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Resumen

Las pérdidas que ha tenido el sector de hoteleria y turismo con respecto a la pandemia del Covid-
19 a causa de las medidas de bioseguridad aplicadas en Colombia han afectado el turismo en
diferentes partes del pais, pero en este caso especificamente al Departamento de Boyacd con
pérdidas de hasta 200 mil millones de pesos. Por esta razén surge la necesidad en los hoteles de
aplicar metodologias para afrontar la crisis post covid. Por lo tanto, el proyecto de investigacién
identifica los factores necesarios para desarrollar procesos de transformacién digital para pymes
de alojamiento y hospedaje de Boyacd usando metodologias agiles, con el fin de especificar las
caracteristicas de digitalizacién de los procesos de negocio priorizados y las principales barreras,
oportunidades y desafios que deben considerarse en procesos de transformacién digital , para que
el gremio hotelero pueda enfrentar la reactivacién econémica con el nuevo perfil del consumidor
post covid por medio de la diagramacién de los procesos de negocio priorizados en las actividades
de las pymes de alojamiento y hospedaje de Boyacd y el establecimiento de los requerimientos de
disefio de los procesos de negocio priorizados para asi lograr una arquitectura de sistema de
informacién con las barreras, oportunidades y desafios de la aplicacién de la transformacion
digital. Por consiguiente, se estima un beneficio general para los pequefios operadores de servicios
de alojamiento y hospedaije, consumidores y la economia local.
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Abstract

The losses that the hotel and tourism sector has had with respect to the Covid-19 pandemic due to
the biosecurity measures applied in Colombia have affected tourism in different parts of the country,
but in this case specifically the Department of Boyacd with losses of up to 200 billion pesos. For this
reason, the need arises in hotels to apply methodologies to face the post-covid crisis. Therefore, the
research project identifies the necessary factors to develop digital transformation processes for SMEs
of accommodation and lodging in Boyacd using agile methodologies, in order to specify the
digitization characteristics of the prioritized business processes and the main barriers, Opportunities
and challenges that must be considered in digital transformation processes, so that the hotel industry
can face the economic reactivation with the new postcovid consumer profile through the
diagramming of the business processes prioritized in the activities of the accommodation and
lodging SMEs. hosting of Boyacd and the establishment of the design requirements of the prioritized
business processes in order to achieve an information system architecture with the barriers,
opportunities and challenges of the application of digital transformation. Therefore, a general
benefit is estimated for small operators of accommodation and lodging services, consumers, and
the local economy.

Keywords: hospitality; post covid; case applied; digital transformation; management

1. Problema de Investigacion

El aislamiento preventivo obligatorio relacionado con la pandemia de Covid-19, paralizé las
empresas colombianas en todos los sectores de la economia por mds de 5 meses durante el afio
2020 (Turismo, 2020). Uno de los sectores mds afectados ha sido la hoteleria y el turismo el cual,
segln el andlisis de Cotelco, dejo de percibir ingresos por 4.5 billones de pesos en el afio 2020
(VICTIMAS, n.d.), generando una disminucién del 31.6% en los empleos. Asimismo, en el
departamento de Boyacd, la disminucién de ingresos hoteleros se estima en un 51% (Cotelco,
2020) lo que representa el 3.6% del PIB departamental (Boyaca7dias, 2020). Esta tendencia de
contencién del consumo, influenciada por el covid-19 ha afectado como lo muestran las estadisticas
del DANE al Sector Central (Boyacd, Cundinamarca, Huila y Tolima) con una variacién negativa
del 96,6% en los ingresos de los establecimientos hoteleros con respecto a sus ingresos del 2019
(DANE, 2020). No obstante, a noviembre del 2020 surgié una variacién del 9% positiva con
respecto al 96,6% (DANE, 2021) que, aunque no es un cambio drdstico, ayuda al sector, pero sin
embargo no es suficiente ya que existen nuevas tendencias de consumo post covid que cambian
continuamente en actividades de operaciones, cadena de suministro y venta de servicios en el
gremio hotelero. De acuerdo con esto, una estrategia para la recuperacién econémica es articular
la oferta con la demanda, lo cual se logra por medio de varias estrategias cémo son la de conectar
oferentes de servicios usuarios con necesidades especificas especialmente las que no son facil de
percibir o documentar en estudios tales como necesidades de salud, familiares riesgos entre otros
(Tajeddini, 2019). Sin embargo, este tipo de actividades demanda que existan una serie de
capacidades organizacionales las cuales no se gestionan de manera individual en un sector
econdmico, sino que se desarrollan de forma colectiva al compartir varios actores empresariales,
gremios, y por el uso eficiente de factores de produccién comunes tales como el talento humano y
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el uso de externalidades en una economia como la educacién superior, centros de investigacién y
desarrollo entre otros (Ruel, 2020).

