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Resumen

El presente estudio aborda el problema de la limitada integracion de sistemas de
informacién innovadores en la gestion hotelera del Hotel Castillo del Mar, ubicado en el
Distrito Turistico y Cultural de Riohacha, lo que afecta la optimizacion de procesos y la
experiencia del cliente. La justificacion radica en la necesidad de mejorar la competitividad
y eficiencia del sector hotelero regional mediante la adopcion de tecnologias emergentes.
El objetivo principal fue analizar la relacién entre la innovacion y el uso de sistemas de
informacién en la gestion de servicios del hotel, identificando requerimientos funcionales
para el disefio de soluciones tecnoldgicas adecuadas. Se aplicd un enfoque cuantitativo
descriptivo, utilizando un disefio no experimental transversal y una muestra censal
de cinco empleados con acceso directo al sistema de informacion, a quienes se les
aplicé un cuestionario tipo Likert para la recoleccion de datos. Los resultados indican
que el personal reconoce la importancia de la innovacién tecnolégica y muestra una
actitud favorable hacia la implementacion de sistemas digitales; sin embargo, existen
limitaciones estructurales y operativas que dificultan la completa transformacion
tecnologica. Se identificaron requerimientos clave como la integracién de funciones
de gestion de reservas, comunicacion interna eficiente y seguimiento personalizado al
cliente. La investigacion concluye que la innovacién mediante sistemas de informacion
es fundamental para optimizar procesos, mejorar la experiencia del usuario y fortalecer
la competitividad del hotel en un mercado digitalizado. No obstante, se evidencio la
necesidad de superar barreras organizacionales para maximizar el impacto de estas
tecnologias. Se recomienda ampliar estudios en contextos similares e incorporar
variables como sostenibilidad digital y cultura organizacional para profundizar el analisis.

Palabras clave: innovacion; sistemas de informacion; gestion hotelera; tecnologia;
competitividad.
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Technological innovation in Colombian hotel
management

Abstract

This study addresses the limited integration of innovative information systems in
the hotel management of the Hotel Castillo del Mar, located in the Tourist and Cultural
District of Riohacha, which affects process optimization and customer experience. The
justification lies in the need to improve the competitiveness and efficiency of the regional
hotel sector through the adoption of emerging technologies. The main objective was to
analyze the relationship between innovation and the use of information systems in hotel
service management, identifying functional requirements for the design of appropriate
technological solutions. A descriptive quantitative approach was applied, using a non-
experimental cross-sectional design and a census sample of five employees with direct
access to the information system, who were administered a Likert-type questionnaire
for data collection. The results indicate that the staff recognizes the importance of
technological innovation and displays a favorable attitude toward the implementation
of digital systems; however, there are structural and operational limitations that hinder
a complete technological transformation. Key requirements were identified, such as
the integration of reservation management functions, efficient internal communication,
and personalized customer follow-up. The research concludes that innovation through
information systems is essential for optimizing processes, improving user experience,
and strengthening hotel competitiveness in a digitalized market. However, it was evident
that organizational barriers need to be overcome to maximize the impact of these
technologies. It is recommended that further studies be conducted in similar contexts and
that variables such as digital sustainability and organizational culture be incorporated to
further the analysis.

Keywords: innovation; information systems; hotel management; technology;
competitiveness.

impactos significativos en el crecimiento
econdmico, la generacion de empleo, la
valorizacion del patrimonio cultural y el
fortalecimiento del desarrollo regional.
De acuerdo con la Organizacién Mundial
del Turismo (OMT), en 2017 la industria

1. Introduccidén

Durante las ultimas décadas,
el turismo experimento una
expansion constante y una creciente
diversificacion, consolidandose como

uno de los sectores econdmicos con
mayor dinamismo a nivel mundial.
Este comportamiento ascendente no
solo evidencié la resiliencia del sector
frente a multiples crisis globales, sino
también su capacidad para generar

turistica crecié un 4,6%, superando el
promedio del crecimiento del PIB mundial
del mismo afo, y representd el 10%
del producto global, constituyéndose
como el tercer sector comercial mas
importante del planeta. Ademas, se
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estimé que una de cada diez personas
trabajaba, directa o indirectamente, en
actividades relacionadas con el turismo
(Orus, 2024).

Este crecimiento ha sido
especialmente relevante en
América Latina, donde paises como
Colombia, Chile, Argentina y Panama
experimentaron una transformacion
en sus economias regionales y en la
infraestructura turistica, caracterizada
por la apertura de nuevos hoteles,
el fortalecimiento de aerolineas y la
estructuracion de destinos naturales
y artificiales. Segun Fernandez et al.
(2023), el turismo mundial llegé a aportar
2,8 billones de dolares al PIB, superando
ampliamente a sectores tradicionales
como la mineria o la agricultura, y generé
319 millones de empleos, de los cuales
44 millones fueron en el continente
americano.

