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La medición del nivel de madurez de cada indicador se realizó combinando:

● Datos cuantitativos, obtenidos mediante un instrumento aplicado a las MiPymes y unidades
productivas.

● Información cualitativa, recopilada en focus group con empresas ancla y tractoras, y en las mesas
de las ruedas de conexión.

Las brechas se estructuraron en dos grupos para asegurar la complementariedad con el ecosistema 
digital:

● Grupo 1: Cadena de Suministro y Ecosistema Digital.
● Grupo 2: Modelo de Negocio y Ecosistema Digital.

El índice de cada brecha se determinó promediando el nivel de madurez de los indicadores asociados, 
considerando la distancia frente al nivel esperado (100%).

Este documento presenta la hoja de ruta y plan de 
mejora para el cierre de brechas en la adopción de 
tecnologías 4.0 en la cadena de valor de turismo, 
como parte del programa Cadenas de Valor 4.0, 
una iniciativa del Ministerio de Comercio, Industria 
y Turismo, liderada por Colombia Productiva en 
convenio con Cenisoft, dentro de la estrategia 
“EnCadena”: Mejores Proveedores.

Para su elaboración se desarrolló un diagnóstico 
aplicado a MiPymes y unidades productivas de la 
cadena de valor, con el objetivo de identificar 
brechas en la adopción de tecnologías 4.0 que 
permitan fortalecer los encadenamientos 
productivos.

El diagnóstico se construyó a partir de una batería 
de 27 indicadores, distribuidos en tres dimensiones:

● Cadena de Suministro (14 indicadores)
● Modelo de Negocio (9 indicadores)
● Ecosistema Digital (4 indicadores)

La

Nivel intermedio
(capacidad en proceso 
de desarrollo) 

Nivel básico 
(capacidad limitada) 

Nivel avanzado 
(capacidad en 
consolidación) 

0% - 26%
Índice de brecha

27% - 54%
Índice de brecha

55% - 100%
Índice de brecha

CATEGORIA RANGO % (*) JUSTIFICACIÓN

Estas brechas tienen un nivel de avance muy bajo en relación con 
la meta. Requieren acciones urgentes para reducir la distancia y 
cerrar las brechas críticas en la cadena de valor.

Estas brechas tienen un nivel intermedio de avance, donde se 
evidencian progresos parciales, pero aún es necesario potenciar 
capacidades, procesos y tecnologías para alcanzar mayores niveles 
de consolidación.

Estas brechas tienen un nivel de madurez avanzado, cercanas a la 
meta, donde el foco está en fortalecer los avances logrados y 
mantener la sostenibilidad del proceso.

Índices de las brechas

Metodología 
utilizada
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¿Quieres cerrar tus brechas? aquí está el paso a paso

1 2 3 4

Identifica 
y prioriza Construye Implementa

Identifica y 
prioriza tus 
brechas

Construye tu 
estrategia y diseña tu 
proyecto para el cierre 
de las brechas 
priorizadas

Implementa el 
proyecto que 
diseñaste

Evalúa

Evalúa tu proyecto 
y monitorea el 
cierre de la brecha
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5 6 7 8

1 2 3 4

Baja capacidad para anticipar la 
demanda turística con precisión:

Esta brecha te indica que debes 
implementar el uso de herramientas 

digitales con analítica predictiva y 
prescriptiva, para anticiparte a los 

cambios en la demanda de bienes y 
servicios turísticos.

Necesidad de fortalecer la relación 
con proveedores mediante 

tecnología:

Esta brecha te indica que debes 
incorporar herramientas digitales que 

permitan gestionar las compras, 
planificar en conjunto y comunicarte 
en tiempo real con tus proveedores. 

Baja digitalización en la interacción 
y relacionamiento  con el cliente:

Esta brecha te indica que debes 
fortalecer el uso de herramientas 

digitales para conocer, gestionar y 
responder a las necesidades, 

preferencias y niveles de satisfacción 
de tus clientes. 

Baja apropiación digital del talento 
humano y limitada adopción de 

tecnologías 4.0:

Esta brecha indica que debes 
fortalecer las habilidades digitales del 

talento humano y avanzar en la 
apropiación de tecnologías 4.0 para  

optimizar los procesos operativos y la 
calidad del servicio. 

Limitada identificación y segmentación 
de clientes:

Esta brecha indica que debes incorporar 
herramientas digitales avanzadas para 

segmentar de forma precisa a tus clientes y 
personalizar la oferta de bienes y servicios 
turísticos. El uso de tecnologías de análisis 

de datos permite identificar nichos, 
adaptar propuestas de valor y diversificar 

mercados, generando mayor impacto 
comercial y posicionamiento estratégico.

Canales digitales poco integrados y 
sin automatización:

Esta brecha indica que debes integrar y 
automatizar tus canales de 

comunicación en plataformas digitales 
para ofrecer experiencias de valor al 

visitante.
Al centralizar la gestión en una sola 

plataforma, puedes medir el impacto, 
mejorar la conversión y aumentar la 

eficiencia operativa.

