Como citar este articulo: Moya-Espinosa, P. I, & Moscoso-Duran, F. F. (2017). Vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva en el modelo
empresarial del sector hotelero colombiano. Rev.investig.desarro.innov, 8(1), 11-22.

doi: 10.19053/20278306.v8.n1.2017.7367

Vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva en el modelo empresarial del
sector hotelero colombiano

Technological surveillance and competitive intelligence in the business model of the
Colombian hotel sector

Resumen

Este articulo destaca los conceptos de Vigilancia
Tecnolégica, VT, e Inteligencia Competitiva, IC; con
el fin de establecer su importancia para las empre-
sas hoteleras y el papel que desempefan en el
desarrollo econémico de Colombia. Se partié de
una revisién tedrica-conceptual de los siguientes
temas: Turismo e Industria Hotelera, Globalizacion,
Competitividad y VT e IC. Por ultimo, se hace una
propuesta que pretende motivar la aplicacion de
las herramientas de VT e IT para buscar un mejor
nivel de desempeno empresarial del sector hote-
lero colombiano.
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Abstract

This article emphasizes the concepts of Techno-
logical Vigilance, TV, and Competitive Intelligence,
Cl, in order to establish their importance for hotel
companies and the role they play in the economic
development of Colombia. It was based on a the-
oretical-conceptual review of the following topics:
Tourism and Hotel Industry, Globalization, Com-
petitiveness and VT and Cl. Finally, a proposal is
made that aims to motivate the application of the
tools of VT and IT to look for a better level of busi-
ness performance in the Colombian hotel sector.
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1. Introduccion

La hoteleria es la actividad de facilitaciéon en el
turismo que se encarga del alojamiento, de ofre-
cer comodidad y de hacer agradable la estadia
del turista en un proceso de integracién con los
atractivos, recursos, instalaciones, facilidades
y acceso a los mismos (Vergara-Arrieta, & Car-
bal-Herrera, 2014; Acle-Mena, Villalobos-Abrego,
& Herrera-Lépez, 2016). La hoteleria ha tenido una
tendencia creciente debido al incremento en los
ultimos anos registrando un crecimiento en 50
millones en nimero de personas que realizan ac-
tividades turisticas, alcanzando un total de 1.184
millones de viajeros en todo el mundo, segun la
Organizacion Mundial del Turismo, OMT (2016).

En un mundo cambiante, la competencia orien-
tada por las necesidades y las expectativas del
turista, el cual presenta estdndares muy altos de
exigencias y conocimiento frente a lo que espera
encontrar en cada destino, asi como en la estrate-
gia de preparacién, presentacion y oferta de los
mismos, subyace la satisfaccion de tales expecta-
tivas y necesidades. Es alli donde la empresa ho-
telera encuentra su sentido y el aporte y fortale-
cimiento con la ayuda de la Vigilancia Tecnolégica
y la Inteligencia Competitiva, como instrumentos
estratégicos para ser eficiente y eficaz. En este or-
den de ideas, Garcia (2009), afirma que la apuesta
por la calidad y diferenciacién son el eje de las es-
trategias de las empresas y destinos turisticos.

Sancho y Garcia (s.f.), afirman que en el entorno
actual, dindmico, cambiante y de globalizacién de
los mercados turisticos, los destinos se ven inmer-
SOS en una voragine competitiva de todos contra
todos aunque estén en lugares distantes. Por tan-
to, los Destinos Turisticos se enfrentan a un pro-
ceso de dificil supervivencia, donde la estrategia
competitiva marca su trayectoria. De esta forma,
alcanzar o6ptimos niveles de competitividad se
convierte en un factor estratégico para los desti-
nos turisticos. Con la Vigilancia Tecnoldégica e In-
teligencia Competitiva, se identifica, comprende
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y disefia la propuesta para anticipar las acciones
futuras de la empresa hotelera, para asumir los re-
tos de la globalizacién, la competitividad y las exi-
gencias del huésped de la aldea global.

