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RESUMEN

En el desarrollo de la monografia se hace un andlisis de la literatura sobre las
estrategias de digitalizacion utilizadas por las Pymes, como parte de su estrategia
empresarial, especificamente, en sector hotelero. Teniendo como punto de partida la brecha
digital causada por la falta de adopcién tecnoldgica en las pymes. Se abordaran diferentes
conceptos y puntos de vistas sobre las estrategias de digitalizacion utilizadas por las Pymes
segun la revision bibliogréfica realizada, con el fin de comprender como estas han intentado
cerrar dicha brecha tecnologica, en uno de los sectores mas afectados por la emergencia
sanitaria del COVID-19, contribuyendo con ello, a tener una mayor claridad sobre la forma

de como ha evolucionado el tema digital en las Pymes a nivel mundial.

Palabras Claves: Turismo, Digitalizacion, Estrategia empresarial.



ABSTRACT

In the development of the monograph, an analysis of the literature is made on the
digitalization strategies used by SMEs, as part of their business strategy, specifically, in the
hotel sector. Taking as a starting point the digital divide caused by the lack of technological
adoption in SMEs. Different concepts and points of view on the digitalization strategies used
by SMEs will be addressed according to the bibliographic review carried out, in order to
understand how they have tried to close said technological gap, in one of the sectors most
affected by the COVID health emergency. -19, thereby contributing to greater clarity on how

the digital issue has evolved in SMEs worldwide.

Key words: Tourism, Digitization, Business Strategy
Translated with www.DeepL.com/Translator (free version)



INTRODUCCION

Segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en el 2020 se
registraron en todo el mundo cerca de 400 millones de llegadas de turistas internacionales, lo
que indico un decrecimiento significativo respecto a las estadisticas registradas en afio 2019,
dada las restricciones derivadas de la emergencia sanitaria del COVID-19. Pese a ello, el
sector turistico sigue siendo una de las cadenas de valor mas importantes del comercio
mundial y un gran representante de la evolucion y fortalecimiento de la economia de muchos
paises a nivel internacional, pues representa alrededor de mas de 270 millones de empleos,
entre directos e indirectos. Todavia mas, su aportacion al PIB mundial superd los 4,5 billones
de dolares, sectores como la hosteleria, las agencias de viaje, entre otros generan una gran
cantidad de recursos econdmicos. Sin embargo este sector enfrento muchos retos para
mantener su posicion durante la etapa de la pandemia por lo que se hizo necesaria la creacion
de estrategias que generen experiencias seguras entre los viajeros garantizando la mitigacion

de riesgos de contagios.

De igual manera, la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
en su informe denominado: “Medidas de recuperacion del sector turistico en América Latina
y el Caribe: una oportunidad para promover la sostenibilidad y la resiliencia (2020)”, declaro
la jerarquia de este sector, pues representa el 26% del PIB total en el Caribe y el 10% en
América Latina. De alli la importancia de buscar estrategias que reactiven a la mayor
brevedad su operacion en los diferentes paises de la region. Aspectos que concuerdan para el
caso colombiano, pues ademas de la crisis sanitaria ya mencionada, uno de los destinos
turisticos por excelencia del pais, San Andrés y Providencia sufrieron las consecuencias del
paso de los huracanes Eta e lota que afectaron a ambos entornos naturales, contribuyendo
con ello, al aporte del sector turistico al PIB nacional, que en los Gltimos dos afios estaba
alrededor del 3.82% a disminuir en el afio 2020 al 2,54% (ICEX, 2021).

Bajo este contexto, se ha considerado a la digitalizacion como la aliada del turismo frente