En este escenario, la innovacién
tecnolégica se consolid6 como uno de
los factores estratégicos mas relevantes
para la transformacion del sector turistico
y hotelero. Spoladore, Pessot y Sacco
(2022) explicaron que el crecimiento de
este sector depende de la interaccion
entre turistas, destinos y empresas
turisticas, articuladas mediante
procesos innovadores. A su vez, Abreu,
Liberato y Garcia (2022) destacaron
que tanto la tecnologia como el turismo
se encuentran entre las industrias de
mayor crecimiento e impacto en la
economia global, debido a su capacidad
de adaptacion, transformacion digital
y respuesta a los nuevos desafios del
mercado. No obstante, la mayoria de las
empresas turisticas en América Latina
estan conformadas por micro, pequefias
y medianas organizaciones, muchas
de ellas familiares, con limitaciones
estructurales para asumir procesos
sisteméaticos de innovacion.

Desde una perspectiva global,
la innovaciéon se ha convertido en una
necesidad ineludible frente a los desafios
actuales que enfrenta la humanidad,
tales como el cambio climatico, las
pandemias, la criminalidad transnacional
y la degradacion ambiental (Gutsche,
2020; Otero, 2021). En palabras de
Schlesinger (2018), estos problemas
exigen soluciones radicales basadas
en procesos innovadores y creativos
que se adapten a entornos complejos
y cambiantes. En el caso del turismo,
esta necesidad es aun mas apremiante
debido a su caracter multifacético,
transdisciplinario y territorialmente
diversificado. De alli que el sector
turistico se mantenga en un proceso
continuo de transformacion e innovacion,
respondiendo a las exigencias de un
mercado cada vez mas globalizado,
digitalizado y competitivo.

Particularmente en el sector
hotelero, la innovaciéon tecnoldgica
ha demostrado ser una herramienta
clave para aumentar la competitividad
y sostenibilidad de las empresas
(Figuerola, 2019; Olivella, 2020). Sigala
y Rahimi (2019) sefialaron que las
organizaciones hoteleras que adoptan
tecnologias digitales no solo mejoran
su eficiencia operativa, sino que
también logran posicionarse mejor en
el mercado y optimizar la experiencia
del cliente. No obstante, el Informe
de la OMT (2017) identificé que la
mayoria de las innovaciones en este
sector se concentran en productos
y procesos, con poca atencion a los
aspectos organizacionales y a la gestion
del conocimiento. Ademas, solo una
minoria de empresas turisticas reconoce
la innovacién como wuna prioridad
estratégica: segun Tejedor et al. (2023),
apenas el 20% de las pequefias y
medianas  organizaciones turisticas
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manifiestan incorporar la innovacion
dentro de sus objetivos centrales.

En este contexto, Colombia ha
venido dando pasos importantes en
la consolidacion de su oferta turistica
dentro del mercado global, aunque su
desempefio en materia de innovacion
tecnoldgica en el sector sigue siendo
limitado. En el Indice Global de
Innovacién (IGl), el pais se mantuvo
en el puesto 66 entre los afios 2022 y
2023 (Cuartas, 2024), lo cual evidencia
que aun existen brechas importantes en
términos de desarrollo e implementacion
de tecnologias aplicadas al turismo. A
pesar del potencial turistico de la region
Caribe colombiana, ciudades como
Riohacha no han logrado posicionarse
como destinos turisticos competitivos a
nivel nacional e internacional (Escobar et
al., 2023). De hecho, seguin la Camara de
Comercio de La Guajira (2024), durante
la Semana Santa de 2024 la ocupacioén
hotelera promedio en Riohacha fue de
solo 47,1%, reflejando una caida del
9,1% respecto al aiio anterior.

El Hotel Castillo del Mar, ubicado
en el Distrito Especial Turistico y
Cultural de Riohacha, representa un
caso paradigmatico de las limitaciones
actuales que enfrenta la hoteleria
regional en Colombia.  Aunque
esta unidad de negocio ha logrado
posicionarse localmente, su operatividad
sigue  dependiendo de procesos
manuales, como la gestion de reservas,
inventarios y atencion al cliente, lo que
incrementa los margenes de error y
reduce la capacidad de respuesta frente
a las demandas del mercado. Ademas,
la ausencia de un sistema automatizado
que integre las operaciones internas ha
limitado la posibilidad de aprovechar los
beneficios de la transformacién digital,
afectando la experiencia del cliente y
reduciendo la competitividad del hotel

frente a otras opciones tecnolégicamente
mas avanzadas.

En este sentido, el objetivo del
trabajo es analizar la relacion entre
la innovacion y el uso de sistemas de
informacién en la gestion de servicios
del Hotel Castillo del Mar, identificando
los requerimientos funcionales para el
disefio e implementaciéon de soluciones
tecnoldégicas que mejoren la eficiencia
operativa, optimicen los procesos
internos y eleven la experiencia del
cliente, contribuyendo asi a fortalecer la
competitividad del hotel en un contexto
regional digitalizado.

