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RESUMEN

La presente investigacidn, se centra en la gestion del conocimiento a través de la
Vigilancia Tecnoldgica (VT) e Inteligencia Estratégica (IE) para identificar
tendencias innovadoras en tecnologias sostenibles para el registro y check-in de
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ENFOQUE ESTRATEGICO. VIGILANCIA TECNOLOGICA E INTELIGENCIA ESTRATEGICA DEL SECTOR HOTELERO:...

huéspedes en el sector hotelero del municipio de Ipiales, Colombia. Para este
proposito, se llevd a cabo un estudio en 26 unidades hoteleras utilizando la
metodologia de VT InnoViTech, que implica la identificacién de necesidades,
pasando por la recoleccidn de informacidn, su andlisis y la difusién del modelo. Se
consultaron estudios académicos y documentos especializados sobre Vigilancia
Tecnoldgica, asi como modelos de VT aplicados en diferentes sectores. También
se exploré mediante una ecuacién de busqueda, en diversas bases de datos, tanto
documentales como de noticias, tendencias y aplicaciones de registro y check-in.
El andlisis reveld tres tendencias para el sector hotelero: 1) aplicaciones moviles y
sistemas de informacion hotelera, 2) reconocimiento facial y 3) web check y
adopcidn digital. Estas tecnologias ofrecen ventajas como personalizacién de la
experiencia del cliente, optimizacion de procesos operativos y mejora de la
seguridad. Ademas, se identificaron patentes relacionadas con estas tecnologias,
destacando su relevancia en la industria hotelera.

PALABRAS CLAVE: vigilancia tecnoldgica; Inteligencia estratégica; hoteles;
tecnologias sostenibles; eficiencia operativa.

ABSTRACT

This research focuses on knowledge management through Technology Watch
(TW) and Strategic Intelligence (SI) to identify innovative trends in sustainable
technologies for guest registration and check-in in the hotel sector in the
municipality of Ipiales, Colombia. For this purpose, a study was carried out in 26
hotel units using the InnoViTech VT methodology, which involves the
identification of needs, through the collection of information, its analysis and the
dissemination of the model. Academic studies and specialised documents on
Technology Watch were consulted, as well as VT models applied in different
sectors. It was also explored by means of a search equation in various databases,
both documentary and news, trends and registration and check-in applications.
The analysis revealed three trends for the hotel sector: 1) mobile applications and
hotel information systems, 2) facial recognition and 3) web check and digital
adoption. These technologies offer benefits such as personalisation of the
customer experience, optimisation of operational processes and improved
security. In addition, patents related to these technologies were identified,
highlighting their relevance in the hotel industry.

KEYWORDS: technology watch; strategic intelligence; hotels; sustainable
technologies; operational efficiency.
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En el actual escenario global, la resiliencia y adaptacién de los sectores
econdmicos se han vuelto imperativas, especialmente a raiz de los desafios
impuestos por la post pandemia. En este contexto, el sector hotelero del
municipio de Ipiales (Figura 1), Colombia, situado en la frontera con Ecuador,
experimenta una fase de recuperacién tras los impactos de la crisis sanitaria.
Segun la Cdmara de Comercio de Ipiales (2022), se ha presenciado un notable
incremento en la afluencia de visitantes y poblacion flotante, sefialando un
renacer en la actividad hotelera de la region.

Figura 1: Ubicacion del Municipio de Ipiales en el Departamento de Narifio, Colombia
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Sin embargo, esta revitalizacion no puede ser plenamente aprovechada sin
la implementacién de politicas organizacionales y empresariales que
permitan a los establecimientos hoteleros integrarse de manera efectiva en
la prestacién del servicio. Es esencial orientar estos esfuerzos hacia procesos
tecnoldgicos, analisis de informacién, adaptacion de tendencias y la
generacidn de nuevo conocimiento, buscando asi no solo mantenerse en el
mercado sino destacar en un entorno competitivo. En este sentido, se
evidencia la necesidad de estructurar politicas que faciliten la incorporacién
de sistemas de informacidn estratégica, herramientas tecnoldgicas y analisis
del entorno (Ministerio de Ciencia Tecnologia e Innovacién Productiva, 2015).

La dificultad actual radica en la falta de definicion estructural de estas politicas,
limitando la capacidad del sector para aprovechar plenamente la informacion
estratégica disponible. La pertinencia de estas politicas va mas alld de la
coyuntura actual, ya que, en el largo plazo, su implementacion puede explorar
nuevos ambientes informativos, posicionar el sector y contribuir al desarrollo
econdémico regional. La presente investigacion se enfoca en la gestion del
conocimiento a través de la Vigilancia Tecnolégica (VT) e Inteligencia
Estratégica (IE), centrandose en la pregunta clave: ¢ Cudles son las tendencias
innovadoras en tecnologias sostenibles para el registro y check-in de
huéspedes que pueden ser implementadas por el sector hotelero en el
Municipio de Ipiales, Colombia, con el fin de mejorar la eficiencia operativa?