a la crisis en donde los sistemas automatizados toman una mayor importancia en esta “nueva
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normalidad” generada por el COVID-19. En donde, las promociones en linea se consideran
esenciales para captar nuevos clientes, donde el internet y diferentes herramientas
tecnoldgicas mejorarian ostensiblemente los procesos de atencion al cliente. Aspectos como
la utilizacion de gesteros sociales y Content Managers (Gestor de Contenidos ), que no es
mas que la forma de comunicar o mostrar una empresa 0 marca en la red digital; la 1A
(Inteligencia artificial) y el Big Data (Grandes Datos), pueden contribuir a generar nuevos
procesos mas eficientes minimizando el contacto entre personas, como, por ejemplo: pagos
Contactless (sin contacto); Pre Check in online (verificacion previa en linea); pedidos
digitales; embarques telematicos; puertas automaticas e informacion y carteleria digital
(Webs, Apps, redes sociales, cartas y codigos QR), entre otros. De aqui la importancia, de
este trabajo, que busca investigar sobre las principales estrategias de digitalizacion utilizadas
en las Pymes, especificamente, en el sector del turismo puesto que nos permite indagar no
solo el grado de apropiacién de estas nuevas tecnologias por parte de las Pymes, sino también
la manera como estas han venido preparandose para seguir siendo competitivos en este tipo

de sector tan importante para la economia mundial.
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1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Analizar las principales estrategias de digitalizacion utilizadas por las pymes a nivel
internacional, especificamente en el sector hotelero, como parte de la estrategia empresarial

para hacer frente a la emergencia sanitaria producida por el COVID-19.

1.2 Obijetivos especificos

e Identificar las estrategias de digitalizacion utilizadas por las pymes del sector hotelero,
para hacer frente a la emergencia sanitaria producida por el COVID-19.

e Describir algunos resultados obtenidos por las pymes en la implementacion de las
distintas estrategias de digitalizacidon en las pymes del sector hotelero, que permitan
evidenciar su eficacia y pertinencia.

e Proponer estrategias que permitan mejorar la implementacion de nuevas estrategias de
digitalizacion para las pymes del sector hotelero y su apropiacion por parte de estas, para

asi contribuir a mejorar la competitividad del sector.

12



2. LADIGITALIZACION EN LAS PYMES: EL PROBLEMA DE LA
BRECHA DIGITAL

Tal vez uno de los problemas que mas evidencio la emergencia sanitaria producida por
el COVID-19 en las Pymes a nivel mundial y regional, fue la brecha digital que existe en
muchas de ellas, en distintos sectores econdmicos incluidas las del sector turistico -hotelero.
Lo que ha conllevado a que distintos organismos como la Organizacion de Estados
Americanos - OEA impulse planes de digitalizacion de Pymes a través de empresas como
KOLAU (empresa Silicon Valley lider en tecnologia web) en paises como Colombia los
cuales, mediante el Ministerio de Tecnologias y Comunicacion, contribuyen a cerrar la
brecha digital presente en nuestro pais, tendencia contemporanea en la mayoria de paises
latinoamericanos, segin KOLAU esta brecha es generada principalmente por falta de
adopcion de tecnologias por parte de las empresas, en donde, se desaprovecha los nuevos
habitos de consumo que se han traslado de la calle al internet, al perpetuar la creencia que las
ventas siguen basadas en la calle, lo que provoca un aumento de fracaso empresarial. Lo que
se evidencia en los volumenes de las transacciones de comercio electronico que se realiza en
cada uno de los paises (Ver grafical. Paises con mayores volimenes de transacciones

electronicas)

I kolau

Dinamarca |

Corea del Sur

Finlandia |

Repliblica Dominicana ]

Guyana |

Bolivia

Barbados

Paraguay

Nicaragua

Trinidad y Tobago

Bahamas

Haiti

Belice

Surinam |

Venezuela |
Ecuador

Grafica 1. Informe Transacciones digitales 2020
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Bajo este escenario, se presenta a finales de 2019 una estrategia de digitalizacion y
comercio electronico que pretende alcanzar a més de 500.000 MIPYMES digitalizadas
mediante la adopcion TIC e introduccion al comercio electrénico, bajo esta iniciativa se
incluyen a mas de 12 paises de Latinoamérica (Chile, Colombia, México, Costa Rica entre
otros). Las cuales se le ayuda a implementar estrategias digitales, tales como: 1) Integracion
para vender en internet facil y rdpidamente mediante integracion con pasarelas y bancos
(PayU y Wompi); 2) Envio de productos a nivel nacional/internacional a precios preferentes
y gestion de los envios en 2 clics; 3) Formacion digital al personal de la empresa (presencial
y virtual) y 4) Alianzas institucionales en toda Latinoamérica que permita mejorar el
comercio entre empresas y paises de la region. Hasta el momento, mediante esta estrategia
de digitalizacion se han generado mas de 60 millones de ddlares en ventas en conjunto de las

empresas participantes.