Desde una perspectiva académica
y aplicada, esta investigacion aportd
fundamentos tedricos y empiricos
para comprender la importancia de la
innovacién en la gestién hotelera como
factor de desarrollo econémico y social.
Su relevancia se sustenté en el hecho
de que un hotel eficiente e innovador
no solo cumple con sus obligaciones
fiscales, sino que también genera
empleo, dinamiza la economia local y
mejora laimagen del destino turistico. En
consecuencia, promover la innovacion
tecnolégica en la hoteleria colombiana
no solo resulta pertinente, sino también
urgente, ante la creciente demanda
de turistas que buscan experiencias
mas personalizadas, digitales y de alta
calidad.

En suma, esta investigacién se
orientd a contribuir al fortalecimiento
del sector hotelero del Distrito Turistico
y Cultural de Riohacha a partir de
la implementacion de herramientas
digitales innovadoras. Frente a los retos
actuales de competitividad, digitalizacién
y exigencias del cliente, se hizo evidente
la necesidad de adoptar modelos de
gestién apoyados en tecnologias de la
informacién, que garanticen eficiencia
operativa y sostenibilidad a largo plazo.
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El desarrollo del sistema de informacién
propuesto buscod dar respuesta a estos
desafios, promoviendo una cultura
organizacional orientada a la innovacién
y a la mejora continua en la prestacion
de los servicios turisticos.

2. Innovacioén tecnolégica y
sistemas de informacion en la
gestion hotelera

La innovacion se ha constituido
como un factor esencial para el
desarrollo econémico y la transformacion
de las industrias, especialmente en
contextos marcados por la globalizacion,
la aceleracién tecnologica vy la
competitividad de los mercados. En el
sector turistico, y mas especificamente
en el hoteleria, la innovacion representa
no solo una ventaja competitiva, sino
también una respuesta estratégica a
los cambios en las expectativas de los
consumidores, el desarrollo de nuevos
modelos de negocio y las exigencias
en la calidad de los servicios. Desde
sus primeras conceptualizaciones, la
innovacién ha sido asociada tanto a
la generacién de conocimiento como
a su aplicacién practica, orientada
a mejorar procesos, productos y
estructuras organizacionales. Como Ilo
sefiala Heredia (2024), la innovacion
no es un fendmeno reciente, sino un
proceso inherente a la evolucion de la
humanidad, presente desde la invencién
de herramientas rudimentarias hasta el
surgimiento de las tecnologias digitales
que hoy configuran nuestras sociedades.

A comienzos del siglo XX, cuando
las ciencias sociales aun se encontraban
en construcciéon, la innovaciéon no
ocupaba un lugar central en la agenda
de los investigadores. No obstante, esta
situacion cambidé significativamente a

partir de la Segunda Guerra Mundial,
cuando los paises industrializados,
particularmente Estados Unidos,
comprendieron laimportancia estratégica
del desarrollo tecnoldgico tanto para fines
militares como civiles. En este contexto,
la innovacién comenzd a ser considerada
un motor clave del progreso, una vision
que se consolidé con los aportes del
economista Joseph Schumpeter. Este
autor propuso una teoria del desarrollo
econdmico basada en la innovacion y
en el papel del empresario como agente
disruptivo del equilibrio, destacando la
funcion de las “nuevas combinaciones”
de recursos como impulsores del
crecimiento (Campos y Turienzo, 2024;
Echeverria, 2024; Langenfeld, 2019).
Para Schumpeter (2021), la innovacion
podia manifestarse en cinco formas:
la introducciéon de nuevos productos,
la adopcion de nuevos métodos de
produccién, la apertura de nuevos
mercados, la conquista de nuevas
fuentes de materias primas y la creacion
de nuevas formas de organizacion
empresarial.

Esta perspectiva fue retomada
y enriquecida por el Manual de Oslo,
referencia central en los estudios
contemporaneos sobre innovacion, el
cual definié cuatro tipos principales:
innovaciéon de producto, de proceso,
de marketing y organizacional (OCDE,
2018). Asimismo, este manual introdujo
la distincion  entre  innovaciones
incrementales y radicales. Las primeras
corresponden a mejoras progresivas
dentro de procesos o productos
existentes, mientras que las segundas
implican transformaciones disruptivas
que pueden redefinir  industrias
enteras. Este enfoque se alinea con
lo propuesto por Keklik (2019), quien
enfatiza la necesidad de comprender
los determinantes estructurales,
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organizativos y cognitivos de la
innovacién, asi como su impacto en
distintos niveles sociales y econdmicos.

