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Resumen- El objetivo del presente articulo es analizar el nivel de madurez digital de los procesos de experiencia del huésped en pequefios
y medianos hoteles de la localidad de Chapinero Bogota. Para lograrlo, se emple6 un enfoque de investigacion mixto que combina métodos
cualitativos y cuantitativos, proporcionando una vision completa y detallada del fendmeno. Desde la revision de la literatura hasta las
conclusiones y recomendaciones. Para ello, el resultado identifica la necesidad de evaluar y mejorar la madurez digital en pequefios y medianos
hoteles de la localidad de Chapinero, Bogota, para adaptarse a un mercado turistico cada vez mas digitalizado y competitivo. Se desarrollo un
modelo de madurez digital especifico que se ajusta a las caracteristicas y procesos de experiencia del huésped en hoteles de Chapinero, brindando
una guia clara para la transformacion digital en estos establecimientos. Se concluye que, con este enfoque aplicado y la creacién de una
herramienta practica, se espera que los pequefios hoteles de la localidad de Chapinero puedan enfrentar los retos digitales, mejorar la calidad de
sus servicios y posicionarse favorablemente en el competitivo mercado del turismo digital.

Palabras clave: madurez digital, hoteleria, transformacion digital, modelos de madurez, pymes.

Abstract— The objective of this article is to analyse the level of digital maturity of guest experience processes in small and medium-sized
hotels in the Chapinero Bogota area. To achieve this, a mixed research approach combining qualitative and quantitative methods was used,
providing a complete and detailed view of the phenomenon. From the literature review to the conclusions and recommendations. The result
identifies the need to assess and improve the digital maturity of small and medium-sized hotels in Chapinero, Bogota, in order to adapt to an
increasingly digitalised and competitive tourism market. A specific digital maturity model was developed that fits the characteristics and
processes of guest experience in hotels in Chapinero, providing a clear guide for digital transformation in these establishments. It is concluded
that, with this applied approach and the creation of a practical tool, it is expected that small hotels in the Chapinero locality will be able to face
digital challenges, improve the quality of their services and position themselves favourably in the competitive digital tourism market.
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I. INTRODUCCION

El desarrollo y la disponibilidad de nuevas tecnologias han cambiado radicalmente la forma en que las empresas operan y se relacionan con
los clientes. En este contexto, la transformacion digital emerge como un imperativo para la innovacion empresarial, una necesidad que surge en
respuesta a las cambiantes expectativas y comportamientos de los consumidores y a la urgencia de mejorar la eficiencia operativa, reducir costos
y llegar a nuevos mercados [1].

Adoptar estrategias de transformacion digital es un reto para las pequefias y mediana empresas, dadas sus limitaciones en experiencia y
disponibilidad de recursos [2]. Las microempresas y las pequefias y medianas empresas (MIPYME) a nivel global representan el 90% del tejido
empresarial, entre el 60 y el 70% del empleo y aportan en un 50% al PIB. Sin embargo, son diferentes los retos de la PYMES frente a la
transformacion digital, la implementacion de tecnologias no siempre es producto de un plan estratégico estructurado, si no de acciones reactivas
para hacer frente a los cambios, lo que resulta en herramientas no optimizadas e ineficientes, sin integracion entre sistemas, con baja seguridad
de la informacion y sin gestion de la resistencia al cambio [3], [4].

Las PYMES tiene el riesgo de dedicar recursos en nuevos sistemas y no evaluar su retorno en funcion de las mejoras que proveen a la
eficiencia de los procesos o a la disminucién de costos [5], [6]. La causa de esta problematica se debe en parte a que no realizan un estudio
previo del estado de sus operaciones y su cultura organizacional junto con sus objetivos para establecer planes de transformacion digital, se
estima que el 30% de los proyectos de transformacion digital fracasan gracias a que no parten de un diagndéstico juicioso del estado de la
organizacion [7].