Bajo este contexto, se quiso indagar que otras estrategias de digitalizacion se
encontraban en la literatura a nivel internacional, especificamente en el sector hotelero,
tenido en cuenta su importancia econdémicay la importancia de su reactivacion para cada una
de las economias de latinoamericana, incluidas Colombia. Para ello, se realiz6 una busqueda
en las principales bases de datos disponibles en la universidad de Cérdoba encontrdndose
alrededor de 16 articulos a nivel internacional que dan cuenta de la importancia de la
digitalizacion para el sector turistico-hotelero en los diferentes paises a nivel mundial. Para
una mayor comprension de los hallazgos estos se presentan segun las estrategias de

digitalizacion identificada en cada uno de los estudios analizados.

14



2.1. ESTRATEGIAS DE DIGITALIZACION EN LAS PYMES

2.1.1 Uso de Tecnologias de la Informacion

Segun Varelas, Karvela, & Georgopoulos (2021) en los Gltimos afios fueron muchas
las tecnologias que comenzaron a implementarse en la industria hotelera, aunque todavia no
se ha examinado aun todo el potencial de estas para entender cémo podrian contribuir a las
organizaciones a desarrollar tacticas de marca e incrementar la lealtad y la confianza del
comprador. Méas aun, gracias a la crisis de la enfermedad pandémica por el coronavirus, las
organizaciones hoteleras debieron gestionar una nueva crisis, que las perjudicé tanto en el
pilar economico como el social de su desarrollo sustentable. Por consiguiente, la industria
hotelera debi6 ser més flexible en la adopcion de tecnologias de la informacion y filosofias
sostenibles, antes que nada, como un mecanismo para Su propia supervivencia y para

robustecer su postura dentro del ambito de trabajo.

Lo que se evidencia en que si bien, existen muchas instalaciones hoteleras que
permanecen cerradas, en el fondo hay empleados de grado gerencial y administrativo que
contindan llevando a cabo funcionalidades online, para seguir estando en contacto con
consumidores y empleados, realizar reservas y planear eventos futuros. Como consecuencia,
la utilizacion de tecnologias digitales para hacer trabajos en casa a lo largo de la enfermedad
pandémica se considerd inmediatamente como una forma o eleccion para conservar un grado
minimo de servicios para los consumidores y seguir estando conectado con las partes
interesadas. (Chadee, Ren, & Tang, 2021).

Bajo este escenario, la optimizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion pueden mejorar el rendimiento de la innovacion, el conocimiento de la marca
y minimizar los peligros de seguridad, lo que puede traer un enorme efecto positivo a los
hoteles (Lau, 2020). Pues, los hoteles estan permitiendo el distanciamiento social a través de

Tecnologias de la Informacion al repensar sus servicios basados en Tecnologias de la

15



Informacion -TI, como el auto check-in (registro de llegada), y alentar a los huéspedes y
empleados a usar TI para evitar el contacto humano. Dicha TI incluye aplicaciones mdviles,
pagos sin contacto o lectores de cddigos QR para menus electronicos. Bajo estas nuevas
condiciones, el uso de dicha tecnologia por parte de los huéspedes (en lo sucesivo,
"Tecnologia de distanciamiento social (TSD)") se ha vuelto fundamental para los nuevos
servicios basados en T1 para proteger de manera efectiva la salud en los hoteles. (Morosan,
2021).

Es asi como, el répido progreso y la amplia aplicacién de la tecnologia de la
informacion ha acelerado hasta cierto punto la mejora adicional de la operacion hotelera. El
hotel utiliza tecnologia de la informacion moderna para establecer una base de datos de
clientes, que contiene la configuracion del espacio del cliente, el disefio de color y otra
informacion, y adopta métodos de operacion cientifica para acelerar la rapida transformacion
y mejora del hotel, donde el rapido cambio de Internet ha tenido un gran impacto en las

industrias tradicionales (wang, 2022).