Con base en lo expuesto, se pretende resolver el
siguiente interrogante: ;Cémo las empresas ho-
teleras, a través de las herramientas de vigilancia
tecnolégica e inteligencia competitiva, pueden
asumir los retos de un mundo en constante cam-
bio? En este articulo también se busca identificar
como los sistemas de informacién estratégica
permiten explorar el entorno en ambitos clave,
impulsando la competitividad y la capacidad an-
ticipatoria en los hoteles colombianos, aspecto
que propende por el posicionamiento, por el de-
sarrollo econémico del sector, por asumir los retos
emergentes y por proponer un enfoque que per-
mita identificar necesidades acerca de la informa-
cién y su capitalizacion con fines de la prospecciéon
y el mejoramiento continuo.

2. Marco teédrico y metodologia
2.1 Fundamentos conceptuales
Hoteleria

Hoteleria es el conjunto de todo establecimiento
de puertas abiertas al publico dedicado total o par-
cialmente a suministrar el servicio de alojamiento
y puede integrar servicios de alimentos y bebidas,
diversién, eventos, SPA, deportes y otras como-
didades orientadas a huéspedes permanentes o
transeulntes. Comprende todos aquellos estable-
cimientos que se dedican profesional y habitual-
mente a proporcionar alojamiento a las personas
con o sin servicios de caracter complementario.

De acuerdo con la OMT (2016) hoteleria es el nom-
bre genérico de las actividades econémicas que
prestan el servicio ligados al alojamiento vy la ali-
mentacion en una conexién mas amplia con el
turismo. Las principales denominaciones que re-
ciben los establecimientos que desarrollan el tu-
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rismo son: hoteles, hostales, paradores, pensiones,
albergues, casas rurales y bodegones, entre otros.

El turismo segun la OMT (2016): “comprende las
actividades que realizan las personas durante
sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo con-
secutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por
negocios y otros motivos”. También define al visi-
tante como “una persona que visita por no mas de
un afno un pais diferente de aquél en el cual tiene
de ordinario su residencia y cuyo motivo principal
para la visita es distinto del de ejercer una ocupa-
cién remunerada en el mismo pais que visita”, con
dos categorias distintas: turista y excursionista.

Turista es aquel que permanece al menos 24 horas,
pero no mas de un afo en el pais que visita y cuyos
motivos de viaje pueden clasificarse asi: i) placer,
distraccion, vacaciones, deporte; ii) negocios, visi-
ta a amigos o parientes, misiones, reuniones, con-
ferencias, salud, estudios, religion. Ademas esta el
excursionista, también conocido como visitante
del dia; es aquella persona que visita un destino,
pero que no pernocta en él; por tanto se desplaza
de su entorno habitual con motivos distintos a ser
empleado.

Turismo y globalizacién

El turismo es una de las actividades econdmicas
mas importantes para el desarrollo de los paises;
es un motor indiscutible del crecimiento econémi-
co, sobre todo, una fuente importante de empleo
con amplio impacto en las comunidades locales
(OMT, 2016). En este sentido, el turismo puede y
debe contribuir a mejorar la calidad de vida de la
poblacion mas pobre (Del Rio-Cortina, 2012; Ga-
rrido-Hurtado, & Valderrama-Cardona, 2016; Pi-
tre-Redondo, Cardona-Arbeldez, & Hernandez-Pal-
ma, 2017).

La globalizacién ha llevado a todos los paises a la
busqueda de herramientas necesarias para per-
manecer en un mercado mundial en el que so-
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breviven los competidores mas fuertes; en este
escenario los menos preparados deben disefar
mecanismos y estrategias para abrirse a nuevos
mercados. En este sentido el sector turistico en
particular enfrenta varios paradigmas enmarcados
en las necesidades de los turistas alrededor del
mundo y en las estrategias de competitividad tu-
ristica que han contribuido a resaltar el papel que
tienen los destinos, los centros de atraccién, los
complejos, los municipios turisticos y las regiones
que estan tomando mas relevancia que los pro-
pios paises a la hora de decidir un viaje. La apuesta
por la calidad y la diferenciacién se ha convertido
en el eje de dichas estrategias en las empresas y
destinos turisticos (Garcia, 2009).

