acceso a instalaciones exclusivas (como spas 0 gimnasios) Yy otros servicios
adicionales que pueden atraer a los huéspedes y mejorar su experiencia en el hotel. En general, se
tienen canales de divulgacion, pero estos pueden y deben ser més y suficientes para los

requerimientos de nuevos huéspedes, especialmente aquellos provenientes de nuevos destinos.
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Categoria 2: Servicios.

Tabla 12

Resumen de resultados Categoria Servicios

Subcategoria Aspecto Anélisis
Servicios Estrellas De acuerdo a los 20 hoteles analizados, se ha identificado un hotel con una
requeridos certificacion de 5 estrellas, 3 hoteles de 4 estrellas y los demés hoteles estan
certificados con menos de 3 estrellas. Se puede identificar que el 50% de los
hoteles certifican su calidad.

Traduccion 7 hoteles de la muestra cuentan con el servicio de traduccion de idioma, siendo
un porcentaje representativo para la oferta del sector, sin embargo, el servicio se
presta mediante intérprete.

Reservas La totalidad de la muestra cuenta con servicio de reservas online, sin embargo,

Online la navegacion es rudimentaria.

Pagos Pagos Online La totalidad de la muestra cuenta con servicio de pagos online, sin embargo, la

Pago efectivo

Pago tarjeta

Servicios Servicio

diferenciales tecnologico
diferencial
Valor agregado
(otros)

navegacion es rudimentaria.

La totalidad de la muestra cuenta con servicio de pagos en efectivo, lo que
evidencia baja apropiacion de tecnologias para la prestacion del servicio.

Solo un 2% de la muestra no posee opcion de pago con tarjeta.

Solo 6 hoteles ofrecen servicios de tipo tecnolégico que permiten marcar un
diferencial, sin embargo, solo dos de ellos son servicios que pueden
considerarse innovadores.

17 hoteles de la muestra dan a conocer los servicios no tecnolégicos que ofertan
para la estadia, los cuales estan relacionados con actividades deportivas,
ecoturismo o turismo de naturaleza, salud y gastronomia. Aquellos que pueden
considerarse con valor agregado, dependen de la disponibilidad de sus
instalaciones para sostenerlos.

Nota: En la tabla se presenta analisis de resultados de la categoria de Servicios y cada una de sus respectivas
subcategorias. Se identifica presencia de servicios basicos, pero se destaca un requerimiento de innovacién en los

mismos.

Categoria 3: Experiencia de Usuario

Tabla 13

Resumen de resultados categoria experiencia de usuario

Hotel Calificacion (1 a5b)

Booking 12
Tripadvisor 8
Trivago 4
Google 15
Conectividad a internet 20
Ubicacion 20
(Maps)

Experiencias previas 0

Nota: En la tabla se muestra un resumen de andlisis de resultados que muestra los hoteles que cuentan con una
calificacion favorable (mas de 4 en una escala de 1 a 5) en cada uno de los sitios web de promocidn, asi como el uso
de servicios diferenciales a nivel tecnoldgico.
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Figura 22

Resumen de resultados categoria experiencia de usuario
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Nota: En la figura se muestra resultados de analisis de calificacion de servicio en diagrama de barras.

Los hoteles cuentan en su totalidad con conectividad a internet y disponibilidad de guia
tecnoldgica para ubicacion. Sin embargo, la apreciacion del servicio en una calificacion superior

a4 enunaescalade 1 a5, solo se tiene en un poco mas de la mitad de la muestra.
Categoria 4: Tréfico

Tabla 14

Resumen de resultados categoria trafico

Sitio Comentarios
Booking 4517
Tripadvisor 3.368
Trivago 1.234
Google 13.798

Nota: la tabla muestra resultados de trafico presente en cada uno de los sitios de promocion de servicios de hoteleria
usados por la muestra seleccionada. En ella se evidencia que Google tiene la mayor parte de la participacion.
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Figura 23

Resumen de resultados categoria trafico
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Nota: En la figura se muestra diagrama circular en el que se evidencian resultados de analisis para categoria de
trafico.

Figura 24

Resumen de resultados categoria trafico por hoteles.

Hotel Tréfico (Comentarios)
Estelar Paipa hotel spa y centro de convenciones 7418
Hotel san marcos 1427
D'acosta hotel Sochagota 1841
Hotel hacienda el salitre 1407
Hotel lanceros Colsubsidio 2768
Hotel panorama 1760
Hotel colonial Colsubsidio 1850

Nota: la tabla muestra resultados de andlisis de la categoria de trafico, indicando los hoteles con mayor movimiento
en sitios analizados. El hotel con mayor movimiento es Estelar Paipa Hotel.
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Figura 25

Resumen de resultados categoria trafico por hoteles.
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Hotel Spay Marcos Sochagota El Salitre Colsubsidio Panorama Colsubsidio
Centro de

Convenciones

Nota: En la figura se muestran resultados de anélisis en la categoria de trafico, indicando hoteles con mayor
movimiento en sitios analizados mediante diagrama de barras.

Los hoteles de la muestra generan mayor presencia en el sitio web de Google, siendo a su
vez el sitio virtual en el que maés trafico generan. Por otra parte, solo 7 de los hoteles de la

muestra tienen mas de mil comentarios.

Los anteriores resultados permiten concluir la importancia de analisis tecnolégicos mas
frecuentes bajo la mirada de una vigilancia estratégica (Molina, et al., 2023), estas herramientas
permiten determinar los panoramas competitivos y estratégicos que facilitan la toma de
decisiones y la supervivencia de empresas del sector, especialmente en el contexto hotelero. Tal
es el caso de la experiencia evidenciada por Molina & Otros (2023) en la que se evidencia como
estos sistemas representan un recurso indispensable para el crecimiento y fortalecimiento de
empresas hoteleras, mediante la disposicion de un instrumento tecnoldgico, articulado a la

vigilancia de clientes, mercados, destinos y productos tanto a nivel interno como externo.

Por otra parte, se reconoce gue las tecnologias de la informacion son un aliado

fundamental para el sector hotelero y todos los entes operativos que le rodean, sean internos o
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externos. En este sentido, la experiencia de Hernandez, Urrutia y Gutiérrez (2019) deja en claro
que no solamente Colombia tiene suficiente potencial para adoptarlas y aprovecharlas, sino que
son parte de una dindmica mundial en el sector turistico. En este sentido, los sistemas articulados
a la logistica apoyados por tecnologias, mejoran la experiencia del usuario y mejora el potencial

competitivo de quienes lo usan para sus empresas (Hernandez, Urrutia, & Gutiérrez, 2019).

Resultados a partir de fuentes de informacién cientificas

Con los analisis obtenidos a partir del andlisis de sitios web de turismo e informativos, se
elabora una nube de palabras, la cual arroja los siguientes resultados:
Figura 26

Nube de palabras: identificacion de factores criticos de vigilancia.
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Nota: La imagen muestra las palabras mas destacadas o repetidas el analisis en forma de nube. Estas palabras son
hoteles (11), sitios (8) servicio (16), presencia (6), trafico (5), traduccion (4), redes, eleccién, web, entre otras.

Las palabras encontradas con mayor enfasis se traducen al inglés, asi como sus sinGnimos
mas relevantes, a fin de tener mejores condiciones para la busqueda en las bases de datos de

repositorios y patentes seleccionados. En este sentido las palabras clave definidas fueron: hotel,



User experience, Social Media y Traslation, Language. Con estas palabras, se definen las

siguientes 3 ecuaciones de busqueda:

User experience AND hotel

Social Media AND hotel

Hotel AND Language OR translation

Para la basqueda de investigaciones de tipo académico y/o cientifico se hizo uso de las

bases de datos Intelligo y Google, tanto en su version para repositorios como para patentes.

Haciendo uso de las ecuaciones mencionadas se identifica el siguiente comportamiento:

Tabla 15

Resultados de busqueda por ecuaciones

Fecha Base de datos Ecuacion # resultados

07/ENE/2023 Intelligo repositorios Hotel AND User 4
Experience

07/ENE/2023 Intelligo Patentes Hotel AND User 27
Experience

07/ENE/2023 Google Académico Hotel And User 3.950
Experience

08/ENE/2023 Google Patents Hotel AND User 7.880
Experience

08/ENE/2023 Intelligo Repositorios Social Media AND 220
Hotel

08/ ENE/2023 Intelligo Patentes Social Media AND 15
Hotel

08/ENE/2023 Google Académico Social Media AND 2.020
Hotel

08/ENE/2023 Google Patents Social Media AND 6.920
Hotel

10/ENE/2023 Intelligo Repositorios Hotel AND Language 4
OR translation

10/ENE/2023 Intelligo Patentes Hotel AND Language 7
OR translation

10/ENE/2023 Google Académico Hotel AND Language 2.130
OR translation

10/ENE/2023 Google Patents Hotel AND Language 11.100

OR traslation

Nota: En la tabla se muestan resultados de busqueda a partir de ecuaciones como "Hotel AND User Experience”,
"Hotel AND Social Media", "Hotel AND Language OR Traslation", entre otras. Se realiza la blsqueda en motores
de busqueda de repositorios y patentes tales como Intelligo y Google.

84
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Al obtener mas de 90 mil resultados en Google para diferentes ecuaciones, se determina
ubicar solo informacion en inglés, asi como solamente articulos de revision a partir de 2022 para

simplificar el ejercicio.