Bajo este contexto, el estudio también destaca la creciente necesidad de inversion en
tecnologias de informacidn, infraestructura digital y tecnologias inteligentes para la industria
hotelera. Este nuevo avance sugiere la utilizacién de tecnologia robdtica y sugiere la
aplicacion de la IA (Inteligencia artificial) que transforme la estructura existente de la
industria hotelera, que de hecho es la necesidad de la situacion actual de COVID-19. ( Khan,
Niazi, Nasir, Hussain, & Khan, 2021).

2.1.2 Construccion de experiencias seguras para el Cliente

Tal vez uno de los pocos beneficios que produjo la emergencia sanitaria producida
por el Covid-19, fue la necesidad de adelantar la digitalizacion en las pymes de diferentes
sectores industriales, especificamente los que tenian que ver con las prestaciones de servicios

hoteleros. Segun (Liu & Yang, 2021) los hoteles evolucionaron sus capacidades dindmicas
16



para ajustar su estrategia basada en tecnologia para mejorar su rendimiento y obtener con ello
una mejor productividad. Para ello, lograron identificar cuatro estrategias que habian
utilizado los hoteles durante la emergencia sanitaria como estrategias de tecnologia de
autoservicio, con el fin de lograr mejores resultados y garantizar con ello nuevas experiencias
para sus clientes, generando ciertas capacidades dinamicas, tales como: capacidad de
deteccion; aprendizaje, integracion y coordinacion, que permitieron a los hoteles realizar
pequefios ajustes a sus sistemas de seguridad y salud tanto para clientes y empleados

mejorando asi la percepcion de seguridad.

En tal sentido, el analisis de datos ha revelado cuatro habilidades dindmicas
(percepcion, aprendizaje, integracion y coordinacion) que a través de la creacion de nuevas
experiencias han fortalecido al sector hotelero. Con estas capacidades, los hoteles han
perfeccionado sus estrategias de Tecnologia de autoservicio. Generalmente, los hoteles no
introducen nuevas estrategias de seguridad durante las recesiones economicas. Las
estrategias de seguridad, introducidas antes de la pandemia, se usaron con mas frecuencia al
recibir mejores comentarios de los clientes. Los hallazgos sugieren ademas que los factores
que influyen en la aplicacion de la Seguridad y salud en el trabajo en los hoteles antes y
después del brote de COVID-19 siguen siendo similares (Chun Liu & Jingjin Yang, 2021).

Como una de las primeras investigaciones que integra las capacidades dindmicas y
procesos de gestion estratégica para explicar como los hoteles ajustan las estrategias
tecnoldgicas para recuperarse en un entorno que cambia repentinamente, permite evidenciar
como la toma de decisiones rapidas pero solidas en cuanto al uso o no de tecnologia para
adaptarse a entornos turbulentos enriquece la experiencia del cliente como estrategia de
recuperacion y contribuye a futuras investigaciones sobre la aplicacion de estas en el

mejoramiento de los sistemas de seguridad y salud y la gestion de crisis.

De manera similar, Bonfanti, Vigolo, & Yfantidou, (2021) revisan las medidas
adoptadas en hoteles de alta gama y lujo, y como los gerentes de hoteles estan disefiando

experiencias seguras para los clientes, a su vez que identifican los efectos de dichas medidas

17



en la vivencia prevista (o planificada). Basado en el estudio teméatico de entrevistas con
gerentes de hoteles, este analisis identifica 7 medidas de estabilidad: limpieza y proteccion,
reorganizacion del trabajo interno, reorganizacion de ruta de servicios, inversiones en
tecnologia y creaciones digitales, reorganizacion del tiempo de espera del comprador,
capacitacion del personal y comunicacion actualizada como base para garantizar una

seguridad adecuado a los clientes.

Lo anterior, dada la naturaleza de la crisis que ha afectado considerablemente la
industria hotelera, con reducciones en los viajes domeésticos y de negocios que poseen
repercusiones directas en el manejo hotelero. De aqui que, varios hoteles ya han
implementado una secuencia de creaciones en contestacion a la enfermedad pandémica que
van a partir de métodos que respaldan mas grandes estandares de limpieza y distanciamiento
social hasta ajustes en las politicas de reserva y anulacion. (Sharma, Shin, Santa-Maria, &
Nicolau, 2021). No obstante, la transformacion digital no estaba en la agenda de muchos
hoteles antes del brote de COVID-19. Sin embargo, como muchas otras industrias, debido al
COVID-19 y las restricciones gubernamentales, las buenas practicas de distanciamiento

fisico han actuado como un catalizador para la digitalizacion hotelera. (Nuno & Paulo, 2021).