El Reporte de Competitividad de Viajes y Turismo,
Foro Econémico Mundial (2015), informa que Co-
lombia ocupa el puesto 68 en el mundo, resultado
que refleja cdbmo los bienes naturales y culturales
son los fuertes que identifican al pais. Sin embar-
go, no todo es bueno, el pais no es muy competi-
tivo en turismo, por tal motivo surge la necesidad
de crear planes de mejoramiento en cuestion de
calidad para asi poder atraer mas extranjeros al
pais. La competitividad de un pais, especialmente
en el ambito turistico, se debe desarrollar median-
te planes de calidad donde las empresas turisti-
cas tengan la capacidad de crear nuevos planes o
paquetes turisticos innovadores, y para ello es in-
dispensable que los actores turisticos estén en un
proceso de mejora continua.

Flores-Ruiz (2007), plantea que: “Muchos de los
destinos turisticos tradicionales se estan convir-
tiendo en destinos maduros, los cuales han sido
visitados varias veces por un mismo turista, cada
vez mas experimentado, que siente la necesidad
de viajar a otros lugares y vivir nuevas experien-
cias, pues no olvidemos que ésta es una de las mo-
tivaciones fundamentales que mueve al turista a
visitar nuevos territorios”. Es preciso destacar que
el crecimiento de los destinos turisticos ha gene-
rado crecimiento en la competitividad, y ha gene-
rado una competencia mas potente que va de la
mano de la demanda turistica, con el beneficio de
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que hay mas utilidades en los productos que se es-
tan ofreciendo.

Vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva

La Vigilancia Tecnoldgica, VT, y la Inteligencia Com-
petitiva, IC, son dos herramientas complementa-
rias y Utiles para anticipar un suceso y mejorar la
competitividad de una organizacién hotelera o
cualquier empresa independientemente del sec-
tor al que esté circunscrita. De acuerdo con Salmi
(2009), citando a La Sociedad de Profesionales de
Inteligencia Competitiva, SCIP por sus siglas en in-
glés, la IC es un proceso ético y sistematico de re-
coleccion de informacién, analisis y diseminacion
pertinente, precisa, especifica y oportuna.

La norma espainola sobre gestién de Investiga-
cion, Desarrollo e Innovacion, [+D+l, (UNE, 2011),
define Vigilancia Tecnoldégica como un proceso
organizado, selectivo y permanente, de captar in-
formacién del exterior y de la propia organizacion
sobre ciencia y tecnologia, seleccionarla, analizar-
la, difundirla y comunicarla, para convertirla en
conocimiento para tomar decisiones con menor
riesgo y poder anticiparse a los cambios. Igual-
mente, Concibe Inteligencia Competitiva como un
conjunto de acciones coordinadas de busqueda,
tratamiento (filtrado, clasificacion, analisis), distri-
bucién, comprension, explotacidn y proteccion de
la informacién obtenida de modo legal, util para
los actores econédmicos de una organizacién que
permite el desarrollo de sus estrategias individua-
les y colectivas.

Autores como Morcillo (1997), afirman que ini-
cialmente el término “vigilancia” se aplicé a la
tecnologia y era parte integrante de los modelos
de gestién de la tecnologia e innovacion. Morin
(1985) y Morin y Seurat (1989) proponian la vigi-
lancia tecnolégica como una funcién que consistia
en analizar el comportamiento innovador de los
competidores directos e indirectos; en explorar
todas las fuentes de informacién (libros, literatu-
ra gris, oficinas de patentes, etc.); en examinar los
productos existentes en el mercado (analisis de la
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tecnologia incorporada) y en asistir a ferias, con-
gresos para posicionarse respecto de los competi-
dores y tomar asi conocimiento de las tecnologias
que predominaran en el futuro.