Para abordar esta interrogante, se lleva a cabo un estudio en 26 unidades
hoteleras, de las cuales, 15 corresponden a unidades de tres estrellas, 9 a
unidades de 2 estrellas y 2 a hostales y alojamientos, en el cual se utiliza un
instrumento de recolecciéon de informacion. Posteriormente, se emplea la
metodologia de VT InnoViTech, estructurada en siete etapas (Ver figura 2).
Esta metodologia implica la identificacién de variables o palabras clave, la
formulacién de ecuaciones de busqueda aplicadas en cuatro bases de datos
documentales y una base de noticias, asi como la distincion del Factor Critico
a Vigilar (FCV). Luego, se procede con el anadlisis documental relevante al
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tema, seguido de la busqueda de patentes y su informacion técnica
relacionada con el FCV. Las conclusiones derivadas de este proceso ofrecen
perspectivas para orientar estratégicamente al sector hotelero en su
adopcidn de tendencias innovadoras y tecnolégicas sostenibles.

Figura 2: Etapas ciclicas del modelo InnoViTech
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Fuente: Elaboracion Propia adaptada de Rodriguez y Gonzélez (2019)
Vigilancia tecnoldgica

Sanchez y Sepulveda (2021), mencionan que, la VT se configura como un
sistema de analisis del contexto y del entorno que interpreta hechos e
informaciones adaptados a procesos e ideales empresariales. Este proceso
no solo agrega valor a la toma de decisiones, sino que también contribuye a
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implementar ventajas competitivas en conglomerados productivos
(Manjarrés y Vanegas, 2020).

Carrillo, Paezl, Suarez y Luna (2018) sostienen que la VT potencia la
innovacioén al captar informacién crucial para la transferencia y creacién de
conocimiento. Este enfoque multidisciplinario, con la participacion de
actores relevantes en algunos sectores, facilita la deteccion de transferencia
tecnoldgica emergente (Padilla, Zartha, Alvarez y Orozco, 2018). Su utilidad
abarca diversas instituciones, ya que organiza, selecciona, establece
herramientas de analisis y permite la transmisién de ideas (Asociacion
espafola de normalizaciéon y certificacién, 2018; Pascal, de Macedo y Dutra,
2021).

En la actualidad, diversos ejercicios de vigilancia se implementan para
fortalecer la informacién sobre sectores productivos y areas de interés, como
el sector educativo (Marquez y Galano, 2019) y la produccion agricola (Lotta
y Jimenez, 2022), asi como el andlisis de patentes (Ruiz, Jirgens, KeRelring y
Herrero, 2020). Estos ejercicios son esenciales para garantizar que los
sectores mantengan su competitividad e innovacién. La VT no solo
proporciona a las organizaciones una herramienta estratégica para vigilar e
identificar tecnologias emergentes, tendencias del mercado y actividades de
competidores, sino que también, como destacan Manjarrés y Vanegas
(2020), la informacidn recopilada puede utilizarse para desarrollar nuevos
productos, optimizar operaciones y mejorar procesos empresariales. En este
contexto, la innovacion tecnolégica emerge como un componente esencial
para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones en el entorno
empresarial actual (Chalapud, 2023). La capacidad de adaptarse y adoptar
tecnologias emergentes se convierte en un factor determinante para el éxito
a largo plazo. La relacion entre la innovacion y la VT se vuelve evidente al
aplicar la metodologia InnoViTech (Gonzalez, Gédmez y Muioz 2015), este
modelo proactivo implica la recoleccién sistematica de informacion sobre
avances tecnoldgicos, tendencias del mercado y cambios en el entorno
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empresarial, proporcionando una base sdélida para la toma de decisiones
informadas.

De acuerdo con Aguirre (2019), la aplicacion sistematica de la VT,
proporciona al sector hotelero la agilidad necesaria para incorporar
innovaciones de manera oportuna, optimizando su rendimiento y
contribuyendo al desarrollo econdmico regional a largo plazo. Ademas,
destaca la importancia de la innovacién no solo en instaurar nuevas ideas o
productos, sino también en crear valor para los clientes y mejorar los
procesos organizativos. Carbonell (2019), por su parte, enfatiza el papel de la
tecnologia en la innovacién y destaca la importancia de mantenerse al dia
con los ultimos avances tecnoldgicos para crear nuevos productos y servicios
que satisfagan las necesidades cambiantes de los clientes. También subraya
la necesidad de colaboracién entre distintas organizaciones para promover
la innovacidon e impulsar el crecimiento. En este sentido, la conexion
estratégica entre la innovacion y la VT se convierte en un catalizador para la
mejora continua y la capacidad de adaptacién del sector, permitiendo que
las unidades hoteleras se posicionen de manera mds efectiva en un escenario
competitivo en constante evolucion.

Modelos de vigilancia tecnoldégica

San Juan y Romero (2016), proyectan algunos modelos de VT que son
aplicados a diferentes sectores y a la vez relevantes al momento de
implementar algunas actividades cémo sensibilizacién, diagndstico,
implementacion, puesta en marcha, planeacién, busqueda, analisis,
inteligencia y difusion (Tabla 1).

Inteligencia estratégica

La IE es una practica esencial para que las empresas obtengan percepciones
y conocimientos sobre diversos acontecimientos que ocurren en su contexto
institucional. Segin Comai y Tena (2003), el proceso de IE implica varias
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etapas de investigacion y anadlisis para reunir informacion. En cambio,
Carbonell (2019), subraya que el proceso de inteligencia se centra en
practicas éticas, recopilaciéon de datos y analisis de diversas operaciones
empresariales, que en ultima instancia influyen en la toma de decisiones y
repercuten en el entorno circundante. Casado (2019), argumenta que, la IE
es una herramienta crucial para la toma de decisiones en todos los niveles
organizativos, que permite a las empresas anticiparse y prepararse para
diversos acontecimientos. Ademas, da como resultado un producto basado
en datos sobre el comportamiento presente y futuro de competidores,
clientes, proveedores, mercados y tecnologia, entre otros (Yap, Rashid y
Sapuan, 2013).