Las empresas del sector turistico han experimentado una significativa dependencia de las tecnologias digitales, las cuales desempefian un
papel relevante en todas las fases de su cadena de valor, posibilitando el acceso a la informacion y la realizacion de transacciones [8]. Dentro
de esta cadena de valor, se encuentran los servicios de alojamiento, los cuales cumplen una funcién fundamental al proporcionar a los turistas
la oportunidad de pernoctar en el destino, complementando asi su experiencia de viaje.

El sector de alojamiento ha cambiado relevantemente en los ultimos afios con la introduccidn de nuevos modelos de negocio digitales,
particularmente plataformas de economia colaborativa, que han puesto en el mercado gran variedad de opciones, experiencias y precios,
superando a las opciones tradicionales, como los hoteles que, a diferencia de la nueva oferta, cumplen normativas especificas para su
funcionamiento y han visto disminuida su competitividad [9]. La dinamica de crecimiento de la oferta de alojamiento de la plataforma Airbnb
comparado con el crecimiento para la industria hotelera tradicional entre los afios 2019 a 2021, lo cual permite ilustrar esta tendencia.

A partir de 2019, evidencia un crecimiento constante en las ventas indexadas mensuales tanto en Airbnb como en la industria hotelera. Sin
embargo, en abril de 2020, hubo una disminucion del 25 en las ventas indexadas. A pesar de esto, en julio y octubre de 2020 se registr6 un
crecimiento, y en enero y abril de 2021, Airbnb experimentd un aumento significativo del 225 en las ventas indexadas [10].

La amplia respuesta de turistas a los nuevos modelos de oferta de alojamientos ha desplazado la ocupacion hotelera en algunos destinos,
esto plantea un reto para empresas hoteleras, en cuanto a innovar en sus servicios introduciendo estrategias de transformacion digital que les
permitan ser competitivas y ofrecer una experiencia al huésped que genere valor y contribuya a su sostenibilidad a largo plazo [11]. Asimismo,
de acuerdo con el Instituto Distrital de Turismo, El 65% de los hoteles de Bogota son pequefias y medianas empresas y estan inmersas en los
desafios de la transformacion digital [12]. En el andlisis de la madurez digital del sector de alojamiento en Bogota elaborado por el IDT y
publicado en el afio 2023 se muestra una radiografia que demuestran la necesidad de crear estrategias que apoyen el proceso de trasformacion
digital del sector.

El estudio indica que solo el 39 % de los establecimientos de alojamiento de la ciudad tienen conexion a internet 6ptima; el 59 % de los
hoteles indican que sus sistemas operativos no son compatibles con sistemas de pago digitales, evidenciando una brecha importante en la
capacidad de adaptacion tecnologica; en promedio el 44,2 % de los establecimientos desconoce el significado de campafas digitales; casi el
26,0 % aln analiza la evolucion de los procesos y facturacion en hojas de calculo de Microsoft Excel. En contraste, solo el 13,3% utiliza
sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) y cerca del 34,0% de los establecimientos no realizan analisis de datos [12].

Bogota es el destino mas visitado de Colombia, recibe en promedio el 53% de los turistas internacionales, la oferta de alojamiento asciende
a 680 hoteles que se concentran en zonas de interés turistico [12]. La localidad de Chapinero es reconocida como una de las localidades de
Bogota con mayor concentracion de hoteles, segun el Gltimo censo de alojamiento de la ciudad realizado en 2023, Chapinero representa el 23%
de la oferta con 156 establecimientos, consolidando como un punto de interés para impulsar propuestas que mejoren la competitividad del sector

[12].

La ciudad de Bogota también se ha posicionado como un Destino Turistico Inteligente, desde 2021 forma parte de la Red Mundial de
Destinos Turisticos Inteligentes liderada por la Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas
SEGITTUR, siendo la tercera ciudad de América Latina en unirse a esta red. Esta estrategia busca impulsar la transformacion digital en la
cadena de valor del turismo, incluidos los servicios de alojamiento [13], [14], [15]. Por ello, el objetivo del articulo es analizar el nivel de
madurez digital de los procesos de experiencia del huésped en pequefios y medianos hoteles de la localidad de Chapinero Bogota. En este
contexto, la medicion de la de madurez digital, con enfoque en la experiencia del huésped, emerge como una solucion imperativa y estratégica.

