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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld en la ciudad de Ambato, tomando como objeto
de estudio a los hoteles de la ciudad de Ambato que se encuentran registrados y
catalogados como establecimientos turisticos; con el objetivo de descubrir el uso de las
plataformas tecnoldgicas en los procesos gerenciales del sector hotelero de la ciudad
de Ambato. Dentro de la primera etapa del proyecto se indago toda la fundamentacién
tedrica para el respaldo de la investigacion, asi como también los procesos gerenciales
en el sector hotelero; posteriormente se realizé un diagnéstico del uso de las
plataformas tecnoldgicas a través de una ficha de evaluacion permitiendo conocer las
caracteristicas que brinda a los procesos gerencial, por otro lado se aplicé una encuesta
la misma que determindé el uso de las plataformas tecnolégicas en el sector hotelero de
la ciudad de Ambato, y como aporta a los administradores o gerentes a la toma de
decisiones de la gerencia, con la finalidad de obtener datos estadisticos sobre el uso y
areas que son aplicados las plataformas tecnoldgicas a su disposicion. Por ultimo, se
generara un barémetro que permita establecer indicadores para evaluar las plataformas

tecnoldgicas en los procesos gerenciales del sector hotelero y la toma de decisiones.

PALABRA CLAVE:
e PLATAFORMAS TECNOLOGICAS
e PROCESOS GERENCIALES
e SECTOR HOTELERO DE AMBATO
e TOMA DE DECISIONES

¢ BAROMETRO
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ABSTRACT

SUMMARY
The present investigation was developed in the city of Ambato, taking as object of study
the hotels in the city of Ambato that are registered and catalogued as tourist
establishments; with the aim of discovering the use of technological platforms in the
management processes of the hotel sector in the city of Ambato. Within the first stage of
the project, all the theoretical foundations were investigated to support the research, as
well as the management processes in the hotel sector; Subsequently, a diagnosis of the
uses of technological platforms was carried out through an evaluation form allowing to
know the characteristics that it provides to the management processes on the other
hand, a survey was applied which determined the use of technological platforms in the
sector of the city of Ambato and as it contributes to the administrators or managers to
the decision making of the management, in order to obtain statistical data on the use
and areas that the technological platforms at their disposal are applied to. Finally, a
barometer will be generated that will allow the establishment of indicators to evaluate the
technological platforms in the management processes of the hotel sector and decision-
making.
KEYWORD

e TECHNOLOGICAL PLATFORMS

¢ MANAGEMENT PROCESSES

e HOTEL SECTOR OF CITY AMBATO

e BAROMETER
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

La tecnologia se ha ido desarrollando en funcién de las necesidades humanas e
histéricas que poseia una época en cuestion, con el objetivo de que la misma resulte
beneficiosa para las personas y facilite su diario vivir. Uno de los mayores logros
tecnoldgicos es aquel que permite el acceso a todo tipo de informacion, con motivos de
estudio, trabajo y ocio. El acceso libre a la informacién por su parte, también ha logrado
insertar en las personas la curiosidad de conocer otros lugares, ya que pueden ver

fotos, videos o documentos, que siembren una motivacion de viaje.

Dichas tecnologias a través de las plataformas tecnoldgicas se enfocan en dos
de las necesidades bésicas de un viajero, el transporte y el hospedaje, por lo cual es
oportuno mencionar que dentro de la historia del sector hotelero la incursion en el
mundo tecnolégico segun Balado, (2005) inicia en el afio 1993, afio en la cual las
primeras empresas perciben la importancia de crear paginas webs, en las que se
indicaba informacion acerca de la organizacién, mas no se podia realizar compras por
este medio. Por lo cual el siguiente avance tecnoldgico hotelero fue que a través de
dichas plataformas digitales las personas puedan realizar reservas utilizando sus
correos electrénicos. A partir de esto, el avance tecnolégico es inminente llegando a
gue, en la actualidad, cualquier persona puede reservar y pagar su hotel preferido este
0 no cerca de su lugar de residencia desde cualquier parte del mundo, solo por via

internet.

Todas estas facilidades brindadas por las plataformas tecnoldgicas, permite no

solo que cada dia mas personas se motiven y decidan emprender el viaje, sino también



22
un acercamiento del turismo a todo tipo de segmento gracias a la competitividad de los

establecimientos en precios. Por otra parte uno de los mayores beneficiados es el
sector hotelero, ya que las plataformas digitales permiten promocionar sus
establecimientos de forma mas facil y econémica, ademas de que las personas de todo
el mundo pueden observar y acceder a sus servicios; generando un crecimiento en la
entrada de huéspedes, asi como reconocimientos de hotel y por ende mayor ingreso de

recursos econémicos.

Como respuesta, el sector turistico opto por generar un sin nimero de
alternativas en linea listas para que los turistas puedan acceder a ellas de la forma mas
facil posible; la busqueda de viajes en linea, los diferentes sistemas de distribucién
global (GDS), herramientas de reserva, comparadores de precio, agencias de viajes
online o las conocidas OTA’S, son algunos de los productos a los cuales personas de

todo el mundo tienen acceso diariamente, a esto se le denomina e-commerce turistico.

Si bien es cierto, dentro del turismo la venta de paquetes completos y la
modalidad todo pagado que manejan las agencias y operadoras turisticas, han sido por
un largo tiempo la forma mas exitosa de venta de viajes a los clientes, en la actualidad
la reserva directa se ha posicionado en la mente de los turistas. E-Marketer en su
estudio Global Digital Travel Platforms 2017, sefiala que las reservas en las agencias
online con el tiempo muestran un incremento en las ventas, y una de las formas de

hacerlo es desde el ordenador y a través de teléfono mévil (Quelle, 2018, p. 1)

El vinculo entre prestadores turisticos y los clientes, ha evolucionado a la par de

la tecnologia, modificando la forma de comercializacion de los servicios y productos
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turisticos, la intermediacion cada vez es menos necesaria y los metabuscadores de

viaje toman mayor posicionamiento en el mercado. Metabuscadores como Kayak,
Trivago, Booking y Priceline son ejemplos de las grandes plataformas de venta directa

de vuelos y hospedaje.