Gibbons y Prescott (1996) definen a la inteligen-
cia competitiva como un proceso en que se obtie-
ne, se analiza, interpreta y finalmente se divulga
determinada informacién adquiriendo un valor
estratégico sobre los competidores y sobre la in-
dustria en general; dicha informacién se lleva en el
momento oportuno hasta los entes responsables
de la toma de decisiones.

Esnal (2009), considera que una actividad de inte-
ligencia competitiva esta bien realizada si se tie-
ne la habilidad para llegar de manera legal a las
fuentes que ofrecen informacién util y que permi-
te darle respuesta a la pregunta o problema que
se tiene. Igualmente, Salmi (2009) indica que IC es
una accion que pretende definir, recopilar, analizar
y distribuir informacién externa sobre productos,
servicios, clientes, competidores o cualquier otro
aspecto que ayuda a la toma de decisiones de la
organizacién y al disefio de planes estratégicos y
operativos. Lesca (1994) expresa que:“La vigilancia
tecnolégica incluye los esfuerzos que la empresa
dedica, los medios de que se dota y las disposicio-
nes que toma con el objetivo de conocer todas las
evoluciones y novedades que se producen en los
dominios de las técnicas que le conciernen actual-
mente o son susceptibles de afectarle en el futuro”

Sanchez (2008), citando a Palop (2002), propone
que tanto VT e IC son definiciones que contienen
expresiones que se convierten en claves para la
identificacion de informacidn, tecnologia y toma
de decisiones; actlan como un proceso sistémico
que también es reconocido como el ciclo de VT e
IC, con las siguientes etapas:

i) Planeacion:Es el punto de partida donde se en-
cuentra una necesidad o una idea dentro de la
organizacion.
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ii) Busqueda y captacion: Hay una recoleccién in-
tensiva de datos, en la cual se busca, detecta y
observa.

iii) Analisis y Organizacion: se pasa por un filtro
la informacién donde se analiza la calidad y el
tipo de informacién obtenida.

iv) Inteligencia: Se le da un valor a la informacién
obtenida, para luego buscar que esta incida en
la estrategia organizacional.

v) Comunicacién de los resultados: En esta etapa
se difunde la informacién a los directivos y a las
areas implicadas, para difundir y transferir el
conocimiento

Hidalgo, Le6n y Pavon (2002), plantean la diferen-
cia que existe entre VT e IC asi: “La inteligencia se
diferencia de la vigilancia en que constituye un
paso mas en el proceso de gestion de la informa-
cién obtenida. La vigilancia persigue la obtencién
de la informacion mas relevante del entorno y su
andlisis para los intereses de la empresa; mientras
que la inteligencia hace especial énfasis en otros
aspectos como su presentacién en un formato
adecuado para la toma de decisidn y el andlisis de
la evaluacién de los resultados obtenidos median-
te su uso”.

La VT e IC son dos herramientas que se han con-
vertido en fundamentales para las organizaciones
que tienen procesos de |+D+i, pues permiten ge-
nerar nuevos proyectos a la vez que disminuyen
los riesgos que puedan ser ocasionados por las
actividades de esta area (Mufioz, Marin, & Vallejo,
2006).

Con base en las fuerzas competitivas de Porter, Es-
corsa y Maspons (2001), resaltan que para organi-
zar la vigilancia de una empresa se deben tener en
cuenta 4 ejes:
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Vigilancia Competitiva: se encarga de buscar infor-
macion sobre la competencia actual y la compe-
tencia potencial.

Vigilancia Comercial: busca informaciéon de los
clientes y los proveedores.

Vigilancia Tecnolégica: Busca informacion de las
tecnologias que se encuentran disponibles o que
recién aparecen.

Vigilancia del entorno: busca informacién de he-
chos exteriores que puedan afectar el futuro.