Diversificación limitada en ingresos por 
baja adopción de tecnologías 4.0:

Esta brecha indica que puedes diversificar 
tus fuentes de ingreso mediante la 

adopción de tecnologías 4.0, incorporando 
servicios como experiencias inmersivas, 
reservas digitales, paquetes en línea y 

transacciones electrónicas. Esto fortalece la 
diferenciación de tu oferta, genera valor 

agregado y potencia la escalabilidad de tu 
modelo de negocio turístico. 

Baja adopción de tecnología y escasez 
de talento digital especializado:

Esta brecha te indica que es clave 
fortalecer la adopción de herramientas 

tecnológicas y fortalecer las 
competencia digitales de tus 

colaboradores para  facilitar su 
implementación, modernizar procesos, 

ofrecer servicios innovadores y aumentar 
tu competitividad en un entorno 

turístico cada vez más digitalizado.

Más detalles aquí Más detalles aquí Más detalles aquí Más detalles aquí

Más detalles aquí Más detalles aquí Más detalles aquí Más detalles aquí

38%
Índice 

de Brecha

50%
Índice 

de Brecha

49%
Índice 

de Brecha

42%
Índice 

de Brecha

38%
Índice 

de Brecha

38%
Índice 

de Brecha

50%
Índice 

de Brecha

42%
Índice 

de Brecha

RECONOCE EN ESTE TABLERO LAS BRECHAS DE LA CADENA DE VALOR DE TURISMO 
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Brecha 1
Baja capacidad para anticipar la demanda turística con 

precisión:

Esta brecha te indica que debes implementar el uso de herramientas 
digitales con analítica predictiva y prescriptiva, para anticiparte a los 

cambios en la demanda de bienes y servicios turísticos.

⚠ ¿Por qué sucede esto?
● No conoces  las herramientas 

que te ayudan a anticiparte a 
lo que viene.

● No estás uniendo los datos 
que ya tienes con los del 
mercado.

● Has invertido poco en 
tecnología y en capacitar a tu 
equipo.

● No has priorizado usar los 
datos para tomar decisiones.

¿Qué efectos tiene?
● Te cuesta reaccionar rápido 

cuando cambian las necesidades.
● A veces usas mal tus recursos y 

personal porque no hay una 
planificación clara.

● Estás perdiendo oportunidades 
para llegar a nuevos visitantes.

● Si no ajustas lo que ofreces, corres 
el riesgo de que tus visitantes se 
vayan insatisfechos.

● Tu destino pierde fuerza frente a 
otros que sí gestionan con más 
datos y flexibilidad.

¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta turística: Planificación y diseño.
Comercialización, promoción y distribución: Adaptación de campañas.
Prestación de servicios: Gestión operativa según demanda.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

38%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Analizar datos históricos de visitantes, ocupación y ventas para proyectar la demanda futura.
● Usar analítica predictiva para identificar temporadas altas y bajas.
● Integrar datos de plataformas externas para monitorear tendencias de viajeros.
● Automatizar la planificación de inventarios cómo habitaciones, paquetes, servicios turísticos) según la 

demanda proyectada.

Estrategias de cierre 

¿Dónde encontrar estos proveedores?

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Sistemas de reservas con módulos de analítica.
● Herramientas de analítica de datos turísticos.
● Plataformas de monitoreo de tendencias.

Nivel Avanzado 
● Sistemas de gestión de ingresos con IA.
● Plataformas de Big Data turístico que integren datos de OTA, redes sociales y motores de reservas.
● Modelos de machine learning para predicción y optimización de la demanda.

● Centraliza datos históricos de ocupación, reservas y ventas en una plataforma digital.
● Usa herramientas de analítica básica para detectar patrones de consumo y estacionalidad.
● Implementa sistemas de reservas con módulos de predicción y tableros de demanda.
● Escala hacia plataformas con Big Data y machine learning para optimizar precios y servicios en 

tiempo real.

¿Qué pasos debes seguir?

El uso de analítica predictiva mejora la capacidad de anticipar la demanda, optimiza recursos, aumenta 
ingresos en temporadas altas y permite ajustar la oferta de experiencias turísticas de forma más competitiva.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 5 a 6 meses

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 



10

Brecha 2
Necesidad de fortalecer la relación con proveedores 

mediante tecnología:

Esta brecha te indica que debes incorporar herramientas 
digitales que permitan gestionar las compras, planificar en 

conjunto y comunicarte en tiempo real con tus proveedores. 

⚠ ¿Por qué sucede esto?
● Manejas a tus proveedores de 

forma manual.
● No usas plataformas digitales 

para coordinar pedidos o 
hacer seguimiento.

● No tienes acuerdos claros ni 
formas de trabajar en equipo 
con tus proveedores.

● La cultura en la cadena es 
individualista y hay poca 
confianza para colaborar.