No obstante, los beneficios tecnoldgicos para el sector hotelero no se quedan
solo en el departamento de reservas, ya que la informacion brindada por el internet
permite a la gerencia obtener informacion de mercado Util para el progreso del
establecimiento, como por ejemplo el estado de los competidores, nuevas tendencias
turisticas, perfil del turista que visita la zona en la que se ubica el hotel, entre otras.
Cabe destacar que Garayar, (2014) menciona que es necesario implementar la
tecnologia con la finalidad de que el establecimiento hotelero aproveche cada
herramienta y sistemas para cada nivel dentro de la organizacién, de esta manera

permitira contribuir a los procesos del hotel.

1.1. Planteamiento del Problema

El Ecuador es un pais que, por su valioso nimero de atractivos tanto naturales y
culturales ademas de su diversidad de flora y fauna, es considerado un pais con un
enorme potencial turistico. La entrada de extranjeros representa una gran fuente de
ingresos para los diferentes poblados, gracias a que los mismos dejan al pais receptor
réditos econémicos denominados gasto turistico, mismo que se da en base a las
necesidades y deseos de los turistas. Dentro de las necesidades principales de los

turistas se encuentran el hospedaje, transporte y alimentacién, generando tres sectores



24
importantes de la actividad, el sector hotelero, el sector de alimentos y bebidas y el

sector de transporte.

Segun MINTUR, Servicios Turismo.gob.ec, (2019) la llegada provisional al
Ecuador fue de 2.428.536 turistas, gracias a esto el sector hotelero de 5 estrellas tuvo
una tasa de ocupacién del 67,3%, con un tarifa promedio de 120,60 USD y con un
crecimiento del 40,4% en relacion con el afio 2017. De la misma manera, de enero a
febrero del 2019 se registro la llegada de 263.809 turistas extranjeros con una tasa
ocupacional para hoteles de 5 estrellas de 53,5 % en comparacion al afio 2018 con una
tarifa promedio de 105,8 USD, en cuanto a los hoteles de 4 estrellas la tasa ocupacion
fue 35,4% con una tarifa promedio de 73,10 USD. Todas estas estadisticas refirman la

importancia del sector hotelero dentro de la actividad turistica del pais.

En lo que respecta a la capacidad de oferta, el MINTUR, Servicios
Turismo.gob.ec, (2019) considera que dentro de todo el pais existen 3.658
establecimientos de alojamiento de los cuales 880 son de categoria hotel; ubicados
mayormente en las provincias de Pichincha, Guayas, Azuay, Santa Elena, Tungurahua

y Manabi.

Por su parte en la provincia de Tungurahua se registran 202 establecimientos de
alojamiento segun el catastro del Ministerio de Turismo, de los cuales 41 se encuentran
catalogados como establecimientos turisticos, clasificados segun el tipo de negocio

siendo hoteles, hosterias y hostales en la ciudad de Ambato.
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En lo que respecta la ciudad de Ambato, es considerada una de las mas

atractivas del Ecuador, reconocida por su gastronomia, lugares turisticos y por supuesto
la fiesta de renombre nacional e internacional, la “Fiesta de las Flores y de las Frutas”,
misma que recibe cada afio a miles de turistas. Por otro lado en el mes de febrero del
2019 registro a 31.866 visitantes y turistas por dia, con un gasto promedio de 135
ddlares permitiendo que el sector hotelero tenga una ocupacion del 98% en los 41

establecimientos hoteleros.

Por otro lado, los turistas mencionaron que el medio por el cual se informan de
las festividades es via internet y redes sociales, por lo que se denota la importancia de
las plataformas tecnoldgicas en el marketing digital de la ciudad. Por otra parte, es
importante mencionar que la gran afluencia de turistas se da en su mayoria en época de
feriados, por lo que mientras transcurre la temporada baja los hoteles no poseen un
buen porcentaje de ocupacion, esto se puede deber a la baja promocién hotelera como
tal, es decir que mientras transcurre la temporada alta los hoteles se encuentran lienos
no porque los turistas conozcan al hotel si no porque buscan una alternativa donde
pasar la noche durante las fiestas. Esto denota la falta de publicidad hotelera de la
ciudad y la baja utilizacién de mecanismos tecnolégicos, ya que como se menciond
anteriormente los turistas llegan a Ambato gracias al marketing digital promovida por el

Municipio de Ambato.

Por consecuente, la presente investigacion realizé un analisis de las plataformas
tecnoldgicas dentro del sector hotelero de la ciudad de Ambato con el objetivo de
descubrir cudl es la influencia de las mismas dentro de los procesos de la gerencia de

los hoteles a través de un diagnostico al sector, ademas de los beneficios que estas
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brindan a la hoteleria y su utilizaciéon de la misma. La investigacion adquiri6é informacion

bibliografica de gran utilidad sobre las plataformas tecnolégicas, asi como también de
los procesos de la gerencia hotelera, la cual permitié conocer la aplicacién de las
plataformas tecnoldgicas en los procesos en el sector hotelero de la Ciudad de Ambato

para la toma de decisiones.

1.2. Justificacion e Importancia

El analisis de las plataformas tecnoldgicas se basa en la necesidad de generar
una alternativa para la toma de decisiones en los procesos de la gerencia hotelera,
permitiendo el incremento de la demanda del sector hotelero de la ciudad de Ambato.
Esto contribuira de manera positiva, ya que al mejorar los procesos y por ende los
recursos del hotel existira mas clientes y el aumento de la economia es inminente,
considerando que los trabajadores mantienen su trabajo e incluso los hoteles pueden
ampliar su cartera de empleados, generando nuevas fuentes de trabajo al existir mayor

demanda.

Para esto, es necesario evaluar y reestructurar el manejo de los hoteles desde
su raiz, es decir desde la gerencia. El implementar plataformas tecnolégicas a la
administracion de los hoteles facilita esta reestructuracién gracias a la sistematizacion
de los procesos gerenciales como la planificacidn, organizacion, control, motivacion
para la toma de decisiones. Esto a su vez garantiza el correcto aprovechamiento de los

recursos precautelando la productividad del establecimiento.
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Parte de los beneficios que brinda la tecnologia al sector hotelero, es el contacto

directo con el cliente, permitiendo conocer el perfil del mismo ademés de que se
eliminan los intermediarios ahorrando en montos de comisién. Otro de los beneficios y
guizas uno de los mas importantes es que, el utilizar plataformas tecnologicas permite

tener una vision mas amplia del mercado facilitando la toma de decisiones.