La IE desempefia un papel significativo en el disefio de planes estratégicos y
operativos estrechamente vinculados a la VT. Este proceso sistematico
implica captar, analizar y difundir informacién de diversos tipos a través de
métodos legales con el objetivo de desarrollar competencias innovadoras.
Como destacan Cruz y Vanegas (2020), facilita las respuestas al entorno
global de las instituciones publicas y privadas, promoviendo en ultima
instancia el desarrollo productivo (Medina y Ortegdn, 2006). Por ultimo, en
el campo de la VT, se han realizado numerosos estudios sobre IE para
diversos sectores e industrias. Estos estudios han explorado la utilizacion de
tecnologia innovadora en el panorama empresarial, la aplicacién de la
inteligencia y su direccidon estratégica. Un estudio notable realizado por
Argiiello, Oruezabal y Alvarez (2021), se centra en la integracién de las
nuevas tecnologias en el proceso de innovacién de las empresas. Este estudio
analiza el uso de la realidad virtual, la realidad aumentada y la inteligencia
artificial en el desarrollo de nuevos productos y servicios.
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Tabla 1: Modelos de vigilancia tecnolégica
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Los resultados destacaron las ventajas de estas tecnologias para potenciar el
proceso de innovacién y mejorar la competitividad general de las empresas.

Otro estudio realizado por Campos y Rubio (2017) examina el papel de la
inteligencia empresarial en el proceso de toma de decisiones de las
empresas. Explora el uso de herramientas de analisis y visualizacién de datos
para extraer informacion valiosa de la gran cantidad de datos generados por
las empresas. Las conclusiones destacan la importancia de la inteligencia
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empresarial para mejorar el proceso de toma de decisiones y alcanzar los
objetivos organizativos.

Ademas, Lopez, Otegi, Porto, Gamboa y Gamboa (2020), realiza un estudio
sobre la integracion de la IE y los medios sociales en las estrategias de
marketing de las empresas. Este documento explora el uso de los datos de
los medios sociales para identificar las tendencias y preferencias de los
clientes y desarrollar campafias de marketing especificas.

En general, estos estudios demuestran las diversas aplicaciones de la IE en
varios sectores e industrias. La integracidon de tecnologias innovadoras y
direccion estratégica puede ayudar a las empresas a alcanzar sus objetivos
organizativos y mejorar su competitividad global en el mercado.

Hoteleria

La hoteleria es:

...el conjunto de todo establecimiento de puertas abiertas al publico dedicado
total o parcialmente a suministrar el servicio de alojamiento y puede integrar
servicios de alimentos y bebidas, diversién, eventos, SPA, deportes y otras
comodidades orientadas a huéspedes permanentes o transeuntes. (Moya y
Moscoso, 2017, p. 12)

Para la Organizacion Mundial de Turismo (2016), la hoteleria relne las
actividades econdmicas que prestan servicios adheridos al alojamiento y
alimentacién a manera de servicios esenciales turisticos. Es muy importante
mencionar la categoria de “esencial para el desarrollo”, que el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, le da al sector. Esto se expresa en la Ley
general de turismo y sus respectivas actualizaciones como la Ley 300 de
1996, ley 1101 de 2006, Ley 1558 de 2012 y la mas reciente la ley 2068 de
2020. Pero, es la Ley 300 de 1996 que da potestad de clasificacidon a los
establecimientos hoteleros en categorias. Por su parte, el articulo 82 de la
Ley 300 expresa lo siguiente: “los establecimientos hoteleros y similares
podran ser clasificados en la asociacion gremial correspondiente,
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asociaciones de consumidores o entidades turisticas privadas legalmente
reconocidas” (Congreso de la Republica de Colombia, 1996).

Caracterizacion del Municipio de Ipiales, Colombia

El municipio de Ipiales, ubicado en el sur del departamento de Narifio, se
encuentra a solo 8 kilémetros de la frontera con Ecuador y alberga una
poblacién aproximada de 124.000 habitantes (DANE, 2022). Este municipio
se destaca como uno de los principales centros econdmicos del
departamento, con una economia diversificada que incluye la agricultura, la
ganaderia y el turismo, especialmente el turismo religioso, debido a la
presencia del Santuario de la Virgen de Las Lajas. Este santuario, una
impresionante basilica construida en el cafidn del rio Guaitara, atrae a miles
de peregrinos y turistas cada afio, convirtiéndose en un epicentro de la
actividad turistica de la regién. El constante flujo de visitantes religiosos
genera una demanda significativa de servicios de alojamiento, restauracién
y transporte, impactando directamente en el sector hotelero local.

El turismo en lpiales muestra una marcada estacionalidad, con picos
significativos de afluencia durante las festividades religiosas y culturales,
especialmente en Semana Santa, la celebraciéon de la Virgen de Las Lajas, el
Festival Internacional Ipiales Cuna de Grandes Trios, las festividades de
Navidad y el Carnaval Multicolor de la Frontera. Durante estos periodos, la
demanda de alojamiento aumenta considerablemente, lo que requiere una
mayor capacidad de respuesta por parte de los establecimientos hoteleros
para satisfacer las necesidades de los visitantes. En contraste, la demanda
disminuye en las temporadas bajas, lo que plantea desafios en términos de
sostenibilidad y ocupacidn para los hoteles.

