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Resumen

La transformacion digital ha tenido un impacto interesante en el sector turistico para
América Latina, esto ha generado diferentes oportunidades y retos que han variado segun el
contexto de cada pais. En este ensayo se comparan los diferentes avances y desafios que tienen
los diferentes paises como Colombia y Chile, dos paises que tienen un gran potencial en el sector
turistico, pero que ambos tienen enfoques distintos. Colombia enfrenta diferentes brechas
estructurales como la desigualdad regional y una baja capacitacion digital en zonas rurales,
mientras que en Chile ha logrado avances notables mediante la implementacion de politicas
publicas e innovacion digital, sin embargo aun existen algunos aspectos por mejorar en cuanto a
la interaccion digital y una mejor coordinacion institucional. Se busca analizar como la
digitalizacion debe entenderse como una estrategia integral que ayude a impulsar la

sostenibilidad, competitividad y modernizacion para el sector turistico.
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Abstract

Digital transformation has had an interesting impact on the tourism sector in Latin
America, generating different opportunities and challenges that have varied according to the
context of each country. This essay compares the different advances and challenges faced by
countries such as Colombia and Chile, two countries with great potential in the tourism sector,
but with different approaches. Colombia faces various structural gaps, such as regional inequality
and low digital training in rural areas, while Chile has made notable progress through the
implementation of public policies and digital innovation. However, there are still some areas for

improvement in terms of digital interaction and better institutional coordination. The aim is to



analyze how digitization should be understood as a comprehensive strategy that helps to promote

sustainability, competitiveness, and modernization for the tourism sector.
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Introduccion

La era digital ha reformado profundamente el panorama a nivel global en diversas
industrias, y un sector como el turismo no es la excepcion. En América Latina, se esta
transformando y manifestando con particular intensidad, se ha estado impulsando la experiencias
de viaje y gestion de los destinos. La digitalizacion entendido como la integracion de tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC) en todo procesos de cadena de valor en este caso
enfocada al turismo , ha venido una necesidad de estrategia para la supervivencia y
competitividad para las empresas y los destinos de muchos consumidores. Como bien sefiala
(Voronkova, 2020) “la transformacion digital se torna cada vez mas importante para la

supervivencia de las compaiiias en los proximos afios”.

La digitalizacion en el sector turistico abarca una amplia gama de herramientas y
estrategias, donde el uso de aplicaciones de reserva y plataformas como lo puede ser Airbnb, el
usos de redes sociales para planificar viajes, tienen una alta efectividad que depende en gran
medida de la estructura digital ya existente, capacidad de los actores en este sector de acoplarlas
para sus empresa o negocios, teniendo en cuenta que también existen politicas internas que
proceden en varios procesos. Para esto, en este ensayo se explorara como Colombia y Chile han
venido trabajando en este procesos, donde se identificaran diferente puntos de convergencia y

divergencia con enfoques al sector turistico y digitalidad ademas al final de este documento se



generara conclusiones donde se ofrecera una perspectiva a profundidad en andlisis de este

trabajo.

1. La Transformacion Digital en el Turismo Latinoamericano: Un Contexto General

La digitalizacion del turismo en Latino América ha tenido un procesos multifacético que
se xperia como “un aumento de la atencion al empleo de la realidad virtual y complementaria”
(Voronkova, 2020, p. 186) es un hecho que las nuevas tecnologia forman parte de nuestro dia a
dia y ningun sector se queda atrds en esté presente, ni siquiera el sector turistico. Como se
menciono en la cita textual anterior, este fendmeno no es homogéneo, ya que cada pais avanza en
velocidades distintas por lo cual se establece como un procesos de adopcion tecnologica, que
estd influenciada por diferentes factores como la infraestructura, el accesos a la conectividad, a
las politicas gubernamentales ya sea por region o pais y a la cultura organizacional en el sector

del turismo.

Seglin Sigala (2020), el COVID-19 a pesar de traer algunas consecuencias a nivel
mundial de cierta manera trabajo consigo algunos beneficios en cuanto a la aceleracion drastica
en la necesidad de implementar soluciones digitales a la cadena de valor en el sector turistico,
presentando que “el turismo post-COVID debe priorizar bienestar sobre crecimiento econdmico”
(p. 320). Para este sentido, la digitalizacion no deberia comprenderse Uinicamente como una
herramienta para la eficiencia comercial, sino también como una ruta para construir modelos

turisticos mas sostenibles y que estén adaptados a las necesidades de los viajeros.

Voronkova (2020) también sugiere que “la transformacion digital se torna cada vez mas
importante para la supervivencia de las compaiias en los proximos afios” (p. 102), lo que refleja
una premura estructural para el ecosistema turistico en Latino America. Sin embargo, esta

urgencia no ha sido contemplada de forma igualitaria en muchas regiones. Como explica la



Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018), “América Latina muestra un crecimiento
desigual en materia de digitalizacion turistica, con algunos paises avanzando en plataforma

inteligentes y otros enfrentando obstaculos de infraestructura y gobernanza digital.”