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Analizar las plataformas tecnoldgicas en los procesos gerenciales del sector
hotelero de la ciudad de Ambato.
1.3.2. Objetivos Especificos
o Definir las bases tedricas que sustente la investigacion, asi como también los
pilares tecnoldgicos para la gestién hotelera.
e Diagnosticar el estado de utilizacion tecnoldgica en los hoteles de la ciudad
de Ambato.
e Elaborar el barbmetro para la toma de decisiones de la gerencia hotelera de

la ciudad de Ambato.

1.4.Hipotesis
¢ Las Plataformas tecnol6gicas influye en los procesos gerenciales del sector hotelero

de la ciudad de Ambato?

1.5. Variables

Variable Independiente: Plataformas Tecnoldgicas

Variable Dependiente: Procesos Gerenciales

1.6. Operacionalizacién de Variables



Tabla 1 Cuadro de operacionalizacion de variables

Variable

Plataformas
Tecnoldgicas
(Independiente)

Definicién conceptual

Delgado, Manuel & Rubin,
(2013) afirman que se conoce
por plataforma tecnoldgica un
conjunto de software vy
hardware  que establecen
diferentes organizaciones de
tecnologia, con el fin de crear y
ampliar el mercado de
aplicaciones para dar a
conocer sus empresas y que
estas sean mas asequibles
para los usuarios. Las
plataformas hoy en dia son
herramientas cuyo objetivo es
ofrecer al usuario una serie de
recursos y servicios mostrando
sus multiples usos; tales como
la comunicacion, interaccion,

transmision de datos e
informacion, paguetes
multimedia, entre otras
utilidades.

Dimension

*Tic’s
*Herramientas
tecnoldgicos

*Redes Sociales

*Sistema de
Posicionamiento

*Sistemas ERP

Indicadores

*Porcentaje de Utilizacion de las plataformas
tecnoldgicas

*Porcentaje de beneficio de las
tecnologicas

plataformas

*Porcentaje del conocimiento en el uso de las
plataformas tecnolégicas

*Porcentaje Utilizacién de redes Sociales para
promocion del Hotel

*Porcentaje de Reservas por medio de las
plataformas tecnologicas

*Porcentaje Inversibn en las
tecnologicas

plataformas
*Porcentaje de captacién de clientes por medio
de las plataformas tecnolégicas

*Porcentaje de plataformas tecnolégicas que
aporten a la toma de decisiones de un hotel

ftem

Ficha de Evaluacién

Ficha de Evaluacién

Ficha de Evaluacién

Ficha de Evaluacién



Variable

Procesos de
Gerencia
hotelera
(dependiente)

Definicidon conceptual

Los procesos Gerenciales se
refieren al estudio de las
misiones de las areas de la
organizaciébn en términos de
los servicios que prestan al
interior o exterior de la
empresa y la construccion de
las cadenas de valor basadas
en ventas, es de naturaleza
estratégica y no operativa.
(Mejia, 2019)

Dimensién Indicadores item 30

*Porcentaje de personal que planifica en el

hotel Ficha de Evaluacion
*Planificacién *Porcentaje de procesos que usa la empresa

para planificar

*Porcentaje de uso sistemas de identificacién

de criterios para la toma de decisiones

* Porcentaje de uso de métodos para la

organizacién de criterios

*Porcentaje de métodos usados en la gerencia
*QOrganizacion *Porcentaje de valoracion gerencial en el hotel

en la implementacion de alternativas Ficha de Evaluacion

* Promedio de inversion en plataformas

tecnoldgicas

*Porcentaje de efectividad en la toma de

decisiones

*Porcentaje de efectividad de la decision

*Porcentaje de contribucién de la plataformas Ficha de Evaluacién

tecnoldgicas en solucién de problemas.
*Control

Ficha de Evaluacién

*Toma de
decisiones

Nota: El cuadro presenta las variables dependiente e independiente de la investigacion , asi como sus dimensiones e indicadores a

ser evaluados a través del instrumento de la encuesta y ficha de andlisis para las plataformas digitales.
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION METODOLOGICA

2. 1. Procesos gerenciales en la hoteleria

En el siguiente apartado se presenta un conjunto de conceptos que
permite sustentar la investigacion, es decir definiciones acerca de la hoteleria,
asi como la historia de la misma, el sector hotelero su clasificacion y
categorizacién segun La Ley de Turismo en el Ecuador y los procesos de la
gerencia hotelera que el administrador utiliza para direccionar el establecimiento
y por ende el perfil del gerente hotelero; por otro lado se reunira una serie de
citas acerca de las plataformas tecnolégicas que existe para facilitar la gerencia

dentro de un hotel.

2.1.1. Resefa Histoérica de la Hoteleria

La hoteleria nace desde los afios 1000 a 500 a. de C. cuando los
comerciantes de esa época viajaban con el fin de realizar el intercambio de
productos, razén por la cual necesitaban lugares para alojarse en las posadas
rudimentarias durante el camino, dando lugar a que los comerciantes
descansen junto con su ganado para pasar la noche, el duefio de la posada
solia ofrecer comida durante la estancia; para la Edad Media los alojamientos se
realizaban en monasterios e instituciones religiosas debido a las peregrinaciones

religiosas Nebreda, (2019). Después del afio 1400 aparecieron las primearas
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instalaciones con caracteres de estafeta y de cambio de caballos, y no de

verdaderos albergues o mesones.

En el siglo XIX se da un cambio debido a la revolucion industrial y la
generalizacion de transporte el servicio de alojamiento se vio forzado a subir de
calidad siendo este para personas mas adineradas que solian viajar con el fin de
descanso, con la llegada del ferrocarril y barcos a vapor el traslado de personas
crecio y por lo tanto se crearon mas hoteles en ciudades cercanas al ferrocarril
para brindar alojamiento a los viajeros, para el siglo XX con la llegada del avion y
automovil los establecimientos hoteleros generaron mas competencia por la
demanda de turistas, innovando en el servicio y calidad del mismo, es asi que

nacen las cadena hotelera Ritz. Hotel Olid, (2017)

En la actualidad el sector hotelero ha aplicado nuevas tendencias
tecnolégicas para el buen servicio al huésped y para la competitividad del
mismo, al principio los hoteles implementaron dispositivos y sistemas, como
computadores en el cuarto, luego el Wi-fi, ya hoy en dia una de las
implementaciones que va a revolucionar el mundo hotelero son la
implementacion de impresiones 3D, realidad virtual, interconectividad de los

dispositivos, sonido direccional Baz, (2016).