En paises emergentes como Colombia, el manejo profesional de las Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones (TIC) no es una capacidad organizacional estructurada en especial en sectores
como el turismo y la promocién de una cultura organizacional enfocada en los servicios mediados
por tecnologia para reorientar las actividades operacionales. Estas son debilidades estructurales
del sector (Edward, 2021) considerando adicionalmente la complejidad de las decisiones que en
el sector se toman (Pappas, 2021) y en especial dado el crecimiento de Internet, el uso de redes
sociales y los motores de bisqueda en linea como canal de comunicacién entre las empresas y los
clientes (Wardati, 2019). Sin embargo, estas han brindado gran cantidad de beneficios para este
sector como es el incremento y mejora de los flujos de informacién (Cédmpora et al., n.d.). Esto
conlleva a que se incrementen las ventas por qué se puede hacer publicidad por distintas redes
sociales o utilizar agencias como tripadvisor o booking y también mejora la interaccién con los
clientes. Por lo tanto, en virtud de lo propuesto en los parrafos anteriores, se realizé un proyecto
enfocado en el gremio hotelero como un caso de estudio en el departamento de Boyacd para la
transformacién digital y es por eso por lo que se dard respuesta a 3Cudles son los factores
necesarios para desarrollar procesos de transformacién digital para pymes de alojamiento y
hospedaije de Boyacd usando metodologias agiles?

2. Justificacion

Este proyecto se realiza debido a las pérdidas que ha tenido el sector de hoteleria y turismo con
respecto a la pandemia del Covid-19 a causa de las medidas de bioseguridad aplicadas en
Colombia que han afectado el turismo en diferentes partes del pais, pero en este caso
especificamente al Departamento de Boyacd con pérdidas de hasta 200 mil millones de pesos
como lo declara la Presidenta Ejecutiva de Cotelco Martha Lucia Corredor (Boyacd, 2020) y de la
necesidad de los hoteles para afrontar la crisis post covid con el fin de que este gremio obtenga un
plan de intervencién acorde a las nuevas tendencias de consumo en donde principalmente uno de
los criterios del cliente serd las politicas de seguridad y la tecnologia (Omnibees, 2020). Por esta
razén, con este proyecto identifica los factores necesarios para desarrollar procesos de
transformacién digital para pymes de alojamiento y hospedaje de Boyacd usando metodologias
agiles, con el fin de especificar las caracteristicas de digitalizacién de los procesos de negocio
priorizados y las principales barreras, oportunidades y desafios que deben considerarse en
procesos de transformacién digital, con el fin de que el gremio hotelero pueda enfrentar la
reactivacién econémica con el nuevo perfil del consumidor post covid. Por consiguiente, se estima
un beneficio general para el gremio hotelero que en este caso son aproximadamente 40 hoteles
del departamento de Boyacd, para los consumidores turisticos de servicios de alojamiento y
hospedaje en esta regién, para los empresarios y para la economia colombiana. Asimismo, con
este proyecto se ayudard y facilitard a la reactivacién de la economia a mediano y largo plazo
agregando valor no solo para el empresario sino también a los consumidores con la etiqueta de
un “Viaje seguro”. Y, por Ultimo, ayudara a que los empresarios, administradores, clientes y
trabajadores cumplan su deber de comunicacién e informacién ya que muchos de estos no saben
qué hacer con ella ni cémo manejarla (Ministerio de Comercio, n.d.).
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Por ofra parte, este proyecto se fundamentard en un marco basado en la resiliencia para revivir la
industria del turismo global después de COVID-19 centrado en cuatro factores: respuesta del
gobierno, innovacién tecnolégica, pertenencia local y confianza de los consumidores y los
empleados, puede generar una transformacién profunda en el sector que le permita salir de esta
crisis (Sharma et al., 2021). Ademds, la asociacién para el desarrollo que genere transferencia de
conocimiento y desarrollo de habilidades tecnolégicas basados en la adquisicién e intercambio de
conocimientos entre pares que tienen lugar en proyectos dirigidos por universidades pueden ser un
medio eficaz para colocar el conocimiento y la tecnologia de marketing digital en el contexto de
la préctica de las pequefias y medianas empresas turisticas (Alford & Jones, 2020). También, la
implementacién de la transformacién digital permitird que las empresas posean una visién
humanizada que haré que la empresa sea querida por el cliente, mejorara la experiencia del
cliente, creara una ventaja competitiva, hard parte de nuevas culturas de innovacién, colaboracién
inferna, mejora de eficiencia de procesos por medio de andlisis de datos y mejorar la fidelizacién
de los cliente (Sanchez, n.d.). Por Gltimo, este proyecto complementa y ayuda a desarrollar el Plan
Estratégico Departamental en Ciencia Tecnologia e Innovacién (PEDCTI) de Boyacd en la Gestién
de las CTel, reducir la brecha tecnolégica (Gobernacién Boyacd et al., n.d.) y se articula con el
Plan Nacional de Desarrollo, en la seccién Pacto por el emprendimiento, la formalizacién y la
productividad en el apartado de Turismo (Departamento Nacional de Planeacién, n.d.). Por esta
razén, en virtud de lo anterior, para lograr esto se diagramaron los procesos de negocio
priorizados en las actividades de las pymes de alojamiento y hospedaje de Boyacd. Después, se
establecieron los requerimientos de disefio de los procesos de negocio priorizados y finalmente se
especificaron las caracteristicas de digitalizacién de los procesos de negocio priorizados y las
principales barreras, oportunidades y desafios que deben considerarse en procesos de
transformacién digital.