Para el analisis de la informacion, se obtienen los siguientes datos: Segun la base de datos
de Intelligo, a nivel de patentes China posee la mayor cantidad de inventores en el area de

experiencia de usuario y hoteleria, seguido de Estados Unidos e India.

Figura 27

Paises Inventores de Patentes en Experiencia de Usuario y Hoteles.
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Nota: En la figura se muestran los paises con mayor cantidad de inventores de patentes articuladas a la Experiencia
de Usuario. Estos son China, Estados Unidos y Espafia.

Entre dichos Inventores, se destacan Jin Lei y a Yan Yincjun de manera significativa. Se
reconoce que a partir de 2017 con un pico maximo en 2018 se dinamiza significativamente la

investigacion en el area del hoteleria y la experiencia de usuario.
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Figura 28

Inventores en el area de experiencia de usuario y hoteles.
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Nota: En la imagen se determinan los inventores mas destacados en experiencia de Usuario. EI que mas se destaca
es Jin Lei.

Figura 29

Experiencia de usuario y hoteles, afio de publicacién de produccion cientifica.
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Nota: En la imagen se identifica el periodo de tiempo con mayor nimero de publicaciones en torno a experiencia de
usuario y hoteles. El afio con mayor produccion fue 2018.



87

Dentro de la produccion nacional, se identifican solo 2 autores: Joaquim Majo Fernandez

y Daissy Moya Sanchez.

En tanto a lo que concierne al area de social media y hotel, es Estados Unidos quien
genera una mayor produccion de patentes, seguido de Finlandia e India. En tanto a inventores, se

destacan Robinson James, Hankar Kambat Ananthanarayanan y Paul Bates.

Figura 30

Social media y hoteleria, inventores.
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Nota: En la figura se muestran los paises con mayor cantidad de inventores de patentes articuladas a la Social
Media. Estos son Estados Unidos, Finlandia e India.



Figura 31

Social media y hotel: Inventores.
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Nota: En la imagen se determinan los inventores mas destacados en Social Media. El que més se destaca es James

Robinson.

En tanto a fechas de publicacion, el comportamiento es oscilante, incrementando en afios

intermedios, siendo significativamente mayor en 2016.

Figura 32

Social Media y hoteles, afio de publicacion de produccion cientifica.
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Nota: En la imagen se identifica el periodo de tiempo con mayor nimero de publicaciones en torno a Social Media y

hoteles. El afio con mayor produccion fue 2016.
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En tanto a la produccion académica, se destacan Enrique Claver Cortés, José F. Molina
Azorin y Daissy Moya Sanchez. Dentro de las instituciones con mayor produccion se encuentran
la Universidad de Alicante (Espafia), Consorcio de Servicios Universitarios de Catalufia y la

Universidad de Murcia.

Figura 33

Social Media: Autores de produccion cientifica.
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Nota: En la imagen se identifican los autores con mayor produccion en torno a Social Media y hoteles. El autor mas
destacado es Enrique Claver.



Figura 34

Social media: instituciones.
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Nota: En la imagen se identifican las instituciones con mayor produccidn en torno a Social Media y hoteles. La
Institucion mas destacada es la Universidad de Alicante.

En tanto a los afios de produccidn, se resalta un incremento entre 2017 y se mantiene en

un leve crecimiento hasta 2019, baja considerablemente en 2020 hasta recuperar levemente su

comportamiento hasta 2021.
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Figura 35

Social media: afios de produccion y publicacion.
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Nota: En la imagen se identifican el afio con mayor produccion en torno a Social Media y hoteles. El afio con mayor
produccion es 2019.

En tanto a los paises inventores de la categoria Hotel AND Language OR translation, se
destacan Corea del Sur, Estados Unidos y Japdn, y como inventores, se destacan Ha Jin Chan,

Toshiyuki Hanazawa y Edmundovich Krupenchyk.
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Figura 36

Hotel AND Language OR translation: Paises inventores.
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Nota: En la imagen se identifican los paises con mayor produccion de patentes en relacion con la tematica de
Traduccion, idioma y hoteles. El pais con mayor produccion es Corea del Sur, seguido de Estados Unidos y Japon.

Figura 37

Hotel AND Language OR translation: Inventores.
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Nota: En la imagen se identifican los inventores con mayor produccion de patentes en relacion con la temética de
Traduccion, idioma y hoteles. El inventor mas reconocido es Jin Chang Ha.

En tanto a los afios de mayor generacion de patentes, se destacan el 2010 y el 2016.



Con respecto a la produccion cientifica, destacan autores como Luis Francisco Chalar,

Verénica Lépez Ludefa y Maria José Rodriguez Pérez.

Figura 38

Hotel AND Language OR translation: afios de produccion de patentes.
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Nota: En la imagen se identifican los afios con mayor produccidn de patentes en relacion con la tematica de
Traduccion, idioma y hoteles. El afio de mayor produccion fue en 2016.
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Figura 39

Hotel AND Language OR translation: Autores.
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Nota: En la imagen se identifican los autores con mayor produccion cientifica en relacion con la temética de
Traduccion, idioma y hoteles. El autor mas reconocido es Luis Francisco Chalar.
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Con respecto a las instituciones que mayor produccion tienen con respecto al tema de
Hotel AND Language OR translation, destacan la Universidad Politécnica de Madrid, la
Universidad de Murcia y Universidade de Caxias do Sul. No se posee informacion sobre las

fechas de publicacion.

Figura 40

Hotel AND Language OR translation: Instituciones destacadas en produccion cientifica.
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Nota: En la imagen se identifican las instituciones con mayor produccidn cientifica en relacion con la tematica de
Traduccion, idioma y hoteles. La institucién mas reconocida es la Universidad Politécnica de Madrid.
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Analisis de resultados fuentes de informacién cientificas

Tabla 16

Analisis de Resultados Vigilancia Tecnologica

Ecuacién de Resultados
busqueda Paises Inventor  Afio de Inventores Andlisis
invento es mayor Colombia
res producci
on
User China Jin Lei 2018 Joaquin Majé  La mayor parte de la experiencia de
experience EUA Yan Daissy Moya usuario diferencial se basa en la
and hotel India Yincjun Sénchez disposicion de aplicaciones digitales o

facilidad en sistemas de pago o
transacciones, de tal manera que sean
rapidas y permitan disfrutar la estancia
del turista, minimizando al maximo las
tareas administrativas.

Social media  EUA Robinson 2019 n.a. Se realiza el disefio de software que no
and hotel Finlandi  James solo recopila y organiza datos que
a Hankar provienen de los turistas y su
India Kambat navegacion por sitios web o redes
Paul sociales virtuales, sino que también
Bates permite predecir sus intereses,

mejorando su experiencia. De igual
manera se crea hardware y software
especializado en la generacion
automatica de publicidad y su
segmentacion segun el target
identificado, asi como la recopilacién
de datos a nivel de interaccion y
generacion de emociones de los

usuarios.
Hotel and Corea Ha Jin 2016 n.a. Los desarrollos gestados generalmente
language or del Sur  Chan estan asociados a la traduccion
translation Estados  Toshiyuk automatica mediante el uso de
Unidos i dispositivos electronicos y articulados
Japén Hanazaw a la inteligencia artificial.
a
Edmuno
vich
Krupenc
hyk

Nota: En la tabla se reflejan los principales resultados obtenidos con el proceso realizado de Vigilancia Tecnoldgica
en cada una de las ecuaciones o categorias analizadas. Se destacan desesrrollos tecnoldgicos a nivel administrativo,
analisis de datos y traduccion con IA (inteligencia artificial).
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Plan Estratégico a partir de los resultados de la lista de chequeo y la vigilancia

tecnoldgica

La planeacion estratégica contempla multiples ventajas frente a la planeacion tradicional.

A continuacion, se contempla no solo a corto plazo, sino también a mediano y largo plazo, una

ruta de respuestas a necesidades futuras, en un entorno incierto, complejo y cambiante, previendo

eventos futuros y la mejora de la toma de decisiones en el sector de analisis. Como primera

medida, se realiza un analisis de factores externos e internos que competen al sector, para ello, se

hace uso de la matriz DOFA, la cual arroja los siguientes resultados:

Andlisis DOFA

Tabla 17

Analisis DOFA.

Fortalezas

Debilidades

Fortalezas internas

1. Casi el 70% de la muestra tiene presencia en la totalidad de los
sitios de oferta hotelera online seleccionados.

2. Se cuenta con servicios asequibles y justos, bajo los cuales el
usuario toma la mayor parte de decisiones de seleccion.

3. Casi el 70% de la muestra tiene presencia en la totalidad de las
redes sociales seleccionadas.

4. El 55% de los hoteles poseen una clasificacién publica de estrellas.
5. El 35% de los hoteles ofrece servicio de traduccién.

6. Se tiene un volumen significativo de trafico en los sitios web donde
se encuentran los hoteles de muestra publicados.

7. Existen referentes locales para el incremente de tréfico en sitios web

Debilidades internas

1. Visibilizacion limitada de los servicios
complementarios o valor agregado.

2. Reconocimiento limitado de nuevas
necesidades del cliente al momento de
visitar el hotel (tecnologia, innovacion,
servicios familiares, articulacion con
agentes turisticos locales, etc.).

3. Débil manejo estratégico de redes
sociales virtuales en tanto se realizan
publicaciones que se consideran
desactualizadas en mas del 50% de la
muestra analizada.