2.1.2. Conceptos Fundamentales de la Hoteleria

La hoteleria es la prestacion de servicios de hospedaje mas sus

complementos a cambio de un rédito econémico, dentro de sus complementos
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se encuentra la hospitalidad un factor importante dentro de la hoteleria para

garantizar el confort y calidad al huésped asi lo afirma Lépez, (2019).

De la misma manera, sostiene la OMT (como se cita en Lopez, 2019)
gue la hoteleria es el conjunto de servicios que proporcionan alojamiento y/o

comida a los huéspedes/clientes mediante compensacion econémica.

Dicho de otro modo la hoteleria es una industria con fuerza econémica
de un pais, la misma que ofrece servicio de hospedaje mediante la hospitalidad,
con la finalidad de obtener un rédito econémico que permita la sostenibilidad y

generacién de empleo en el sector.

No obstante, Arrillaga ( como se cita en Inca, 2017) ratifica que es un
conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales, que de forma
profesional o habitual, prestan servicios de hospedaje y restaurantes, ya sea
habitaciones o apartamentos con o sin otros servicios complementarios. Es decir
la hoteleria abarca una serie de servicios que brinda al huésped tales como
alimentacién y alojamiento conformada por personal altamente capacitado para

brindar dicho servicio tomando en cuenta la calidad y el confort.

En efecto Villena en su libro Técnico en Hoteleria y Turismo (como se
citdé en Sanisaca, 2012) explica que es un conjunto de todos aquellos
establecimientos comerciales que de forma profesional y habitual, prestan
servicios de hospedaje y restauracion, ya sean habitaciones o apartamentos,

con o sin otros servicios complementarios.
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En las mismas circunstancias la hoteleria cuanta con una tipologia y
clasificacion de acuerdo con Editorial Vértice, (2008), tras conocer la situacién
de la empresa hotelera es necesario profundizar en los distintos tipos de

establecimientos hoteleros

2.1.3. Hotel

La palabra hotel se deriva del francés hotel, que originalmente se referia
a una version francesa de una casa adosada, no a un lugar que ofreciera
alojamiento, asi lo destaca Evolucion Hotelera Blogia, (2011), por otro lado la
palabra hotel se deriva del latin “hospes” que significa persona albergada en

casa Aguiar, (2015)

Segun el Ministerio de Turismo, (2015) considera que el hotel es un
establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicios de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y
aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en una area definida como
restaurante o cafeteria, segun su categorizacion, sin prejuicio de proporcionar

otros servicios complementarios.

Segun la Editorial Vértice, (2008) La empresa hotelera esta caracterizada
por la prestacion de un conjunto de servicios claramente diferenciados,

dedicados principalmente a las actividades de alojamiento y restauracion,
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ofrecen una extensa variedad de servicios combinables completamente

heterogéneos e intangibles en su mayoria.

Del mismo modo Marrero, (2016) manifiesta que es un tipo de
establecimiento hotelero que dispone de unidades de alojamiento y ofrece
servicios de alimentacién y otros complementarios, es decir que este tipo de
establecimientos se rigen a brindar servicios de restauracion, asi como de
alojamiento principalmente, permitiendo al turista o huésped pernoctar los dias
necesarios durante su estancia en una ciudad ajena al lugar de su procedencia.
Es decir el hotel es la infraestructura acondicionada con los bienes inmuebles
gue permiten brindar hospedaje al huésped o viajero, ademas puede ofrecer
otros servicios complementarios con el objetivo de recibir una compensacion

econdémica.

En las mismas circunstancias la hoteleria cuanta con una tipologia y
clasificacion de acuerdo con Trivago Business Blog, (2017) no son en todos los
paises obligatorias; sin embargo en paises como Francia, estados Unidos,
Alemania y Reino Unido la clasificacion es voluntaria, es asi que no tenia sentido
mantener textos extremadamente rigidos los cuales se basan en muchos de los
casos en clasificaciones hotelera en aspectos arquitectonicos, actualmente las

regulaciones tienen cuatro bloques fundamentales:

. Las habitaciones
. Los cuartos de bafios
. Servicios basicos del hotel

. Servicios gastronémicos
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Por otro lado, existen otros aspectos secundarios dependiendo de paises

y regiones que toman en cuenta las siguientes areas tales como exteriores,

instalaciones deportivas y de ocio o servicios complementarios como salas de

reuniones, peluqueria, etc. Por ejemplo se presenta la siguiente tabla que indica

los diferentes entes que regulan y otorgan la categorizacion a los diferentes

hoteles de distintos paises del mundo.

Tabla 2

Ejemplo de entes reguladores

Tipos de Regulaciones

legulacion  Basada en
aquisitos  obligatorios por
ategoria

;ombina requisitos minimos
or categoria con
I1stalaciones y  servicios
oluntarios puntuales para
btener una categoria mayor

legulacion que combina
2quisitos  minimos  por
ategoria con exigencias de
alidad minima

Paises

Espafia e Italia

Francia y Alemania

Reino Unido y EE.UU

Ente de inspeccion que
otorga categorizacion a
hoteles
Inspectores Publicos

Inspectores o Auditores

Asesores

Nota: La tabla presenta los distintos entes que regulan las actividades hoteleras

en los paises como EEUU, Reino Unido, Italia, Francia y Alemania.

No existe un reglamento o regulacion internacional unitaria que permite la

categorizacion de los hoteles a nivel mundial, ya que este depende de cada ente
regulador de cada territorio y regién o continente en el cual se encuentre el hotel

y por ende regirse a los reglamentos de su pais.
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En consecuencia Evolucién Hotelera Blogia, (2011) presenta los hoteles
clasificados en categorias segun el grado de confort, posicionamiento, y nivel de
servicios que ofrecen en cada pais; pueden encontrarse las siguientes
categorias Estrellas de 0 a 7, Letras de E a A, Clases de la cuarta a la primera,

Diamantes y World Tourism.

