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Resumen

Infroduccidn: Este articulo aborda las necesidades de formacién en competencias digitales dentfro del sector turistico
colombiano, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y la competitividad de los destinos turisticos. Métodos: La
investigacién combina una revisibn documental, desde fuentes secundarias y primarias con el andlisis de encuestas y
entrevistas aplicadas a gremios del sector turistico en Colombia, para determinar las brechas de formacién vy las
oportunidades de desarrollo en el uso de herramientas digitales. Los resultados muestran una alta pertinencia de formar al
personal operativo en tecnologias emergentes como inteligencia artificial (IA), blockchain, big data y marketing digital.
Ademds, se destaca la importancia de incluir a jdvenes vulnerables en programas de formacion flexible y accesible. Se
concluye con la implementacion de programas tedrico — précticos en Turismo Digital, como solucién clave para mejorar
la empleabilidad de los jévenes y fortalecer la tfransformacion digital del turismo colombiano, alineado con las politicas de
sostenibilidad y competitividad global.

Palabras clave: Turismo digital, Formacion profesional, transformacion digital, Sostenibilidad.

Digital Skills in the Colombian Tourism Sector: An Analysis of Training Needs and
Opportunities

Abstract

Introduction: This article addresses the need for training in digital skills within the Colombian tourism sector, with the aim of
improving service quality and the competitiveness of tourist destinations. Methods: The research combines a literature review
of secondary and primary sources with the analysis of surveys and interviews conducted with tourism sector associations in
Colombia to identify training gaps and development opportunities in the use of digital tools. The results highlight the high
relevance of fraining operational staff in emerging technologies such as artificial inteligence (Al), blockchain, big data,
and digital marketing. Furthermore, the importance of including vulnerable youth in flexible and accessible training
programs is highlighted. The study concludes with the implementation of theoretical and practical programs in Digital
Tourism as a key solution to improve youth employability and strengthen the digital transformation of Colombian tourism,
aligned with policies on sustainability and global competitiveness.

Keywords: Digital fourism, Vocational training, Digital fransformation, Sustainability.

Recibido: 10-11-25 ¢ Cdémo citar este articulo? - How to cite this article?
Revisado: 24-03-26 Zurbardn, D. (2026). Competencias digitales en el sector turistico colombiano: un andlisis de
Aceptqu' 11-06-26 necesidades y oportunidades de formacion. Revista Visién Gerencia, 25, N° Especial, 185-199.

http://erevistas.saber.ula.ve/visiongerencial

1 PhD. Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, de la Universidad Externado de Colombia. Escuela
de Turismo y Gastronomia de la Fundacién Universitaria CAFAM — UNICAFAM

185


mailto:deiwi.zurbaran@unicafam.edu.co
https://orcid.org/0000-0002-6321-2217
http://erevistas.saber.ula.ve/visiongerencial

Revista Vision Gerencial ¢ Afio 25 ¢ N° Especial * 2026 ¢ p. 185- 199

ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547
Competencias digitales en el sector turistico colombiano ...
Zurbaran, D.

1. Introduccién

El sector turistico es uno de los pilares
fundamentales para la economia
colombiana, representando alrededor del
3.8% del Producto Interno Bruto (PIB) vy
generando mds de 1,2 millones de empleos
directos  (Departamento  Administrativo
Nacional de Estadistica, DANE, 2023). A nivel
global, el turismo se ha consolidado como
un sector clave en la creacién de empleos,
generando un impacto significativo en las
economias locales y globales (World Travel
and Tourism Council, WTIC, 2024). Sin
embargo, a pesar de surelevancia, el sector
enfrenta desafios estructurales en términos
de formacién y profesionalizacion del
capital humano, especialmente en los
niveles operatfivos. Segun el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo (MinCIT, 2022),
mds del 70% del personal en el sector
turistico colombiano estd compuesto por
frabajadores operativos que carecen de
formacion técnica adecuada, lo que
genera una dalta rotacidén laboral vy
confribuye a la informalidad laboral.

Este articulo tiene como objetivo
analizar las necesidades de formacion en
competencias digitales dentro del sector
turistico colombiano, centrdndose en los
niveles operativos que enfrentan las
mayores brechas de conocimiento vy
oportunidades de desarrollo. A través de
una revision documental exhaustiva y el
andlisis de los resultados obtenidos
medianfe encuestas y entrevistas a gremios
clave del sector turistico, se busca identificar
las dreas prioritarias de formacién, las
tecnologias emergentes necesarias para
mejorar la competitividad y la integracién
de los jovenes vulnerables en el mercado
laboral mediante programas educativos
accesibles y prdcticos.

En Colombia, la transformacién digital
enfrenta desafios especificos. El alto nivel de
informalidad laboral y la falta de formaciéon
en competencias digitales enfre los
trabajadores del sector son obstdculos
clave. Segun el DANE (2023), mds del 70% de
los trabajadores en el sector turistico
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colombiano ocupan puestos operativos y
carecen de formacidn técnica vy
habilidades digitales necesarias para
adaptarse a los avances tecnoldgicos. Este
déficit de competencias limita la
capacidad de la industria para competir a
nivel global y afectar la calidad del servicio
(Organizacién Internacional del Trabajo,
QOIT, 2023).