4. El 65% de los hoteles no ofrece servicio
de traduccion.

5. EI 90% de la muestra tiene baja
probabilidad de eleccién dado el bajo
tréfico identificado en sitios web.

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas externas

1. Experiencia significativa en la prestacion de servicios hoteleros,
poseen herramientas para mejorar el servicio de informacion
presentado de manera virtual.

2. Fortalecimiento de la oferta hotelera en medios virtuales.

3. El 25% de los hoteles identificados tienen la posibilidad de mejorar

Debilidades externas

1. La probabilidad de eleccidon de los
hoteles analizados se reduce cuando no
cuentan con presencia en sitios web de
oferta de servicios de este sector.

2. El 25% de los hoteles analizados tienen
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significativamente su presencia en sitios web que promocionan el
sector.

4. El 30% de los hoteles identificados tienen la posibilidad de mejorar
significativamente su presencia en redes sociales.

5. Los hoteles del sector que no cuentan con categorizacién publica,
tienen amplia posibilidad de certificarse en una categoria especifica (3
y hasta 4 estrellas) segln la Norma Técnica Sectorial Hotelera
NTSHO006, haciendo uso de sistemas tecnoldgicos que mejoren la
gestion del servicio en aspectos como check in, check out, reservas,
gestion de recursos y/o mantenimientos, PQRS, comunicaciones,
coordinacion de personal, sistemas de informacion, entre otros.

6. Implementar sistemas tecnoldgicos de traduccion que sean
confortables para el usuario y faciliten la prestacién del servicio al
establecimiento.

7. Se tienen referentes de incremento e interaccion en trafico de sitios
web

baja probabilidad (menos del 50%) de ser
elegidos por los usuarios, dada la baja
presencia online que tienen.

3. El 30% de los hoteles analizados tienen
baja probabilidad (menos del 40%) de ser
identificados por los usuarios, dada la baja
o nula dinamizacion de sus redes sociales.
4. Mas del 45% de los hoteles no tienen
una categorizacion definida de manera
publica (nimero de estrellas) lo cual
reduce su probabilidad de eleccion.

5. Menos del 40% de la muestra ofrece
servicio de traduccion y aquellos que lo
ofrecen lo hacen en inglés, en su mayoria.
Es necesario ampliar la cobertura del
servicio para una mejor atencion al
usuario.

6. Solo el 10% de la muestra tiene alta
probabilidad de eleccién dado el nivel de
trafico identificado en sitios web.

Nota: En la tabla se muestran los resultados del analisis DOFA a partir del levantamiento de informacion realizado.
En el mismo se destaca la inclusion de tecnologias de diferente indole para potenciar la competitividad del sector

hotelero.

Ejecucion del Plan Estratégico

Mision del plan estratégico planteado a partir de la Vigilancia Tecnolégica. Brindar

experiencias turisticas integrales al futuro visitante o visitante del municipio de Paipa (Boyaca)

articuladas al sector hotelero y caracterizadas por la disponibilidad y uso de servicios

innovadores, sostenibles y de calidad mediante el uso de tecnologias y estrategias de

comunicacion que fortalecen el potencial competitivo del sector, asi como las redes econémicas

y sociales locales, especialmente en lineas de servicio de viaje por vacaciones, entretenimiento y

negocios.

Vision del plan estratégico planteado a partir de la Vigilancia Tecnoldgica. Ser un

complejo hotelero que contribuye a la competitividad turistica regional mediante el

fortalecimiento de las dindmicas econdmicas y sociales locales, integrando estrategias

tecnoldgicas y comunicacionales que garantizan la oferta y uso de servicios innovadores,
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sostenibles y de calidad ante las demandas cambiantes y constantes tanto de los visitantes como

de la comunidad local.

Analisis CAME/DOFA.Para obtener informacion de utilidad para el sector hotelero del
municipio de Paipa, se hace necesario establecer estrategias que permitan favorecer su
competitividad. Estas estrategias surgen del analisis cientifico y tecnologico dado alrededor del
mundo y cuyo alcance puede favorecer diferentes procesos, procedimientos, productos y

servicios en cuestion. De esta manera, las siguientes son las estrategias consideradas.



Tabla 18

Analisis CAME.

Andlisis Dofa

Fortalezas
Fortalezas internas
1. Casi el 70% de la muestra tiene
presencia en la totalidad de los
sitios de oferta hotelera online
seleccionados.
2. Se cuenta con servicios
asequibles y justos, bajo los cuales
el usuario toma la mayor parte de
decisiones de seleccidn.

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas externas
1. Experiencia significativa en la prestacion de servicios
hoteleros, poseen herramientas para mejorar el servicio de
informacion presentado de manera virtual.
2. Fortalecimiento de la oferta hotelera en medios virtuales.
3. EI 25% de los hoteles identificados tienen la posibilidad
de mejorar significativamente su presencia en sitios web que
promocionan el sector.
4. El 30% de los hoteles identificados tienen la posibilidad
de mejorar significativamente su presencia en redes sociales.
5. Los hoteles del sector que no cuentan con categorizacion
publica, tienen amplia posibilidad de certificarse en una
categoria especifica (3 y hasta 4 estrellas) segln la Norma
Técnica Sectorial Hotelera NTSH006, haciendo uso de
sistemas tecnolégicos que mejoren la gestion del servicio en
aspectos como check in, check out, reservas, gestion de
recursos y/o mantenimientos, PQRS, comunicaciones,
coordinacion de personal, sistemas de informacion, entre
otros.
6. Implementar sistemas tecnoldgicos de traduccion que sean
confortables para el usuario y faciliten la prestacion del
servicio al establecimiento.
7. Se tienen referentes de incremento e interaccion en trafico
de sitios web

Estrategias FO
Estrategias que permitan usar las fortalezas para aprovechar
las oportunidades.

1. Realizar un seguimiento mas detallado de sus redes
sociales y sitios web donde el hotel publica sus servicios
mediante herramientas tecnoldgicas que permiten obtener
informacion sobre el comportamiento del cliente, sus
sentimientos, comportamiento e intereses, entre otros
aspectos, para mejorar sus estrategias de marketing y/o la

Debilidades externas

1. La probabilidad de eleccion de los hoteles analizados se
reduce cuando no cuentan con presencia en sitios web de
oferta de servicios de este sector.

2. El 25% de los hoteles analizados tienen baja
probabilidad (menos del 50%) de ser elegidos por los
usuarios, dada la baja presencia online que tienen.

3. El 30% de los hoteles analizados tienen baja
probabilidad (menos del 40%) de ser identificados por los
usuarios, dada la baja o nula dinamizacion de sus redes
sociales.

4. Mas del 45% de los hoteles no tienen una
categorizacion definida de manera publica (nimero de
estrellas) lo cual reduce su probabilidad de eleccion.

5. Menos del 40% de la muestra ofrece servicio de
traduccidn y aquellos que lo ofrecen lo hacen en inglés, en
su mayoria. Es necesario ampliar la cobertura del servicio
para una mejor atencién al usuario.

6. Solo el 10% de la muestra tiene alta probabilidad de
eleccion dado el nivel de tréfico identificado en sitios web.

Estrategias FA
Estrategias que permitan usar las fortalezas para evitar o
mitigar las amenazas

1. Contemplar experiencias previas para el usuario en
referencia a los atractivos del hotel y regiones turisticas
cercanas mediante herramientas tecnolégicas que facilitan
viajes virtuales, compra de servicios/productos en la
region o incluso la interaccion con guias turisticos.

2. Hacer uso de herramientas tecnoldgicas de traduccion



3. Casi el 70% de la muestra tiene
presencia en la totalidad de las
redes sociales seleccionadas.

4. El 55% de los hoteles poseen una
clasificacion publica de estrellas.

5. El 35% de los hoteles ofrece
servicio de traduccion.

6. Se tiene un volumen significativo
de trafico en los sitios web donde se
encuentran los hoteles de muestra
publicados.

7. Existen referentes locales para el
incremente de trafico en sitios web

Debilidades
Debilidades internas
1. Visibilizacion limitada de los
servicios complementarios o valor
agregado.
2. Reconocimiento limitado de
nuevas necesidades del cliente al
momento de visitar el hotel
(tecnologia, innovacidn, servicios
familiares, articulacion con agentes
turisticos locales, etc.).
3. Débil manejo estratégico de
redes sociales virtuales en tanto se
realizan publicaciones que se
consideran desactualizadas en mas
del 50% de la muestra analizada.
4. El 65% de los hoteles no ofrece
servicio de traduccion.

experiencia de usuario.
2. Disefiar estrategias de marketing con base en informacién
obtenida de manera objetiva
por sistemas de manejo de informacion virtuales que
capturan y organizan de forma automatizada los intereses del
cliente, asi como sus datos basicos.
3. Integrar sistemas tecnolégicos para la gestion de la
informacion, los cuales permiten reconocer condiciones no
solo de la infraestructura del hotel para su adecuado y
oportuno mantenimiento, sino también sobre sus huéspedes,
comportamiento, requerimientos y necesidades. Esto
permitira facilitar la obtencion de certificacion en categorias
mas altas (determinada por estrellas) de los hoteles que no
cuentan con ellas, o0 mejorar el estado actual de la misma.
4. Integrar sistemas de traduccion mediante asistentes de
sonido y/o texto que facilitan la interaccion del huésped con
su medio y por tanto le ofrece una mejor experiencia.
5. Establecer sistemas de informacion al cliente
automatizados y que le permitan conocer la disponibilidad en
tiempo real de los servicios requeridos, asi como reservas
rapidas con reduccion de procesos largos y/o de dificultad
para el cliente.