3. Antecedentes tedricos

Segun diferentes estudios en las empresas la transformacién digital es un factor principal para
permanecer en el mercado. Es por eso por lo que estas han implementado esta transformacién en
diferentes maneras. En primer lugar, hay empresas que se han basado en metodologias de gestién
como: clientes, marketing y riesgos (Martin et al., 2018) y otras han implementado modelos
metodolégicos como uso de marcos conceptuales teniendo como pilar satisfacer al cliente pero a
la vez no olvidando sus culturas organizacionales (Forero et al., 2020). Por otra parte, debido al
covid-19 muchos de estas empresas hoteleras se ven obligadas a implementar metodologias que
ayuden a la reactivacién econdmica, cada una de estas se hacen por medio de diferentes modelos
como lo son pruebas, equipos de gestidn de crisis, protocolos de bioseguridad y procesos de
vigilancia brindando un mejor servicio para el consumidor post covid (Robina-Ramirez et al., 2021).
Por Gltimo, en el departamento de Boyacd se han realizado varios estudios enfocados a cémo
deben actuar los gerentes ante una crisis donde los resultados presentan que los hoteles deben
tener grupos participativos en sus empleados para promover la motivacién. Ademds, debe tener
capacitaciones de la aplicacién de la tecnologia de procesos como BPM para la mejora de
procesos (Moya et al., 2019).

()



TRANSFORMACION DIGITAL PARA PYMES DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE DE BOYACA USANDO METODOLOGIAS AGILES

4. Obijetivos de la Investigacion
4.1. Obijetivo General

Identificar los factores necesarios para desarrollar procesos de transformacién digital
para pymes de alojamiento y hospedaje de Boyacé usando metodologias agiles

4.2. Objetivos Especificos

1. Diagramar los procesos de negocio priorizados en las actividades de las pymes de
alojamiento y hospedaje de Boyacé

2. Establecer los requerimientos de disefio de los procesos de negocio priorizados

3. Especificar las caracteristicas de digitalizacién de los procesos de negocio
priorizados y las oportunidades que deben considerarse en procesos de
transformacién digital

5. Metodologia

El proyecto se disefié con un trabajo en equipo entre estudiantes que pertenecen al semillero de
mejoramiento de procesos de la sede principal de la universidad santo tomas que cursaban la
asignatura de modelamiento y mejoramiento de procesos junto con estudiantes externos al semillero
que también cursaban esta asignatura. Por lo tanto, en el semillero se implementaron las actividades
del curso de modelamiento de procesos que fueron: Modelamiento BPM AS-IS, Modelamiento BPM
TO-BE y Andlisis de Requerimientos.