Para este contexto, resulta clave poder analizar casos particulares de Colombia y Chile,
que son dos paises de los que fueron mencionados por la OMT como destinos emergentes con un
alto potencial en panorama digital, aunque aun existen algunas brechas con caminos complejos
en implementacion tecnologica. Este analisis permitira comprender el estado actual del turismo
digital de ambos paises, al igual que generar reflexiones, aprendizajes y estrategias que podrian
adoptarse desde el mercadeo para fortalecer el sector turistico en ambos paises, reflejando un

sentido mas competitivo, innovador y sostenible.

2. Colombia: Digitalizacion y brechas persistentes

En el contexto colombiano, el proceso de la digitalizacion en el sector turistico ha estado
limitado por varios factores estructurales. El pais ha presentado un notable crecimiento en
conectividad, infraestructura basica y promocion digital en cuanto a destinos de interés, persisten
barreras significativas como la desigualdad en el acceso a las TIC, existe una falta en
capacitacion digital en las MiPymes turisticas y una escasa inversion en innovacion fuera de los

principales centros urbanos.

Segun Lopez Rodriguez (2018) “solo el 29% de las empresas turisticas colombianas lleva
mas de 5 afios con presencia en internet” (p. 401), lo que evidencia que existen organizaciones
que apenas estan iniciando con procesos digitales. Esto genera incertidumbre ya que en un
mercado actual, y si hablamos en el sector turistico donde hay una creciente demanda por parte

de los consumidores en consolidar una interaccion en tiempo real, una integracion de sistemas



claves en reservas, y la capacidad de analizar datos en comportamientos, hoy en dia son cosas

indispensables.

Desde una perspectiva de mercadeo, la situacion presenta una oportunidad pero al mismo
tiempo una alerta. La baja presencia digital de las empresas limita mucho la competitividad
frente a otros mercados mas desarrollados, lo que restringe su visibilidad en motores de
busqueda y en plataformas internacionales. Segun Ballesteros y Vasquez (2019), “una mala
experiencia compartida en plataformas digitales puede costar millones en valor reputacional” (p.
32), lo que implica que es fundamental para las empresas turistica en Colombia comprendan el

valor que tiene las herramientas digitales para el desarrollo de estrategias y gestion de las marcas.
2.1 Brecha digital regional y desigualdad estructural

Existen varios problemas hoy en dia y posiblemente uno de los puntos mas criticos en
Colombia que es la brecha digital entre regiones. Segiin Buitrago Rendon y Garzon Vargas
(2022), “la brecha digital en Colombia es un reflejo de desigualdades socioecondmicas
preexistentes, agravadas por la falta de infraestructura en zonas rurales” (p. 16). Esto sugiere que
existen regiones con alto potencial turistico como la Amazonia y el Pacifico, pero que tienen

carencias en cuanto a estructura digital.

Existe un modelo llamado JUNIMA aplicado en un estudio donde sefiala que “el 34% de
la brecha se debe a la escasa habilidad digital de la poblacion™ (p. 25), lo que significa que existe
una evidencia en la necesidad de programas de alfabetizacion digital que estén enfocados en el
turismo rural y comunitario. El Ministerio de las TIC ha destacado que la conectividad debe ser
una condicion necesaria pero que no se le da la suficiente fuerza o importancia, para esto se
requiere una formacion técnica, acceso a plataformas digitales y que estén integradas con un

enfoque territorial.



2.2 Oportunidades para el turismo

Desde la pandemia han surgido nuevas oportunidades para la digitalizacion en el sector
turistico colombiano. Segun Pérez Martinez et al. (2024) “el turismo ha sido parte fundamental
del crecimiento de la economia colombiana, reflejando un valor agregado de 33.2 billones de
pesos” (p. 3), esto indica que el sector ha servido como motor o impulsor en la recuperacion y
desarrollo del pais, esto puede ser una oportunidad en incorporar tecnologias enfocadas en

mejorar este sector.

Asi mismo la digitalizacidén puede servir para impulsar diferentes modelos de
sostenibilidad. Segun los mismos autores, “el turismo regenerativo puede ser un motor
economico relacionado con la conversacion y preservacion de los ecosistemas” (p. 7), esto abre
puertas a nuevas formas de mercado turistico a nivel global. Desde un punto en mercadeo, esto
implicaria posicionar destinos emergentes como experiencias unicas y responsables,

aprovechando que Colombia cuenta con una biodiversidad y cultura amplia.

3. Chile: Digitalizacion y su enfoque

Chile ha estado desarrollandose mediante un enfoque mas regulatorio en cuanto a la
digitalizacion en el sector turistico, apoyandose mas en iniciativas plblicas y privadas donde se
busca integrar las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) a lo largo de la cadena
de valor de este sector. Ademas Chile es uno de los paises mejor estructurados en América
Latina respecto en adopcion en digitalizacion en el turismo. A diferencia de otros paises, Chile

ha demostrado una integracion mas eficiente en politicas publicas, innovacion tecnologica y



participacion empresarial lo que ha permitido mejorar en gran medida el posicionamiento del

pais.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018) “Chile destaca como el
destino sudamericano con mayor crecimiento en llegadas (14.3%), superando la media regional”
(p. 17). lo que refleja una clara evidencia en cuanto a desarrollo digital en el sector turistico y

otros beneficios econdomicos para el pais.