Estrategias DO
Estrategias que permitan aprovechar las oportunidades para
superar debilidades.

1. Fortalecer la red de servicios complementarios y
articulaciones con empresas el sector y que puedan significar
valor agregado: recorridos locales por parques naturales con
tarifa diferencial, bonos para complejos termales, descuentos
en souvenirs realizados por artesanos locales, etc.
promoviendo de manera virtual sus servicios/productos a
través de la publicidad o presencia virtual que posee el hotel
0 sus atractivos tecnoldgicos. También puede fortalecer estas
alianzas con la implementacion de experiencias previas
mediadas por tecnologias.

2. Facilitar al cliente canales digitales o virtuales para la
atencion de sus necesidades sin salir de su habitacion, tales
como aplicaciones o herramientas para compras en
autoservicio virtual, uso de dispositivos tecnoldgicos para
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que faciliten la busqueda virtual del usuario o futuro
huésped durante su navegacion en dispositivos maviles.

3. Mejorar los sistemas de marketing y las estrategias de
reconocimiento del target mediante sistemas de analisis
automatizados que capturan informacidn sobre el hotel
que se dispone de forma publica (comentarios,
calificaciones de los usuarios, entre otros datos) indicando
la experiencia de los usuarios en bloques de informacién
organizados para la toma de decisiones.

Estrategias DA
Estrategias que reducen debilidades y eliminan las
amenazas.

1. Incluir dentro del reconocimiento de Target
caracterizaciones automaticas del usuario mediante
herramientas tecnoldgicas que recopilan datos sobre el
cliente a partir de comentarios y experiencias que publica
el usuario en tiempo real, siendo monitoreada la
informacién por bots.

2. Integrar a los servicios del hotel sistemas de
informacién que faciliten la experiencia del huésped con
accesos automaticos a los servicios del hotel o su entorno
externo, tales como el uso de la huella digital para el
ingreso o salida, pagos con huella, entre otros servicios.
3. Integrar a la experiencia de usuario dispositivos o
servicios de traduccién apoyados en tecnologias que
faciliten la interlocucion en tiempo real con idioma nativo.




5. El 90% de la muestra tiene baja
probabilidad de eleccion dado el
bajo trafico identificado en sitios
web.

acceso a plataformas o servicios multimedia propios del
usuario en la comodidad de su habitacion (Netflix, Spotify,
entre otros).

3. Caracterizacion permanente del usuario o target mediante
estrategias de captacion de informacidn de manera virtual:
compra de bases de datos, vigilancia tecnoldgica, descuentos
por actualizacion de datos, apropiacion de tecnologias para
ampliar canales de pago y reconocimiento de preferencias de
los clientes junto con beneficios, etc.

4. Mejorar los sistemas de informacion dirigidos al cliente
mediado por tecnologias, incluyendo aquellos que ofrecen
servicios con referencia a la ubicacion del huésped.

5. Implementacién de sistemas tecnoldgicos de monitoreo de
instalaciones y huéspedes, identificando necesidades de
mantenimiento o aquellas requeridas por el cliente de manera
permanente.

6. Incluir dentro de la caracterizacion del cliente
herramientas de andlisis de datos que permitan identificar no
solo condiciones y preferencias del cliente, sino también sus
sentimientos y afectos, los cuales son susceptibles de
medicién para la toma de decisiones y la mejora de
experiencia de usuario.
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4. Acoger servicios tecnolégicos que faciliten procesos
administrativos como check - in o check-out, informacion
de inventarios o consumo del huésped de manera
automatizada.

Nota: En la tabla se muestran los resultados del analisis de estrategias obtenidas a partir de la DOFA. Dentro de las estrategias se destaca la inclusién de sistemas
y dispositivos tecnolégicos que no solo mejoran la experiencia de usuario, sino también la gestion de recursos.



Mapa y cronograma de la estrategia

Tabla 19

Plan Estratégico: Mapa y cronograma
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Plan de Accion, Seguimiento y Control. Cronograma
Afio 1 Afio 2
Objetivo Linea Estratégica Estrategia Indicadores Meta Recursos Responsa 1 2 3 4 5 6 7 1 1 7 1
ble 2 2
Definir Servicios / Integrar a la #de Implement Servicio Cargos X X X
herramient  Servicios experiencia servicios de  ar (1) de de alto
as requeridos de usuario traduccion servicio de internet nivel
requeridas dispositivos implementa  traduccion Servicio Cargos
para la 0 servicios dos enal de operativo
atencion de traduccion menos el traduccié s
de apoyados en 15%delos n
usuarios tecnologias hoteles del Inversion
de manera que faciliten sector econémic
automatiza la a
da. interlocucion
en tiempo
real con
idioma
nativo,
sonido y/o
texto que
facilite la
interaccion
conel
huésped.
Servicios / Establecer #de Implement Servicio Cargos X X
Servicios sistemas de sistemas de ar (1) de de alto
requeridos informacion informacié sistema de internet nivel
al cliente n para informaci6 Sistema Cargos
automatizado  reservas n de operativo
syquele implementa  actualizado  informaci s
permitan dos para on Operador
conocer la reservas en Inversion o}
disponibilida al menosel  econémic  fabricante
d en tiempo 15%delos a de
real de los hoteles del sistema
servicios sector. de
requeridos, informaci
asi como on
reservas
rapidas con

reduccion de
procesos
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Plan de Accidn, Seguimiento y Control. Cronograma
Afio 1 Afio 2
Objetivo Linea Estratégica Estrategia Indicadores Meta Recursos Responsa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 1 1 1 2 3 4 5 6 7 1
ble 0 1 2 2
largos y/o de
dificultad
para el
cliente.
Servicios / Integrar #de Implement Servicio Cargos X X X
Servicios sistemas sistemas de ar (1) de de alto
requeridos tecnolégicos informacié sistema de internet nivel
para la nde informaci6 Sistema Cargos
gestion de la infraestruct n para de de nivel
informacién, ura infraestruct  informaci  medio
los cuales implementa  uraenal on Cargos
permiten dos menos el Inversion  operativo
reconocer 15%de los  econémic s
condiciones # de hoteles  hoteles del a Operador
no solo de la con sector. Servicio 0
infraestructur  certificacio de fabricante
a del hotel nNTSHO06  Incrementa  preparaci de
para su renun5%  6npara sistema
adecuado y el nimero certificac de
oportuno de hoteles ion informaci
mantenimien con Procesos on
to, sino certificacio  de Accionist
también n certificac ~ as
sobre sus NTSHO006 ion Ente
huéspedes, Inversion certificad
comportamie econémic  or
nto, a
requerimient
0sy
necesidades.
Esto
permitird
facilitar la
obtencion de
certificacion
en categorias
mas altas
(determinada
por estrellas)
de los
hoteles que
no cuentan
con ellas, o
mejorar el
estado actual
de la misma.
Experiencia de Integraralos  #de Implement Servicio Cargos X X X
usuario/Calificac  servicios del sistemas de  ar (1) de de alto
ion del hotel informacio sistema de internet nivel
servicio/Conecti sistemas de n para informacié Sistema Cargos
vidad y informacién servicios n para de operativo
ubicacion que faciliten internos servicios informaci s
la implementa _internos en on Operador
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Plan de Accidn, Seguimiento y Control.

Objetivo Linea Estratégica

Estrategia

Indicadores

Meta

Recursos

Responsa
ble

Cronograma
1 1
2

experiencia
del huésped
con accesos
automaticos
alos
servicios del
hotel o su
entorno
externo, tales
como el uso
de la huella
digital para
el ingreso o
salida, pagos
con huella,
check-in,
check-out,
inventarios
por huésped,
entre otros
servicios.

dos

al menos el
15% de los
hoteles del
sector.

Inversion
econémic
a

0
fabricante
de
sistema
de
informaci
on

Nota: En la imagen se muestra resumen de mapa del plan estratégico y cronograma de trabajo. Para ampliar informacion, se recomienda revisar Anexo 2 de este

documento.



Analisis Cuadro de Mando Integral (CMI)

Para realizar el proceso de seguimiento y evaluacion del plan estratégico, se hace uso del
CMI — Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard (BSC), el cual permite definir
indicadores para medir o gestionar el avance a largo plazo de una empresa, con base en una
estrategia, metas y objetivos previamente definidos. A continuacion, se establecen descripciones
de medicidn a partir de cada categoria de analisis: Financiera, Comercial (Cliente), Procesos y

Aprendizaje y Crecimiento.



Tabla 20

Analisis Cuadro de Mando Integral

Perspectiva  Objetivo Estrategia Acciones Meta Indicador Indicadores de éxito
Financiera  Establecer Optimizacion de procesos Evaluar y seleccionar Reduccién de costos Reducir costos Reduccion de los costos
indicadores administrativos mediante la soluciones tecnoldgicas operativos: Establecer operativos un 10% en operativos relacionados

financieros para
evaluar el desempefio
de la vigilancia
tecnoldgica, como el
retorno de la
inversion, el costo-
beneficio y el valor
agregado generado.

implementacidn de servicios
tecnoldgicos para mejorar la
eficiencia y reducir costos.

eficientes y rentables que
se adapten a las

necesidades del hotel y sus

capacidades financieras.