Por ofra parte, para la ejecucién del proyecto lo primero que se realizo fue una revisién de literaria
de los procesos de negocio de los hoteles, después se priorizaron los procesos de negocios en 4
que son: Reserva de Habitaciones, Bioseguridad, Almacenamiento y Alojamiento para poder
realizar el modelamiento BPM AS-IS. Posteriormente, se realizé el Andlisis de requerimientos para
obtener asi realizar el modelamiento TO-BE.

6. Andlisis de resultados
Los procesos de negocio principales son la reserva de habitacién y bioseguridad. Es por esta razén

que estos son los procesos que se van a explicar detalladamente a continuacién. En los ofros dos
procesos de alojamiento y almacenamiento se explicardn generalmente.
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Tabla 1. Resultados

PROCESO DE

NEGOCIO RESULTADO ANALISIS

El proceso empieza con el contacto del cliente al hotel para cotizar un
plan, el hotel realiza la cotizacién y la envia al cliente. Después el
cliente calcula el presupuesto, (i) si el presupuesto alcanza el cliente
contacta al hotel para realizar la reserva. (i) Si el presupuesto no
alcanza, el cliente contacta al hotel para hacer una nueva cotizacién,
BPM AS-IS el hotel realiza una nueva cotizacién y la envia al cliente. (i) Si el cliente
acepta esta cofizacién pasa a contactar al hotel para realizar la
reserva, (i) sino el proceso termina. El siguiente paso después de
realizar la reserva en cualquiera de los dos casos, se pasa a confirmar
por parte del hotel la reserva y se realiza. Luego, el hotel notifica al
cliente que la reserva ha sido realizada y se termina el proceso.

En el proceso de reserva, existen 4 roles que son: Como un cliente
nuevo, Como un cliente antiguo, Como un usuario del hotel y Como un
usuario de la secretaria. Cada uno de estos roles posee una
funcionalidad que es la siguiente: Necesito registrar mis datos
Andlisis de personales en el sistema, necesito que mis datos personales estén
Reserva de requerimientos actualizados y seguros, necesito ver el histérico de reservas en el hotel
Habitaciones y necesito ver el histérico de reservas dentro del departamento. Por esta
razén se necesita generar un sistema de reservas y digitalizar por
medio de plataformas digitales lo que es el comercio y negocios
electrénicos.

El cliente reserva una habitacién, el sistema del hotel verifica si el
cliente esta registrado en el hotel; (i) si estd registrado se valida la
reserva (el sistema llena un informe de validacién y genera el informe
el cual va a estar depositado en la base de datos de ocupacién turistica
en la secretaria de turismo de Boyacd), (i) si el cliente no estd
registrado se procede a realizar el registro, se asocia la reserva al
BPM TO-BE cliente y se valida la reserva (el sistema llena un informe de validacién
y genera el informe el cual va a estar depositado en la base de datos
de ocupacién turistica en la secretaria de turismo de Boyacd). Después
de haber sido validada la reserva, se notifica la reserva realizada y se
termina el proceso. (i) Si se valida la reserva y por cualquier situacién
se va a cancelar, se notifica del rechazo en la reserva y se termina el
proceso.

Empleados: Ingresan en los tiempos determinados, diligencian el
formulario, esperan verificacién, se desinfectan las manos y pies e
ingresas al hotel.

Cliente: Reserva la habitacién, ingresa la recepcién, (i) Si no hay turno,
diligencia el formulario, espera la verificacién, desinfecta las manos y
BPM ASIS pies e ingresan al hotel. (i) Espera el turno, diligencia el formulario,
espera la verificacién, desinfecta las manos y pies e ingresan al hotel.