Porter (1980), desde comienzos de los ochenta ya
seflalaba la importancia de un analisis profundo
de la competencia en el disefio de la estrategia
de la empresa, recomendando el empleo de sis-
temas formalizados de inteligencia. Y ello, precisa-
mente por las insuficiencias que presentaban los
enfoques informales. Desde entonces, la crecien-
te adopcién de enfoques formales de vigilancia e
inteligencia como modo de mejorar la captacién,
analisis y utilizacién de la informacién ha veni-
do siendo detectada y analizada en empresas de
USA, Europa y Extremo Oriente. A partir del mo-
delo de Porter de las fuerzas que caracterizan la
posicion competitiva de la empresa, Martinet y Ri-
bault (1989) hablan de cuatro tipos de vigilancia:
i) tecnoldgica o centrada en el seguimiento de los
avances del estado de la técnica y en particular de
la tecnologia y de las oportunidades / amenazas
gue genera; ii) competitiva, implica un analisis y
seguimiento de los competidores actuales, poten-
ciales y de aquellos con producto substitutivo; iii)
comercial, dedica la atencién sobre los clientes y
proveedores; y iv) entorno, centra la observacién
sobre el conjunto de aspectos sociales, legales,
medioambientales, culturales, que configuran el
marco de la competencia.

2.2 Metodologia

Este trabajo se soporta en una investigacion ex-
ploratoria que pretende dar una visién general de
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tipo aproximativo, respecto a la vigilancia tecnolé-
gicay a la inteligencia competitiva para la empre-
sa hotelera de Colombia. El enfoque es cualitativo
y los métodos son el deductivo que parte de lo ge-
neral, de los aspectos tedricos y conceptualesy la
realidad del sector empresarial objeto de estudio;
y el método inductivo por medio del razonamien-
to légico que permiten la aplicacion de los aspec-
tos tedricos, conceptuales en la generacion de un
constructo materializado en una propuesta.

3. Propuesta de vigilancia tecnolégica e inte-
ligencia competitiva para el sector hotelero

3.1 Definicion de la propuesta

La VT y la IC son un conjunto de acciones enca-
minadas a la identificacién, obtencién, proceso,
procesamiento, analisis, interpretacién para la
toma de decisiones y la proyeccién estratégica
sobre la industria hotelera y sus competidores. De
acuerdo con Escorsa y Maspons (2001) los japone-
ses para realizar un nuevo producto o iniciar una
investigacién, empiezan con la fase de vigilancia
tecnoldgica y comercial, después se apropian de
las tecnologias de las empresas del pais, mejoran
el producto, crean uno nuevo y lo comercializan
a los mercados mundiales. Por lo tanto, antes de
ejecutar cualquier desarrollo, tienen presente que
primero hay que averiguar lo que ya se ha hecho.
Japén es el pais lider en VT ya que se destaca por
destinar muchos fondos a la obtencién de infor-
macién cientifica y técnica.

La propuesta aqui expuesta contempla que el flujo
de informacién entre un hotel y su entorno social,
ambiental, individual y tecnolégico que adquiere
cada vez mds importancia, siendo fundamental en
la deteccién de oportunidades y amenazas para
asumir de manera exitosa el reto competitivo. En
este orden de ideas la comunicacién entre la orga-
nizacién hotelera y su entorno tanto micro como
macro ofrece un panorama de posibilidades para
generar, desarrollar y asimilar nuevas capacidades
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tecnolégicas que optimizan: tiempo, dinero y re-
cursos, pero sobre todo busca la satisfaccion del
huésped, turista y en términos generales del con-
sumidor de un mundo moderno y cada vez mas
exigente.

3.2 Utilidad de la vigilancia tecnolégica

La Vigilancia Tecnoldgica, como proceso de acti-
vidades encaminadas a obtener informacién util
para la proyeccion de la empresa, presenta tres
fases donde se destaca tal utilidad, asi:

Etapa 1. Identificar informacién. Se identifica in-
formacioén clave mediante un software (captura
de informacioén) a partir de fuentes primarias o se-
cundarias donde se destacan bases de datos, web,
clientes, intermediarios, competencia, tendencias,
gustos, preferencias del cliente.