Implementar un sistema de

check-in y check-out
automatizado que reduzca
los costos y garantice
seguridad en los procesos.
Introducir un sistema de
gestion de inventarios

automatizado que optimice
la eficiencia en el control y

seguimiento de los
productos, minimizando el
riesgo de exceso o falta de
inventario y reduciendo
los costos de
almacenamiento.
Establecer un sistema
automatizado de
seguimiento del consumo
del huésped, que permita
una facturacion precisa y
oportuna, evitando errores
y reduciendo los costos
asociados a la gestion
manual de registros.
Implementacién de los
servicios tecnolégicos y
realizar ajustes en caso
necesario.

como meta reducir los
costos operativos
asociados a los procesos
administrativos, como la
contratacion de personal
adicional en la recepcion
0 el manejo manual de
inventarios, mediante la
implementacion de
tecnologias
automatizadas.

Aumento de la
eficiencia: Establecer
como meta mejorar la
eficiencia en los procesos
administrativos, como el
check-in y check-out,
reduciendo el tiempo
requerido para
completarlos.
Incremento de ingresos:
Establecer como meta
incrementar los ingresos
del hotel aprovechando
los servicios
tecnoldgicos
implementados.

Mejora de la satisfaccion
del cliente: Establecer
como meta mejorar la
satisfaccion del cliente
mediante la
implementacion de
servicios tecnologicos
que agiliceny
personalicen los procesos

los primeros seis meses
después de implementar
los servicios
tecnoldgicos.
Establecer una meta de
reducir el tiempo
promedio de check-in
en un 30% mediante la
implementacion de
servicios tecnolégicos
automatizados.
Incrementar los
ingresos generados por
servicios adicionales,
como paquetes de
bienvenida
personalizados
habitaciones, en un
determinado porcentaje,
como un 15% en el
primer afio después de
implementar los
servicios tecnolégicos.
Aumentar el indice de
satisfaccion del cliente
en un determinado
porcentaje, como un
20%, en base a las
encuestas de
satisfaccion realizadas
después de implementar
los servicios
tecnoldgicos.

lograr un ROI (retorno
de Inversion) en un
plazo de 18 meses

con el check-iny
check-out, medido por
la disminucion del
gasto en personal
asignado a estas tareas.
Mejora en la eficiencia
en la gestion de
inventarios, reflejada en
una reduccion de los
costos de
almacenamiento y una
disminucién de las
pérdidas por exceso o
falta de inventario.

Reduccion de los
errores en la facturacion
y cobro a los
huéspedes, medido por
una disminucidn de los
costos asociados a la
resolucion de
reclamaciones y errores
de facturacion.
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Perspectiva

Obijetivo

Estrategia

Acciones

Meta

Indicador

Indicadores de éxito

Clientes

Identificar las
necesidades y
expectativas
cambiantes de los
clientes en relacion
con las tecnologias
existentes y
emergentes en el
mercado.

Mejorar los sistemas de
marketing y las estrategias de
reconocimiento del target
mediante la implementacion
de sistemas automatizados de
analisis que capturan
informacion en torno a la
experiencia de los usuarios en
bloques de informacion
organizados para la toma de
decisiones a partir de la
informacion disponible en la
virtualidad.

Encuestas de satisfaccion
de los turistas.

Envid de correos después
de la visita para ofertar las
promociones, eventos
culturales del municipio.

Buzon de sugerencias

Creaciony /o
actualizacion de las
paginas web y redes
sociales.

Articulacion con
operadores turisticos de la
region para desarrollar
alianzas estratégicas de
mutuo beneficio que
promuevan el turismo
experiencial como:
parques tematicos, granjas,
Centros de hidroterapia,
servicios gastronémicos
etc.

administrativos.

Retorno de la inversion
(ROI): Establecer como
meta alcanzar un retorno
de la inversién positivo
en un periodo de tiempo
especifico después de
implementar los
servicios tecnolégicos.
Optimizacion de
inventarios: Establecer
como meta optimizar los
niveles de inventario
mediante el uso de
tecnologias
automatizadas de
seguimiento y gestion de
inventarios.

Aumentar el indice de
satisfaccion del cliente
en un 15% para el final
del afio fiscal actual.

Incrementar la tasa de
conversion de leads en
clientes en un 20% en los
préximos seis meses.

Reducir el tiempo
promedio de respuesta a
consultas de clientes en
un 30% en los proximos
tres meses.

después de la
implementacion.

Porcentaje de clientes
que reportan una
experiencia positiva en
la encuesta de
satisfaccion del cliente.

Porcentaje de leads que
se convierten en clientes
luego de interactuar con
las estrategias de
marketing
implementadas.

Tiempo promedio de
respuesta a consultas de
clientes desde que se
reciben hasta que se
proporciona una
respuesta satisfactoria.

Aumento en la
satisfaccion del cliente,
medido por encuestas
de satisfaccion y
retroalimentacion
positiva.

Incremento en el
nimero de
conversiones y ventas
generadas a través de
las estrategias de
marketing
personalizadas.

Mejora en la tasa de
retencion de clientes,
reflejada en una
reduccion en la tasa de
cancelaciones y un
aumento en la
repeticion de reservas.

Incremento en el trafico
y la participacion en las
plataformas digitales
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Perspectiva

Obijetivo

Estrategia

Acciones

Meta

Indicador

Indicadores de éxito

Procesos
Internos

Crecimiento

Disefiar y establecer
un flujo de trabajo
claro y estructurado
para la vigilancia
tecnoldgica, que
abarque desde la
identificacion de
fuentes de
informacion
relevantes hasta la
difusion de los
hallazgos a los
equipos pertinentes.

Identificar y evaluar
regularmente las
necesidades de
capacitacion y
desarrollo de
habilidades del

Integrar sistemas tecnolégicos
para la gestion de la
informacion, los cuales
permiten reconocer
condiciones no solo de la
infraestructura del hotel para
su adecuado y oportuno
mantenimiento, sino también
sobre sus huéspedes,
comportamiento,
requerimientos y necesidades.

Optimizacion de los procesos
internos a traves de la
capacitacion y uso efectivo de
los sistemas automatizados de
informacion al cliente para
agilizar la disponibilidad de
servicios y reducir la
complejidad de los procesos
de reserva.

Integrar a la experiencia de
usuario dispositivos o
servicios de traduccion
apoyados en tecnologias que
faciliten la interlocucion en
tiempo real con idioma nativo.

Seguimiento y control a la
seguridad, aplicacion y
actualizacion de los sistemas
informaticos implementados
en la organizacion

Implementacidn de estrategias
de formacion al personal en el
uso de sistemas tecnoldgicos
de monitoreo de instalaciones
y huéspedes, con el objetivo
de identificar necesidades de

Identificar los sistemas
automatizados de
informacién al cliente mas
adecuados para las
necesidades de la
organizacion,
considerando la capacidad
de agilizar la
disponibilidad de servicios
y simplificar los procesos
de reserva.

Evaluar y seleccionar
proveedores de sistemas
automatizados de
informacion al cliente que
ofrezcan soluciones
personalizadas y una
interfaz intuitiva para
facilitar su uso y adopcién
por parte del personal.

Disefiar un programa de
capacitacion integral que
incluya la formacion del
personal en el uso efectivo
de los sistemas
automatizados de
informacion al cliente, asi
como en la comprension
de los procesos internos
relacionados con la
disponibilidad de servicios
y la gestion de reservas.

Identificar los sistemas
tecnoldgicos de monitoreo
mas adecuados para las
necesidades de la
organizacion,
considerando su capacidad

Mejorar la eficiencia
operativa del
mantenimiento del hotel
mediante la
implementacion de un
sistema de gestion de
mantenimiento asistido
por computadora
(CMMS) en un plazo de
6 meses.

Optimizar la gestion de
reservas y la asignacion
de habitaciones mediante
la implementacién de un
sistema de gestion
hotelera integrado en un
plazo de 3 meses.

Agilizar el proceso de
registro de huéspedes
mediante la
implementacion de un
sistema de check-in y
check-out automatizado
en un plazo de 4 meses.

Incrementar la
competencia técnica y
conocimiento del
personal en el uso de
sistemas tecnoldgicos en
un 25% en los préximos

Porcentaje de
solicitudes de
mantenimiento resueltas
dentro del tiempo
objetivo establecido.

Porcentaje de reservas
procesadas sin errores o
duplicaciones.

Tiempo promedio de
espera en el proceso de
registro de huéspedes,
desde su llegada hasta
que reciben la llave de
su habitacion.

Porcentaje de
empleados que
completan con éxito los
programas de formacion
en sistemas
tecnoldgicos.

del hotel, como el sitio
web y las redes
sociales.

Reduccion en el tiempo
promedio requerido
para completar una
reserva, demostrando la
agilidad y eficiencia de
los sistemas
automatizados de
informacion al cliente.

Aumento en la
precision de la
disponibilidad de
servicios, medida
mediante la
comparacion de
registros de reserva y la
tasa de errores.

Mejora en la
satisfaccion del
personal, evaluada
mediante encuestas y
retroalimentacion sobre
la capacitacion y el uso
de los sistemas
automatizados.

Incremento en la
productividad y
eficiencia de los
procesos internos
relacionados con la
disponibilidad de
servicios y la gestion de
reservas.

Aumento en la
eficiencia y rapidez de
los procesos
administrativos, medido
por la reduccion en el
tiempo de respuesta en
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Perspectiva  Objetivo Estrategia Acciones Meta Indicador Indicadores de éxito
equipo encargado de  mantenimiento, para identificar y registrar 12 meses. el check-in, check-out y
la vigilancia requerimientos del cliente y las necesidades de Tiempo promedio de gestion de inventarios.
tecnoldgica, mejorar la eficiencia en los mantenimiento, los Mejorar la eficienciaen  respuesta a las

considerando las
competencias
requeridas para llevar
a cabo eficazmente
las actividades de
vigilancia y analisis.

procesos administrativos

como el check-in o check-out,
la gestion de inventarios y el
seguimiento del consumo del

huésped de manera
automatizada.

requerimientos del cliente
y automatizar los procesos
administrativos.