Bioseguridad
Proveedores: Contactar el hotel, programar fecha de encuentro,
esperar a la fecha, ingresar a la recepcién, (i) Si no hay turno,
diligencia el formulario, espera la verificacién, se desinfecta las manos
y pies e ingresa al hotel. (i) Espera el turno, diligencia el formulario,
espera la verificacién, se desinfecta las manos y pies e ingresa al hotel.

Andlisis de En el proceso de bioseguridad, existen 3 roles que son: Como un
requerimientos cliente, Como un empleado/proveedor del hotel y Como un
gerente/directivo del hotel. Cada uno de estos roles posee una
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funcionalidad que son las siguientes respectivamente: Necesita una
aplicacién que genere un pasaporte de ingreso, necesita una
aplicacién que genere un pasaporte de ingreso y que lleve un control
de mis turnos y drea en la que trabaje y necesita un registro detallado
de las personas que ingresan al hotel. Por esta razén se necesita crear
una aplicacién para el registro de sinftomas para poder acceder a las
instalaciones de los hoteles.

Los empleados ingresar a la aplicacién de bioseguridad, registran
sinfomas, de acuerdo con los sintomas (i) se acepta el acceso, se dirige
al hotel, se presenta el pasaporte de ingreso, se ingresa al hotel y se
acaba el proceso. (i) se deniega el acceso, se reporta al hotel, se
contacta a la eps, se realiza seguimiento y se acaba el proceso.

BPM TO-BE
Los clientes y proveedores ingresan a la aplicacién de bioseguridad,
registran sintomas, de acuerdo con los sintomas (i) se acepta el acceso,
se programa la fecha de ingreso, se espera a la fecha, se registran
sinfomas, presenta pasaporte de ingreso, ingresa al hotel y termina el
proceso. (i) se deniega el acceso y se termina el proceso.

El proceso de almacenamiento posee 3 actores que son los
proveedores, drea de contratacién de proveedores y drea de
almacenamiento. Consta de 14 actividades y una finalizacién del
proceso.

BPM AS-IS

En el proceso de almacenamiento existen 4 roles que necesitan realizar
un seguimiento de los suministros que llegan al hotel para la
satisfaccién del cliente. Es por esta razén que se requiere la creacién
de un software que permita realizar seguimiento y encuestas de
satisfaccién.

Almacenamiento Andlisis de
requerimientos

El proceso de almacenamiento posee 3 actores que son los
BPM TO-BE proveedores, drea de contratacién de proveedores y drea de
almacenamiento. Consta de 17 actividades y una finalizacién.

El proceso de alojamiento posee 3 actores que son el usuario, el hotel
BPM AS-IS y las actividades. Consta de 10 actividades y una finalizacién del
proceso

En el proceso de alojamiento existen 3 actores que necesitan
registrarse y mantener un registro de las actividades y satisfaccién de
los usuarios. Es por esta razén que se requiere la creacién de un portal
web o una aplicacién que permita el registro y almacenamiento de la
informacién de los usuarios

Andlisis de

Alojamiento -
requerimientos

El proceso de alojamiento posee 3 actores que son el usuario, el hotel
BPM TO-BE y las actividades. Consta de 12 actividades y una finalizacién del
proceso.

7. Conclusiones

Se concluye que cada uno de los procesos de negocio en el sector hotelero necesitan una
transformacién digital ya que el crecimiento de los avances tecnolégicos es continuo y va
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exponencialmente. Es por eso por lo que una de las oportunidades que tienen los hoteles para
implementar esta, es la digitalizacién de los procesos de negocios mds comunes y recurrentes de
los hoteles. En este caso mediante las metodologias agiles de transformacién digital BPMN se
realizaron los requisitos de usuario, el modelo de requerimientos y el instructivo de funcionamiento
para la elaboracién de los softwares de digitalizacién en cada uno de los 4 procesos escogidos.
De acuerdo con esto se le brindo a la secretaria de turismo de Boyacd los productos realizados
para la creacién e implementacién de estas herramientas digitales en el sector hotelero y de esta
manera aportar gracias al trabajo en equipo a la transformacién digital de las pymes de
alojamiento y hospedaje del departamento de Boyaca.
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