En Ipiales se encuentran diversos tipos de alojamientos turisticos, que abarcan
desde hoteles de tres estrellas hasta hostales y alojamientos mas modestos.
De los 102 establecimientos mencionados, 64 son hoteles de dos estrellas, 35
son hoteles de tres estrellas y 3 son hostales y alojamientos de dos estrellas.
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La capacidad hotelera es un factor crucial para satisfacer la demanda
turistica, especialmente en temporadas altas. En total, se estima que Ipiales
cuenta con aproximadamente 1,597 habitaciones y 3,854 camas disponibles.
Esta capacidad debe ser gestionada estratégicamente para mantener una
oferta adecuada durante todo el afio, evitando tanto la sobreoferta en
temporadas bajas como la saturacién en temporadas altas.

El municipio de Ipiales limita al norte con los municipios de Potosi, Cérdoba
y Puerres; al sur con Ecuador; al oriente con los municipios de Pupiales,
Gualmatan y Contadero; y al occidente con el municipio de Cuaspud
Carlosama (Camara de Comercio de Ipiales, 2022).

Metodologia

El presente estudio adopté un enfoque analitico mixto, combinando
métodos referenciales y exploratorios descriptivos. Este marco
metodolégico se disefié para abordar de manera integral la VT e IE en el
sector hotelero. La aproximacidon analitica proporciona un fundamento
conceptual, mientras que la exploracion descriptiva permite una
comprensidon detallada y contextualizada de las dindmicas tecnoldgicas en el
entorno hotelero y que permiti6 observar tendencias innovadoras
sostenibles en la prestacion del servicio.

Para el propédsito de la investigacion se utilizé el modelo instituido por
Gonzalez et al. (2015), denominado InnoViTech cuyo proceso experimenta
una evolucidn continua paralela a la toma de decisiones. Va precedido de
etapas ciclicas que permiten la retroalimentaciéon en cualquier punto del
recorrido, basandose en los resultados obtenidos en cada etapa. Esto hace
que sea un modelo eficiente, ya que permite la mejora y el ajuste constante.
Ademas, existe una integracion perfecta entre el publico objetivo y las areas
de vigilancia. El modelo abarca siete etapas que se desarrollaron como se
muestra a continuacién.

Recoleccidon de datos
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De acuerdo con la Camara de Comercio de Ipiales (2021), existen 104
establecimientos hoteleros -102 (98,7%) son empresas que corresponden a
alojamiento turistico y 2 (1,3%) pertenecen a viviendas turisticas -, inscriptos
en el Registro Nacional de Turismo, dando cumplimiento al articulo 61 de la
ley 300 de 1996 (Congreso de la Republica de Colombia, 1996) que regula los
aspectos operativos de este.

Del total de establecimientos se toma una muestra de 26 unidades hoteleras
a los cuales se aplica el instrumento de recoleccién de informacion, mediante
la realizacion de dos reuniones de consulta a gerentes, propietarios o
administradores.

Tabla 1: Desarrollo del modelo InnoViTech

Fase Definicién Adaptacion metodologica
Inicialmente, se realizan dos encuentros con 26 personas (11 personas en
Se establecen las el primer encuentro y 15 personas en el segundo) que representan a las
I probleméticas del unidades hoteleras de la muestra (gerentes, administradores, propietarios
sector hoteleroen el v empleados). Se aplica un cuestionario de 12 preguntas, que permite
Municipio de Ipiales.  gefinir la problemética de innovacion del servicio.
: Se enfatizé en: tecnologia eficiente, experiencia personalizada,
Se determina el sostenibilidad y comunidad, bienestar y gastronomia, fidelizacion
estado actual del innovadora y seguridad avanzada. Estas generalidades fueron valoradas a
Il sector para establecer 545 de la matriz de Importancia y gobemabilidad: la cual generd la
un punto de partida clasificacion de acciones inmediatas, retos, acciones necesarias y menos
delaVT. urgentes.
Se determinan los
conceptos, variables o
palabras clave que se  Los resultados definen un FCV caracterizado en accion inmediata:
I identifican como Tecnologias de registro y Check-in.
necesarias para el
sector hotelero
Se capta informacion Se realiz6 la busqueda de informacion con la utilizacion de diferentes
v a través de fuentes bases datos Google Scholar, Redalyc, Scopus, Science Direct y Google

adecuadas.

News y patentes.
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Fase Definicion Adaptacion metodologica
Se analiza la
informacion
resultante, aplicando Los resultados fueron seleccionados de acuerdo con el FCV, se
v herramientas identificaron tendencias como: autores, areas y produccion de innovacion
estadisticas que la del servicio
clasifica en diferentes
factores.
Luego del proceso de
busqueda y de
analisis, se generaun  Se realizo un informe de experiencias en la generacion del servicio y se
Vi informe que permite presentaron los resultados generados a partir de la implementacion de los
observar los FCV para la toma de decisiones estratégicas en una reunion final.
resultados y la toma
de decisiones.