¿Qué efectos tiene?
● Te demoras en recibir insumos o 

servicios turísticos clave.
● Tus costos suben por reprocesos, 

descoordinación y mala logística.
● Pierdes oportunidades de innovar 

o crear productos únicos junto con 
tus proveedores.

● Te cuesta adaptarte a lo que el 
mercado está pidiendo.

● La experiencia que le ofreces al 
cliente final pierde calidad y 
atractivo.

●¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta turística: Co-creación de 
experiencias y servicios.
Comercialización y distribución: Coordinación de paquetes y alianzas.
Prestación de servicios: Sincronización con proveedores locales.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

38%
Índice 

de Brecha
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0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Gestionar pedidos y compras con plataformas colaborativas.
● Monitorear el estado de inventarios, insumos y reservas de servicios en tiempo real.
● Planificar en conjunto con tus proveedores para evitar retrasos en temporadas de alta demanda.
● Mantener comunicación automatizada con proveedores mediante notificaciones o chatbots.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Plataformas de gestión de proveedores.
● Sistemas de gestión de inventarios.
● Aplicaciones de comunicación y coordinación en tiempo real.

Nivel Avanzado 
● Integración de plataformas de gestión de proveedores (SRM) con herramientas de gestión de 

clientes y planificación de recursos empresariales (ERP) para un control completo de compras, 
inventarios y reservas.

● Blockchain para trazabilidad de servicios y productos turísticos certificación de disponibilidad o 
calidad.
Plataformas de analítica avanzada para medir tiempos de respuesta y desempeño de proveedores.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Implementa una plataforma digital para gestionar pedidos y comunicación con proveedores.
● Integra un sistema de inventarios para sincronizar disponibilidad de insumos y servicios.
● Escala hacia herramientas avanzadas de trazabilidad y analítica para mejorar la planificación conjunta.

¿Qué pasos debes seguir?

El fortalecimiento de la relación con proveedores mejora la disponibilidad de productos y servicios turísticos, 
reduce retrasos, optimiza costos y permite ofrecer experiencias confiables y de calidad al cliente final.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 5 a 6 meses

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 
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Brecha 3
Baja digitalización en la interacción y relacionamiento 

con el cliente:

Esta brecha te indica que debes fortalecer el uso de herramientas 
digitales para conocer, gestionar y responder a las necesidades, 

preferencias y niveles de satisfacción de tus clientes. 

⚠ ¿Por qué sucede esto?
● Tienes separados los canales 

donde gestionas reservas y 
atención tus clientes.

● No inviertes en herramientas 
de automatización.

● Conoces poco a tus clientes, 
sus gustos o cómo esperan ser 
atendidos digitalmente.

● No sueles hacer seguimiento 
después del servicio ni pides 
retroalimentación para 
mejorar.

¿Qué efectos tiene?
● Pierdes el rastro de lo que viven 

tus visitantes en  su experiencia.
● Te cuesta responder rápido ante 

solicitudes o cambios de última 
hora.

● Tus clientes no regresan ni te 
recomiendan.

● Te cuesta destacar frente a 
negocios que ya están bien 
posicionados digitalmente.

● Tu visibilidad en plataformas 
digitales es baja o no mejora.

●
¿Qué parte de la cadena se ve impactada?

Prestación de servicios y experiencia del visitante: Personalización, 
seguimiento y atención.
Comercialización: Gestión de reservas y campañas dirigidas.
Evaluación y sostenibilidad: Medición de satisfacción y calidad.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

50%
Índice 

de Brecha
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0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Registrar y analizar la información de tus clientes como historial de reservas, actividades preferidas.
● Automatizar la comunicación mediante recordatorios, promociones y mensajes personalizados.
● Medir el nivel de satisfacción y la experiencia del cliente con encuestas digitales.
● Gestionar de forma centralizada los datos de clientes para personalizar la oferta de servicios turísticos.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes básicos para turismo.
● Plataformas de encuestas y feedback digital.
● Automatización de mensajes y recordatorios mediante WhatsApp Business o email marketing.

Nivel Avanzado 
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes avanzadas con IA y analítica de 

comportamiento.
● Plataformas de  datos de los clientes  (CDP) para unificar datos de visitantes y personalizar 

experiencias.
● Chatbots con IA para atención en tiempo real y gestión de solicitudes 24/7.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Implementar una herramienta de gestión de relacionamiento con clientes básico para gestionar reservas y 
datos de clientes.

● Automatizar la comunicación mediante email marketing o chatbots simples.
● Escalar hacia CRMs avanzados y analítica de comportamiento para ofrecer experiencias personalizadas.

¿Qué pasos debes seguir?

La digitalización del relacionamiento con clientes mejora la experiencia del visitante, incrementa la 
fidelización, permite diseñar servicios personalizados y aumenta las reservas y recomendaciones.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 5 a 6 meses

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 
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Brecha 4
Baja apropiación digital del talento humano y limitada 

adopción de tecnologías 4.0:

Esta brecha indica que debes fortalecer las habilidades digitales del 
talento humano y avanzar en la apropiación de tecnologías 4.0 para  

optimizar los procesos operativos y la calidad del servicio. 