En la literatura mas reciente,
diversos autores han coincidido en
sefalar que la innovacion no puede
entenderse como un fendémeno
exclusivamente tecnolégico. Por el
contrario, es un proceso sistémico que
involucra factores organizacionales,
institucionales 'y humanos. Autores
como Phimister y Torruella (2020), Pérez
(2019) y Trabizi (2024) han coincidido
en destacar que la innovacién implica
cambios sustantivos en la forma en que
se generan, procesan y aplican ideas
novedosas dentro de las organizaciones,
y que su éxito depende de la capacidad
de estas para gestionar el conocimiento,
el aprendizaje organizacional y la
adaptacion al cambio. En este sentido,
la innovacién en el sector hotelero no
solo debe evaluarse por la adopcion de
nuevas tecnologias, sino también por
la transformacion de practicas, culturas
empresariales y estructuras operativas.

A nivel aplicado, la relaciéon
entre innovacion y tecnologia ha
sido ampliamente documentada en
la industria turistica. El turismo, por
su naturaleza dindmica y global, ha
sido profundamente impactado por
la digitalizacién y la emergencia de
nuevas herramientas de gestién. En
particular, los sistemas de informacion
han transformado las formas de operar
de los hoteles, permitiendo automatizar
procesos, mejorar la atencién al cliente
y facilitar la toma de decisiones basada
en datos (Kang et al., 2012; Laudon &
Laudon, 2020). Segun Buhalis y Law
(2008), el uso de tecnologias de la
informacién y la comunicaciéon (TIC)
revolucioné el sector turistico, al permitir
una mayor eficiencia en la gestion de
reservas, inventarios y relaciones con

los clientes. Esta transformacién ha
sido clave para enfrentar las exigencias
del mercado global y responder a una
demanda cada vez mas personalizada,
inmediata y exigente.

En esta misma linea, Sigala &
Chalkiti (2014) plantearon que los
sistemas de gestibn hotelera, como
los Property Management Systems
(PMS), han permitido integrar multiples
funciones dentro de una Unica
plataforma tecnolégica, optimizando
desde la administracion del personal
hasta la estrategia comercial. A su vez,
O’Connor (2018) subray6 el impacto
positivo de los sistemas de reservas
en linea, los cuales no solo facilitaron
la desintermediacion del mercado,
sino que mejoraron la experiencia del
usuario al permitirle autonomia, rapidez
y confiabilidad en la gestion de sus
viajes. Este cambio ha sido fundamental
para redefinir el modelo de negocios
hotelero, que ha pasado de depender
de operadores tradicionales a establecer
canales directos de comunicacion y
venta con el cliente final.

Otro componente relevante lo
constituyen los sistemas de gestidn
de la relacion con el cliente (CRM), los
cuales, segun Law, Buhalis y Cobanoglu
(2014), han permitido personalizar los
servicios ofrecidos mediante el analisis
de datos sobre las preferencias y
comportamientos de los huéspedes. A
través de estos sistemas, los hoteles no
solo mejoran la satisfaccion del cliente,
sino que también desarrollan estrategias
de fidelizacién y retencion con un enfoque
mas preciso y eficiente (Xiang et al.,
2015). Asimismo, las herramientas de
inteligencia de negocios (Bl), analizadas
por Chen, Chiang y Storey (2012), han
cobrado importancia en la prediccion
de tendencias, la segmentacion del
mercado y la optimizacion de recursos.

« Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0) 1 467
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Innovacién tecnolégica en la gestion hotelera colombiana

Meza Andrade, Lina Marcela y Herrera Estrada, Katy Cecilia

Estas plataformas, al procesar grandes
volumenes de datos (Big Data), permiten
identificar patrones de comportamiento,
evaluar el desempefio y tomar decisiones
estratégicas con mayor fundamento.

De acuerdo con la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT, 2017),
la digitalizacion se convirti6 en una
tendencia irreversible en el turismo,
reconfigurando profundamente la
cadena de valor de los servicios. Los
hoteles que no adoptan herramientas
tecnoldgicas avanzadas pierden terreno
frente a competidores mas Aagiles,
capaces de ofrecer experiencias mas
fluidas y adaptadas a las expectativas
del cliente contemporaneo. Esto se
vuelve aun mas relevante en destinos
emergentes como Colombia, donde la
innovacién tecnoldgica en la hoteleria
puede convertirse en un diferenciador
clave para atraer turismo nacional e
internacional, aumentar la ocupacién
hotelera y dinamizar las economias
locales.

En cuanto a los tipos especificos de
sistemas utilizados, Poon (2003)identificé
cuatro categorias fundamentales para el
sector hotelero: los PMS, que centralizan
las operaciones diarias; los CRS
(sistemas de reservas centralizadas),
que facilitan la disponibilidad en tiempo
real y reducen errores; los CRM, que
permiten una atencién personalizada; y
los sistemas BI, que optimizan la gestién
estratégica. Cada uno de estos sistemas
cumple un papel clave en la innovacion
organizacional, al permitir a los hoteles
responder de forma flexible y eficiente a
un entorno competitivo.