Disefiar e implementar un
programa de formacion
integral que incluya la
capacitacion del personal
en el uso de los sistemas
tecnoldgicos de monitoreo,
asi como en la
comprension de los
procesos relacionados con
el mantenimiento, la
atencion al cliente y la
gestién administrativa.

Realizar sesiones de
formacidn practica y
talleres que permitan al
personal adquirir
habilidades sélidas en el
manejo de los sistemas
tecnoldgicos, fomentando
la interaccion con las
herramientas y la
resolucion de problemas
en situaciones reales.

Establecer un sistema de
seguimiento y evaluacion
continua para medir el
progreso y el desempefio
del personal en el uso de
los sistemas tecnoldgicos
de monitoreo, identificar
areas de mejora y brindar
retroalimentacion y apoyo
adicional segln sea
necesario.

la atencién al cliente
mediante el uso de
sistemas tecnoldgicos
automatizados en un
20% en los préximos 6
meses.

Fomentar el aprendizaje
continuo y el desarrollo
profesional del personal
através de la
implementacion de
programas de
capacitacion en
tecnologia y servicio al
cliente en un plazo de 12
meses.

necesidades de los
huéspedes utilizando
sistemas tecnoldgicos
automatizados en
comparacion con el
tiempo promedio
anterior.

Porcentaje de
empleados que
participan en programas
de capacitacion y
desarrollo relacionados
con tecnologia y
servicio al cliente.

Mejoraen la
satisfaccion del cliente,
evaluada mediante
encuestas y
retroalimentacion
positiva sobre la
atencion y respuesta a
sus necesidades.

Reduccion en el tiempo
de resolucion de
problemas de
mantenimiento,
demostrando la eficacia
de los sistemas
tecnolégicos de
monitoreo en la
identificacion y gestion
de necesidades de
mantenimiento.

Incremento en la
productividad del
personal, reflejado en
una mayor capacidad
para manejar tareas
administrativas y
dedicar mas tiempo a la
atencion personalizada
al cliente.
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Perspectiva

Obijetivo

Estrategia

Acciones Meta Indicador

Indicadores de éxito

Fomentar la cultura de
mejora continua,
animando al personal a
utilizar activamente los
sistemas tecnoldgicos de
monitoreo para identificar
oportunidades de mejora,
agilizar los procesos y
brindar una experiencia
excepcional al cliente.

Nota: En la tabla se muestra el analisis por cada categoria del Cuadro de Mando Integral: Financiera, Clientes, Procesos Internos y crecimiento y desarrollo, a
partir de su objetivo, estrategia, acciones, metas, indicadores e indicadores de éxito.



Perspectiva Financiera. La perspectiva financiera establece indicadores de manera
efectiva en el proceso de vigilancia tecnolégica, mediante la optimizacion de los procesos
administrativos y la implementacion de servicios tecnoldgicos que permitan reducir costos y
mejorar la eficiencia. Entre las acciones que se estan tomando se encuentran la evaluacion y
seleccidn de soluciones tecnoldgicas, la implementacion de sistemas automatizados de check in y
check out, asi como la adopcion de un sistema de gestion de inventarios y de consumo, entre
otros. Dentro de las metas e indicadores planteados, se busca reducir los costos operativos en un
10%, incrementar la eficiencia reduciendo el tiempo de atencion en un 30% y lograr un ROI
(retorno sobre la inversion), en 18 meses. Ademas, se busca aumentar los ingresos en un 15% vy
mejorar la satisfaccion del cliente en un 20%. Los indicadores de éxito se han definido la
reduccién de los costos operativos, la mejora en la eficiencia en la gestion de inventarios y la
disminucion de errores en la facturacion. Estos indicadores nos permitiran evaluar el impacto
positivo de la vigilancia tecnoldgica en el ambito financiero y garantizar el cumplimiento de los

objetivos planteados.

Perspectiva de Clientes. La perspectiva de Clientes se identifica de manera continua las
necesidades y expectativas de este actor, especialmente en relacion con tecnologias
implementadas en los hoteles; con el fin de lograr la satisfaccion del cliente, busca mejorar los
sistemas de marketing mediante la ejecucion de tecnologias especializadas que permitan capturar
informacidn relevante para la toma de decisiones. Entre las acciones propuestas se incluyen la
realizacion de encuestas de satisfaccion, el fortalecimiento del servicio posventa, la
implementacidn de un buzon de sugerencias, la actualizacion de los canales digitales y la
colaboracion con operadores logisticos. Las metas e indicadores establecidos se enfocan en el

incremento del 15% en la satisfaccion del cliente, el aumento de la tasa de conversion de leads en
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clientes en un 20% y la reduccion en un 30% del tiempo de respuesta a las consultas de los
clientes. Los indicadores de éxito para la perspectiva de clientes, el incremento en la satisfaccion
del cliente, las ventas, la retencidn de clientes y el trafico en los canales virtuales. Estos
indicadores nos permitiran evaluar de manera efectiva el impacto de las tecnologias en la

satisfaccion y el compromiso de los clientes, asi como en los resultados comerciales generales.

Perspectiva de procesos internos. La perspectiva de Procesos Internos, se establece un
flujo de trabajo estructurado que favorezca la vigilancia tecnoldgica en sus etapas. Con este
objetivo, se definen cuatro estrategias clave: la integracion de sistemas tecnoldgicos para la
gestion de informacion de los hoteles, la optimizacion de los procesos internos a través de
capacitacion y el uso de sistemas tecnologicos, la integracién de la experiencia del usuario
mediante sistemas tecnoldgicos y el monitoreo de la seguridad de los sistemas informaticos
implementados. Para lograr los objetivos, se consideran acciones especificas, como la
identificacion, evaluacion y seleccién de sistemas de informacion basados en tecnologias, asi
como el disefio de un programa de capacitacion para garantizar el uso efectivo de dichos

sistemas.

En cuanto a las metas establecidas, se contempla el incremento de la eficiencia operativa,
logrando resolver las soluciones de mantenimiento en los tiempos establecidos. Ademas, se
busca optimizar la gestion de reservas y la logistica, aumentando el porcentaje de reservas
exitosas. Asimismo, se pretende reducir los tiempos de espera en los procesos de registro e

instalacion de huéspedes.

Como indicadores de éxito se considera la reduccion de los tiempos de reserva, el
aumento en la precision de la disponibilidad de servicios, la mejora en la satisfaccion del

personal y el incremento de la productividad y eficiencia de los procesos internos. Estos
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indicadores nos permitiran evaluar de manera efectiva el impacto de la vigilancia tecnolégica en

los procesos internos y garantizar mejoras significativas en la operacion del hotel.

Perspectiva de Crecimiento La perspectiva de Crecimiento y Desarrollo identifica y
evaluar las necesidades de capacitacion del personal en habilidades relacionadas con la vigilancia
tecnoldgica. Como estrategia principal, se plantea la implementacion de programas de formacion
para mejorar el uso de los sistemas de informacidn basados en tecnologia implementados, tales
como la gestion de huéspedes, mantenimiento y procesos administrativos. Las acciones
necesarias para alcanzar este objetivo incluyen la identificacion de los sistemas tecnologicos mas
adecuados, la implementacién de un programa de formacion que incluya sesiones practicas, el
establecimiento de un sistema de monitoreo y seguimiento del progreso del personal, y el
fomento de una cultura de mejora continua que promueva el uso efectivo de los sistemas

implementados.

Las metas e indicadores establecidos se centran en el incremento de las competencias del
personal en el uso de los sistemas implementados, con una meta del 25% de empleados que
completen programas de formacién en un afio. También se busca mejorar la eficiencia en la
atencion al cliente en al menos un 20%, mediante la reduccion de los tiempos de atencién
mediante el uso de los sistemas de informacion. Ademas, se busca fomentar el aprendizaje
continuo, medido por el porcentaje de empleados que participan en programas de formacién. Los
indicadores de éxito plantean la mejora en los tiempos de los procesos administrativos, la
satisfaccion del cliente, la reduccién de los tiempos de atencion en los mantenimientos, y el
incremento de la productividad del personal. Estos indicadores nos permitiran evaluar de manera
efectiva el impacto de las estrategias de formacion en el crecimiento y desarrollo del personal,

asi como en la mejora de la operatividad del hotel.
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Mapa Estratégico a partir del Cuadro de Mando Integral (CMI)

Figura 41

Mapa Estratégico a partir del CMI
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Nota: Mapa estratégico a partir de CMIFuente: Elaboracién propia a partir del Anélisis DOFA y Modelo de CMI
(Kaplan & Norton, 2005).

Difusion y proteccion de la informacion

Para la difusion de la informacion, el presente informe residira en el repositorio de la
UNAD con acceso publico para su consulta. De acuerdo con la Resolucion 16084 de 2010, el
Repositorio Institucional se comprende como “Un esfuerzo para construir colecciones dindmicas
con actualizaciones regulares de contenidos digitales institucionales, académicos y de
investigacion, asi como el reflejo de la propiedad intelectual y memoria institucional de la
UNAD?”. En este sentido, el repositorio es un escenario de interaccion colectiva cuyo objetivo es
realizar una correcta difusion de los contenidos de la UNAD vy visibilizarla internacionalmente

con sus comunidades de conocimiento (UNAD, 2023).
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Discusién de Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por categoria y sus respectivos

analisis, a modo de resumen:

Tabla 21

Resultados y discusion.