⚠ ¿Por qué sucede esto?

● No has recibido formación 
técnica en herramientas 
digitales básicas o más 
avanzadas.

● No cuentas con alguien que te 
oriente o acompañe en la 
implementación de nuevas 
herramientas.

● En tu organización, todavía no 
hay una cultura que promueva 
el cambio ni el uso de lo 
digital.

¿Qué efectos tiene?

● No estás usando tecnologías 
como realidad aumentada, 
realidad virtual o sistemas de 
reservas modernos.

● Tus servicios se ven parecidos a 
los de siempre, sin mayor 
innovación ni valor agregado.

● Te cuesta llegar a turistas que 
usan canales digitales o buscan 
experiencias más tecnológicas.

● Tu negocio pierde fuerza frente 
a destinos o competidores.

● Sigues operando con métodos 
manuales o desconectados, lo 
que frena tu crecimiento.

●¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta turística: Diseño de experiencias 
innovadoras.
Comercialización y distribución: Uso de plataformas digitales.
Prestación de servicios: Operación y atención digital.
Evaluación y sostenibilidad: Medición y mejora continua.

Índice de brecha
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38%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Capacitar al talento humano en competencias digitales y en el uso de herramientas tecnológicas para 
reservas, comunicación y análisis de datos.

● Adoptar tecnologías 4.0 accesibles como herramientas de  gestión de relacionamiento con clientes, 
plataformas en la nube y sistemas de automatización de reservas.

● Integrar soluciones de analítica de datos para medir indicadores clave del servicio.
● Promover una cultura digital que fomente el uso continuo de herramientas tecnológicas en los 

procesos turísticos.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Plataformas de formación digital para capacitar equipos.
● Sistemas de gestión de reservas y atención al cliente.
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes para turismo.

Nivel Avanzado 
● Plataformas de automatización con IA chatbots inteligentes para atención 24/7..
● Big Data y analítica avanzada para monitorear la experiencia del cliente y métricas de desempeño.
● Realidad virtual y aumentada para experiencias inmersivas y promoción digital.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Diseñar un plan de capacitación digital para el talento humano.
● Implementar herramientas digitales básicas para reservas, comunicación y herramientas  

de gestión de relacionamiento con clientes.
● Escalar hacia tecnologías avanzadas para optimizar la experiencia turística.

¿Qué pasos debes seguir?

La apropiación digital y el uso de tecnologías 4.0 mejoran la eficiencia operativa, aumentan la calidad del 
servicio, optimizan la experiencia del visitante y fortalecen la competitividad del destino turístico.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 7 a 8 meses

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 
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Brecha 5
Limitada identificación y segmentación de clientes:

Esta brecha indica que debes incorporar herramientas digitales avanzadas 
para segmentar de forma precisa a tus clientes y personalizar la oferta de 

bienes y servicios turísticos. El uso de tecnologías de análisis de datos permite 
identificar nichos, adaptar propuestas de valor y diversificar mercados, 
generando mayor impacto comercial y posicionamiento estratégico.

⚠ ¿Por qué sucede esto?
● No cuentas con herramientas 

digitales que te ayuden a 
segmentar bien a tus clientes 
o entender su 
comportamiento.

● Aún no sabes lo importante 
que es adaptar tu oferta según 
los intereses y características 
de cada tipo de cliente.

● No tienes personal preparado 
para analizar datos.

● No has invertido en 
tecnologías que te permitan 
conocer mejor a tus visitantes.

¿Qué efectos tiene?
● No estás usando tecnologías 

como realidad aumentada, 
realidad virtual o análisis de datos.

● Tus servicios se ven parecidos a 
los de siempre, sin mayor 
innovación ni valor agregado.

● Te cuesta llegar a turistas que 
usan canales digitales o buscan 
experiencias más tecnológicas.

● Tu negocio pierde fuerza frente a 
destinos o competidores que sí 
han avanzado en digitalización.

● Sigues operando con métodos 
manuales o desconectados, lo 
que frena tu crecimiento.

¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta turística: Diseño de experiencias 
innovadoras.
Comercialización y distribución: Uso de plataformas digitales.
Prestación de servicios: Operación y atención digital.
Evaluación y sostenibilidad: Medición y mejora continua.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)
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50%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Analizar datos de comportamiento, preferencias y patrones de consumo de los clientes.
● Segmentar a los visitantes por perfiles, intereses y tipo de experiencia buscada.
● Personalizar servicios turísticos (paquetes, actividades, experiencias) según las necesidades 

detectadas.
● Crear campañas digitales específicas para nichos de mercado y clientes recurrentes.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes para turismo.
● Herramientas de analítica de clientes.
● Plataformas de automatización de marketing para campañas segmentadas.