En esta fase se
realiza un informe
donde los resultados
generan expectativas
en los tomadores de
decisiones y la
gestionen a través de
su practica.

vil

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 2 indica el desarrollo de la aplicacién del modelo en sus 7 etapas
ciclicas, se destaca la toma de decisiones para determinar el estado actual
del sector hotelero y las tecnologias que pueden utilizarse de acuerdo con
las tendencias. En este punto es necesario destacar que se establece un
punto de partida para la vigilancia tecnoldgica y la definicién del factor critico
de vigilancia, que en este caso, es Tecnologias de Registro y Check-in en el
sector hotelero del Municipio de Ipiales, Colombia.

En la tabla 3 se indica las caracteristicas de la muestra. Los participantes de
los encuentros fueron en su gran mayoria hombres entre 31 y 40 aios
(38,46%). El cargo mas representado en la muestra es de administrador del
hotel. Seguln nivel educativo, el 57,69% es profesional, le sigue tecndlogo
(19,23%), secundaria (11,54%), técnico (7,69%) y maestria (3,85%). En cuanto
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a la antigiiedad en el empleo, el 34,62% de los encuestados estan en el rango
de 6 a 10 afios, 1 a 5 afios (23,08%), 16 a 20 afios (15,38%), 11 a 15 afios
(11,54%) y por ultimo mas de 21 afios (11,54%).

Tabla 2. Caracteristicas de la muestra

Variable Valor Frecuencia Porcentaje
. Masculino 15 57,69
Género Femenino 1" 42,31
21-30 afios 3 11,54
31-40 afios 10 38,46
Edad 41-50 afios 6 23,08
51-60 afios 3 11,54
Més de 60 afios 4 15,38
Administrador de hotel 10 38,46
Cargo Gerente general 8 30,77
Propietario 8 30,77
Secundaria 3 11,54
Técnico 2 7,69
Educacion Tecnologo 5 19,23
Profesional 15 57,69
Maestria 1 3,85
Menos de 1 afio 1 3,85
1 -5 afios 6 23,08
6 - 10 afios 9 34,62
Antigiiedad 1115 afios 3 11,54
16 — 20 afios 4 15,38
Mas de 21 afios 3 11,54

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados

Mediante las palabras clave y el FCV - Tecnologias de registro y Check-in- se
realizd la siguiente ecuacidn de busqueda en las bases de datos Google
Scholar, Redalyc, Scopus, Science Direct y Google News (ver Figura 3):

1. (“Registration technologies" OR "Check-in technologies" OR
"Tecnologias de registro" OR "Tecnologias de check-in") AND
("Hotel industry" OR "Hospitality sector" OR "Sector hotelero")

Figura 3: Comportamiento de la busqueda en bases de datos: tecnologias de registro y Check- in
Fuente: Elaboracion propia

Google Scholar
120

100

80

Redalyc g Scopus

Google News Science Direct

De acuerdo con lo anterior, se relaciond y analizé la informacién disponible,
se dio prioridad a investigaciones formales que tienen un alto indice de
relevancia, y se considerd notable la informacién que poseen, donde sus
variables pueden convertirse en tendencias para la prestacion del servicio del
sector hotelero.

Tabla 4: Resultados de la busqueda en bases de datos especializadas

Revista de Turismo e Identidad
V5 n2, 2024 | ISSNe 2718 — 8205 | CC BY-NC 4.0 27



http://revistas.uncu.edu.ar/ojs3/index.php/turismoeindentidad
https://portal.issn.org/resource/ISSN/2718-8205
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es

EDUARDO DAVID CHALAPUD NARVAEZ - ANA MILENA ARCOS MEJIA

Base de  Total No. de .
S Documentos analizados
datos resultados  pertinencia
La importancia del Web Check - in en el sector hotelero (Eloiza y Mondo,

2019).

Evaluacion operacional y financiera aplicada a la industria hotelera
(Gonzalez, 2019).

Redalyc 114 4 Uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) como
factor de competitividad en la gestion del sector hotelero en
Villavicencio, Colombia (Martinez y Moreno, 2020).

Adopcion digital del sector hotelero: un estudio comparativo para Chile y
Pert (Mufioz, Taito y Femandez, 2023).

El hotel del futuro: espejos inteligentes, robots y habitaciones
personalizadas (Juste, 2019).

La guerra hotelera contra el papel (Martinez, 2022).

Las 7 tecnologias que facilitaran el turismo sostenible (Tecnohotel,
2022).

Privacidad y proteccion de datos en el entorno hotelero: el sector
hotelero, uno de los mas vulnerables a las brechas de seguridad en
informacion confidencial (Hosteltur, 2022a).

Tecnologia en hoteles: mas automatizacion y servicios sin contacto en
52 8 2023: el mundo sera de las aplicaciones moviles, las AP, la realidad
virtual y la venta directa (Hosteltur, 2022b).

El reconocimiento facial ya permite entrar "por la cara" en hoteles y
aerolineas espariolas: el proceso del check-in a la llegada de los
establecimientos suele tardar entre cuatro y ocho minutos. Con esta
tecnologia se reduce a solo 90 segundos (Montoto, 2022).

Google
News

El sector hotelero apuesta por el uso de las tecnologias (Jordan, 2023).

Razones y beneficios de implementar la Inteligencia Artificial en el
turismo. Inteligencia Artificial para el Turismo ¢Por qué es importante la
inteligencia artificial en el turismo? (Granada, 2023).

Self-Service Technology Research: A bibliometric co-citation
visualization analysis (Shin y Perdue, 2019).