Sobre esta base, el turismo global se ha reducido drasticamente, la industria hotelera deberé
planificar la recuperacion incorporando estandares definidos por la industria en las practicas
de higiene y limpieza desde el check-in (registro de llegada), hasta el check-out (registro de
salida). Después de los desastres de salud publica como el brote de SARS en 2003, la higiene,
la limpieza y la seguridad entraron en el centro de atencion. (Souji , Kavitha , Won , & Woo
, 2021)

2.1.3 Innovacion Tecnoldgica

La investigacion sobre tecnologia hotelera que existe se ha centrado en enorme
medida en los procesos de adopcidn de tecnologia; pese a que la adopcion de tecnologia es

forzosa para la mayor parte de las organizaciones, empleados y clientes. Existe una falta de
18



entendimiento académico de los procesos de administracion de toda la compafiia y los efectos
asociados con la innovacion tecnoldgica. (Shin, Perdue, & Kang, 2019), como, por ejemplo:

2.1.4 Big Data e Inteligencia Artificial

Cuando se habla la industria del turismo y hotelera, independientemente del tipo o
tamafo de la compafiia, innovaciones tecnologicas como el Big Data (Grandes datos) son
posiblemente la manera mas simple de entender mejor las necesidades y los anhelos del
visitante/turista (Li et al., 2018). En una industria de caracter puramente antropocéntrico y
de negocios centrados en el hombre, el seguimiento y la interpretacidn que se realice de estos,
analizar las huellas que deja el turista en Internet previamente, a lo largo de y luego de
finalizar la vivencia de viaje tienen la posibilidad de orientar y potenciar las iniciativas
empresariales. Ademas, puede favorecer en la toma de elecciones para producir y brindar
superiores servicios, saciar las necesidades de los turistas e inclusive conseguir mas grandes

ganancias (Dimitrios, Malik, ioannis, & Mantas, 2021)

Otra innovacion tecnoldgica que se presenta de gran potencial en la industria hotelera
es la de la IA (Inteligencia artificial), en donde, el rapido desarrollo de la tecnologia de la
informacién representado por la gran nube movil inteligente tiene muchas funciones, puede
satisfacer las necesidades de diferentes clientes y caracteristicas diversificadas al mismo
tiempo, al proporcionar una plataforma de integracion de informacion completa, estable y
precisa para la gestion del sistema hotelero.

De aqui que, las principales direcciones de investigacion de la IA (Inteligencia
artificial) incluyen el disefio de algoritmos adaptables al cliente, la imparcialidad de multiples
clientes y los problemas de utilizacion de recursos, la mejora del cliente en multiples
servidores y el equilibrio de carga del servidor. El desarrollo y la aplicacion de la informacion
cientifica y tecnoldgica ha abierto el camino del desarrollo del sistema de gestion hotelera,
proporcionando un nuevo espacio de desarrollo y oportunidades para la mejora del sistema

de gestion hotelera, pero al mismo tiempo también para enfrentar a nuevos desafios
19



Por tanto, la utilizacion de estas innovaciones tecnoldgicas se centra en explotar las
caracteristicas del sistema de gestion de alojamiento turistico bajo el entorno de Big Data
(Grandes datos) y de IA (Inteligencia artificial), para analizar el desarrollo del sistema de
gestion hotelera bajo un entorno de red con el propdsito brindar alguna referencia y

significado de los potenciales clientes y/o usuarios.

3. Perspectivas de la digitalizacion para 2022 en el Sector Turistico.

Después del paso del COVID -19 a nivel mundial se hace necesario la creaciéon de nuevas
propuestas que generen oportunidades resilientes de desarrollo donde se pueda continuar
fortaleciendo y mejorando el sector turistico con ideas de innovacién, una apuesta clara es la
digitalizacion del sector donde pueda mejorar a largo plazo. Con la innovacion tecnoldgica
se ha podido mantener el contacto con clientes, realizacion de compray ventas online y tanto
usuarios como empresarios se han adaptado de manera paulatina y con buena aceptacion al
cambio, lo que ha permitido continuar con su produccion y gestion como organizacion y

mantenerse activos en el sector econdmico y competitivo del sistema hotelero.