Il. MARCO TEORICO
Modelos de madurez digital
De acuerdo con [16] los modelos de madurez digital son herramientas esenciales para evaluar el grado de digitalizacion de una organizacion

y planificar su transformacion digital. No obstante, para [17] son modelos que proporcionan una guia clara sobre los pasos que una empresa
debe seguir para mejorar su madurez digital, desde la adopcion basica de tecnologias digitales hasta la integracién avanzada de procesos digitales
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en todas las areas de la organizacién. Ademas, los modelos de madurez digital facilitan la identificacion de areas de mejora y el establecimiento
de objetivos realistas para avanzar en el proceso de transformacion digital [18].

Para [19] se debe reconocer que no existe un modelo Unico que se ajuste a todas las empresas. La estructura y los criterios de evaluacion
pueden variar segun el sector, el tamafio y la cultura organizacional. Por lo tanto, es crucial adaptar los modelos de madurez digital a las
necesidades y caracteristicas especificas de cada organizacién para garantizar su relevancia y efectividad en el proceso de transformacion digital.
Por su parte, [20] los modelos de madurez digital deben ser flexibles y estar en constante evolucion para reflejar los rapidos cambios en el
entorno digital.

Las tecnologias emergentes y las tendencias del mercado pueden influir en los requisitos y capacidades digitales de una organizacién, por
lo que los modelos de madurez deben ser capaces de adaptarse y responder a estos cambios de manera agil y oportuna [21]. Esto requerira un
enfoque dinamico y colaborativo entre los investigadores, profesionales y lideres empresariales para garantizar la relevancia y eficacia continua
de los modelos de madurez digital [22].

Transformacion digital en la experiencia del huésped

La transformacion digital en la experiencia del huésped, segln varios puntos de vista de autores, abarca dimensiones que van mas alla de la
simple implementacién de tecnologias digitales en los procesos hoteleros. [4], [23] plantean que esta transformacion implica el uso de
tecnologias digitales para mejorar todos los aspectos de la interaccion entre el hotel y el huésped, desde el momento previo a la estadia hasta
después de la salida. Por otro lado, [24] la conceptualizan como un cambio en la forma en que las empresas utilizan la tecnologia para crear
nuevos modelos de negocio y obtener ventajas competitivas a largo plazo. Este enfoque destaca la importancia estratégica de la transformacion
digital en la industria hotelera, méas alla de simplemente mejorar la experiencia del huésped.

A su vez, [25]; [13], [26] aportan una vision mas centrada en la experiencia del huésped en si misma. Prieto define la experiencia digital del
cliente como todas las respuestas que este experimenta al interactuar con tecnologias digitales durante su viaje como consumidor. Pérez amplia
esta nocion al contexto hotelero, describiendo la experiencia del huésped como una percepcion que abarca emociones, sensaciones y recuerdos
desde la llegada hasta después de la salida del hotel. [27] agrega que la experiencia digital del huésped busca crear un viaje adaptado a las
necesidades individuales de cada cliente, mediante la interaccidn con tecnologias digitales.

Factores tecnologicos que influyen en la experiencia del huésped

Son distintos los factores tecnolégicos que intervienen en la experiencia del huésped, tedricos como [28] indican que el acceso a la
informacion ha incrementado la capacidad de los huéspedes para obtener datos relevantes sobre destinos, hoteles, precios y servicios utilizando
motores de blsqueda, sitios web y aplicaciones mdviles antes, durante y después de su estancia en un hotel. Asi mismo, se ha creado la
posibilidad de que los huéspedes realicen reservas instantaneas de habitaciones de hotel y servicios relacionados a través de plataformas digitales
y aplicaciones mdviles, permitiendo una gestidn rapida y eficiente de su alojamiento [29].