Nivel Avanzado 
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes con IA y análisis predictivo.
● Plataformas de Datos de Clientes  para integrar y analizar datos en tiempo real.
● Modelos de machine learning para identificar patrones de consumo y proponer experiencias 

personalizadas.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Centraliza datos de clientes en una herramientas de gestión de relacionamiento con 
clientes básico y analiza patrones de comportamiento.

● Implementa segmentación digital para personalizar ofertas y campañas.
● Escala hacia herramientas avanzadas con IA y analítica predictiva para diversificar 

mercados estratégicos.

¿Qué pasos debes seguir?

La segmentación digital mejora el posicionamiento estratégico, permite personalizar la experiencia del 
cliente, diversifica mercados y aumenta las oportunidades de ingresos en el sector turístico.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 5 a 6 meses

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 
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Brecha 6
Canales digitales poco integrados y sin automatización:

Esta brecha indica que debes integrar y automatizar tus canales de 
comunicación en plataformas digitales para ofrecer experiencias de 

valor al visitante. Al centralizar la gestión en una sola plataforma, 
puedes medir el impacto, mejorar la conversión y aumentar la 

eficiencia operativa.

⚠ ¿Por qué sucede esto?

● Tu  estrategia para conectar 
todos los canales de 
comunicación con tus clientes 
no es clara.

● Tu punto físico y tus canales 
digitales  funcionan por 
separado.

● Tú y tu equipo no están 
capacitados para manejar 
varios canales al mismo tiempo.

● Sigues haciendo el 
seguimiento y la medición de 
resultados de forma manual o 
desorganizada.

¿Qué efectos tiene?
● La experiencia del cliente es 

distinta en cada canal.
● Te cuesta saber qué está 

funcionando bien y qué no en tu 
comunicación o ventas.

● Pierdes oportunidades de 
conectar mejor con tus clientes o 
de cerrar más ventas.

● Se te dificulta personalizar la 
atención porque no ves toda la 
información del cliente.

● Quedas por debajo de la 
competencia que ya ofrece 
experiencias fluidas y conectadas 
en todos sus canales.

¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Comercialización, promoción y distribución: Contacto previo y reservas.
Prestación de servicios y experiencia del visitante: Interacción durante la 
visita.
Evaluación y sostenibilidad: Recopilación y análisis de retroalimentación.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)
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49%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Centralizar todos los canales de comunicación (web, redes sociales, chat, correo) en una sola 
plataforma.

● Automatizar la atención al cliente con respuestas rápidas, notificaciones y recordatorios.
● Analizar métricas de interacción y conversión para mejorar la experiencia de los visitantes.
● Diseñar campañas personalizadas en tiempo real para fortalecer la fidelización y aumentar reservas.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Plataformas de gestión de comunicación y soporte multicanal.
● Herramientas de automatización de marketing.
● Chatbots básicos integrados en redes sociales o páginas web.
● Dashboards básicos de análisis.

Nivel Avanzado 
● Soluciones omnicanal avanzadas que integren todos los puntos de contacto con clientes.
● Chatbots con inteligencia artificial  para atención 24/7.
● Plataformas de analítica avanzada para medir experiencia del cliente y conversión.
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes turístico con integración de reservas, 

marketing y gestión de clientes. 

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 

● Centraliza tus canales de atención en una plataforma de comunicación digital.
● Implementa chatbots o herramientas de automatización para gestionar preguntas 

frecuentes y reservas.
● Diseña tableros para analizar métricas de interacción y satisfacción de visitantes.
● Escala hacia soluciones omnicanal avanzadas con IA para personalizar la experiencia y 

optimizar la conversión.
● Implementa campañas digitales basadas en datos para aumentar el alcance y 

fidelización.

¿Qué pasos debes seguir?

La integración y automatización de canales digitales mejora la experiencia del visitante, optimiza la eficiencia 
operativa, aumenta la conversión de reservas y amplía el alcance del mercado turístico.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 7 a 8 meses
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Brecha 7
Diversificación limitada en ingresos por baja adopción de 

tecnologías 4.0:

Esta brecha indica que puedes diversificar tus fuentes de ingreso 
mediante la adopción de tecnologías 4.0, incorporando servicios como 

experiencias inmersivas, reservas digitales, paquetes en línea y 
transacciones electrónicas. Esto fortalece la diferenciación de tu oferta, 

genera valor agregado y potencia la escalabilidad de tu modelo de 
negocio turístico. 

⚠ ¿Por qué sucede esto?
● Has usado muy poco o nada 

tecnologías como realidad 
aumentada, realidad virtual o 
pagos digitales.

● No conoces modelos de 
negocio que sean innovadores 
o basados en tecnología.

● Te cuesta salir de la manera 
tradicional y adaptarte a 
nuevas formas de trabajo.

● No has invertido en crear 
experiencias digitales.

● No estás colaborando con 
empresas de tecnología.

¿Qué efectos tiene?

● Pierdes ingresos porque no 
ofreces experiencias 
diferenciadoras ni productos 
únicos.