Autores como Hjalager (2010)
y Buhalis y O’Connor (2005) han
sefialado que la verdadera innovacion
en los sistemas de informacién no
radica Unicamente en la adquisiciéon
de tecnologias de punta, sino en

la capacidad organizacional para
integrarlas en procesos coherentes,
centrados en el cliente y adaptados a
las particularidades del entorno. En este
sentido, la innovacién tecnoldgica en la
gestién hotelera debe ser vista como
un proceso integral que abarca desde
la conceptualizacion estratégica hasta
la implementacién operativa, pasando
por el desarrollo de capacidades
organizacionales, la formacion del
talento humano y el establecimiento de
culturas empresariales orientadas al
cambio y la mejora continua.

3. Aspectos metodolégico de
la investigacion

La presente investigacion se
sustentd en una estrategia metodoldgica
cuidadosamente disefiada para
garantizar su validez y confiabilidad,
orientada al logro de los objetivos
propuestos y al abordaje riguroso del
objeto de estudio. Para ello, se precis6
el tipo de investigacion, el enfoque
epistemoldgico, la poblacion y muestra
consideradas, los instrumentos de
recoleccion de datos utilizados, asi como
las técnicas aplicadas en el analisis
e interpretacion de la informacion
recolectada. En consonancia con el
planteamiento de Baena (2017), la
investigacion fue concebida como un
acto dinamico de cuestionamiento,
indagacion y profundizacién constante,
orientado a la revelacion de fendbmenos
especificos en contextos delimitados.
A esta concepcion se sumaron los
aportes de Cohen y Goémez (2019),
quienes sefalaron que el objetivo
de la investigacién consiste en el
descubrimiento de respuestas a
preguntas formuladas mediante
procedimientos cientificos.

El enfoque adoptado en este
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estudio fue de tipo cuantitativo, dado que
se requirio recolectar, procesar y analizar
datos mensurables para identificar
tendencias, relaciones y patrones
dentro del fendmeno investigado.
Hernandez et al. (2017) definieron el
enfoque cuantitativo como aquel que
utiliza la recoleccion de datos mediante
técnicas estructuradas, con el propdsito
de descubrir, afinar o probar hipétesis,
interpretadas a través de procedimientos
estadisticos. En este sentido, se
aplicaron instrumentos de medicion,
cuyos resultados fueron codificados
y representados en tablas y graficos,
permitiendo la posterior verificacion de
hipotesis y la interpretacion objetiva de
los hallazgos obtenidos.

Con respecto al tipo de
investigacion, se defini6 como
descriptiva, dado que se centré en
observar, registrar, analizar e interpretar
de manera detallada las caracteristicas
esenciales del fendmeno estudiado.
Tamayo y Tamayo (2012) argumentaron
que los estudios descriptivos permiten
caracterizar de manera precisa la
naturaleza de las variables o situaciones
investigadas, sin establecer relaciones
causales entre ellas. En la misma linea,
Hernandez et al. (2017) afirmaron que
este tipo de estudios busca especificar
las propiedades mas importantes de
personas, organizaciones O procesos,
midiendo de forma independiente los
conceptos y variables relevantes.

En el caso de esta investigacion,
se analizaron dos variables
fundamentales: los sistemas de
informacion y la innovacion en la gestion
de servicios, con el objetivo de describir
los procesos operativos del Hotel
Castillo del Mar, en el Distrito Especial
Turistico y Cultural de Riohacha, sus
necesidades tecnoldgicas, el disefio
del sistema de informacion en funcion

de los requerimientos detectados, y la
integracion de tecnologias emergentes
para optimizar la experiencia del cliente
y la eficiencia organizativa.

El disefio metodologico fue
de tipo no experimental y de corte
transversal. Segun Hernandez et al.
(2017), la investigacion no experimental
se caracteriza por la ausencia de
manipulacion  deliberada de las
variables, permitiendo observar los
fendmenos tal como ocurren en su
contexto natural. Asimismo, su caracter
transversal radicé en que la recoleccion
de los datos se realiz6 en un solo
momento temporal, con el propésito de
describir y analizar su incidencia en ese
instante particular. Este disefio permitio
capturar informaciéon precisa sobre el
estado actual de la gestion de servicios
en el hotel, asi como la percepcion del
personal respecto a las posibles mejoras
a través de un sistema de informacion
integrado.