A continuacion en la siguiente tabla se detalla la clasificacion de los
establecimientos de alojamiento de manera general.
Tabla 3

Clasificacion y categorizacion de los hoteles

Tipos de Hoteles Categoria
Hotel Estrellas doradas 5 a 1 y gran lujo
Hotel Residencial Estrellas doradas de 4 a 1
Hotel Departamento Estrellas Doradas 4 a 1
Pensiones No poseen categorias por las
condiciones de servicio
Apartamentos Turisticos 1,2,3,y 4 llaves
Ciudades de Vacaciones 1,2y 3 estrellas
Campings 13, 23y 32 categoria
Time Sharing No posee categoria
Viviendas Vacionales No posee categoria

Nota: Recuperado de Ministerio de Turismo, 2016 del Reglamento de

Alojamiento Turistico Acuerdo Ministerial 24 N° 20150024-A.

Para los hoteles de 5, 4y 3 estrellas debe cumplir con los requisitos
distintivos con los siguientes items: servicio, calidad, responsabilidad social
corporativa y Ambiental los requerimientos por categoria para hoteles en las

instalaciones generales, como accesos, ascensores, areas de clientes,
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habitaciones, bafios, y servicios siendo los hoteles de 5 estrellas con mayor

porcentaje de cumplimiento a nivel general.

2.1.4 Gerencia Hotelera

La gerencia es aquella que se encarga del manejo de los recursos con el
fin de dar cumplimiento a los objetivos y alcance de metas establecidas en su
plan, por este motivo la gerencia debe acatar los debidos procesos para el buen

progreso del establecimiento.

A continuacién se presenta en la siguiente tabla los conceptos de
gerencia con la finalidad de conocer diferentes puntos de vista de varios
autores.

Tabla 4

Definiciones de gerencia segun autores

Autor Definicion

La gerencia y gestion vienen de la raiz

gesto, que procede del latin gestos
definido como actitud o movimiento del
cuerpo, el cual a su vez se deriva de
genere, que significa llevar, conducir,
llevar a cabo considerando que la
gerencia lleva una serie de pasos para
lograr el éxito haciendo uso de
recursos fisicos, financieros y del
factor humano siendo un complemento
para la gerencia hotelera.

(Calle, Lazo, & Granados, 2018)

La gerencia se encarga de utilizar
estrategias para obtener un mejor
desempeiio de sus trabajadores, en
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Autor Definiciéon

(Hernadez & Gomez, 2010) todas las areas del organismo social,
ademés la persona encargada de
gerenciar debe tener conocimiento de
la forma adecuada en que se debe
realizar las actividades.

Gerencia es una multidisciplina
desprovista de condicionamientos

(Romero, 2006) sociales y como una entidad autbnoma
gue soslaya el caracter epistemolégico
de la administracion como ciencia de la
direccion.

La gerencia es el arte y ciencia de
trabajar con el personal con el fin de

(Chirinos & Rincon, 2006) alcanzar los logros de los objetivos de
una organizacion, por lo tanto implica
construir conocimientos para
direccionar las actividades de la
organizacion.

La gerencia es aquel proceso donde
se relaciona un conjunto de elementos
(Flores, 2005) gue se aseguran la 6ptima utilizacién
de un activo que siempre ha estado
presente en la empresa, pero que no
habia sido debidamente aprovechado

La gerencia es el desempefio

(Cabau & Antonietto da Costa, 2004) adecuado de una organizacion, el cual
hace posible por el equilibrio de las
necesidades de realizar su trabajo vy
mantener un nivel satisfactorio entre la
distribucion y el entusiasmo de las
personas.

La gerencia es el elemento esencial
(Lépez C. , 2000) para el desempefio y supervivencia
organizacional.

Nota: La tabla presenta diferentes puntos de vista emitidos por distintos autores

sobre la gerencia
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La gerencia trata con personas a través de otras personas y grupos,
para alcanzar metas organizacionales, se aplica en diferentes sectores
comerciales o industriales. Para tener éxito en la empresa, estas organizaciones

requieren que el gerente tenga habilidades Becerra, (2012).

Cuando se habla de gerencia hotelera, se esta tratando los mismos
conceptos y elementos que integran el conocimiento de la gerencia aplicados a
la hoteleria, solo con los matices necesarios que la actividad hotelera obliga al

gerente a tener en cuenta.

La hoteleria tiene por funcién atender a turistas y propios residentes que
asi lo requieran. Es asi que la administracién debe ser un eje prioritario
cumpliendo estandares de calidad que se necesiten para el buen prestigio.

Esto se logra a través de la estandarizacion de procesos de servicio y al

adecuado manejo del recurso humano.

2.1.5. Gerente hotelero

El gerente de un establecimiento hotelero es la persona en la que la
empresa deposita la confianza necesaria para administrar, gestionar y organizar
los recursos disponibles, con la finalidad de alcanzar las metas propuestas en el
tiempo determinado por el gerente Torres, (2004). De esta manera el gerente al
tener conocimientos y habilidades permite al hotel brindar un buen servicio al
huésped cumpliendo con las expectativas del mismo, en la siguiente tabla se
muestra los resultados esperados por el gerente hacia el establecimiento

hotelero.



Tabla b

Funciones del gerente hotelero

Administrador o Gerente hotelero
“Se ocupa de gestionar los procesos de

la empresa, buscar la calidad continua
en servicios internos y externos”

Planificar objetivos y estrategias

Establecer estrategias y acciones

de mercadeo (marketing)

a)

b)
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Resultados esperados

Establecer objetivos, metas,
estrategias y politicas para
la gestion y desempefio de
la empresa;

Definir necesidades y
prioridades para la
disposiciébn y optimizacién
de recursos humanos Yy
econoémicos;

planear y desarrollar nuevos
productos y procesos;
indicar las necesidades de
inversion;

establecer cronogramas,
plazos y presupuestos;
establecer segmentos de
mercado.

a) Investigar y analizar
tendencias del mercado;

b) definir objetivos y metas
periddicas;

c) analizar la participacion
de la empresa en el
mercado, tasa de
ocupacion hotelera,
promedio diario y flujo de
venta de productos vy
Servicios;

d) definir politica de precios;

e) promover las ventas;

f) construir y mantener la
imagen de la empresa de
alojamiento;

g) identificar oportunidades
de mejora y Dbuscar



Analizar y evaluar resultados para

proponer acciones:

a)

b)

d)

e)

f)

a)

42

nuevos mercados;

h) determinar perfil de los
clientes;

i) determinar datos de los
clientes para la
generacion de
estadisticas;

j) negociar y establecer
acuerdos 'y alianzas
comerciales.