Para [30] estos factores se reflejan de forma importante durante la estancia, refiriéndose a la utilizacion de tecnologias digitales, como llaves
digitales y check-in mdvil, que permiten a los huéspedes acceder a sus habitaciones y realizar transacciones dentro del hotel sin necesidad de
interactuar directamente con el personal. La influencia de tecnologias influye en la personalizacion de los servicios, por la capacidad de los
hoteles de recopilar y utilizar datos sobre las preferencias y comportamientos de los huéspedes para ofrecer servicios personalizados y adaptados
a las necesidades individuales [31].

Para [32] la tecnologia también ha influye en la creacion de experiencia inmersivas con el uso de tecnologias como la realidad aumentada
y la realidad virtual para proporcionar a los huéspedes una vista previa virtual de las instalaciones del hotel y los destinos turisticos,
permitiéndoles experimentar de forma interactiva y envolvente antes de su llegada; asi mismo con el uso de la inteligencia artificial de manera
particular con el uso de asistentes de voz que permiten personalizar alin mas el servicio. Dentro de todos estos factores se debe resaltar la
influencia en la comunicacién y retroalimentacion, para [33] la utilizacion de plataformas digitales facilita la comunicacion entre el personal
del hotel y los huéspedes, permitiendo una interaccion en tiempo real y la entrega de retroalimentacion sobre la experiencia, lo que contribuye
a mejorar la calidad del servicio ofrecido.

I1l. METODOLOGIA O PROCEDIMIENTOS

El enfoque de investigacion es mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccidon permite abordar de manera mas
completa el tema de la madurez digital en hoteles de la localidad de Chapinero, proporcionando un analisis detallado de las variables relevantes.
Para obtener una comprension en profundidad de dichas variables, incluyendo una poblacién de 142, una muestra de 19 hoteles, 4 entrevistas y
analisis de contenido. Por otro lado, se recopilaran datos cuantitativos mediante encuestas estructuradas. Estas encuestas estaran disefiadas para
medir indicadores especificos de madurez digital. Luego, se realiza un andlisis estadistico para evaluar la efectividad del prototipo de la
herramienta para el diagndstico de la madurez digital en hoteles.

Al combinar métodos cualitativos y cuantitativos, se logra una triangulacion de datos que permitird una validacion cruzada de los resultados.
Esto fortalece la robustez y confiabilidad de la investigacion al abordar el fendémeno incipiente de la madurez digital en hoteles de Chapinero,
Bogota, desde diferentes perspectivas. La combinacién de enfoques cualitativos y cuantitativos en una investigacion mixta es valiosa, segin
[34], busca una comprension mas completa y profunda de un fendmeno. Asimismo, este enfoque facilita la generacion de conocimiento nuevo
y valioso para mejorar la gestion digital en el sector hotelero de la localidad y proporcionar una herramienta Util para evaluar y medir el nivel
de madurez digital en los hoteles.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se analizan las entrevistas dirigidas a gerentes y directores de operaciones de una muestra de 16 hoteles de la localidad de
Chapinero, clasificadas como pequefias empresas por tener menos de 50 empleados y no superar $1,448,624.75 USD de ingresos anuales, que
participaron en este estudio para conocer las necesidades en el diagnostico de madurez digital, su familiaridad con el proceso de transformacion
digital, las tecnologias y la terminologia propia de estos procesos, recogiendo informacién clave para alimentar la herramienta de diagndstico.

Integracion de tecnologias en el proceso de interaccion con el cliente.