Etapa 2. Proceso y procesamiento, analisis e in-
terpretacion de la informaciéon (geo ubicacion,
mapeo, georreferenciacion, etc.). Con el apoyo de
herramientas, soluciones informaticas, lenguajes
y demds que permitan la sistematizaciéon, como
data mining: proceso de extraccién de informa-
cién mas util y significativa de grandes bases de
datos, informacién que refleja inteligencia del
sector, 0 negocio a través de factores ocultos, ten-
dencias, asociacion, relaciéon y correlaciones de
variables clave entre otros aspectos. En turismo
los Sistemas de Distribucion Global, GDS por sus
siglas en inglés, son intermediarios entre las com-
pafiias aéreas, las agencias de viajes y los turistas o
clientes; como sistema de informacién de reservas
abarca varias areas del sector turistico como tique-
tes o boletos aéreos, hoteles, renta de autos entre
otros; se distinguen: Travel Port, Galileo, Amadeus
y Sabre.

Etapa 3. Decisidn estratégica. A partir de la infor-
macién se puede decidir, predecir, proyectar y
prospectar la organizaciéon hotelera, véase Figura
1.
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Figura 1. Utilidad de la vigilancia tecnoldgica para la organizacién hotelera.

La figura 1 muestra la utilidad que tiene la vigilan-
cia tecnoldgica para la empresa, destacando en su
etapa 1. La identificacién de informacion necesa-
ria y significativa util para el hotel. En esta etapa
se debe reconocer el mercado en el que se opera:
(competencia, contexto, intereses, tendencias...),
las caracteristicas de los huéspedes, usuarios,
turistas sus expectativas, necesidades y requeri-
mientos, con el fin de obtener la mayor informa-
cién de ellos, consolidando la informacién de gran
interés, util en la etapa de la decisién estratégica.

En la etapa 2. Proceso y procesamiento, andlisis e
interpretacion, juega un papel decisivo la infor-
macién de la etapa 1, con la cual se generan los
constructos, esquemas y propuestas para la toma
de decisiones y la proyeccién estratégica.

En la etapa 3. Se generan estrategias competitivas
con las cuales se puede no solo reaccionar, sino
adelantar a los acontecimientos, tendencias y re-
querimientos del entorno, es decir, el mercado, la
tecnologia y los clientes con todo lo que cada una
de estas variables implica. Para lo anterior es pre-
ciso anotar lo expuesto por Moscoso et al (2011)
que citando Krugman (2007) afirma que hace ya
un tiempo advirtié que son las empresas y no los

paises las que compiten entre si, estaba implicita-
mente definiendo la competitividad en términos
de la calidad de inversion y de aumento de la pro-
ductividad en un medio de estabilidad macroeco-
némica y de integracion a la economia internacio-
nal.

3.3 Vigilancia tecnoldgica para los hoteles colom-
bianos

La propuesta de la figura 2 permite resaltar que
para la aplicacion de una estrategia de VT e IC, es
necesario concebir al hotel desde un enfoque mi-
cro y macro que parte del diagnéstico, la organi-
zacion y sus caracteristicas. Una vez se identifica
la situacién actual es conveniente contar con el
juicio de expertos, para integrar referentes y pos-
turas que pueden ser de gran ayuda en el disefio
de estrategias. La obtencién de la mayor cantidad
de datos, procesos de informacién, comunicacion,
preferencias del huésped, desempeno de oferta,
demanda, precios y valores agregados son aspec-
tos que configuran elementos de la Vigilancia Tec-
noldgica, Vigilancia Comercial y la Inteligencia de
la competencia para generar la estrategia compe-
titiva de la empresa hotelera.
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Figura 2. Propuesta de vigilancia tecnoldgica para los hoteles de Colombia.

En la figura 2 el diagnéstico del hotel permite la
identificacion de informacién que se puede cap-
turar y almacenar en la estrategia de Vigilancia
Tecnolégica, la cual con el uso de las TIC, el traba-
jo colaborativo, la integracién de equipos de alto
desempeno, los equipos virtuosos pueden trans-
formar los datos en informacién clave (Data Plan-
nig, Data Marketing, Marketing Analitic...) y con-
vertirla en resultados de I+D+i que se convierte en
know how.