Analizar resultados y evaluar

cumplimiento de  metas,

objetivos y estandares de
calidad definidos;

controlar costos;

analizar proyecciones

financieras;

analizar indices estadisticos

de productividad y

rentabilidad;

determinar el flujo de

informaciones;

analizar resimenes

gerenciales contables,

financieros, patrimoniales y

de personal;

desarrollar 'y  supervisar

acciones correctivas y

verificar su eficacia.



a)

b)

Alcanzar objetivos

esperados c)

d)

e)

f)

9)

h)

i)
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Lograr la maxima
rentabilidad;

mantener el valor comercial
del hotel;

aumentar la proyeccion de
desarrollo en el mercado;
impulsar nuevos negocios;
mantener informaciéon sobre
nuevas tecnologias y todos
los aspectos del
establecimiento, del objeto
del negocio y afines;
representar a la empresa en
eventos y en la comunidad,;
establecer y
mantener una red

de contactos con
asociaciones,

sindicatos,

instituciones

publicas y privadas;

trabajar en alianza con
empresas del sector;

participar en las soluciones
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de conflictos laborales vy
judiciales;

i) elaborar resiimenes e
informes escritos y orales;

k) participar en la definicion y
administracion de contratos y
acuerdos;

I) asegurar el cumplimiento de
las leyes y legislaciones en

todas las esferas.

a) Planear, organizar e
Velar por la seguridad vy implementar reformas y
mantenimiento del establecimiento: mejoras;

b) definir y aplicar

procedimientos de seguridad;

c) promover el entrenamiento

paraemergencias;

d) implementar un programa de
conservacion ambiental;

e) monitorear la condicién de
uso de muebles, decoracion,
equipos y utensilios;

f) implementar procedimientos
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de prevencion de fraude y
transgresion contra el
establecimiento, los

huéspedes, funcionarios y

colaboradores.
a) Analizar resumenes sobre la
investigacion en satisfaccion,

sugerencias, reclamos y de los clientes
Asegurar la satisfaccion del ademas  proporcionar recursos para
cliente gestionar mejoras
b) mantener permanente el contacto con
el cliente
C) supervisar los servicios y atencién al
huésped;
d) controlar estandares de calidad
e) establecer politicas de seguridad y
privacidad para beneficio del cliente
f)  Reestructurar el proceso vy
procedimiento que eleve la calidad del
servicio prestado.
a) Incentivar la cooperacion, la
participaciéon y el compromiso de sus
colaboradores;
b)desarrollar acciones motivadoras;
c)brindar un buen ambiente fisico y
Liderar el equipo humano de humano de trabajo;
trabajo d) definir criterios para la administracion

del equipo humano de trabajo;
e) promover el entrenamiento continuo

del personal de las diversas areas;
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f)  establecer una politica de
remuneracion e incentivo;

g) estimular el desarrollo del equipo
humano de trabajo;

h) promover cambios orientados a la
consecucion de los objetivos;

i) solucionar diferencias entre los
colaboradores.

Nota: Recuperado de la Norma Técnica INEN, 2008 por QUALITUR funciones y
competencias del gerente o administrador del establecimiento de alojamiento

turistico.

2.1.5. Procesos de Gerencia hotelera

Es oportuno mencionar que los procesos de la gerencia o administracion
permiten que los establecimientos hoteleros cumplan con las metas planteadas
por el gerente, por lo tanto a continuacion en la tabla se presenta un listado de
autores que definen las funciones o procesos administrativos que el alto nivel de

la organizacion debe ejecutar en la organizacion.

Tabla 6

Procesos administrativos segln autores

Autor Definiciéon Procesos Administrativos



Autor

Revolucion de la
gestion y
reinvencion de la
empresa Peters. J
Tomas 2009 Como
se cita en (Santos &
Sandoval , 2016)

Henry Fayol Como
se cita en (Campifio,
2014)

Procesos de gestion
de Unidades de
informacion y
distribucion turistica
Arranza, (2013)
define que:

Elementos de Ila
Administracién

Definicion

La gestién se refiere
al proceso de
disefiar y mantener
un entorno en el
que trabajando en
grupos los
individuos cumplen
eficientemente a
objetivos

especificos en un

proceso muy
particular
consistente en las
actividades de
planeacion,

organizacion,
ejecucion y control
para cumplir
objetivos.

“Es el conjunto de

procesos tales
como: planear,
organizar, coordinar
y por altimo
controlar”

Es ver lo que se
realiza, hecho que
conduce a las
llamadas funciones
administrativas.

Este enfoque
funcional, no ha
sufrido cambios
desde que Fayol en
su obra

administracion
Industrial y General
Publicada en Paris
en 1916 lo definiera
como prever, dirigir,
coordinar y
controlar

Muchos
administradores han
visto que el andlisis
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Procesos Administrativos

e Planeacion

e Organizacién
e Ejecucion

e Control

e Planear

e Organizar
e Coordinar
e Controlar

e Planificar
e Organizar
e Dirgir la atividad
e Controlar

o Planear
e Organizar
e Integrar al



Autor

(Harol, Koontz,
Weihrich, 2013)

Introduccién a
teoria general de
Administracién
(Chiavenato, 2007)

Administracién
(Stoner, Freeman ,

Gilbert, 2006)

Hoteles
Seguridad
Mantenimiento
(Ramirez, 2005)

Gerencia, La

Definicién
& de la administracion
se facilita mediante
la organizacién
clara y atil del
conocimiento. Por lo
tanto la dividen en
cinco funciones
administrativas

La administracion
es la ejecucion de

los objetivos
la determinados por la
la organizacion los
mismos que se
transforman en una
accion
organizacional a
través de la
planeacion, la
organizacion, la

direccion 'y el
control aplicados en
todos los niveles de
la organizacion con
el fin de alcanzar
tales objetivos

Proceso de
planificacion,
organizacion,

& direcciéon y control
del trabajo de los
empleados de Ila
organizacion

administracién

y como sistema barca
cuatro  elementos
basicos
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Procesos Administrativos

personal(staffing)
Dirigir
Controla

Planeacion
Organizacién
Direccioén
Control

Planificacion
Organizacién
Direccion
Control

Planeacion
Organizacién
Direccion
Control
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Autor Definicion Procesos Administrativos
Los gerentes e Planeacion
Administracion realizan actividades e Organizacién
0 deberes al tiempo e Direccidn
(Robbins & Coulter, que coordinan de e Control
manera eficaz vy
2005) eficiente el trabajo
de los demas,
llevando acabo
cuatro funciones
fundamentales.