Segun un estudio de Phocuswright, entre 2014 y 2019, la facturacion por venta de
habitaciones de hotel en la UE efectuada por canales electronicos mostrd un enorme
dinamismo y crecié a un ritmo anual promedio del 8,1%, en especial a través de las agencias
de viaje online OTA (Online Travel Agency), cuyas ventas crecieron a un ritmo del 11%
anual. Esto contrasta con la evolucion mas pobre de los canales de venta tradicionales (directa
presencial, agencias de viajes fisicas y turoperadores), que apenas crecid a un ritmo del 0,8%
anual. Asi, el peso de la venta on-line en la UE en 2019 alcanzd un 40% (27% OTA 'y 13%
venta directa on-line), lo que indica que estos canales de venta se estan mostrando mucho
mas competitivos que los tradicionales a ojos del turista. Estas tendencias se hacen adn
evidentes si solo analizamos las pymes hoteleras, que entre 2016 y 2019 solo registraron

crecimiento en sus canales de venta no presenciales. (Ibafiez de Aldecoa Fuster, 2022).
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Uno de los beneficios de los ofertantes de hoteles y sitios turisticos es que las ventanas
digitales son visibles en cualquier continente del mundo, expandiendo mas su mercado
reduciendo costos de personal, y tiempo, facilitando el acceso a sus usuarios debido a que
pueden observar destinos desde cualquier parte del mundo, reservar su alojamiento, realizar
sus pagos de reserva e incluso escoger los servicios que deseen recibir en su estadia y rutas
0 paquetes recreativos online.

En la siguiente grafica podemos ver la comparacion entre compras presenciales y compras a
través del portal e-commerce (comercio electronico) que genera compras y pagos a través de

medios electrénicos
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Gréfico 2: CaixaBank Research, a partir de datos internos de CaixaBank

En la actualidad se esta dando una recuperacion del sector turistico a nivel mundial donde la
innovacion de la tecnologia y su uso estan marcando una nueva era para este sector. Segun
el DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica de Colombia) en el primer
trimestre de 2022, el turismo internacional viene con recuperaciones importantes, empezando
por la ocupacion, que alcanza 56% en marzo, el segundo mejor mes comparado con todo
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2021 y el primer trimestre de 2022. Segun este reporte, en el primer trimestre de 2022 el
sector de hoteleria y restaurantes crecié 31% frente al mismo periodo del afio pasado, y 32,6%
en comparacion con el primer trimestre de 2019. Dicho comportamiento ha impulsado al alza
las proyecciones sobre el turismoen equipos de investigaciones econémicas como
el Grupo Bancolombia, que en su més reciente informe sobre el sector afirmé que estima un

aumento del Producto Interno Bruto (PIB) de 15,8% para 2022. (valoraanalitik, 2022).
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Las empresas que apuesten por la
AVANCES DE LA digitalizacién en los préximos afios
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control de los focos de contagio.
La creacion de nuevos
programas tales, como
Hospitality 5.0 o una mayor
utilizacion de Tecnologia sin
Contacto es uno de los grandes
avances.




4. CONCLUSIONES

Una vez analizado el estado actual de la digitalizacion de la industria hotelera, podemos
afirmar que la digitalizacién es un proceso ineludible. A nadie le queda la menor duda que el
futuro de la empresa (de los sectores de actividad y, en definitiva, de la economia en general)
sera digital. Si bien, hace unos pocos afnos se hablaba de la transformacién digital como una
cuestion que afectaria a muchas empresas, esta no siempre constituyo un modelo de negocio
fundamental, la irrupcion de la COVID-19 ha acelerado la revolucién tecnolégica y ha puesto
de manifiesto que toda empresa debe acometer la transicion digital para mantenerse de forma

exitosa en el mercado.

Es asi como, la Tecnologia de informacion y la creacion de Estrategias de Digitalizacion
para las Pymes del sector hotelero, son una de las formas para desarrollar ventajas
competitivas donde la innovacion es el punto clave para su recuperacion economica y de
mejoramiento de la seguridad y de los clientes. Uno de los puntos clave donde la
digitalizacion podria ser usada es en la mejora de las experiencias por parte de los usuarios
del sector de manera satisfactoria, garantizando su tranquilidad e implementando estrategias

gue mitiguen los riesgos de contagio a través de la limpieza y la higiene.