En relacion con la poblacion
objeto de estudio, esta se definid
como el conjunto total de unidades de
analisis directamente vinculadas con el
fendmeno investigado. De acuerdo con
Tamayo y Tamayo (2012), la poblacién
representa la totalidad del fenédmeno en
estudio y estda compuesta por todas las
entidades que comparten caracteristicas
comunes y que deben ser cuantificadas.
Para esta investigacion, la poblacion
estuvo constituida por cinco empleados
del Hotel Castillo del Mar, quienes
laboran en diferentes departamentos
del establecimiento y que, por su rol
funcional, tienen acceso al sistema de
informacién y participan activamente en
los procesos de gestion operativa.

Esta seleccion respondid a la
necesidad de contar con informantes
clave, familiarizados con los servicios
ofrecidos y las operaciones que se llevan

« Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0) 1 469
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Innovacién tecnolégica en la gestion hotelera colombiana

Meza Andrade, Lina Marcela y Herrera Estrada, Katy Cecilia

a cabo diariamente.

En cuanto ala muestra, se aplicé un
censo poblacional, dado que el tamaino
de la poblacién era reducido. Tamayo
y Tamayo (2012) definieron la muestra
como el conjunto de operaciones
realizadas para estudiar la distribucion
de ciertos caracteres dentro de una
poblacion, a partir de la observacion de
una fraccién representativa. No obstante,
en estudios con poblaciones pequefias,
como es el caso, el censo se considera
la técnica mas adecuada, ya que
permite incorporar a todos los individuos
del universo de estudio, asegurando
una cobertura total y evitando sesgos
derivados de la selecciébn muestral.
Esta decision metodoldgica garantizd
la exhaustividad de la recoleccién de
datos, contribuyendo a la validez interna
del estudio.

Para la recoleccion de datos
se empled la técnica del cuestionario
estructurado, por su rapidez, eficiencia y
precision. El cuestionario representa un
instrumento idoneo para medir actitudes,
percepciones y  comportamientos,
especialmente cuando se administra en
poblaciones accesibles y delimitadas.
En este estudio, se disefid6 un
cuestionario basado en la escala de
Likert de cinco puntos, que permitié
capturar con detalle las opiniones de los
trabajadores del hotel respecto al uso
actual de herramientas tecnoldgicas, las
limitaciones observadas en la gestion
operativa y las oportunidades de mejora
vinculadas al disefio de un sistema de
informacién mas eficiente.

El analisis de los datos obtenidos
se desarroll6 a través de una evaluacion
de las soluciones de software utilizadas
en el sector hotelero, considerando su
posible impacto en la eficiencia del Hotel
Castillo del Mar. El analisis de datos
constituye la etapa en la cual se organiza,

estructura e interpreta la informacién
recolectada, transformandola en
argumentos que responden a las
preguntas de investigacion. Este proceso
implicé identificar patrones, tendencias,
diferencias y similitudes entre las
respuestas obtenidas, con el objetivo
de detectar relaciones y divergencias
entre las variables estudiadas. Como
parte de este proceso, se procedio a la
edicion, codificacion y digitacion de los
datos, a fin de detectar posibles errores
u omisiones que pudieran afectar
la calidad del analisis. Finalmente,
siguiendo a Baena (2017), el analisis
de datos fue concebido como un
proceso de ordenacion, manipulacién y
resumen de la informacion, orientado a
reducir los datos brutos y transformarlos
en evidencia significativa para la
investigacion.

4. Evaluacion sobre la
innovacion y el uso de
sistemas de informacién en la
gestion hotelera

Acontinuacion, se expone y analiza
los resultados obtenidos en el marco del
diagnostico realizado al Hotel Castillo
del Mar, ubicado en el Distrito Especial
Turistico y Cultural de Riohacha. Se
presentan los datos recolectados a
través del cuestionario aplicado a los
cinco empleados de las diferentes
dependencias del hotel, quienes tienen
contacto directo con las operaciones
relacionadas con los sistemas de
informacion y la gestion de servicios. El
objetivo fue identificar la percepcion del
personal respecto a la eficiencia de los
procesos actuales, el uso de tecnologias
disponibles, las limitaciones operativas
existentes y el potencial de innovacién a
través de soluciones informaticas.
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Los resultados permiten observar,
en primer lugar, una vision general
sobre los procesos actuales de gestion.
A través de la tabla 1, se presentan los
niveles de satisfaccion percibidos en

relacion con los procesos operativos
actuales, midiendo variables clave como
atencion al cliente, gestion de reservas,
control de inventario y coordinacién
interdepartamental.

Tabla 1
Nivel de satisfaccion con los procesos de gestion actuales en el
Hotel Castillo del Mar (escala Likert de 1 a 5)

Dimensién evaluada Media Moda Desviacion estandar
Atencién al cliente 3.8 4 0.45
Gestion de reservas 2.6 3 0.89
Control de inventario 2.2 2 0.83
Coordinacion entre departamentos 2.4 2 0.55

Los datos evidenciaron que, si bien
la atencion al cliente es percibida como
adecuada, con una media de 3.8, existen
debilidades significativasen elrestode los
procesos administrativos, especialmente
en el control de inventario (media 2.2)
y la coordinaciéon interdepartamental
(media 2.4). Esta situacion sugiere la
necesidad de fortalecer los sistemas de
gestion internos a través de herramientas

digitales mas integradas y eficientes.