El 75% de los hoteles respondieron que han implementado tecnologias en el proceso de reserva y confirmacion, Check-in y Check-out,
también presentan una alta integracion, con un 75% y 50% respectivamente. 56,3% de los hoteles indican que han integrado tecnologia en el
servicio en restaurantes y bares, Igualmente, un 56,3% de los hoteles la han integrado tecnologias en la gestion de la seguridad y la proteccion,
en menor medida se ha integrado en manejo de equipaje, actividades y entretenimiento, marketing y fidelizacién. Se puede evidenciar que los
hoteleros le han dado relevancia a la implementacion de tecnologia en el front office, en los procesos de reserva principalmente, sin embargo,
se puede ver una baja tendencia en el servicio después de la estadia.

Reserva y confirmacion 12 (75 %)
Check-in 12 (75 %)
Manejo de equipaje 5(31,3 %)
Servicio a las habitaciones 8 (50 %)
Actividades y entretenimiento 7 (43,8 %)
Servicio en restaurantes y bares 9 (56,3 %)
Seguridad y proteccion 9 (56,3 %)
Check-out 8 (50 %)
Fidelizacion (después de la est... 5(31,3 %)
Marketing 8 (50 %)
0,0 25 50 7,5 10,0 12,5

Figura 1: Integracion de tecnologias en el proceso de interaccion con el cliente.
Fuente: Elaboracién propia.

Dedicacion a la gestién e implementacion de nuevas tecnologias

El 56% de los entrevistados mencionan que no cuentan con un equipo con tareas asignadas a la investigacion, implementacion y gestion de
nuevas tecnologias. Se apoyan en profesionales externos que precisan el soporte para el funcionamiento de las tecnologias al interior del hotel.
Por otro lado, el 44% menciona que si tienen profesionales con tareas asignadas a la gestion de tecnologias y a la implementacion de estas para
asegurar la correcta transicion de los procesos. Este analisis permite ver que no se abordan planes especificos para la transformacion digital que
partan del analisis realizado por profesionales que conozcan las dindmicas propias de los procesos en el hotel.

Planeacion estratégica para la transformacion digital

En consecuencia, solo el 25% de los hoteleros mencionan que tienen planes establecidos a mediano y largo plazo para la integracion de
tecnologias en sus operaciones. Pero estos planes no son producto de un andlisis detallado del estado de la organizacién, dado que los andlisis
que hacen para introducir nuevas tecnologias se enfocan en las tendencias del mercado y los riesgos que representan, estos criterios representan
el 70% de las respuestas, en segundo lugar, las necesidades especificas del hotel con un 52%, y el analisis del retorno de la inversion y el analisis
de la cultura organizacional. Se puede concluir que el hotelero toma decisiones con base en las tendencias del mercado por encima del retorno
de la inversion o los beneficios que le pueda otorgar la implementacion de nuevas tecnologias.

Evaluacién de las tecnologias implementadas

Los lideres entrevistados mencionan que en los procesos de evaluacion no se contempla una retroalimentacion sobre la experiencia del
huésped con respecto al uso de las tecnologias, normalmente aplican encuestas de satisfaccion con criterios generales como “Servicio”, estas
evaluaciones generales no permiten determinar las particularidades en las que el servicio puede mejorarse. Ademas, no se evalla el uso eficiente
de las tecnologias por parte del personal del hotel, mas si se trata de cdmo han acogido las nuevas herramientas. Solo el 18% indica que realizan
monitoreos para validar si la herramienta esta siendo utilizada correctamente, pero su enfoque esta hacia la auditoria de errores cometidos, no
hacia las posibilidades de mejorar la eficiencia d ellos procesos con el uso de la herramienta.