An investigation of the moderating effects of current job position level
5 3 and hotel work experience between technology readiness and
technology acceptance (Sun, Lee, Law y Hyun, 2020).

Science
Direct

Progress on technology use in tourism (Cai, Richter y McKenna, 2019).
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Base de  Total No. de

. ) Documentos analizados
datos resultados  pertinencia

An integrative model of facial recognition check-in technology adoption
Scopus 1 1 intention: the perspective of hotel guests in Singapore (Boo y Chua,
2022).

Self-service technology kiosk design for restaurants: An QFD
application (Park, Lehto y Lehto, 2021).

Digitalizacion en el sector turistico canario el caso de Siam Mall (Boege
Google 68 4 y Gendina, 2021).

Scholar Uso de la tecnologia blockchain para la gestion de reservas hoteleras
(Garcia, 2022).

Role of Technology in Hospitality Operations: An Overview (Kant y Koti,
2023).

Fuente: Elaboracion propia

Los documentos pertinentes (tabla 4), fueron analizados para incorporar y
ampliar los conocimientos en cuanto al Factor Critico a Vigilar: Tecnologias
de registro y Check-in, encontrandose tres tendencias o tecnologias
fundamentales y que se explican a continuacion, ellas son: 1) aplicaciones
moviles y sistemas de informacién hotelera; 2) reconocimiento facial y 3)
web check y adopcion digital.

Aplicaciones moviles y sistemas de informacion hotelera

La tendencia hacia la utilizacion de aplicaciones méviles y sistemas de
informacién hotelera ha sido destacada por varios estudios. Sanz, Marti y
Ruiz (2012), postulan que las aplicaciones moéviles han servido como
herramientas facilitadoras en la gestion de busqueda, localizacién vy
satisfaccion de necesidades, ofreciendo un valor afiadido para las empresas
al simplificar la captacidn de clientes, la interaccién y las estrategias de
comercializacion, todo con un simple clic (Sanchez y Ravina, 2017).

Por otro lado, los sistemas de informacién (Sl), han sido concebidos como
instrumentos valiosos para respaldar procesos que generan informacién
crucial para la toma de decisiones, segln lo propuesto por Vargas, Rengifo,
Guizado y Sanchez (2019). Autores como Laudon y Laudon (2016); Coheny
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Asin (2000) y Oz (2008), argumentan que los Sl integran componentes que
procesan, distribuyen y retroalimentan informacién estratégica,
adaptandose a las necesidades de la organizacidn y sus recursos para
obtenerla.

Por lo tanto, la integracién de estas tecnologias en el contexto hotelero,
ademas de unir los procesos de registro y check-in, posibilita la rapida
eliminacion de las largas filas, proporciona una experiencia personalizada a
los huéspedes, permitiendo la seleccién de habitaciones y la solicitud de
servicios especiales, y mejora la eficiencia operativa del hotel en su conjunto.

Dentro de este contexto y como resultado de la vigilancia se enlistan y
explican algunas tecnologias que surgen de la implementacion de las
aplicaciones moviles y sistemas de informacion hotelera: Kant y Koti (2023),
enfatizan la necesidad constante de creatividad e innovacidn para satisfacer
las demandas de los huéspedes, proponiendo tecnologias como pulseras
magnéticas, televisores de espejo y escdneres para agilizar el proceso de
registro inicial. Garcia (2022), subraya la importancia de utilizar la tecnologia
blockchain para gestionar las reservas hoteleras mediante un contrato
inteligente integrado en una aplicacién web. En cambio, Boege y Gendina
(2021), sugieren que la digitalizacion y el uso de sistemas de informacién
hotelera afectan positivamente la interaccion del turista con los servicios,
proporcionando experiencias mas personalizadas y eficientes que reducen el
tiempo de servicio. En su investigacién, Park et al. (2021) exploran la
aplicabilidad de la tecnologia de autoservicio, evaluando los atributos que
reducen el tiempo de registro inicial del huésped del hotel. Ademas, Cai et
al. (2019), indican que el uso de sistemas de informacidn y tecnologias no
solo genera rentabilidad en las organizaciones turisticas, sino que también
puede predecir el comportamiento del consumidor basandose en un historial
de percepciones (Sun et al., 2020). Asimismo, con el auge de la tecnologia,
los hoteles también pueden incorporar la realidad virtual (RV) y la realidad
aumentada (RA) a sus servicios. La RV y la RA pueden crear experiencias
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inmersivas para los huéspedes, permitiéndoles previsualizar las habitaciones
y los servicios antes de reservar, o incluso proporcionandoles visitas virtuales
de las zonas circundantes. Esta tecnologia también puede utilizarse para
mejorar las experiencias in situ, como proporcionar guias virtuales que
ayuden a navegar por el hotel u ofrecer opciones de entretenimiento
interactivo (Martinez, 2022). De igual manera, los hoteles también alcanzan
a incorporar la inteligencia artificial (IA) a sus servicios, permitiendo
recomendaciones y ofertas personalizadas, basadas en el comportamiento y
las preferencias de los huéspedes. La IA también puede utilizarse para
automatizar tareas como las solicitudes de servicio de habitaciones o de
limpieza, mejorando la eficiencia y reduciendo los tiempos de espera
(Granada, 2023). Estas tecnologias representan avances significativos en la
industria hotelera, proporcionando soluciones innovadoras para mejorar la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa.