● Dependes de los mismos 
canales y clientes de siempre.

● Se te dificulta competir en 
mercados donde la tecnología 
ya es parte del servicio.

● Tu negocio se estanca y no 
escala ni innova como otros.

● No logras atraer a los turistas 
que buscan experiencias 
digitales, interactivas.

¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta turística: Creación de productos 
innovadores.
Comercialización y distribución: Nuevos canales de venta 
Prestación de servicios y experiencia del visitante: Experiencias inmersivas 
y personalizadas.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)
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42%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Centralizar todos los canales de comunicación (web, redes sociales, chat, correo) en una sola 
Ofrecer reservas digitales con opciones de pago en línea.

● Crear paquetes personalizados y dinámicos para diferentes perfiles de clientes.
● Incorporar experiencias inmersivas (realidad virtual o aumentada) para mostrar destinos y servicios.
● Digitalizar la venta de servicios complementarios (souvenirs, experiencias virtuales o tours guiados en 

línea).
● Automatizar la atención al cliente con herramientas digitales integradas.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Plataformas de reservas en línea con integración de pasarelas de pago.
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes  básicas y campañas de marketing.
● Herramientas de creación de contenido digital.

Nivel Avanzado 
● Experiencias inmersivas con realidad virtual (VR) o aumentada (AR) para presentar destinos.
● Plataformas de  datos de los clientes (CDP) para segmentación avanzada y marketing predictivo.
● Plataformas de dynamic packaging para generar paquetes de viaje dinámicos.
● Integración omnicanal con chatbots inteligentes.
● Modelos de suscripción o fidelización mediante apps móviles.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 

● Diagnostica las oportunidades de diversificación en tus servicios turísticos.
● Digitaliza tus canales de venta y habilita pagos en línea.
● Diseña paquetes turísticos digitales ajustados a perfiles de clientes (familias, parejas, 

viajeros corporativos).
● Implementa plataformas de automatización para gestión de clientes y marketing.
● Integra experiencias inmersivas o digitales para diferenciar tu oferta (VR/AR).
● Mide y analiza resultados con tableros digitales para ajustar la estrategia.

¿Qué pasos debes seguir?

La adopción de tecnologías 4.0 diversifica los ingresos, mejora la experiencia del cliente, fortalece la 
fidelización y amplía el alcance y competitividad del negocio turístico.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 7 a 8 meses
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Brecha 8
Baja adopción de tecnología y escasez de talento digital 

especializado:

Esta brecha te indica que es clave fortalecer la adopción de 
herramientas tecnológicas y fortalecer las competencia digitales de tus 
colaboradores para  facilitar su implementación, modernizar procesos, 

ofrecer servicios innovadores y aumentar tu competitividad en un 
entorno turístico cada vez más digitalizado.

⚠ ¿Por qué sucede esto?

● No tienes una formación 
técnica ni digital sólida.

● Te faltan espacios para 
actualizarte en tecnologías 
útiles para tu trabajo.

● No cuentas con un plan claro 
para adoptar tecnología ni 
con alguien que te 
acompañe en el proceso.

● A veces ves la tecnología 
como un gasto más que 
como una herramienta clave 
para crecer.

¿Qué efectos tiene?
● Tus procesos son menos 

eficientes y más difíciles de 
modernizar.

● Ofreces servicios que no se 
perciben como innovadores ni 
de alta calidad.

● Te demoras en implementar 
soluciones digitales, y eso hace 
que sean poco sostenibles.

● Pierdes competitividad frente a 
destinos que  están preparados 
tecnológicamente.

● Te cuesta adaptarte a nuevas 
tendencias.

¿Qué parte de la cadena se ve impactada?
Desarrollo y fortalecimiento de la oferta: Iinnovación.
Comercialización y distribución: Canales digitales.
Prestación de servicios: Calidad y eficiencia.
Evaluación y sostenibilidad: Medición de desempeño y mejora continua.

Índice de brecha

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)
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42%
Índice 

de Brecha

0% - 26% 
Nivel básico 

(capacidad limitada) 

27% - 54% 
Nivel intermedio

(capacidad en proceso de 
desarrollo) 

55% - 100%
Nivel avanzado 

(capacidad en consolidación)

55% - 100% 
Nivel avanzado

(capacidad en consolidación) 

Estrategias de cierre 

¿Cómo solucionarlo de manera práctica y útil para ti?
Implementar herramientas o soluciones digitales que te permitan:

● Capacitar al talento humano en competencias digitales y herramientas tecnológicas clave.
● Digitalizar procesos operativos y administrativos para aumentar la eficiencia.
● Incorporar plataformas de automatización y marketing digital para mejorar la relación con el cliente.
● Diseñar servicios innovadores apoyados en datos y tendencias del sector turístico.

Tecnologías que se pueden usar según el índice brecha 

Nivel Intermedio 
● Plataformas de capacitación en línea.
● Herramientas digitales básicas para marketing y gestión de cliente.
● Sistemas de reservas en línea con pasarelas de pago.
● Tableros digitales para control de operaciones.