La digitalizacion es uno de los
principales desafios para la industria del
furismo, ya que las nuevas tendencias en
comportamiento de los consumidores,
exigen un uso mds intensivo de herramientas
digitales, como inteligencia arfificial (I1A),
marketing digital, blockchain y big data
(OIT, 2023). En este contexto, la formacion
en competencias digitales se ha convertido
en una prioridad no solo para mejorar la
competitividad de los destinos turisticos, sino
también  para  proporcionar  nuevas
oportunidades laborales a joévenes en
situacion de vulnerabilidad, un segmento de
la poblacion que histéricamente ha estado
excluido de los beneficios del furismo
(Comision Econdmica para América Latina
y el Caribe, CEPAL, 2021; Asociacion
Colombiana de Agencias de Vigjes vy
Turismo, ANATO, 2023).

Estudios como el Informe sobre la
Digitalizaciéon del Turismo de la ONU Turismo
(Organizacién Mundial del Turismo, UNTWO,
2022) senalan que el personal operativo en
el fturismo debe estar capacitado en
herramientas digitales para mejorar la
experiencia del cliente, optimizar los
procesos de gestion y adaptarse a las
demandas de un mercado global cada vez
mds digitalizado. Sin embargo, a pesar de
estos avances, los programas de formaciéon
existentes no estdn  suficientemente
alineados con las necesidades digitales del
en turismo (WTTC, 2024). Esto ha generado
una brecha significativa  enfre  las
habilidades digitales requeridas por los
empleadores y las capacidades de los
frabajadores en el sector (Servicio Nacional
de Aprendizaje, SENA, 2024)
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En este contexto, el marco europeo de
competencias digitales (DigComp), ha sido
adoptado como un estdndar global que
orienta la formacidén profesional en diversas
industrias, incluido el turismo (European
Commission,  2022). Segun  estudios
recientes, este marco proporciona una
estructura clara para que los trabajadores
del sector turistico adquieran las habilidades
necesarias, y puedan parficipar
activamente en una sociedad digitalizada.
La implementacion de este marco en
Colombia, adaptado a las realidades
locales, podria facilitar la integracion de
competencias digitales en los programas
educativos y mejorar la empleabilidad de
los trabajadores del sector (SENA, 2024).

En Colombia, la informalidad laboral y
la alta rotacion de personal en el sector
turistico dificultan la estabilidad y calidad
del servicio (Asociacion Hotelera y Turistica
de Colombia, COTELCO, 2023). La falta de
capacitaciéon continua y de formacion
adecuada en el uso de tecnologias
emergentes y en la sostenibilidad de los
destinos turisticos, ha sido identificada como
una de las principales causas de estos
problemas (Asociacién de Bares de
Colombia, ASOBARES, 2022; MinCIT, 2022).
Por lo tanto, es imperativo que se disenen
programas formativos adaptados a las
nuevas exigencias tecnoldgicas y
sostenibles que aborden las brechas de
formacion de la mano de las necesidades
especificas del sector.

En ciudades como Bogotd, que
concentra gran parte de la oferta turistica y
empresarial del pais, los prestadores de
servicios  turisticos también  enfrentan
dificultades en el acceso a formacién
especializada, sobre todo en tecnologias
digitales, que son clave para la gestion
sostenible y la competitividad del sector. A
pesar de los esfuerzos en materia de
transformacion digital se ha identificado la
formacion continua como una prioridad
para el fortalecimiento del sector, las
brechas de acceso a la capacitacion y la
falta de integracién efectiva de las
tecnologias digitales en los procesos
operativos siguen siendo una barrera
significativa (WTTC, 2024). Ademds, el uso
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limitado de tecnologias emergentes y la
baja  implementacién  de  prdcticas
sostenibles en el turismo, siguen siendo
factores que obstaculizan el desarrollo de
un sector mds innovador y responsable.

Por otro lado, el sector informal del
furismo, que incluye gran parfe de los
prestadores de servicios turisticos en destinos
emergentes o zonas rurales, no solo enfrenta
problemas de acceso limitado a la
tecnologia, sino también una desigualdad
en la formacion disponible, lo que aumenta
las brechas digitales entre los actores del
sector. A pesar de que Bogotd y ofras
ciudades principales tienen un mayor
acceso ala conectividad digital, el personal
en zonas rurales, con menor acceso a
Internet y plataformas educativas, se ve ain
mds limitado en su capacidad para
acceder a programas de formacion que les
permitan  mejorar su  rendimienfo vy
adaptarse a las nuevas demandas del
mercado.

Este contfexto resalta la necesidad
urgente de formacién especializada vy
certfificaciobn de competencias digitales
dentro del sector turistico colombiano.