La creacién de nuevos programas tales, como Hospitality 5.0 o una mayor utilizacion de
Tecnologia sin Contacto es uno de los grandes avances, pues permite que la tecnologia y los
humanos interactien de manera conjunta facilitando las operaciones de los hoteles y
mejorando las experiencias de los clientes. Esta puede ser tan amplia y variada que puede ir
desde plataformas en la red, tiendas virtuales, mdviles inteligentes, escaneo facil, procesos
que facilitan reservaciones, alojamientos, pagos, fechas, solicitudes de restaurantes, entre

otros.

Bajo este escenario, la digitalizacion completa de las organizaciones hoteleras
proporciona mejores procesos para la gestion hotelera con una interaccion en tiempo real y

precisa, pero de una manera mas personalizada y sin contacto fisico, optimizando asi las
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actividades tradicionales lo cual se ve reflejada reduccion de costos, y mejoramiento en los
tiempos de los procesos tanto para clientes como empleados. A su vez que permite, el uso de
alta tecnologia, 1A (Inteligencia artificial), robots especializados en procesos de limpieza y
desinfeccion, controles de temperatura de manera mas eficiente creando con ello, estandares

de competitividad més altos.

Asi mismo, otra de las grandes propuestas de la digitalizacion en el sector vista como
innovacion turistica es la utilizacion del Big Data (Grandes datos) donde sus beneficios es la
utilizacion de grandes cantidades de informacion de manera precisa con el fin de mejorar las
operaciones hoteleras con datos de sus clientes detallada y organizada, generando mas
eficiencia en la gestion de satisfacer necesidades con relacion a los clientes y asi con un buen

uso de estos datos brindar beneficios a las organizaciones reflejados en su ganancias.

No obstante, toda esta nueva ola de tendencias a la transformacion digital que presenta
grandes oportunidades también representa un enorme desafio para el sector hotelero, debido
a que exige grandes modificaciones de adaptacion hacia una cultura digital que requiere un
conocimiento mas amplio y capacitaciones, demandando inversiones financieras costo-
beneficio que no todos estan preparados para asumir. ES por esto que las nuevas propuestas
de innovacion tecnoldgicas requieren mas investigaciones sobre las implicaciones e impactos
para comprenderlas mejor, debido a que aun no se entienden del todo bien y pueden parecer

complejas o de dificil uso para sus usuarios.
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5. RECOMENDACIONES

Una vez realizada la monografia sobre la digitalizacion de las empresas hoteleras
para enfrentar el covid-19, se pueden evidenciar al menos tres recomendaciones basicas

para este sector tan importante para la economia nacional, tales como:

1. Se deben establecer e implementar nuevas politicas por parte del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo de Colombia, en el fomento, uso y financiacion de
infraestructura tecnoldgica, a través de subsidios o créditos de fortalecimiento
empresarial, que permitan no solo la répida adopcion de dichas tecnologias sino
también una mejor insercion al turismo internacional.

2. Si bien, desde el 2016 existen en Colombia el indice de Competitividad Turistica
Regional de Colombia — ICTRC, que evalta 105 indicadores agrupados en 8
criteriosfAmbiental, Cultural, Econdmico, Empresarial, estrategia de mercadeo,
infraestructura, gestion de destino y social] en los 32 departamentos de Colombia, no
existe a nivel nacional la sistematizacion de turistas extranjeros y nacionales que
visitan cada una de las zonas del pais ni sus principales motivaciones, lo que limita la
aplicacion de nuevas innovaciones como el Big Data (Grandes datos) y la IA
(Inteligencia artificial) limitando con ello la accion empresarial de este sector tan
importante para la economia nacional.

3. Como parte del salto real a la digitalizacion, se deben crear convenios de instituciones
educativas, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, que provean de
ciertas herramientas basicas a las empresas del sector, tales como: Herramientas
digitales para el posicionamiento de marca, campafias en redes sociales como
Instagram, YouTube, Facebook, entre otras con el fin de ir fortaleciendo este sector

econdmico.
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