Percepcion con respecto a la terminologia de madurez digital

En la siguiente tabla se muestra el resultado de la pregunta para conocer el grado de acercamiento de los diferentes conceptos abordados en
los procesos de transformacion y las tecnologias digitales mas conocidas en el mercado.
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Tabla 1: Percepcion con respecto a la terminologia de madurez digital.
Por favor, indique su nivel de conocimiento sobre los siguientes términos, en una escala del 1 al 5
Concepto Moda | Nivel
Aplicacion web 4 Conocimiento avanzado
Adaptacidn al cambio Conocimiento
Anédlisis de datos intermedio
Automatizacién de procesos
Ciberseguridad
Comercio electrénico
Computacion en la nube
Cultura digital
Digitalizacion
Gestion de relaciones con los clientes (CRM)
Gestion del cambio
Habilidades digitales
Infraestructura tecnolégica
Integracion tecnolégica
Mentalidad digital
Modernizacién digital
Seguridad de la informacién
Trabajo Remoto
Transformacion digital
Desarrollo &gil
Metodologias agiles
Marketing digital
Plataforma de colaboracién
Sistemas de gestion de contenidos (CMS)
Transformacién cultural
Asistentes virtuales
Experiencia de usuario (UX)
Inteligencia Artificial
Inteligencia de Negocios (BI)
Realidad Amentada
Realidad virtual
indice de madurez digital
Blockchain
Big Data
Escalabilidad de sistemas
Internet de las cosas (10 T)
ERP
Revenue Management System (RMS)
Machine learning (aprendizaje automatico)
Fuente: Elaboracion propia.

Conocimiento basico

Ningln conocimiento

PP PIRPIPFPIRPIERINININ NN IN(WW W W W WWWW W W WWWWwWwwwwwww|w

La table 1 permite evidenciar que el nivel de manejo de los términos generales aplicados en transformacion digital es intermedio, hay fata
de familiaridad con términos relacionados con tecnologias de realidad virtual, asistentes virtuales, analitica de datos e internet de las cosas que
pueden contribuir a la eficiencia de las operaciones de un hotel. Los directores entrevistados desconocen el termino indice de madurez digital.
Se evidencia la necesidad del sector hotelero en implementar estrategias que les permitan tener un acercamiento a la terminologia general de
transformacion digital para que sea reconocida su utilidad en la gestion eficiente de los procesos.

Requerimientos para el disefio de una herramienta web de diagnostico de la madurez digital.

A continuacion, se muestra el orden de prioridad de las funcionalidades de una herramienta de diagnéstico de madurez digital, de acuerdo
con la opinion de los directores entrevistados. Esta informacidn permite que la propuesta de herramienta para el diagnostico sea disefiada y
desarrollada en respuesta a las necesidades propias de este sector.

llustracion 1: Requerimiento de la herramienta por parte de hoteleros de Chapinero Bogota.

Visualizacion de los resultados del diagnostico de manera clara y comprensible utilizando métricas y graficos sencillos de interpretar.
Lenguaje y términos familiares en hoteleria evitando jerga técnica que pueda resultar confusa.

Compatibilidad con una variedad de dispositivos y sistemas operativos incluyendo computadoras de escritorio

Adaptable a las especificidades y caracteristicas Unicas de cada hotel como tamafio

Adecuada para ser utilizada por diversos roles dentro del hotel desde el personal de recepcién hasta los gerentes y propietarios.

Con medidas de seguridad robustas para proteger la informacion confidencial recopilada durante el proceso de autodiagnostico
garantizando la privacidad de los datos.

Exportacién de datos y resultados en formatos compatibles para su analisis adicional o presentacién de informes.

Oferta de capacitacion adecuada y soporte técnico continuo para el personal del hotel después de la implementacion de la herramienta.
Intuitiva y facil de usar sin necesidad de formacién técnica especializada.

Accesible a través de un navegador web estandar sin necesidad de descargar o instalar ningun software adicional.

Abarca todos los aspectos relevantes de la experiencia del cliente en el hotel en el antes el durante y el después de la estancia.

Interfaz usuario sea limpia y sencilla intuitiva y que guie al usuario a través del proceso de autodiagnostico.

Facil de navegar avanzando de manera l6gica de una seccion a otra sin confusiones.

Con funciones para realizar un seguimiento del progreso a lo largo del tiempo y comparar los resultados de evaluaciones anteriores para
medir la mejora en la madurez digital.