2. Marco teérico

La transformacién digital en el sector
turistico colombiano ha creado una
necesidad urgente de formacién en
competencias digitales para los
frabajadores del sector. Este proceso de
digitalizacion se ha convertido en una
prioridad estratégica, ya que permite
mejorar tanto la competitividad como Ia
sostenibilidad del sector. Segun estudios
previos, la adopcién de tecnologias
emergentes como IA, blockchain y big data
no solo optimiza la gestion del destino
turistico, sino que también mejora la
experiencia del cliente (Suneel Kumar, et. al,
2024). Sin embargo, para que los programas
educativos sean efectivos, deben estar
dlineados  tanto con los MAarcos
internacionales de competencias digitales
como con las necesidades locales del
sector turistico en Colombia, asegurando asi
la inclusidn social vy la empleabilidad de los
trabajadores vulnerables (Sezer, S., & ilban,
M. O. (2024).
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2.1. Digitalizacién del turismo, un desafio
global y local: se ha convertido en uno de
los pilares del crecimiento del secftor,
proporcionando un enforno en el que las
tecnologias emergentes juegan un papel
crucial Anwar, F. A., Deliana, D., & Suyamto.
(2024). Investigaciones globales sugieren
que las tecnologias como IA, blockchain, y
realidad aumentada (AR) permiten mejorar
la personalizacién de servicios y gestionar
mejor los recursos turisticos, lo cual es
esencial para los destinos turisticos que
buscan diferenciarse 'y mejorar  su
sostenibilidad (Suneel Kumar, et. al, 2024). A
nivel global, el sector fturistico estd
experimentando una revolucion digital, que
implica no solo la adopcién de plataformas
de reservas y CRM, sino también Ia
utilizacion de datos para mejorar la toma de
decisiones estratégicas y sostenibilidad de
los destinos (Sezer, S., & ilban, M. O. (2024).
De acuerdo con estudios de la UNWTO
(2022), la digitalizacién permite alos destinos
aprovechar los big data para personalizar la
oferta turistica, gestionar los recursos de
manera eficiente y, de esta manera, lograr
una sostenibilidad a largo plazo.

La transformacién digital en el turismo:
implica un cambio estructural en la forma en
que los prestadores de servicios turisticos
adoptan, integran vy utilizan tecnologias
emergentes para mejorar sus operaciones,
procesos de comercializacion, atencion all
cliente y sostenibilidad. En este contexto,
resulta imprescindible abordar las
competencias digitales como un conjunto
de conocimientos, habilidades, actitudes y
valores que permiten a los trabajadores del
sector utilizar eficazmente las tecnologias
digitales (Ferrari, 2013; Redecker, 2017). Asi
las fuerzas impulsoras de la transformacioén
digital y tecnologias emergentes estdn
impulsando este cambio en el furismo, y es
clave comprender sus caracteristicas
fundamentales:

e Inteligencia  Ardificial (IA): permite
automatizar tareas, personalizar
experiencias de vigje, gestionar flujos de
turistas y optimizar precios. Se aplica en
chatbots, sistemas de recomendacion y
andlisis predictivo (Gretzel et al., 2015).
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* Big Data: hace referencia al
procesamiento de grandes volUmenes
de datos para comprender
comportamientos  turisticos, gestionar
destinos y apoyar decisiones estratégicas
en tiempo real (Mariani et al., 2018).

*Blockchain: mejora la seguridad, la
frazabilidad y la fransparencia de las
fransacciones, especialmente en
reservas, pagos, gestién de identidades y
lealtad del cliente (Nam et al., 2021).

eRedlidad Virtual (VR): permite crear
simulaciones inmersivas de destinos,
hoteles o experiencias, facilitando la
inspiraciéon del vigjero y reduciendo
barreras de decisién (Tussyadiah et al.,
2018).

e Redlidad Aumentada (AR): enriquece la
experiencia turistica en sitio al superponer
capas digitales de informacién sobre
entornos fisicos, Util para guias, senalética
o} interpretacion del patrimonio
(Yovcheva et al., 2014).

Estas tecnologias estan redefiniendo los
perfiles de los frabajadores del sector
turistico, especialmente en las agencias de
vigje, alojamiento, gastronomia y
afracciones, al exigir nuevas competencias
en andlitica de datos, manejo de
plataformas digitales, interaccién virtual,
automatizacion de procesos y gestion de la
reputacién en linea (Navio-Marco et al.,
2018).

2.2. Formacidn en competencias
digitales, retos y oportunidades: se ha
identificado como una de las principales
necesidades del sector turistico en
Colombia (Sezer, S., & ilban, M. O. (2024).
Segun la ONU Turismo (2022), no solo el
personal de alta direccidn, sino también los
empleados de atencidn al cliente,
operacién  hotelera, gastro-turismo vy
servicios en linea, deben dominar
herramientas tecnoldgicas para mejorar su
desempeno y la experiencia del furista.
Tandafatu, N. K., Ermilinda, L., & Darkel, Y. B.
M. (2024) resaltan que la brecha digital en el
sector turistico es una barrera que debe ser
abordada para garantizar la adaptacién a
las nuevas demandas del mercado global.
La formacién en competencias digitales
debe ser un proceso continuo que se centre
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tanto en las habilidades digitales bdsicas
como en las tecnologias avanzadas
necesarias para gestionar destinos turisticos
inteligentes.