Categoria Resultados Discusién

Marketing - Se identifican subcategorias de anélisis en la  El marketing resulta ser uno de los puntos clave de
informacion disponible: oferta del servicio y redes mejora de la muestra seleccionada, en tanto se requiere
sociales. dar a conocer de una mejor forma no solo los servicios
- En tanto a la oferta del servicio, se que ofrecen sino una amplia descripcion de las
comprende que la mayor parte de los servicios se experiencias por las cuales el turista se siente atraido.
ofertan en el servidor de Google, sin embargo, hay un  Con la integracion de sistemas tecnoldgicos no solo se
elevado porcentaje de ausencia de publicidad de los facilitara la tarea de administrar o gestionar estrategias
hoteles de muestra en diferentes sitios analizados, lo de marketing, sino que también generara una mayor
cual reduce la posibilidad de ubicar hoteles en una productividad para los colaboradores involucrados y
exploracion web en un 30%. una amplia gama de datos que pueden usarse como
- Para el anélisis de redes sociales, se insumo para la toma de decisiones en cuanto a ofertas,
identifica que la probabilidad de identificar hoteles implementacion de servicios innovadores y calidad en
por este medio, también se reduce a un 30%. la respuesta que se le da al cliente y al mercado en
- Existen sistemas de marketing en el tanto a los requerimientos dados.
mercado que solucionan a través de la tecnologia no
solo la recopilacion de datos sino también su andlisis,

a fin de obtener mejores estrategias para el
fortalecimiento de las empresas en el mercado. La
implementacion de este tipo de sistemas favoreceria la
perspectiva no solo financiera, sino también del
cliente y mejoraria los procesos internos de la
empresa con un alza en la productividad.

Servicios - Se determinan subcategorias de analisis Los servicios ofertados por la muestra seleccionada son
tales como servicios requeridos, pagos y servicios limitados ante los nuevos requerimientos de los turistas
diferenciales. y la demanda que el mercado define. Con la pandemia,
- Dentro de los servicios requeridos, menos muchos de los intereses de los clientes se han
de la mitad de los hoteles poseen certificados de modificado y estos se articulan ampliamente con la
calidad del servicio. visita a entornos naturales pero que también gocen del
- El trafico web es poco competitivo, uso de tecnologias para ambientes mas sostenibles. En
teniendo en cuenta que solo uno de los hoteles supera  este sentido, se generan estrategias basadas no solo en
por mas de 5 veces a los demas participantes de la sistemas inteligentes y automatizados que mejoran los
muestra en los diferentes sitios web consultados. procesos propios de la funcidn turistica y hotelera, sino
- Existen en el mercado soluciones también de generacion de alianzas con el sector local,
tecnoldgicas que permiten potenciar la calidad del ofertando productos y servicios adicionales. Sumado a
servicio en los hoteles, tales como herramientas de ello, se integran sistemas de informacion que alimentan
automatizacion de check in, check out, mantenimiento el reconocimiento del cliente y que son habilitados
de instalaciones u otro tipo de sistemas que requieren  para el manejo del personal como herramientas para el
respuesta rapida por parte del cliente. Con su incremento de la productividad en los servicios, asi
implementacion y uso, se fortalece no solo la como el hecho de contar con la calidad requerida en
perspectiva del cliente, sino también los procesos diferentes circunstancias y bajo la demanda de
internos, la perspectiva financiera y las oportunidades  diferentes tipos de clientes.
de crecimiento y desarrollo de la empresa.

Experiencia | - Se determinan subcategorias como La integracion de sistemas de informacion permite

de usuario calificacion del servicio. mejorar significativamente la experiencia de usuario en

- La experiencia de usuario en el contexto
analizado se encuentra por debajo del 60% de

tanto se da una atencion no solo mas rapida sino
también, mas efectiva. Esta experiencia permite a la
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Categoria Resultados Discusion

calificacién favorable. muestra seleccionada mejorar el reconocimiento de las
- Al integrar herramientas tecnologicas que necesidades de su target y responder con mas y
facilitan no solo la comunicacién sino también la mejores estrategias, ofertas e informacién dirigida al
oferta de servicios al cliente, esta calificacion del cliente para su satisfaccion.
servicio no solo mejorara, sino que también haran mas
competitivo el sector. Desde la perspectiva financiera,
se reducen PQRS, asi como la reduccién de costos
operativos, se incrementa el flujo de ingresos, asi
como el numero de clientes que desean tener una
experiencia diferente.

Trafico - Se determinan subcategorias como Con mejores sistemas de atencion e informacion

comentarios en sitios web analizados.

- La mayor parte de las interacciones que se
dan a través de los diferentes medios web reflejan una
competitividad limitada del sector, dado que la
mayoria de los comentarios se ubican en uno o dos
hoteles de la muestra.

- Al disponer de canales digitales
administrados por herramientas tecnolégicas se
dispone de la automatizacion de actualizaciones, asf
como la puesta en marcha de estrategias de marketing
que mejoran la imagen empresarial y dan informacién
de calidad al cliente. Desde la perspectiva financiera
mejora el flujo de ingresos, incrementa el numero de
clientes satisfechos, se optimizan los procesos
internos y se proporciona una mejor cualificacion para
colaboradores que disponen de la herramienta para
una mejor atencion.

orientados y basados en el cliente y el analisis de su
comportamiento a partir de la recoleccion de datos
provenientes de sitios web, no solo se ofreceran
mejores productos desde el marketing para el uso y
disposicion del cliente, sino que también mejorar el
nivel de interacciones con los sitios disponibles desde
la virtualidad, incrementando la probabilidad de visita
y ampliacion de conocimiento de la oferta y ventas
efectivas. Entre tanto, el colaborador reconocera en
dichas herramientas mejores posibilidades de atencion
al cliente, con la reduccion de tiempos de respuesta y la
oferta de mejores servicios articulados a las propuestas
locales de crecimiento y desarrollo.

Nota: Tabla resumen de resultados, analisis y discusion. Elaboracién propia.
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Hallazgos

A partir del analisis mediante la vigilancia tecnologica, se identificaron los siguientes

aspectos criticos:

Los hoteles contemplados en la muestra requieren mejorar estrategias de marketing
digital para un mayor nivel de competitividad. Existen sistemas de navegacion especializados en
marketing y basados en TICS que recopilan no solo datos de navegacion sino también de los
intereses de los usuarios de forma automatica, lo que permite a la poblacion de muestra a traves
de su implementacidon tener informacion precisa del target y generar estrategias apropiadas para

sus intereses y necesidades.

Existen sistemas de informacion basados en tecnologias que facilitan la mejora de la
productividad a partir de los procesos propios del contexto empresarial analizado. Estos sistemas
se pueden acoplar a los procesos que habitualmente llevan a cabo los hoteles de muestra y que
pueden mejorar su productividad y competitividad. Dichos sistemas se relacionan con procesos
de comunicacion, toma de decisiones y presentacion de datos, gestion de actividades

administrativas y financieras, inventarios, entre otros.

La implementacidn de sistemas de informacion basados en tecnologias mejora no solo
resultados a nivel econémico sino también desde la perspectiva del cliente, procesos internos y
conocimiento y desarrollo de la empresa. A nivel financiero permite mejorar indicadores de
rentabilidad de la inversidn, asi como reduccion de pérdidas por optimizacidn de procesos, a
nivel del cliente, mejora la experiencia del mismo antes, durante y después del uso del servicio, a
nivel de procesos los mismo se hacen mas productivos y responden a la calidad requerida y

finalmente, todo lo anterior, se basa en las competencias y habilidades que se fortalecen por parte
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del personal al hacer uso de estos sistemas, mejorando no solo su carga laboral, sino también su

percepcion del ambiente y la mejora en la productividad.
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Discusion

El proyecto desarrollado plantea en los hoteles seleccionados a partir de los hoteles
seleccionados de Paipa teniendo en cuenta los mas representativos se determinaron las
estrategias a partir del analisis DOFA y la elaboracion del cuadro de mando integral con sus
respectivas perspectivas para incrementar la competitividad a partir de la integracion de
herramientas tecnoldgicas que mejoran la satisfaccion y experiencia del usuario en la prestacion
de servicios de hospedaje con procesos automatizados o digitalizados. Dentro de los resultados
obtenidos se puede comprender gue el sector cuenta con multiples necesidades a las que la
tecnologia puede responder, sin embargo, es la experiencia de usuario la que mas se resalta
dentro de los andlisis realizados. En este sentido, la consulta de diferentes bases de datos
académicas y cientificas establece este tema como uno de los mas relevantes a nivel de
competitividad, dado que es el usuario quien ocupa el centro de funcionamiento de este tipo de
establecimientos de hospedaje. Entre tanto, se identifican las necesidades gerenciales como de

atencion al cliente y la obtencidn de la satisfaccidn total para el turista.

Durante la sistematizacion de resultados, se tienen en cuenta las categorias
independientes como marketing, servicios ofertados tradicionales y de innovacion y experiencia
de usuario y la norma de vigilancia tecnoldgica, encontrando en su gran mayoria un promedio de
favorabilidad en diferentes caracteristicas entre el 40 y el 60%, lo que indica una amplia
necesidad de actualizacion de estas caracteristicas para una mayor competitividad, no solo

regional sino también internacional.