Nivel Avanzado 
● Plataformas de e-learning personalizadas para formación interna.
● Soluciones de analítica avanzada y segmentación de clientes.
● Automatización de procesos mediante inteligencia artificial.
● Herramientas de gestión de relacionamiento con clientes avanzado para la gestión omnicanal de 

clientes con integración de datos.

¿Dónde encontrar estos proveedores?

● Listados de solucionadores tecnológicos registrados en Softwhere.com.co
● Secretarías de TI de las Alcaldías en tu ciudad o departamento.
● Cámaras de Comercio cercanas a tu zona.
● Bancos o entidades que apoyan a los productores con soluciones tecnológicas.
● Agremiaciones o asociaciones de tecnología. 

● Identifica las brechas de conocimiento digital del equipo.
● Diseña un plan de formación en herramientas digitales y plataformas turísticas.
● Digitaliza y automatiza procesos clave (reservas, comunicación con clientes, 

marketing).
● Implementa sistemas de análisis de datos para mejorar decisiones comerciales.
● Fortalece la oferta de servicios innovadores a partir del uso de nuevas tecnologías.

¿Qué pasos debes seguir?

La adopción tecnológica y la capacitación del talento humano mejora la eficiencia operativa, impulsa servicios 
innovadores, optimiza la experiencia del cliente y aumenta la competitividad en el mercado turístico digital.

¿Cuánto tiempo toma todo esto aproximadamente?

Potencial de impacto

De 8 a 9 meses
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● Apropiación digital: Nivel de uso, comprensión y dominio práctico de las herramientas digitales por parte de individuos u organizaciones, que permite transformar procesos, generar valor y tomar 
decisiones informadas a partir de  los datos (UNESCO, 2018).

● Big data: Se refiere a la capacidad de procesar bases de datos muy extensas, a fin de encontrar patrones entre los datos, como correlaciones o relaciones de causalidad (Fuente: BID).

● Brecha tecnológica: Diferencia observable entre el nivel actual de adopción tecnológica de una organización o territorio y el nivel óptimo o deseable requerido para alcanzar estándares de eficiencia, 
competitividad o sostenibilidad (OCDE, 2019).

● Business Model Canvas: es una herramienta estratégica desarrollada por Alexander Osterwalder y Yves Pigneur, que permite describir, diseñar, visualizar y modificar modelos de negocio de forma 
estructurada. Se compone de nueve bloques clave que representan las áreas esenciales de una organización para crear, entregar y capturar valor.

● Blockchain: la cadena de bloques se define como un libro mayor donde se registran datos descentralizados que se comparten de forma segura. La tecnología de cadena de bloques permite que un grupo 
exclusivo de participantes comparta datos (Fuente: Oracle).

● Cadena de valor: Sistema de actividades interrelacionadas que transforman insumos en productos o servicios finales, agregando valor en cada etapa del proceso. Incluye eslabones de producción, 
transformación, distribución, comercialización y consumo (Porter, 1985).

● Computación en la nube: la computación en la nube es la entrega bajo demanda de capacidad informática, almacenamiento de bases de datos, aplicaciones y otros recursos de TI a través de una 
plataforma de servicios en la nube mediante Internet con un sistema de precios de pago por uso (Fuente: AWS).

● CRM (Customer Relationship Management) :Es una tecnología para gestionar todas las relaciones e interacciones de una empresa con sus clientes y clientes potenciales. El objetivo es  mejorar las 
relaciones comerciales para hacer crecer la empresa. ( Fuente: Salesforce).

● Dashboard: Un data dashboard es una herramienta de gestión de información usada para rastrear, analizar y mostrar indicadores clave de rendimiento, métricas y puntos de datos relevantes. (Fuente: 
Klipfolio).

● Encadenamientos: son conexiones entre empresas y sectores que colaboran en  la producción de bienes o servicios. Esto optimiza recursos y mejora la calidad del producto final, ofreciendo a 
empresarios y emprendedores oportunidades de negocio y crecimiento mediante alianzas estratégicas.

● Enfoque Lean Supply Chain: Enfoque metodológico para la optimización de cadenas de suministro, orientado a maximizar el valor entregado al cliente mediante la eliminación sistemática de 
desperdicios, reducción de tiempos de ciclo y mejora continua basada en datos (Womack Jones, 1996).

● Ecosistema Digital: Conjunto articulado de infraestructuras, servicios, actores y marcos normativos que posibilitan el desarrollo de actividades digitales, la integración tecnológica y la innovación 
colaborativa en los territorios (OCDE, 2020).

● ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema de gestión empresarial que permite la integración de las funciones clave de una organización (finanzas, logística, producción, compras, ventas, recursos 
humanos) en una plataforma centralizada de información (Monk & Wagner, 2013).