Con orientacion y recomendaciones para ayudar a interpretar los resultados y tomar medidas correctivas segin sea necesario.
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La herramienta de diagnéstico de madurez digital debe ser clara, accesible, adaptable, facil de usar, segura, flexible, con soporte técnico y
que brinde orientacion a los usuarios. Al cumplir con estos criterios, la herramienta tiene mayor probabilidad de ayudar efectivamente a los
hoteles de Chapinero, Bogota, a evaluar su estado actual de madurez digital y tomar medidas para mejorar su desempefio en la experiencia del
huésped.

V. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Durante el analisis del nivel de madurez digital de los procesos de experiencia del huésped en pequefios y medianos hoteles de la localidad
de Chapinero Bogota, se abordan diversos aspectos relevantes. Para [27] la experiencia digital del huésped busca crear un viaje adaptado a las
necesidades individuales de cada cliente, mediante la interaccidn con tecnologias digitales, no obstante, los resultados destacan la importancia
de adaptar el modelo de madurez digital a las caracteristicas especificas del proceso de experiencia del usuario en hoteles de tamafio reducido,
considerando las particularidades y necesidades del sector hotelero.

Asimismo, para [33] la utilizacién de plataformas digitales facilita la comunicacion entre el personal del hotel y los huéspedes, permitiendo
una interaccion en tiempo real y la entrega de retroalimentacion sobre la experiencia, lo que contribuye a mejorar la calidad del servicio ofrecido.
De acuerdo con los hallazgos, se aborda la relevancia de analizar el nivel de madurez digital de los procesos de experiencia del huésped en
pequefios y medianos hoteles de la localidad de Chapinero Bogota, que permite evaluar el nivel de madurez digital en los procesos centrados en
la experiencia del huésped, lo cual puede contribuir significativamente a la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos por estos
establecimientos, desde la transformacion digital como eje principal.

Ademas, [29] analiza la pertinencia de generar informacion basada en las calificaciones y experiencia de los usuarios y expertos del sector
hotelero, lo que permite validar la herramienta y garantizar su utilidad y efectividad en el contexto especifico de Chapinero, Bogota. Derivado
de esta investigacion, se pueden extraer diferentes puntos clave que reflejan los logros alcanzados y las perspectivas futuras del proyecto. De
esta manera, establecer un modelo de madurez digital adaptado a las caracteristicas del proceso de experiencia del usuario en hoteles de
Chapinero en Bogoté, representa un avance significativo en la comprension y mejora de la digitalizacion en este sector.

Para [32] la madurez digita influye en la creacion de experiencia inmersivas con el uso de tecnologias como la realidad aumentada y la
realidad virtual para proporcionar a los huéspedes una vista previa virtual de las instalaciones del hotel y los destinos turisticos. Los resultados
destacan el anélisis del prototipo de la aplicacion digital interactiva para el diagndstico de la madurez digital en los procesos enfocados en la
experiencia del huésped brinda una herramienta préctica y Gtil para la evaluacion, optimizacion y mejora de los servicios hoteleros.

La investigacion realizada ha demostrado la importancia de evaluar y mejorar la madurez digital en pequefios y medianos hoteles de
Chapinero, Bogota. Esto es crucial para adaptarse a un mercado turistico en constante digitalizacion y creciente competitividad. Se ha analizado
el nivel de madurez digital de los procesos de experiencia del huésped en pequefios y medianos hoteles de la localidad de Chapinero Bogota,
que se ajusta a las particularidades y procesos de experiencia del huésped en estos hoteles, proporcionando una guia clara para su transformacion
digital.

La creacion de un prototipo de aplicacion digital interactiva para diagnosticar el nivel de madurez digital en los procesos centrados en la
experiencia del huésped representa un avance significativo en la gestion digital de los hoteles de Chapinero. Con esto, permite a los hoteles
identificar areas de mejora, implementar estrategias efectivas y optimizar la experiencia del huésped, lo que a su vez contribuird a su
posicionamiento y competitividad en el mercado turistico. La adaptacion personalizada del modelo de madurez digital a los hoteles de Chapinero
facilitard una evaluacién mas precisa de su nivel de digitalizacion, fomentando la innovacion y la eficiencia en sus procesos.