2.3. Competencias digitales en el marco de
la formacién profesional en turismo: a nivel
global, la formacién en competencias
digitales ha avanzado, pasando de una
alfabetizacién bdsica a habilidades mds
avanzadas, que capaciten  a  los
trabajadores  turisticos  para  gestionar
tecnologias de manera eficiente en la
operacién diaria y en la gestion de destinos
turisticos inteligentes. Segin Sezer, S., &
ilban, M. O. (2024)), los programas de
formacion deben enfocarse no solo en las
herramientas digitales especificas, sino
también en el desarrollo de habilidades
blandas que permitan a los frabajadores
adaptarse a un enforno de constante
cambio, como la comunicacion efectiva y
la gestion de la experiencia del cliente. Este
enfoque permite a los trabajadores mejorar
sus habilidades digitales sin la necesidad de
abandonar su empleo Kamalaveni, M. S.,
Suriya, A. N., Sakthivel, P. S., & Vignesh, S.
(2021), lo que es especialmente relevante
en paises en desarrollo como Colombia. La
formacion en marketing digital, gestion de
plataformas de reservas online, y el uso de
tecnologias emergentes como 1A vy
blockchain se presentan como
competencias clave para preparar al
personal para los desafios futuros del sector
turistico.

2.4. Marco Europeo de Competencias
Digitales: el marco DigComp (Digital
Competence Framework for Citizens) de la
Comisién Europea, es un referente clave
para el desarrollo de competencias
digitales en el dmbito educativo vy
profesional, especialmente en sectores
como el fturismo (European Commission,
2022). Este marco proporciona una
estructura clara para disenar programas
educativos que cierren la brecha digital en
el sector turistico, asegurando que los
frabajadores puedan manejar herramientas
digitales avanzadas como big data, 1A y
blockchain para mejorar su desempeno en
la gestion de destinos y la personalizacion
de la experiencia del cliente. La

gerencial

implementacion  de DigComp en los
programas formativos colombianos
confribuiria a cerrar la brecha digital vy
preparar a los frabojadores para los
cambios tecnoldégicos que estd
experimentando la industria del turismo
(European Commission, 2022).

2.5. La sostenibilidad digital se refiere a la
integracion responsable y duradera de
tecnologias digitales en los procesos
sociales, econdmicos y ambientales,
garantizando su uso ético, eficiente vy
equitativo a largo plazo. Este concepto no
solo aboga por la eficiencia tecnoldgica,
sino por su alineaciéon con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y la reduccion
de brechas digitales. Segun Loiseau et al.
(2016), la sostenibilidad digital implica una
fransformacién que no comprometa la
viabilidad ambiental ni la inclusiéon social.
Por su parte, Hilty y Aebischer (2015)
destacan que la sostenibilidad digital no se
limita a la reduccion del impacto ambiental
de las TIC, sino que abarca también su
capacidad para mejorar la resiliencia de los
sistemas sociales y productivos mediante la
innovacion. En el dmbito turistico, autores
como GCreftzel et al. (2020) senalan que la
sostenibilidad digital es clave para un
desarrollo turistico inteligente, donde las
tecnologias  emergentes —como la
inteligencia artificial, el big data y el
blockchain— se integran de forma critica y
estratégica para mejorar la gestion de
destinos y la experiencia del vigjero, sin
sacrificar los valores culturales ni ecolégicos.
En consecuencia, la sostenibilidad digital no
solo es una meta tecnoldgica, sino un
principio rector de gobernanza vy
transformacion inclusiva.

3. Metodologia

Esta investigaciéon se realizd desde un
enfoque mixto, que combina una revisidon
documental con encuestas y entrevistas a
actores clave del sector  turistico
colombiano, para identificar las
necesidades de formacion en
competencias  digitales.  La  revisidn
documental abarcd fuentes oficiales vy
académicas, analizando informes  del
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
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(MInCIT), ONU Turismo, la Organizaciéon
Internacional  del  Trabajo  (OIT) e
investigaciones cientificas para
comprender las brechas de formacion en el
sector.

Se aplicaron encuestas estructuradas a
gremios como la Asociacion Hotelera y
Turistica de Colombia (COTELCO), la
Asociacién Nacional de Agencias de Viagjes
y Turismo  (ANATO), la  Asociaciéon
Colombiana de la Industria Gastrondmica
(ASOBARES), la Asociacion Colombiana de
Parques de Diversiones y Afracciones
(ACOLAP), la Asociacion Colombiana de
Agencias de  Turismo  Especializado
(ACOLTES) y académicos de programas de
furismo, hoteleria, gastronomia y
hospitalidad ufilizando una escala Likert
para evaluar la relevancia de
competencias  digitales, herramientas
emergentes (A, blockchain, marketing
digital) y la necesidad de un enfoque
hibrido en la formacion. Ademds, se
realizaron 15 entrevistas semiestructuradas
aplicadas a los directivos gremiales para
obtener percepciones sobre la adopcion
de tecnologias y las barreras de formacion
en el sector.

Para la muestra, se empled un disefo
muestral estratificado, donde cada estrato
correspondié a un gremio representativo del
sector: COTELCO, ANATO, ASOBARES,
ACOLTES y ACOLAP. Esta estratificacion
permitid garantizar representatividad segin
el tipo de organizacién y su nivel de
madurez digital. A cada gremio se le
aplicaron los mismos instrumentos,
permitiendo la comparacion cruzada vy el
andlisis de correlaciones entre variables
clave mediante software especializado
(NVivo y Excel). Los datos cudalitativos fueron
categorizados y codificados con técnicas
de andlisis temdtico, y los cuantitativos se
examinaron mediante estadisticos
descriptivos e indices de relacion entre
dimensiones como sostenibilidad digital y
competencias tecnoldgicas.