● Herramienta tecnológica: Es un recurso, físico o digital, que emplea conocimientos científicos, técnicos o ingenieriles para facilitar, mejorar o innovar procesos, tareas o actividades humanas y 
organizacionales. Estas herramientas permiten optimizar la eficiencia, precisión y alcance, adaptándose continuamente a las necesidades y avances del entorno mediante innovación y desarrollo 
tecnológico.Estas herramientas pueden ser dispositivos, software, plataformas digitales o métodos que integran conocimientos técnicos para optimizar la eficiencia, precisión y alcance de actividades 
específicas en distintos ámbitos. Fuente: Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OECD). (2020). DTI (Digital Technologies and Innovation) Policy Framework. 

Glosario
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● IA generativa: la IA generativa es un tipo de tecnología que crea contenido nuevo a partir de los modelos de aprendizaje profundo que están entrenados con conjuntos grandes de datos (Fuente: Red Hat).

● Machine learning: Es una aplicación de la IA que, mediante determinados algoritmos, permite que un dispositivo aprenda rutinas sin estar necesariamente preprogramadas (Fuente: BID).

● Madurez digital: Grado de capacidad organizacional para integrar tecnologías digitales, gestionar procesos basados en datos y generar valor a partir de la transformación digital sostenida (Kane et al., 2015).

● Mipymes: Empresa que de acuerdo con su nivel de ingresos del año anterior a la postulación se clasifiquen como micro, pequeña o mediana empresa, con base en el Decreto No.957 del 05 de junio de 2019, 
del Ministerio de Comercio Industria y Turismo, o las normas que los modifiquen, deroguen o adicionen.

● Transformación digital: Proceso integral de cambio organizacional que involucra la adopción de tecnologías digitales, la reconfiguración de procesos, estructuras, cultura y modelos de negocio para generar 
valor sostenible en entornos altamente dinámicos (Fitzgerald et al., 2014).

● Tecnologías 4.0: Conjunto de innovaciones tecnológicas integradas que permiten la digitalización, automatización y conectividad de procesos productivos y empresa, mediante la incorporación de tecnologías 
avanzadas como la Internet de las Cosas (IoT), inteligencia artificial (IA), big data, robótica, impresión 3D, realidad aumentada y analítica avanzada, entre otras. Estas tecnologías facilitan la transformación digital, 
mejoran la eficiencia operativa y fomentan la innovación en los modelos de negocio.

● Realidad aumentada: la realidad aumentada es una experiencia interactiva que mejora el mundo real con información perceptual generada por computadora. El uso de software, aplicaciones y hardware como 
visores de AR, la realidad aumentada se superpone al contenido digital en entornos y objetos de la vida real (Fuente: SAP).

● Realidad virtual: Se define como un entorno de escenas y situaciones de apariencia real, generadas mediante tecnología informática, que crea en el usuario la sensación de estar inmerso en ellas colocándolo 
en el centro de la acción. (Fuente: BID).

● Plataformas SaaS (Software as a Service): Modelo de prestación de servicios informáticos a través de la nube, que permite a las organizaciones acceder a aplicaciones y sistemas digitales mediante 
suscripción, sin necesidad de infraestructura física propia (Armbrust et al., 2010). 

● (OTA) Online Travel Agencies: Las Agencias de Viajes en Línea son mercados basados en la web que permiten a los consumidores investigar y reservar productos y servicios de viaje, conectándolos 
directamente con los proveedores. (Fuente:UNWTO).

● Robótica: se trata de la aplicación de tecnologías digitales a procesos manuales repetitivos, permitiendo su automatización (Fuente: BID).

● Soluciones digitales: Son herramientas, plataformas, servicios o aplicaciones basadas en tecnologías digitales que resuelven necesidades o problemas en procesos, productos o servicios. Se apoyan en 
tecnologías como software, nube, inteligencia artificial, IoT, blockchain, etc destaca que estas soluciones permiten:Automatizar tareas repetitivas, liberando recursos, optimizar la experiencia del usuario y facilitar 
la toma de decisiones basada en datos. .(Nexius, 2025).u

● SRM (Supplier Relationship Management): Es una estrategia integral que permite a las organizaciones gestionar de manera eficaz sus relaciones con proveedores, optimizar costos, mitigar riesgos y promover 
la innovación.(Fuente: SAP).

● Trazabilidad: Capacidad técnica y organizativa para rastrear el historial, la ubicación y la trayectoria de un producto a lo largo de sus etapas de producción, procesamiento, distribución y comercialización, 
garantizando integridad,  transparencia y cumplimiento normativo (ISO 22005:2007).

● Unidades productivas: unidad económica con máximo nueve (9) personas ocupadas, que desarrolla una actividad productiva de bienes o servicios, con el objeto de obtener un ingreso, actuando en calidad de 
propietario o arrendatario de los medios de producción (Concepto de micronegocios estandarizado DANE). Incluye organizaciones o asociaciones de pequeños productores o transformadores que generen valor 
agregado para el proceso de transformación.
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