En cuanto al uso actual de
tecnologias para la gestion de servicios,
se analizaron aspectos relacionados con
el acceso, utilidad y nivel de integracién
de los sistemas de informacion. La
tabla 2 muestra las respuestas sobre
la disponibilidad y funcionalidad de
herramientas tecnolégicas en areas
criticas.

Tabla 2
Uso actual de tecnologias digitales por area funcional

fim fumsiteal ¢ Cuenta con sistema

¢ El sistema es

¢ Permite integracion con otras

digital? eficiente? areas?
Recepcion / Check-in Si Si Parcialmente
Gestion de habitaciones Parcialmente No No
Gestion de inventario No No No
Atencion al cliente Si Si Parcialmente
Facturacion y cobros Si Si Si
Se constaté que solo los procesos casos, presentan limitaciones en
vinculados a la recepcion, facturacion su funcionalidad. Las éareas de

y atencion al cliente cuentan con
herramientas  digitales de apoyo.
Sin embargo, estas soluciones son
parciales, carecen de integracion
entre departamentos y, en algunos
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En relacion con la percepcion
del personal sobre la innovacion
tecnolégica, se consulté sobre el nivel
de apertura hacia la adopcion de
nuevas tecnologias, asi como sobre los

beneficios esperados de un sistema de
informacion moderno. La tabla 3 refleja
la opinion de los trabajadores sobre el
impacto potencial de la implementacion
de un sistema de gestion integral.

Tabla 3
Percepcion sobre los beneficios de implementar un sistema de
informacion hotelero

Posibles beneficios identificados

% de respuestas afirmativas

Mejora en la calidad del servicio al cliente 100%

Mayor control sobre reservas y disponibilidad 100%

Optimizacion de inventario y recursos

80%

Mejora en la comunicacion entre departamentos 80%

Reduccién de errores administrativos

100%

Aumento en la competitividad del hotel

100%

Los resultados reflejaron un
consenso absoluto en cuanto al valor de
la innovacion tecnoldgica para optimizar
procesos, mejorar la experiencia del
cliente y aumentar la competitividad
del hotel. EI 100% de los encuestados
manifestd que la adopcién de un sistema
de informacion moderno permitiria
disminuir errores administrativos y
mejorar la eficiencia en la atencion al
huésped. Asimismo, el 80% coincidié en
que también facilitaria la comunicacién
interna y el manejo del inventario, dos de
los puntos mas débiles identificados en
la tabla 1.

De igual modo, se solicitdé a los
participantes que evaluaran el nivel
de prioridad que deberia tener el
desarrollo de un sistema de informacion
personalizado en el contexto actual
del hotel. EI 100% de los encuestados
coincidié en calificar esta accion como
prioritaria y urgente, dada la necesidad
de adaptar la gestion operativa a
las exigencias del turismo digital
contemporaneo.

Los resultados obtenidos en el

Hotel Castillo del Mar revelaron una
realidad operativa en la que, pese a la
disposicion favorable del personal hacia
la innovacion, existe una implementacion
parcial y fragmentada de tecnologias de
gestién. En el caso analizado, algunas
areas cuentan con herramientas digitales
limitadas y otras, como la gestion de
inventarios, carecen completamente de
soporte tecnolégico, lo que refleja una
brecha en el desarrollo tecnolégico que
afecta directamente la eficiencia del
servicio.

Desde el marco conceptual,
el Manual de Oslo (2018) definio la
innovacién como la implementacién
de productos, procesos, métodos de
marketing u organizacionales nuevos
o significativamente mejorados. Bajo
esta logica, el sistema de informacion
propuesto y requerido por el hotel puede
catalogarse como una innovacién de
tipo organizacional y de procesos,
en tanto busca transformar la forma
de gestionar servicios, integrar areas
funcionales y mejorar la experiencia del
cliente mediante la digitalizaciéon. Este
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tipo de innovacion, como lo sefialaron
Schumpeter (2021) y Trabizi (2024),
representa un cambio relevante en la
estructura productiva y organizativa,
capaz de generar ventajas competitivas
sostenibles.

Asimismo, la literatura revisada
destacé que la innovacion en el turismo
y la hoteleria responde a multiples
factores, como el desarrollo tecnolégico,
la sostenibilidad y la individualizacion
de los servicios. En este sentido, los
empleados del Hotel Castillo del Mar
coincidieron en que la implementacion de
un sistema moderno de gestién permitiria
mejorar significativamente la atencion al
cliente, personalizar la oferta de servicios
y reducir errores administrativos. Estos
elementos  constituyen indicadores
clave de innovacion en el sector, lo que
confirma la pertinencia del disefio de
una solucién tecnoldgica adaptada a las
necesidades del hotel.