En el diagnéstico interno del hotel se identifican
cOmo esta la estructura organica, los manuales de
funciones, la planta de personal, los procedimien-
tos, el talento humano (capacitacion y actualiza-
cién), las funciones, los procedimientos, el equi-
pamiento, las normas de calidad y la innovacién,
es decir, constituir la Arquitectura organizacional
y sus conexos. También es importante identificar
acerca del portafolio de productos y servicios y su
desempeno en cuanto a cantidad, calidad y con-
sistencia (si cumple con lo que propone) y el grado
de satisfaccion del consumidor de los mismos.

El Micro entorno. Lo constituyen todos los aspec-
tos propios del hotel y su equipamiento, un anali-
sis frente a la estructura, infraestructura y superes-
tructura, aunque en este analisis algunas variables
son externas al hotel, estan directamente relacio-
nadas con su desempeiio; por eso es conveniente
conocer el estado actual que permita asumir los
derroteros pertinentes en términos de competiti-
vidad a partir de la VT e IC. Por infraestructura se
comprenden todos los servicios o elementos basi-
cos que se prestan dentro del destino turistico tan-
to para locales como fordneos, por ejemplo vias de
acceso, medios de transporte, hospitales, servicios
publicos etc. La Estructura esta relacionada al ho-
tel como tal, es decir, objetos, muebles, edificios,
locaciones con los que el hotel presta los servicios
orientados al turista, al huésped. Ejemplo de ello,
son: los hoteles, los centros recreativos, museos,
oficinas de informacion turistica, etc. La Superes-
tructura la integran entidades privadas, publicas y
de naturaleza mixta encargadas de velar e impul-
sar el desarrollo positivo y prospectivo del sector
turistico, ejemplo de ello son: Viceministerio de
Turismo y las Secretarias de Turismo municipales y
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departamentales y entidades privadas como ANA-
TO y COTELCO, entre otras.

En cuanto al Macro entorno. Es conveniente hacer
una muy buena indagacién acerca de tres aspec-
tos fundamentales: La Tecnologia, el Mercado y
el Turista. Tecnologia, en este sentido con la VT e
IC se conoce e identifica la tecnologia y en cono-
cimiento técnico de punta que permite conocer
software, hardware y sus bondades en el sector
hotelero. En cuanto al mercado, es importante
identificar el comportamiento de la competencia,
la oferta y la demanda en la regién, en Colombia y
en los casos exitosos del mundo, que consoliden
un referente necesario e indispensable para el de-
sarrollo de estrategias exitosas. El mercado, seguin
Moya-Espinosa (2015), es el acuerdo mutuo de las
transacciones entre individuos e instituciones, que
configura el mapa estratégico de la oferta, deman-
da, precios, medios publicitarios, promociones e
intermediacién de los servicios lideres que estan
marcando pauta. El mercado ofrece un panorama
muy amplio de opciones acerca de los productos y
servicios actuales de la aldea global. El turista, es el
protagonista fundamental ya que facilita conocer
quién es, cobmo son y cudles son las preferencias,
inclinaciones, expectativas, requerimientos y ten-
dencias. Los gustos del consumidor, del cliente o
huésped cada vez son mas exigentes y porque no
decirlo extrafnos como producto de la configura-
cién de un turista del mundo moderno.

El modelo propuesto enfatiza en cémo la vigilan-
cia tecnoldgica y la inteligencia competitiva, de
manera armoniosa, configuran un proceso que le
permite a la organizacién hotelera perdurar con
éxito en el mercado dando a la misma un caracter
mas activo, informacién mas elaborada; integra
resultados en las diferentes necesidades: tecnol6-
gicas, mercados y turistas.