La generacion de un informe de pertinencia basado en las calificaciones de usuarios y expertos del sector permitira validar la utilidad y
eficacia de la herramienta, garantizando su relevancia y adaptabilidad a las necesidades reales de los hoteles de Chapinero. La implementacion
de la aplicacion digital interactiva en estos establecimientos contribuird a la optimizacion de sus servicios, la personalizacion de la atencion al
cliente y la diferenciacion en un mercado turistico cada vez méas exigente.

El enfoque centrado en la experiencia del huésped como piedra angular de la herramienta de diagndstico de madurez digital subraya la
primacia de la satisfaccién del cliente en la estrategia de transformacion digital de los hoteles de Chapinero. La aplicacion de la metodologia
SCRUM en el disefio del prototipo garantiza una gestion eficiente y estructurada del desarrollo, posibilitando adaptaciones agiles y una respuesta
rapida a las demandas del mercado. Las entrevistas realizadas a gerentes y directores de operaciones de hoteles en Chapinero han sido cruciales
para identificar variables clave y aspectos relevantes que enriquecen la madurez digital en este contexto.

El analisis minucioso de diversos modelos de madurez digital existentes en la literatura y la industria ha proporcionado una sélida base para
seleccionar y adaptar los aspectos mas pertinentes al entorno de los hoteles boutique en Chapinero. La evaluacién de la usabilidad de la
herramienta digital en estos hoteles sera esencial para garantizar su efectividad, su facil adopcion por parte de los usuarios y su contribucion
real a la mejora de la experiencia del huésped. La investigacion ha resaltado la importancia de la transformacion digital en el sector hotelero
como un factor determinante para la competitividad y la excelencia en la prestacion de servicios, especialmente en un destino turistico tan
relevante como Chapinero, Bogota.

La adaptacion de la herramienta de diagnostico de madurez digital a las necesidades especificas de los hoteles boutique de Chapinero
responde a la demanda de soluciones personalizadas y efectivas para mejorar la gestion digital en este segmento de la industria hotelera. El
trabajo ha sentado las bases para mejorar significativamente la madurez digital de los pequefios y medianos hoteles de Chapinero, ofreciendo
herramientas préacticas y adaptadas a sus necesidades para potenciar su competitividad y su capacidad de adaptacién en un entorno turistico
digital cada vez mas ido.

La investigacion ha abierto diversas lineas de investigacion futuras en el ambito de la madurez digital de hoteles boutique en Chapinero,
Bogota. Una de estas areas se centra en la implementacion practica del modelo de madurez digital, evaluando su efectividad a lo largo del
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tiempo y su capacidad para generar mejoras tangibles en la experiencia del huésped y la competitividad de los hoteles. Esta evaluacion continua
permitird identificar areas de mejora adicionales y ajustar el modelo seguin sea necesario para adaptarse a las cambiantes demandas del mercado
y las tecnologias emergentes.

Por otro lado, es fundamental que los pequefios y medianos hoteles de Chapinero, Bogot4, implementen el modelo de madurez digital para
evaluar y mejorar sus procesos de experiencia del huésped. Se sugiere que los establecimientos realicen evaluaciones periddicas utilizando la
herramienta disefiada, lo que les permitira identificar areas de oportunidad y establecer estrategias de mejora continua en su transformacion
digital. Asimismo, se recomienda que los hoteles de la localidad de Chapinero adopten la aplicacion digital interactiva desarrollada para el
diagnéstico de la madurez digital en los procesos enfocados en la experiencia del huésped. Dado que esta herramienta les brindara informacion
valiosa sobre su nivel de digitalizacién y les ayudara a implementar acciones concretas para optimizar la calidad de sus servicios y la satisfaccion
de sus clientes.
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