Las enfrevistas fueron estructuradas en
las siguientes temdticas, las cuales se
corresponden con las variables en estudio:

e Necesidades formativas en competencias blandas,
técnicas y digitales para responder a las
tecnologias emergentes (IA, blockchain, big data)
con enfoque prdctico y aplicable al contexto local.
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Formacion en sostenibilidad digital
Barreras de acceso a la formacion
Conectividad digital

Resistencia al cambio

e Percepciones sobre la digitalizacion

Los resultados de las encuestas fueron
analizados con el software Nvivo, tanto para
las relaciones entre dimensiones y variables
como para andlisis del texto obtenido enlas
entrevistas, lo anterior permitid identificar
pafrones clave. Finalmente, los resultados se
triangularon con la revisibn documental,
con lo cual fue posible validar las
necesidades formativas.

Para el andlisis estadistico de larelacion

entfre variables y dimensiones categdricas
derivadas del trabajo de codificacién en
NVivo, se aplicé el coeficiente de
correlacién de Pearson (r), el cual permite
medir el grado de asociacién lineal entre
dos variables cuantificadas. Esta
herramienta fue especialmente Util para
cuantificar el nivel de relacién entre
categorias como "competencias digitales”,
"sostenibilidad digital" y "barreras de acceso
a la formacion tecnolégica', entre otras.
El procedimiento implicd la exportacion de
las matrices de codificacion desde NVivo
hacia Excel, donde se estructuraron los
datos en forma de frecuencias de
codificacién por gremio (estratos), vy
posteriormente se calculd el coeficienter de
Pearson. Los valores oscilaron entre 0.4y 0.9,
lo que permitid identificar asociaciones
desde moderadas hasta muy altas,
facilitando una interpretacién empirica del
grado de integracion entre las variables
analizadas.

Durante la preparacion de este
manuscrito se utilizaron herramientas de
inteligencia artificial generativa (OpenAl)
exclusivamente como apoyo para la
mejora de la redaccién, la organizaciéon del
textoyla sintesis de literatura referenciada.
El desarrollo conceptual, el andlisis, la
interpretacion de los resultados vy las
conclusiones son responsabilidad exclusiva
de los autores, quienes revisaron y validaron
infegralmente los contenidos generados
con asistencia de IA, en concordancia con
los principios éticos y las politicas editoriales
vigentes para la comunicacién cientifica.
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4. Andlisis de resultados . .
embargo, existen importantes barreras de

acceso a la formaciéon, especialmente
en zonas rurales o con baja conectividad.

El andlisis cuantitativo y cuadlitativo > > ’
Ademads, larelacion entre competencias

indica que hay una alta demanda de

formacion en competencias digitales y sostenibilidad es mas
digitales dentro  del  sector  turistico pronunciada en cierfos gremios, lo que
colombiano, con énfasis en marketing sugiere  que  laintegracion  de  la
digital y tecnologias emergentes. Sin sostenibilidad digital debe ser prioritaria en

los programas de formacion.

Tabla 1. Resultados por gremio y competencias evaluadas

Gremio Competencias Ay Marketing  Necesidad  Formaciénen  Promedio
Digitales Tecnologias Digital de Enfoque  Sostenibilidad por
Bdsicas Emergentes Hibrido Digitall Gremio
COTELCO 4.6 4.8 4.7 4.9 4.6 4.72
ANATO 4.8 4.9 4.8 5.0 4.7 4.84
ASOBARES 4.5 4.7 4.6 4.8 4.5 4.62
ACOLAP 4.7 4.6 4.7 4.9 4.6 4,74
ACOLTES 4.6 4.8 4.6 4.9 4.7 4.72

Nota: Elaboracion propia.

La necesidad de un enfoque hibrido
(que permita validar resultados,
comprender integralmente el fendmeno vy
aplicar hallazgos en contextos prdacticos, al
combinar distintas  fuentes, métodos vy
niveles de andlisis) y la formacion en IA,
incluidas las tecnologias emergentes son las
dreas con las valoraciones mds altas, lo que
indica que los gremios estdn alineados con
la necesidad de una formacién flexible que
permita a los frabajadores acceder a
contenido digital y prdctico a su propio
ritimo. EI  marketing digital 'y las
competencias digitales bdsicas obtuvieron
resultados mds homogéneos, con ligeras
variaciones, lo que indica que Ila
capacitacion en estas dreas es vista como
esencial por todos los gremios (ver Tablal).
La relacion con la sostenibilidad digital varia
entre moderada y alta segun el gremio, lo
gue evidencia su reconocimiento como un

componente clave en la formacion del
talento humano del sector turistico. Segun
los gremios del sector, lo que indica que la
perciben como un componente crucial en
la formaciéon del personal turistico. El andlisis
cudlitativo realizado mediante el software
NVivo permitié explorar  las entrevistas

semiestructuradas y extraer temas
recurrentes en relacion con
las competencias digitalesy las barreras

para la formacion en el sector turistico.
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Tabla 2. Resultados por gremio y competencias evaluadas

Gremio Competencias digitales Barreras de acceso y
y sostenibilidad digital formacién tecnoldgica

Cotelco 0.8 0.6

ANATO 0.9 0.4

ASOBARES 0.6 0.7

ACOLAP 0.7 0.8

ACOLTES 0.9 0.5

Nota: Elaboracion propia.