En lo relacionado con la sostenibilidad y susten-
tabilidad se parte de que independientemente
de la categoria, clasificacién, ubicacién y tipo de
operacioén de los hoteles, estos deben tener como
fundamento de su disefio y gestién los principios

Pedro Ignacio Moya-Espinosa
Fabio Fernando Moscoso-Duran

medioambientales, sociales, culturales y econémi-
cos. Ademas, sus objetivos se deben direccionar a
la satisfaccion de necesidades de sus agentes de
interés, stakeholders con profundo respeto por el
entorno, la biodiversidad en el marco de la ética
permanente que contribuya al crecimiento y de-
sarrollo humano sostenible: asegurar necesidades
presentes sin comprometer las necesidades de
futuras generaciones, en busqueda de un mejor
capital social, calidad presente y futura. En este or-
den de ideas es preciso retomar a Herrera-Lépez,
Acle-Mena y Paredes-Solorio (2012), citando a la
ONU (1987): algunos organismos plantean una
diferencia entre el concepto de desarrollo sus-
tentable con el de desarrollo sostenible, ya que la
sustentabilidad ademas de cumplir con beneficios
sociales, ambientales y econémicos, se debe man-
tener en el tiempo para que pueda satisfacer las
necesidades del presente sin poner en peligro la
capacidad de las generaciones futuras para aten-
der sus propias necesidades.

Igualmente, Espinoza (2008) citado por Alva-
rez-Meneses (2013), indica que la sostenibilidad
debe ser ambiental, cultural y social, y econémi-
ca, asi: Sostenibilidad ambiental garantiza que el
desarrollo sea compatible con el mantenimiento
de los procesos ecoldgicos esenciales, de la diver-
sidad biolégica y los recursos. La sostenibilidad
social y cultural debe garantizar que el desarrollo
sostenible aumente el control de los individuos
y sus vidas, y que sea compatible con la cultura y
los valores de las personas y refuerce la identidad
de las comunidades. Y Sostenibilidad Econémica,
debe garantizar que el desarrollo sea econémica-
mente eficiente, beneficie a toda la gente de la re-
gion afectada y que los recursos sean gestionados
de manera que se conserve para las generaciones
futuras.

Una vez se aborda el diagnéstico, se pasa a la con-
solidacién de la estrategia competitiva que a su
vez se traduce en beneficios para la organizacion,
para el huésped y para la sociedad en general; y
todo el modelo dimensionado con criterios de
sostenibilidad y sustentabilidad para garantizar
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la permanencia en el tiempo con responsabilidad
ambiental, econdmica, social y cultural.

4. Conclusiones

El ejercicio de la vigilancia tecnolégica se encuen-
tra mas directamente vinculado con la captacién y
analisis intrinsecos de las informaciones, mientras
que el desarrollo de la inteligencia competitiva
estd orientada hacia la interpretacién de esas in-
formaciones previamente seleccionadas para ayu-
dar a la toma de decisiones.

La Vigilancia tecnoldgica e Inteligencia Competi-
tiva configuran un proceso de identificacién, mo-
nitoreo, hallazgos, obtencién, analisis, interpreta-
cién y difusion de informacién de valor estratégico
sobre el hotel, el sector y los competidores, util
para la toma de decisiones en el momento opor-
tuno que permite anticipar la accion.

El turismo actual se caracteriza por la existencia
de turistas con mas conocimiento e informacion
y con destinos maduros, donde los hoteles como
facilitadores de tal actividad precisan de un siste-
ma de Inteligencia Competitiva que les ayude y
oriente en la consecucién y andlisis de informa-
cion util para afrontar con éxito el monitoreo de
los servicios actuales y los nuevos; sobre la evolu-
cién global de los hoteles referentes y competido-
res no solo en sus portafolios, sino en facturacién
y demads temas de prospeccion a partir de datos en
tiempo real.

Un sistema de VT e IC para un hotel es de gran ayu-
da debido a la evolucién de los requerimientos del
mercado, de zonas geogriéficas, oferta de servicios
a partir de la identificacién y consulta de sistemas
rigurosos de fuentes de informacién adecuada
para el sector; esto se traduce en oportunidades
en el contexto competitivo ya que permite la de-
teccidn de sefales de cambio, analisis, tendencias,
reaccion, estrategia de la competencia, asi como
nuevas amenazas y oportunidades.

colombiano
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