Reconocimiento facial

El reconocimiento facial es un proceso tecnolégico de identificacién bioldgica
(Jain, Bolle y Pankanti, 2002), de acuerdo con los avances tecnoldgicos, en
los dltimos afos se puede verificar la identidad del usuario entre dos
imagenes con caracteristicas diferentes (Hendrikse, 2019), reconocer al
hablante, realizar geolocalizacién y biometria. (Fysh y Bindemann, 2017).

Segln la revision documental, el reconocimiento facial ha desarrollado
diversas caracteristicas. Boo y Chua (2022), sefialan su creciente popularidad
en el sector hotelero, impulsado en parte por la preocupacion sobre los
riesgos para la salud asociados al COVID-19. Ademas, destacan el avance de
la tecnologia biométrica o sin contacto, que simplifica el proceso de registro
de entrada y salida mediante rasgos biolégicos como huellas dactilares, iris,
reconocimiento de voz y rasgos faciales (Montoto, 2022). La integracién de
esta tecnologia no solo mejora la experiencia del huésped, sino que también
optimiza la eficiencia y precisidon del proceso de facturacion al eliminar la
verificacion manual de identidad (Jordan, 2023).
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Ademas, el reconocimiento facial refuerza la seguridad de los huéspedes al
prevenir el acceso no autorizado a zonas restringidas y facilitar la localizaciéon
rapida en situaciones de emergencia (Hosteltur, 2022b). Sin embargo,
persisten preocupaciones sobre la privacidad y proteccidon de datos, lo que
requiere que los hoteles cumplan con la normativa vigente y adopten
medidas adecuadas para salvaguardar la informaciéon de los huéspedes
(Hosteltur, 2022a).

Web Check y adopcidn digital

Web check y la adopcién digital, permite a huéspedes mediante su
adaptacion y su conocimiento, realizar su registro de manera remota
utilizando aplicaciones o el sitio web del establecimiento (Hendrikse, 2019),
su origen se rastrea con el crecimiento del internet en la industria de la
aviacion, es asi que aparece la adopcidén digital de nuevas tecnologias como
un recurso que ayuda a mejorar los procesos de registro de pasajeros,
seleccionar su asiento e imprimir sus tarjetas (Sanchez y Ravina, 2017).

El analisis documental revelé diversos usos tecnoldgicos relevantes en la
industria hotelera. Segun Eloiza y Mondo (2019), la implementacién del Web
Check-in puede marcar una diferencia significativa en la mejora de la
experiencia del cliente, aprovechando dispositivos como smartphones,
portatiles, iPads y tablets. La gestidn eficiente de esta plataforma facilita el
proceso de Check-In, confirmacion de habitaciones, gestion de horarios,
Check-Out, recepcion de alertas ocasionales, entrega de tarjetas llave y pago
de servicios.

Por otro lado, Mufioz et al. (2023), argumentan que la adopcién digital es un
componente crucial para la competitividad en el sector hotelero,
especialmente en el proceso de Check-In, donde afiade valor al servicio, a su
cadena de valor y a la creacion de redes informaticas que proporcionan
seguridad y fomentan la colaboracién interorganizacional (Martinez y
Moreno, 2020). Esta digitalizacion es particularmente evidente en el control
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y registro de todas las operaciones derivadas de la explotacion hotelera
(Gonzalez, 2019).

Ademas, el uso del Web Check-in también puede mejorar la eficacia
operativa del hotel al reducir la necesidad de procesos manuales y minimizar
la posibilidad de errores. Al ofrecer a los clientes la opcién de completar el
proceso de facturacién en linea, los hoteles también pueden ahorrar tiempo
y recursos que, de otro modo, se gastarian en contratar y formar personal
para los procedimientos tradicionales de facturacion (Eloiza y Mondo, 2019).

La utilizacion de tecnologias digitales como Web Check también permite
personalizar la experiencia de sus clientes, ofreciéndoles una forma mas
comoda vy eficaz de gestionar sus reservas y preferencias. Esto puede ayudar
a los hoteles a diferenciarse de sus competidores y a fidelizar a sus clientes a
largo plazo.

Busqueda de patentes

Se realizé una exploracién utilizando la plataforma Google Patents con el
objetivo de identificar inventos relacionados con el factor critico de vigilancia
(Tecnologias de registro y Check-in) con las tecnologias encontradas:
Aplicaciones méviles y sistemas de informacién hotelera, Reconocimiento
facial, Web Check y adopcidn digital. Este proceso implicé una busqueda para
recopilar informacién relevante sobre patentes que abordaron este tema
especifico.

A continuacion, se presenta informacion relevante de las patentes
encontradas, con su informacién técnica en las siguientes tablas (5, 6, 7, 8,9
y 10).

Tabla 5: Pulseras magnéticas, sistema inalambrico de participacion de invitados (Padgett, 2017)

Patente Informacion técnica Propietario Registro Inventor
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Técnicas de interaccion automatica con
clientes mediante deteccion inalambrica,
brindando servicio sin autenticacion. La
identificacion activa, como insignias,

JP2020184776A  permite reconocer a los huéspedes sin
autenticacion, facilitando el acceso a areas
privadas y ofreciendo servicios
personalizados sin necesidad de demostrar
identidad o recordar preferencias.