La relacién enfre  competencias
digitales y sostenibilidad digital refleja como
los gremios turisticos en Colombia integran
tecnologias emergentes en sus prdcticas
responsables de gestion de destinos. Segun
los valores numéricos obtenidos (Ver Tabla
2), gremios que presentan una alta relacion
(0.9), lo que indica una adlineacion fuerte en
la integracion de la sostenibilidad digital
dentro de las competencias digitales. Por su
parte, muestran una relacién significativa
(0.8), sugiriendo una sdlida vinculaciéon entre
estas dos dimensiones (Ver tabla 2). Sin
embargo, gremios que presentan una
relacion mdas baja (0.6 y 07
respectivamente), lo que evidencia que,
aungue reconocen la importancia de la
sostenibilidad, aun estdn en proceso de
desarrollar  estrategias  efectivas para
incorporarla en sus formaciones digitales.

Las barreras de acceso a la formacion
tecnoldgica, como la falta de conectividad
y la resistencia al cambio, se correlacionan
directamente con una menor adopcién de
tecnologias emergentes dentro del sector
turistico, especialmente en los gremios con
menor nivel de digitalizacion (Tablas. 2). En
este contexto, la relacion mdas alta (0.8),
reflejondo coémo la falta de acceso y las
barreras culturales afectan
significativamente la adopcién de nuevas
tecnologias. Los gremios con un valor de 0.7,
también enfrenta barreras, otros muestran
relaciones mds bajos (0.6, 0.4 y 0.5
respectivamente), indicando una mayor
capacidad de adopcidon tecnolégica y
menos restricciones en cuanto al acceso a
formacion digital (Tabla 2).

Este andlisis resalta cémo las barreras
tecnoldgicas influyen de manera

significativa en  la  adopcidon  de
competencias digitales en el sector turistico.
Las diferencias enire gremios reflejan la
necesidad urgente de superar estos
obstdculos, particularmente en zonas rurales
y en todos los departamentos o regiones del
pais con infraestructura digital limitada,
para permitir una transformacion  digital
inclusiva. Es imperativo que se implementen
estrategias de formacién accesibles y
adaptadas a las realidades locales para
garantizar que todos los actores del sector
puedan beneficiarse de las nuevas
tecnologias, mejorando asi la
competitividad y sostenibilidad del furismo
colombiano.

Las enfrevistas realizadas a
representantes de  gremios  turisticos
colombianos evidencian limitaciones
estructurales significativas en la adopcién
de competencias digitales, especialmente
en zonas rurales e intermedias. Entre los
principales obstdculos destaca la limitada
infraestructura tecnoldgica, que restringe la
implementaciéon de procesos de formacion
continua y el uso eficiente de herramientas
digitales en la operacion turistica.

Asimismo, si bien existe un interés
general por incorporar  tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial,
blockchain y analitica avanzada, su uso
efectivo se ve frenado por varios factores: la
resistencia al cambio organizacional, la
falta de conocimientos técnicos, la escasa
disponibilidad de tiempo para capacitarse
y la alta rotacién de personal. Este
panorama es aun mds complejo para las
pequenas y medianas empresas tfuristicas,
que enfrentan restricciones financieras para
invertir en innovacion. Todo ello profundiza
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las desigualdades digitales dentro del sector
y dificulta una transicion efectiva hacia
modelos de gestion turistica mds sostenibles,
modernos y competifivos.

Finalmente, los hallazgos de las
entrevistas  semiestructuradas aplicadas
revelaron diversas limitaciones que afectan
la adopcidn efectiva de tecnologias
emergentes, los gremios coinciden en la
necesidad de adoptar metodologias
formativas mds inclusivas vy flexibles.
Plantean que una estrategia combinada de
formacion presencial y virtual —es decir,
blended learning— podria facilitar el
acceso  equitativo  al  conocimiento,
permitiendo que trabajadores de diferentes

regiones, niveles de formacién vy
condiciones tecnoldgicas puedan
desarrollar competencias digitales. Esta

flexibilidad es vista como clave para reducir
brechas, aumentar la cobertura y asegurar
que la transformaciéon digital del turismo
colombiano no deje a nadie atrds.

5. Discusion

El andlisis de los resultados revela que,
aunque existe una alta valoracién de las
competencias digitales dentro del sector
turistico colombiano, aln persisten barreras
significativas, especialmente en términos
de acceso y adopcidon  de  tecnologias
emergentes. Es esencial que los programas
de formacién en turismo digital se enfoquen
en la flexibilidad, la accesibilidad y
la inclusidn social, asegurando que todoslos
frabajadores, independientemente de su
ubicacion o nivel de experiencia, puedan
acceder a las oporfunidades de
capacitacién necesarias para mejorar la
calidad.

Entre los principales hallazgos se tiene:

e Alta relevancia de Ila formacion en
competencias digitales: Los resultados
obtenidos de la encuesta estructurada
aplicada a los gremios, muesfran una
clara preferencia por la formacién en
competencias digitales. Las dreas con la
valoraciéon mds alta fueron la formacién
en markefing digital y el uso de
tecnologias emergentes como A vy
blockchain. Estos resultados coinciden
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con la tendencia global, donde la
digitalizacién es vista como un factor
clave para mejorar la competitividad del
sector turistico. La alta valoraciéon de la
necesidad de un enfoque hibrido en la
formacion (presencial y virtual) resalta la
importancia de accesibilidad y
flexibiidad para los frabajadores del
sector, especialmente aquellos en zonas
con limitada conectividad.