En el marco de la vigilancia tecnolégica, cabe resaltar que la mayor parte, si no esta bien
decir que, en su totalidad, la creacion de dispositivos; esto implica que el sector turistico debe

fortalecerse de manera significativa en el pais, teniendo en cuenta los criterios del nuevo plan de
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desarrollo nacional, el cual prioriza la dinamizacion turistica y hotelera como alternativa
economica y de exportacion, asi como el factor econdmico que muchas veces limita el acceso de
las empresas locales a nuevas tecnologias. En tanto a produccion académica las condiciones
mejoran para el pais, sin embargo, para los aspectos evaluados, se hace necesaria una mayor

actividad de los investigadores nacionales al servicio de su propia region.

Dentro del analisis DOFA y las estrategias planteadas, puede reconocerse una necesidad
profunda de reconocimiento del entorno externo por parte de la muestra seleccionada para
mejorar la oferta hotelera y poderse reconocer como destino priorizado, especialmente para el
turista extranjero, quien selecciona otros destinos en funcion de que sus intereses y nuevas
necesidades sean respondidos con la mayor calidad posible, especialmente si de condiciones
tecnoldgicas se trata. Fue necesario reconocer una baja presencia y dinamizacion de los
establecimientos en diferentes lugares virtuales, que, aunque muestran sus servicios basicos y
hasta tienen respuesta por parte de usuarios, aun necesitan de la inclusién de sistemas
tecnoldgicos que potencien sus actuales caracteristicas. Con este reconocimiento, se establecen
estrategias que implican un uso exhaustivo de tecnologias actuales, gque no solo faciliten y
mejoren su gestion a nivel productivo, sino que también atraiga a mas huéspedes sin temor a
responder a todas sus necesidades de manera apropiada. Adicionalmente, se establece el método
de cuadro de mando integral o Balanced Scorecard, a fin de garantizar el crecimiento de la

estrategia a largo plazo, bajo indicadores de gestion financiera.

En otras investigaciones realizadas articuladas al tema aqui trabajado, se coincide en que
se requiere un mayor manejo de redes sociales o de social media para favorecer las dinamicas de
los hoteles, no solo a nivel de ingresos sino también de experiencia de usuario. Se encuentran

también coincidencias en que las herramientas tecnoldgicas resultan ser un gran atractivo para
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turistas, independientemente de que su motivo de viaje sea por negocios o por descanso. Sin
embargo, en tanto a vigilancias de tipo tecnolégico, se tiene un gran bagaje en tanto se habla de
estrategias gerenciales o financieras, pero son muy reducidas, especialmente en el contexto
nacional, que hablen directamente sobre la experiencia de usuario o las nuevas necesidades del

mismo, especialmente en el periodo de postpandemia.

En conclusién, fue posible establecer estrategias de alcance tecnoldgico que favoreceran
notablemente la competitividad de la muestra analizada, en tanto experiencias previas en otras
regiones del mundo establecen la necesidad de una atencion innovadora y atractiva para el
huésped, en donde no le tome tiempo realizar tareas administrativas y disfrute realmente de su
estadia sin preocuparse por detalles de tipo logistico que requiere el sitio. En este sentido, es
necesario resaltar como los avances tecnolégicos han llegado hasta las caracteristicas mas
remotas del usuario, aquellas intangibles como sus sentimientos, afectos y hasta el analisis de su
comportamiento, en funcion de una mejor experiencia y para beneficio del sector turistico y
hotelero. Dentro de otros avances, también se destacan sistemas administrativos de alta
productividad, tales como el check in- check — out automatizados, generacion de alertas de
reparaciones por monitoreo permanente y digital, sistemas de pago inteligentes, oferta de
servicios con respecto a la ubicacién del huésped, interaccion con facilidad para la traduccion,

servicio de experiencias previas a través de realidad virtual, entre otros.

A partir de las estrategias identificadas se socializan con los hoteles seleccionados para
gue sean acogidas e implementadas, en tanto a los hallazgos es necesario que el rango de
informacidn consultada favorecié a la toma de decisiones de acuerdo al proceso de la vigilancia

tecnoldgica para mejorar el servicio, experiencia de usuario, trafico y marketing o accesibilidad
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de la informacion al turista haciendo uso de herramientas tecnoldgicas, en funcién a un

desarrollo local y a la progreso del sector turistico.
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Conclusiones

A partir de un estudio de vigilancia tecnoldgica se concluye que existen no solo
tendencias en el sector hotelero enfocadas a la experiencia de usuario como principal tema de
analisis, sino también avances tecnoldgicos que abarcan desde datos asociados a la psicologia del
consumidor, sus sentimientos, emociones, afectos y comportamiento hasta tiempos, movimientos
e informacidn biométrica, junto con asuntos logisticos y administrativos de un lugar de
hospedaje. Las estrategias establecidas en torno al estudio de vigilancia tecnoldgica, justifican y
priorizan el acceso a tecnologias de punta enfocadas al cliente, para un mayor nivel de
competitividad y con el cual se puedan atraer nuevos nichos de mercado y mayores beneficios

para el sector y la region.

Con respecto al primer objetivo, dentro del diagndstico realizado para el sector hotelero
de Paipa, se hace necesario el andlisis desde la experiencia del usuario, en tanto se obtiene
informacidn que destaca necesidades de este sector en lo que respecta a tecnologias
automatizadas que permitan mejorar la productividad y manejo de datos para beneficio del
cliente y para la productividad de los establecimientos como medida prioritaria. En este sentido,
también se identifica una baja dinamizacion de redes sociales y sitios web, asi como la
precariedad de servicios o caracteristicas diferenciales que le permitan ser altamente

competitivos en la region y el mundo.

Con base en el diagnéstico realizado, y para dar cumplimiento al segundo objetivo, se
identifican factores criticos de vigilancia y se analiza la informacion recolectada bajo las
categorias analizadas: servicios, marketing, experiencia de usuario y trafico. A partir del proceso
de recoleccion y sistematizacion de la informacion, se identifican fuentes de tipo informativas

(sitios web) y fuentes de tipo cientifico. Es necesario y relevante tener en cuenta las perspectivas
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de ambas dinamicas porque brindan informacion complementaria y de alta relevancia para la

toma de decisiones del sector.

Partiendo de alli y para dar cumplimiento al tercer objetivo se determinan Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, con las cuales se reconoce la experiencia historica del
sector en el servicio de hospedaje como su mayor cualidad, asi como su significativa evolucion e
interés por mejorar condiciones no solo de conectividad sino de presencia en el mundo virtual,
incluyendo voluntades politicas que favorecen al sector. Se abre un amplio nicho de
oportunidades que deben evaluarse desde la inversion econdémica y la innovacion para su
aprovechamiento absoluto. El sector cuenta con debilidades que son facilmente superadas
mediante herramientas tecnologicas y la disposicion de los establecimientos para la gestion del
cambio en la cultura organizacional. Finalmente, como amenazas deben tenerse en cuenta la
rapida disposicion de servicios que satisfacen las necesidades del cliente gracias a la tecnologia y

que no han sido adoptadas todavia por el sector en el territorio de analisis.

Dentro de las estrategias mas representativas establecidas a partir del analisis cientifico y
tecnoldgico del sector a nivel mundial, se destaca la implementacion de dispositivos y sistemas
interconectados, que brindan informacion a partir de datos que son procesados de manera
automatizada e inteligente, promoviendo cada vez predicciones mas precisas, no solo a nivel de
necesidades del cliente sino a su satisfaccién. También se destaca dentro de estas estrategias la
reduccién de tiempos para labores administrativas, asi como la limitacion al contacto fisico con
personal hotelero, en tanto la tecnologia facilita procesos realizados por estas personas sin
necesidad de contacto. De igual manera, se destaca la evolucién de sistemas de traduccion, asi

como de compra y mantenimiento de instalaciones.
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Recomendaciones

Para generar un impacto significativo de la informacion obtenida, se recomienda orientar
la construccion de politicas de comunicacion dentro de los hoteles que componen el sector, de tal
manera que la informacion llegue a la persona que la requiere en cada organizacion. Este es uno
de los objetivos mas importantes de la vigilancia tecnoldgica. En este sentido, este paso consiste
en definir a quien le va a llegar la informacion, de qué forma se le transmitira y la frecuencia con
la cual se haray en donde sera almacenada. Es importante promover una cultura de la
informacidn y aprendizaje colectivo dentro de las empresas para que el proceso de vigilancia sea

adoptado de manera exitosa en donde se desarrolle (Castro, 2007).

Difusién y proteccion de la informacion: Se espera que la anterior informacion sea
publicada y conocida por actores clave del sector hotelero, a fin de sensibilizar su posicion en
torno a los cambios que ser requieren en materia tecnoldgica y de interés para el usuario de
productos/servicios que se ofrecen a nivel regional. De igual manera, es importante que se
establezcan por parte de empresarios y expertos del sector, estas estrategias presentadas y otras
que puedan generarse a raiz del andlisis, favoreciendo una cultura del cambio en sus
establecimientos, orientacion, capacitacion e inversiones requeridas para mejores resultados

(Vesga, et al., 2020).
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ANExXos

Anexo A. Lista de chequeo: Experiencia de Usuario en Turismo

Vigilancia Tecnoldgica en el sector hotelero del municipio de Paipa para mejorar su competitividad.
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