Camival John
o 15032017 pagget

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3: Monitores de espejo. Procedimiento de captura y visualizacion - biometria (Vilcovsky &
Saban, 2013)

Patente Informacion técnica Propietario  Registro Inventor

La invencién se centra en sistemas de formacién

de imagenes y visualizacion, especialmente en Nissi

monitores y visualizaciones interactivas. Esta Eyesmatch Vilcovsky,
ES2718493T3 disefiada para diversos entornos, como ventaal  Ltd 15/032013  ofey

por menor, servicios, situaciones médicas, Saban

domésticas, videoconferencias y juegos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Scanner para registro de huéspedes. Aprovisionamiento de dispositivos asistido en una red
(Benoit et al., 2015)

Patente Informacion técnica Propietario  Registro  Inventor
Dispositivo para un registro de Olivier Jean Benoit, Jouni
ES2659639T3  cliente con una red mediante la Qualcomm ~ 9/02/2015  Kalevi Malinen, Peerapol
determinacion de una clave publica Tinnakornsrisuphap

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Blockchain para reservas hoteleras. Almacenamiento legible para computadora (Deloo &
Fiirstenberg, 2012)

Patente Informacion técnica Propietario  Registro Inventor
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Medio de almacenamiento y sistema
que permite a los titulares de cuentas
bancarias utilizar dispositivos portatiles
asociados con sus cuentas para

: ibili -
BR102012030476A2 ; > .. Deloo, Zack  11/29/2012 D_‘_3|00, Zack
compra de bienes y servicios al adquirir Firstenberg Firstenberg

entradas, y el dispositivo portatil se
valida en la entrada. Tras el ingreso, se
activa una alerta para la entrega de
articulos comprados previamente en la
ubicacion del consumidor.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Realidad virtual para el servicio hotelero. Sistemas y métodos y caracteristicas en capas para
entornos (Hall & Majdali, 2018)

Patente Informacion técnica Propietario Registro Inventor
Proporcionar una experiencia de realidad Gregorio
virtual 0 aumentada a través de una pantalla Universal Shellman

ES2951475T3  mediante un sistema portatil que muestrauna  City Studios ~ 3/05/2018  Hall, David
capa de caracteristicas virtuales mediante un LLC Gerard
procesador y comunicacion operativa. Majdali

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Aplicaciones Web Check in. Método para controlar el acceso de datos personales de un
usuario (Nicolas, 2012)

Patente Informacion técnica Propietario  Registro Inventor

Procedimiento para gestionar el acceso a

informacion personal de un usuario por un

centro de confianza (TC) que incluye al menos .

una base de datos (TDB) que contiene, para Nagravision  oc a0 Christopher
un usuario determinado, ubicaciones de SARL Nicolas
almacenamiento para datos personales,

condiciones de acceso vinculadas a los datos

personales y datos de administracion.

ES2558169T3

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

La investigacidn llevada a cabo genera informacién de importancia para el
sector hotelero en el municipio de Ipiales, Colombia. En primer lugar, se
destaca la necesidad de adoptar un enfoque estratégico renovado en la toma
de decisiones relacionadas con la integraciéon de nuevas tecnologias en la
operacion hotelera. Este enfoque estratégico no solo implica la simple
adopcidn de tecnologias de vanguardia, sino también la implementacion de
politicas organizacionales que faciliten una integracion efectiva en los
procesos tecnoldgicos existentes.

En este sentido, la Vigilancia Tecnoldgica (VT) y la Inteligencia Estratégica (IE)
emergen como herramientas esenciales para orientar las decisiones hacia la
adopcidon de tendencias innovadoras en tecnologias sostenibles para el
registro y check-in de huéspedes. La VT y la IE proporcionan a los actores del
sector hotelero una visidon anticipada de las tendencias emergentes,
permitiéndoles tomar decisiones informadas y estratégicas que impulsen la
eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.

El analisis realizado durante la investigacion identificé tres tendencias
tecnoldgicas prometedoras para el sector hotelero de Ipiales. En primer
lugar, las aplicaciones moéviles y los sistemas de informacién hotelera
representan una oportunidad significativa para mejorar la experiencia del
cliente y optimizar la gestidon interna de los establecimientos. Estas
herramientas permiten una interaccion mas fluida entre el hotel y el
huésped, desde la reserva de habitaciones hasta la personalizaciéon de
servicios y la retroalimentacidn posterior a la estancia.

En segundo lugar, el reconocimiento facial emerge como una tecnologia
prometedora que puede agilizar el proceso de registro y check-in de los
huéspedes, al tiempo que mejora la seguridad y la eficiencia operativa. Al
permitir la identificacion rapida y precisa de los huéspedes, esta tecnologia
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puede reducir las colas en la recepcidn y ofrecer una experiencia mas fluida
y personalizada.

Finalmente, el web check-in y la adopcidn digital representan una tendencia
en crecimiento que ofrece a los huéspedes la flexibilidad de registrarse de
forma remota a través de dispositivos méviles o computadoras. Esta opcion
no solo mejora la comodidad para los huéspedes, sino que también optimiza
los procesos operativos del hotel al reducir la carga administrativa en la
recepcion y minimizar los tiempos de espera.

La investigacidn subraya la necesidad critica de establecer politicas claras y
estructuradas que faciliten la incorporacion efectiva de sistemas de
informacidn estratégica, herramientas tecnoldgicas y analisis del entorno en
el sector hotelero de Ipiales. Estas politicas no solo deben respaldar la
adopcidn de tecnologias innovadoras, sino también promover una cultura
organizacional orientada hacia la innovacién y la mejora continua.
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