Desigualdad en el acceso a la
formacion: un hallazgo importante es la
desigualdad en el acceso a la formacidn
digital dentro del sector turistico
colombiano, los prestadores de servicios
turisticos en zonas rurales o de menor
conectividad siguen enfrentando
barreras significativas. Esta brecha en el
acceso a la formacion digital limita el
potencial de crecimiento del secfor en
regiones clave. De hecho, las entrevistas
revelaron que muchas zonas rurales
carecen de infraestructura tecnoldgica
adecuada, lo que dificulta la
capacitaciéon del personal en
herramientas digitales esenciales para
mejorar la calidad del servicio y la gestion
operativa.

Necesidad de integracion de la
sostenibilidad digital: La integracion de
la sostenibilidad digital en la formacion
del personal operativo es
otra prioridad identificada a través de las
encuestas y enfrevistas. A pesar de su
creciente relevancia a nivel global, la
formacion en turismo sostenible y gestion
responsable de recursos sigue siendo
insuficiente en muchos prestadores de
servicios  turisticos.  Los  resultados
mostraron una relacion moderada entre
la formacién en sostenibilidad digital y
las competencias digitales en los gremios
del sector. Este hallazgo resalta la
necesidad de desarrollar programas
formativos que integraren de manera
fransversal la sostenibilidad con el uso
de tecnologias emergentes para
asegurar un furismo
responsable y regenerativo.

Barreras en la implementacion de
tecnologias emergentes: las entrevistas
semiestructuradas también revelaron
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que, a pesar de la alta valoracion de las
tecnologias emergentes, existen barreras
importantes para su implementacion en
el sector. Estas barreras incluyen
laresistencia al cambio, lafalta de
tiempo debido a laalta rotacién de
personaly la falta de familiaridad con
herramientas avanzadas
como blockchain e inteligencia arfificial.
Las pequenas y medianas empresas,
especialmente en zonas rurales, se
enfrentan a limitaciones
econdmicas para invertir en tecnologias
emergentes, lo que crea una brecha
significativa en comparacién con los
actores mds grandes del sector.

Este nivel incluye cargos
clave como Directores de
marketing, Gerentes
generales y Ceo’s de empresas
turisticas, gremios y destinos
turisticos. Estos cargos son
responsables de la gestion

digital, gestion de
reservas, relaciones
publicas, gestion de

estar equipados con una
comprensioén profunda de

las tecnologias emergentes y
su impacto en el sector.

Los gerentes de areas
especificas como marketing

global de la digitalizacion y deben | gostenibilidad y gestion de
eventos pertenecen a este nivel.
Son responsables de implementar

las politicas digitales en areas clave | gjgitales. Son los encargados de
y monitorear su desempefio.

gerencial

5.1. Competencias digitales necesarias para
el Sector Turistico Colombiano

A partir de los resultados hallados se
considera propicio, para enfrentar los retos
de la transformaciéon digital y mejorar la
competitividad del sector turistico en
Colombia, que los trabajadores del sector
desarrollen una serie de competencias
digitales clave. Estas competencias deben
ser integradas en los programas de
formacion y capacitacion del sector,
especialmente en dreas clave como
marketing digital, gestion de plataformas
digitales, analitica de datos, uso de
tecnologias emergentes y sostenibilidad
digital.

A continuacion, se presentan las
principales competencias digitales que
deben desarrollarse, organizadas por niveles
responsabilidad:

Este nivel esta
compuesto por trabajadores de
primera

linea como recepcionistas, guias
turisticos, personal de atencion al
cliente y operadores de plataformas

implementar las tecnologias en su
trabajo diario y proporcionar
servicios directamente a los
turistas.

Figura 1. Competencias por niveles responsabilidad. Nota: Elaboracién propia.

El desarrollo de competencias digitales
es esencial para mejorar la competitividad
del sector turistico colombiano. Estas
competencias deben ser abordadas en
diferentes niveles, desde los cargos
estratégicos hasta los operativos, para
asegurar una fransformacién digital efectiva
que permita al sector adaptarse a las

nuevas demandas del mercado y mejorarla
experiencia del turista. A fravés de
programas de formacion adecuados, el
sector puede superar las  brechas
tecnoldégicas actuales y garantizar un futuro
mads sostenible y competitivo (Tabla 3).
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Tabla 3. Competencias Digitales por Nivel de Responsabilidad

Nivel de
Responsabilidad
Estratégico

Principales
Cargos
Directores de Marketing,
Gerentes Generales, CEO’s

Competencias
Digitales

- Estrategia Digital: Desarrollo de estrategias digitales
a largo plazo.
- Transformacidn Digital: Integracion de tecnologias
emergentes.
- Gestidn de Innovacién: Incorporaciéon de nuevas
tecnologias.
- Andlisis de Big Data: Toma de decisiones basada en
grandes volumenes de datos.
- Marketing Digital: Uso de SEO, SEM, redes sociales,
email marketing.
- Gestidn de Plataformas de Reservas: Manejo de
sistemas de reservas y CRM.
- Publicidad Digital: Creacion y gestion de campanas
publicitarias.
- Andlisis de Datos de Clientes: Uso de herramientas
para mejorar la experiencia del cliente.
- Gestidn de la Reputacién Online: Monitoreo y
gestion de comentarios online.
- Uso de Herramientas de Comunicacién Digital: Uso
de WhatsApp, email y chatbofts para atencion.
- Gestion de Plataformas de Reservas y Ventas Online:
Capacitacion en plataformas de reservas.
- Atencién al Cliente Digital: Manejo de consultas y
problemas a través de canales digitales.
- Marketing Digital Basico: Creacién de contenidos y
gestion de campanas en redes sociales.
- Uso de Aplicaciones de Gestidn Turistica: Uso de
aplicaciones de check-in digital.