Planear, organizar,
reunir al personal,
coordinar y
controlar

Nota: La tabla indica sobre los procesos gerenciales con diferentes perspectivas

de autores con la finalidad de establecer una comparacion entre ellos.

Luego de analizar y comparar las opiniones de distintos autores se puede
acotar que los procesos gerenciales son claves de cualquier organizacion
indistintamente de su naturaleza, todos estos procesos forman parte del rol
gerencial pues contribuye para el logro de los objetivos de la organizacion a

través de los encargados de los departamentos.

De manera semejante Hersey, P y Kenneth Blanchard, (2012) alude que
entre los diferentes procesos que contempla la gerencia los principales son:

. Planificacion: Alcanza metas y objetivos para la organizacién
aplicando estrategias a desarrollar la empresa para alcanzar el éxito y progreso.

. Organizacion: Es la integracion de recursos humanos, financieros
y de equipos, en una forma efectiva para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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. Motivacion: Determina el nivel de rendimiento de los empleados,
guienes constituyen un factor importante en la forma en que los objetivos
organizacionales van a ser alcanzados.

. Control: Es la retroalimentacién de los resultados y el seguimiento
para comparar los logros con los planes y hacer los ajustes necesarios para
alcanzar los mismos.

A pesar de que estos procesos se desarrollan por separado el éxito de la
gerencia dependera del trabajo en conjunto de los mismos, en el siguiente

apartado se presenta en la figura 1 los procesos a ejecutar en la gerencia.



o1

Figura 1

Procesos de la gerencia

EL PROCESO DE GERENCIA

PLANEAR / \
ORGANIZAR
CONTROLAR

|

Nota: Tomado del libro Managment of Organization Behavior de Paul Hersey,

MOTIVAR

Kenneth Blanchard y Dewy Johnson, 2008 proceso que se llevan a cabo dentro

de la gerencia, los mismos que son importantes para la toma de decisiones.

Con respecto a los procesos de la gerencia se definira cada uno de los
mismos, detallando cuales son los paso a seguir para establecer cada actividad

en la gerencia.
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2.1.6.1. Planificacién Hotelera

En cuanto a Harol, Koontz, & Weihrich, (2013) argumenta que la planeacion
implica establecer la misién y objetivos para la empresa, por otro lado, define las
acciones para lograr los objetivos planteados.
Tipos de planes

e Misiones o propositos

¢ Objetivos 0 metas

o Estrategias

e Politicas

e Procedimientos

e Reglas

e Programas

e Presupuestos

Concerniente a la planificacion Gonzalez & Talon, ( 2003) describe que
una planificacién adecuada se convierte en una exigencia para mantener la
competitividad, por lo tanto la planificacion tactica se convierte en estratégica, la
misma que afecta a las areas funcionales de la empresa hotelera y trata de
seleccionar los medios adecuados para conseguir los objetivos generales de la

empresa.

Habria que decir también que Ramirez, (2002) postula que la planeacion
es el proceso de adaptacion y prevencion de los recursos empresariales de cara
a su realidad interna y a las fuerzas externas de acuerdo con los objetivos a

alcanzar. En lo que respecta la hoteleria se debe incrementar la tarea de



53

ocupacion, productividad gastrondémica y otros ingresos que brinde el

establecimiento.

En la siguiente figura se muestra claramente los subprocesos de la

planeacion los mismos que evidencian los recursos, departamentos y personal a

relacionarse en el procesos de planificacion.

Figura 2

Flujo de la planeacién

Organizacion }7
Flja

Departamentos I

Personal —

Organizacion

en tismpo

Departamentos

Personal

Estrategica

Operativa

Adaptativa

Retroalimentacion

Nota: Recuperado del Libro de Hoteles Gerencia, Seguridad y Mantenimiento,

Trillas 2005 por Ramirez, C. (2005).
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En tal sentido la planeacién consiste precisamente en determinar los
objetivos del trabajo, ordenar los recursos materiales y humanos disponibles,
establecer los métodos y técnicas por emplear, y precisar la forma de

organizacion requerida.

2.1.6.1.1. Procesos de Planificacion

¢ Identificacion del problema y definicion de objetivos
e Andlisis y evaluacién de la situacion

e Formulacion del plan

e Programacion de las acciones

e Aprobacién y autorizacion para llevar a cabo el plan
e Ejecucion del plan

e Control y evaluacién de resultados

Seguidamente se presenta el segundo proceso de la gerencia el mismo
gue indica la organizacion como tal del establecimiento hotelero, en este
apartado el gerente establecerd y asignara tareas efectuadas en el primer

procesos (planeacién) segun las funciones de trabajo de cada empleado.

2.1.6.2. Organizacién Hotelera

Prosigamos nuestro andlisis Ramirez, (2002) deduce que no existe un
modelo a seguir para la organizacion hotelera, sin embargo, para poner en

practica el conjunto de planes o politicas establecidas previamente. Se debe
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considerar los diversos factores que influyen en la puesta en marcha del
establecimiento, como:

. Objetivos de la instalacién ( captacion del mercado, calidad del
servicio, rentabilidad, imagen, competitividad,crecimiento, estabilidad, servicios a
la comunidad)

. Dimensiones del Hotel (estructura fisica y funcional, perfiles
definidos, se determina organigrama estructural o funcional)

° Ubicacion y entorno ( determina la exigencia de los servicios,
disponibilidad de abastecimiento)

° Calidad y antecedente del elemento humano (preparacion y

especializacion del personal)

Con respecto a la organizacion Gonzalez & Talon, (2003) da a conocer
gue es necesario identificar las funciones a desempeiiar, determinando la
estructura y las lineas de autoridad y responsabilidad y establecer relaciones
entre las distintas unidades de manera que todos los trabajadores conozcan sus

funciones y ubicacién en la empresa.