Ademas, los hallazgos empiricos
refuerzan las afirmaciones de autores
como Buhalis & Law (2008); Sigala &
Rahimi (2019), quienes argumentaron
que el uso de tecnologias de la
informacion y los sistemas de gestion
hotelera (PMS, CRS, CRM, BIl) han
transformado radicalmente el sector,
permitiendo una mayor eficiencia, mejor
comunicacién interna y experiencias
personalizadas para los clientes. Sin
embargo, en el caso particular de este
estudio, se comprob6é que el Hotel
Castillo del Mar aun no ha logrado
integrar estas herramientas de manera
sistémica, lo que limita su competitividad
en un mercado turistico cada vez mas
digitalizado.

Por otro lado, los resultados
revelan una conciencia clara por parte
del personal sobre los beneficios de
la innovacion. La disposicion positiva
hacia el cambio, evidenciada en un

100% de las respuestas afirmativas
sobre la importancia de contar con un
sistema integral, demuestra que existe
capital humano dispuesto a participar
en procesos de mejora e innovacion
tecnologica.

Esta apertura al cambio permite
articular el concepto de innovacion
incremental, tal como lo expusieron
Keklik (2019) y Schumpeter (2021), ya
que los empleados no necesariamente
demandan un cambio radical inmediato,
sino mejoras concretas en procesos
clave como la gestidon de reservas, la
coordinacion entre departamentos y el
control de inventarios. Esta perspectiva
se alinea con la estrategia de innovacién
orientada al usuario, descrita por
Campos y Turienzo (2024), en la que
las soluciones emergen de la interaccion
entre el conocimiento técnico y las
necesidades operativas cotidianas.

La digitalizacion gener6 una
desintermediacion de agentes
tradicionales y una mayor capacidad de
adaptacion a los cambios del mercado,
en Riohacha el impulso hacia la adopcién
de un sistema informatico integral podria
significar una reconfiguracion operativa
y estratégica del hotel, orientada a
fortalecer su posicionamiento en el
mercado turistico regional.

Los resultados de esta
investigacion permitieron validar
empiricamente lo expuesto en el marco
tedrico: que la innovacién y los sistemas
de informacién no solo mejoran la
operatividad hotelera, sino que son hoy
componentes indispensables para la
competitividad. Sin embargo, también
revelaron que su adopcion requiere mas
que voluntad institucional: demanda
recursos, planificacion estratégica y
un acompafiamiento técnico sostenido
para superar las barreras estructurales y
lograr una transformacién digital efectiva.
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5. Conclusiones

La investigacion permite analizar
de manera sistematica la relacion entre
la innovacion y el uso de sistemas de
informacién en la gestion hotelera,
tomando como caso de estudio el Hotel
Castillo del Mar en el Distrito Turistico
y Cultural de Riohacha. Se describe
con detalle los procesos actuales de
gestién de servicios, se identifican los
requerimientos funcionales necesarios
para el disefio de un sistema de
informacién acorde a las necesidades
del establecimiento y se demuestra
la importancia de integrar tecnologias
emergentes como via para mejorar
la experiencia del cliente y optimizar
los procesos internos. Los resultados
obtenidos evidencian una disposicion
favorable por parte del personal hacia la
implementacion de soluciones digitales,
aunque también se detectan limitaciones
estructurales y operativas que impiden
una transformacion tecnoldgica plena. En
términos tedricos, el estudio afianza los
vinculos conceptuales entre innovacion,
tecnologia y competitividad en el sector
turismo, mientras que, en el plano
practico, ofrece una base solida para
futuras decisiones de mejora e inversion
tecnolégica en contextos hoteleros
regionales. Asimismo, se establece
que los sistemas de informacion
no solo constituyen herramientas
operativas, sino que también actian
como instrumentos estratégicos para la
generacion de valor, diferenciacion en
el mercado y sostenibilidad del negocio.
La investigacion se consolida como un
aporte significativo para la comprensién
de las dinamicas tecnoldgicas en hoteles
de mediana escala, aunque se reconoce
como principal limitacion el tamafo
reducidodelamuestraylaausenciade un
analisis longitudinal que permita valorar

los efectos de largo plazo. Se recomienda
que estudios posteriores amplien la
muestra a otros establecimientos,
integren variables como sostenibilidad
digital, automatizacion 'y  cultura
organizacional, y profundicen en el
impacto de estas innovaciones sobre la
experiencia del usuario y la rentabilidad
empresarial. En conclusién, se reafirma
que la implementacién de sistemas
de informacién disefiados desde una
l6gica de innovacion contextualizada
representa una estrategia clave para el
fortalecimiento de la gestion hotelera en
entornos cada vez mas competitivos y
digitalizados.
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