Tactico Gerentes de Marketing Digital,
Gestion de Reservas, Relaciones

Publicas

Recepcionistas, Guias Turisticos,
Personal de Atencién al Cliente

Operativo

Nota: Elaboracién propia.

La tabla 3, muestra las competencias relevantes y puedan conectar

digitales esenciales para cada nivel de
responsabilidad en el sector turistico, lo cual
destaca la importancia de la capacitacion
tecnoldgica en todos los niveles jerdrquicos.
En el nivel estratégico, los directores,
gerentes generales y CEO's deben
desarrollar competencias en estrategia
digital y transformacién digital, lo que
implica la integracion de tecnologias
emergentes y el uso de big data para tomar
decisiones informadas que guien el futuro
del negocio. Este enfoque asegura que las
decisiones estratégicas se basen en datos y
en la evolucidn digital del sector,
manteniendo a la empresa competitiva en
un mercado global.

En el nivel tdctico, los gerentes de
marketing digital, gestion de reservas vy
relaciones publicas deben enfocarse en
marketing digital avanzado, gestion de
plataformas de reservas y la publicidad
digital, para garantizar que las empresas
turisticas estén presentes en plataformas
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efectivamente con sus clientes a fravés de
canales online. Estas competencias no solo
opfimizan la experiencia del cliente, sino que
también permiten monitorear y gestionar la
reputaciéon online de las marcas turisticas, un
aspecto clave en la era digital.

A nivel operativo, los recepcionistas,
guias turisticos y el personal de atencion al
cliente deben estar capacitados en
herramientas de comunicacién digital,
gestion de reservas y ventas online vy
atencién al cliente digital. Estas
competencias  bdsicas les  permiten
interactuar eficazmente con los furistas a
fravés de canales digitales como WhatsApp
y chatbots, ademds de facilitar la gestion de
plataformas de reservas y la creacidon de
contenidos en redes sociales, elementos
esenciales para mantener una presencia
activa y eficaz en el dmbito digital. En
conjunto, estas competencias son clave
para la modernizacion y competitividad del
sector turistico colombiano, asegurando que
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cada nivel organizativo esté preparado
para los retos de la fransformacion digital.

6. Conclusiones

El andlisis de los resultados refleja una
demanda creciente de competencias
digitales dentro  del sector turistico
colombiano, particularmente en  dreas
como marketing digital, 1A, blockchain vy
sostenibilidad digital. La alta valoracién de
estas competencias por parte de gremios
del sector turistico y hotelero colombiano
subraya la necesidad urgente de
implementar programas de formacion que
infegren tecnologias emergentes y enfoques
sostenibles para mantener la competitividad
en un mercado fturistico cada vez mds
digitalizado. Sin embargo, este mismo andlisis
también revela que, a pesar de la clara
demanda, existen barreras significativas que
dificultan la adopcién tecnoldgica, como la
falta de infraestructura digital en algunas
regionesy la resistencia al cambio en ciertas
dreas del sector. Estos obstdculos deben ser
superados mediante  esfrategias de
formacion accesibles y adaptadas a las
realidades locales, con wun enfoque
parficular en las zonas rurales.

Ademds, el enfoque hibrido en la
formacion digital se presenta como una
solucion clave, especialmente para los
frabajadores en regiones con limitada
conectividad. Los gremios reconocen que
una metodologia flexible, que combine
componentes presenciales vy  virtfuales,
facilitard la accesibilidad a la capacitacion,
permitiendo que todos los actores del sector
puedan mejorar sus competencias sin
importar su ubicacién o nivel de acceso
tecnoldgico. Este enfoque también se
extiende alaintegracion de la sostenibilidad
digital, que, aungue ya es reconocida por
gremios, aun debe ser consolidada de
manera transversal en todos los programas
de formacidn, para asegurar que las nuevas
tecnologias sean utilizadas de manera
responsable y confribuyan al desarrollo
sostenible del sector.

Finalmente, es crucial que los
programas de formacién digital sean
disenados de manera integral y prdctica,
con un enfoque en competencias
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aplicables a todos los niveles jerdrquicos,
desde el estratégico hasta el operativo. A
fravés de una capacitacion continua y bien
estructurada, el sector turistico colombiano
no solo podrd superar las brechas digitales
actuales, sino también adaptarse de
manera eficiente a las demandas del
mercado global, garantizando un futuro
sostenible y competitivo en la industria del
turismo e incorporar mds elementos de
revisibn de contfenidos y validacion de
experiencias de usuario en conocimientos
previos
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