3.1 Innovacion y retos

Una parte esencial revisada y hallada por Cordova-Moran y Freixa (2017), evidencian
que, los portales turisticos en Chile han tenido una notable mejora, pero que aun se presencia
carencias en algunos aspectos interactivos. “La falta de chatbots operativos contradice tendencias
globales” (p.31). Esto quiere decir que existe un escaso conocimiento en digitalizacion o
alfabetizacion digital haciendo entender que la “digitalizacion” se percibe como tener una pagina
web atractiva, mas no como una herramienta que ayude a los viajeros, de manera eficaz y
concreta. Bajo mi punto de vista, la digitalizacion va mas que un disefio de pagina de web
atractivo , debe ser funcional, y empatico para los viajeros y visitantes frecuentes donde una la
personalizacion y funcionamiento correcto. Algunos autores sefalan que “los portales deben
adaptarse a los cambios comunicacionales del presente” (p.32), esto implica incluir contenido
agradable y de valor, atencion de linea eficaz, y manejar diferentes herramientas que ayuden a
mejorar la interaccion con los sitios en linea, Chile atin tiene varios aspectos por mejorar, pero al

menos existe una base que ayudara a evolucionar y generar estos cambios.



3.2 Comercio electrénico y competitividad digital

Un factor que diferencia a Chile de otros paises en América Latina es su apuesta por la
profesionalizacion del sector turistico. Segun Garcia (2018), “mientras Chile y México avanzan
en la profesionalizacion del sector a través de sistemas nacionales de certificacion, otros paises
aln carecen de estandares minimos de calidad” (p. 93). Esta estandarizacion no solo representa
una mejora significativa en la calidad de la experiencia turistica, sino que también fortalece la

confianza de los mercados internacionales.

No obstante, atun persisten desafios relevantes. EI mismo autor advierte que “la falta de
coordinacion entre los distintos niveles de gobierno sigue siendo uno de los principales
obstaculos para implementar politicas turisticas efectivas” (p. 112). Esto pone de manifiesto que,
si bien se han logrado avances, las politicas e inversiones en el sector requieren de una
gobernanza clara, con normas bien definidas, aspecto que todavia esta en proceso de

consolidacion en algunas regiones del pais.

Otro de los puntos fuertes de Chile ha sido la incorporacion del comercio electronico
como herramienta para dinamizar la actividad turistica. En palabras de Sevilla Avilés (2021), “las
industrias turisticas que utilizan las redes sociales y estrategias del comercio electronico son mas
competitivas” (p. 79). Este elemento resulta clave, ya que la presencia de una empresa turistica
en plataformas como Booking o en redes sociales como Instagram no solo aumenta su

visibilidad, sino que también potencia su valor percibido por los usuarios.



4. Conclusiones

La digitalizacion en el sector turistico para Colombia y Chile ha tenido una evolucion, se
puede afirmar que ambos paises han tenido unos constantes avances de manera significativa,
aunque con ritmos y enfoques diferentes. Colombia, ha mostrado una recuperacion destacable en
el sector después de la pandemia, sin embargo se evidencian varios retos estructurales como la
brecha digital territorial y una baja capacitacion tecnologica en zonas rurales. En Chile se ha
logrado consolidar una estructura digital mas solida , pero que aun tiene limitaciones en aspectos
clave como una experiencia digital mas interactiva en algunos de sus portales turisticos o la

coordinacion institucional.

Bajo mi punto de vista, se puede evidenciar que la transformacion digital no puede
entenderse Unicamente como una cuestion tecnoldgica, también se debe considerar como una
estrategia integral que involucra la cultura organizacional, la educacion digital y una vision de
largo plazo. Segiin Montaudon- Tomas et al. (2020), “ sin una transicion digital efectiva, muchos
actores del turismo podrian ser borrados del mercado” (p. 1178), esto quiere decir que existe una
urgente necesidad por generar capacidad de uso de las tecnologias en todos los territorios y no

solo enfocarnos en zonas urbanas.

Para el caso de algunos paises como Chile, han identificado la digitalizacién como una
ventaja competitiva, sin embargo existen algunas limitaciones importantes. Segun Toros
Scorians et al. (2022), “la transformacion digital es vista como una ventaja competitiva en el

escenario actual y futuro del turismo” (p. 1).

A nivel personal se puede decir que Chile y Colombia, asi como otros paises de

latinoamerica aun deben de asumir diferentes retos en cuanto a sus estructura, si lo enfocamos o



hablamos a nivel de digitalizacion, no solo a nivel turistico sino también a otras 4reas estos
deben continuar con mejoras, en especial en paises que aun se encuentran en una brecha digital
entre sus diferentes regiones, también se asume una responsabilidad en una alfabetizacion digital
en muchas aéreas en como comprender nuevas tecnologias asi como las tecnologias que han

surgido al dia de hoy.
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