En este sentido la presencia de un organigrama es fundamental para la
estructura organizativa de un establecimiento hotelero, ya que de esta manera
permite claramente determinar aspectos relevantes de la organizacion tales

como jerarquias, autoridad, y responsabilidad en la asignacion de tareas.

Hay que mencionar que Arranza, (2013) argumenta que la organizaciéon
es un conjunto de personas que estan relacionadas para alcanzar una meta 'y a

su vez puede definir también como una funcion administrativa que consiste en
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determinar funciones y tareas, establecer departamentos y la forma en que se

va a comunicar. Para ello se toma en consideracion

. Las politicas

o Los procedimientos
. Las reglas

o Los programas

. Los presupuestos

En definitiva, un paso fundamental para el establecimiento es establecer
un organigrama que permite conocer los niveles de jerarquia de la empresa, de
esta manera el gerente planteara actividades acorde a la organizacion

establecida para el personal.

2.1.6.2. Organigrama de un establecimiento Hotelero

Lo mas importante para la organizacion es el disefio de un organigrama,
por esta razén se debe considerar los aspectos tecnoldgicos, aspectos
ambientales, para establecer el organigrama adecuado, por otro lado es
importante aclarar que se pueden aplicar distintos tipos de organigramas ya que
constantemente las empresas sufren cambios; en efecto los organigramas se
deben adaptar de acuerdo a los ajustes que cada establecimiento hotelero

registre o aplique con el tiempo.

Por lo tanto es necesario que la empresa establezca el organigrama

adecuado para la debida organizacién de la empresa de esta manera se fijan
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actividades gue el personal debe acatar con la finalidad de cumplir con los

objetivos del establecimiento hotelero (Ramirez, 2002).

Figura 3

Organigrama de un hotel mediano

Gerente ‘
: I
Jefe de Reservas y Jefe de Regiduria de £ d;g:?:smos Y Jefe de Seguridad y
Recepcion pisos Mantenimiento

Guardia de Seguridad

Camarera “ Bartender

Botones

I
I
It

‘ Recepcionista 2 ‘ Cocinero A

Cocinero B Mesero 2

Nota: Organigrama de un hotel mediano, el mismo que indica cada

departamento que tiene un hotel.

A continuacién examinaremos brevemente el Ultimo proceso o funcién de
la gerencia que permite controlar el cumplimiento de los objetivos y el adecuado

uso de los recursos de la empresa.
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2.1.6.3. Control

Esta fase es de suma importancia para el progreso y cumplimiento de
objetivos adecuados, por ello se debe dar una amplia y correcta supervision, en

el cual quien dirige brinda orientacion en el desarrollo de las actividades.

De esta manera al controlar se puede determinar los defectos que se
presentaron al momento de la organizacién, mal sistema de comunicacion,

falencias en la direccién y distribucién de tareas.

Para ilustrar de mejor manera se presenta en la siguiente figura 4 el
proceso de controlar

Figura 4

Proceso de control

Alcance

_— Objetivos

Plan S de metas

S
-

Desviaciones |

Nota: Recuperado de Ramirez del Libro de Hoteles Gerencia, Seguridad y

Mantenimiento.
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De manera analoga Gonzalez & Talon, (2003), considera que un control
presupuestario es de gran relevancia en la empresa que utilizan herramientas
como auditorias, estadisticas, encuestas de satisfaccion y desempenio del
personal.

Es asi que, en la figura 5 se indica los diferentes presupuestos que el
gerente debe considerar al momentos de ejecutar el control, pues estos serviran

para la planeacion futura que desarrolle el gerente.

Para concluir Arranza, (2013) sefiala los tipos de control que se
establecen de acuerdo a las actividades que se llevaran acabo en el
establecimiento hotelero
Preliminar: Se basa en la medicion de recursos utilizados por la organizacion
tales como materia prima, fuentes de financiacién antes de iniciar un proyecto.

Concurrente: Se detecta posibles desviaciones antes de llegar al objetivo
por ejemplo analisis mensual de la ocupacién hotelera, nimero de reclamos por
parte de los huéspedes, etc.

De resultados: Son datos que informan el grado de éxito de los objetivos

propuestos, se mide a través de cuestionarios de satisfaccion al cliente.

Por otro lado, para llevar a cabo los procesos que permiten alcanzar los
objetivos del establecimiento es importante considerar la gestion hotelera que
segun Gonzalez & Talon, (2003) manifiesta que son necesario algunos

elementos:



60

El Trabajo en Equipo: La actividad del hotel debe ser contemplada
como un proceso donde todas las tareas se encuentran relacionadas entre si,
por lo tanto es imprescindible la formacion de equipos donde el trabajador es
consciente de la responsabilidad en su aportacién al resultado final y la
satisfacion del cliente.

La Motivacion-Participacion: Para conseguir clientes satisfechos es
necesario contar con personal satisfecho, la politica de recursos humanos es
muy importante en este sentido, salarios ajustados a los distintos niveles de
responsabilidad, formacién adecuada al puesto a desempeniar, planes de
reciclaje y promocién adecuados y reconocimiento de los logros conseguidos

son factores determinantes para el bienestar de los trabajadores.

Comunicacién: No es posible delegar sin los canales de comunicacién
apropiada, la informacion debe circular en todas las direcciones posibles vertical
descendente (de los subordinados a superiores) y horizontal ( entre
departamentos o areas funcionales). Las nuevas tecnologias facilitan una
importante tarea como correo electronico. Internet intranet, videoconferencias,
etc.

Par que los procesos hoteleros se efectuen de la mejor manera es
necesario que el gerente hotelero ecuatoriano siga las siguientes funciones que

establece la Norma Inen Ecuatoriana para el sector hotelero.
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2.1.6.3.Toma de decisiones

Segun Moya, Cortes, & Martinez, (2019) la toma de decisiones se
propone como el proceso a través del cual se brinda solucién a las diferentes
situaciones o problemas de las empresas hoteleras, mediante la identificacion y

seleccién de la mejor alternativa.

Por otro lado Causillas, (1986) menciona que, la direccion es la funcién
clave de la administracion de empresas, ya que se torna inutil planificar las
actividades productivas de la empresa, organizar racionalmente sus recursos y
controlar los bienes, servicios y personas, si no se cuenta con una direccién

eficaz, la que se realiza a través de decisiones. (1986, p.30).

La toma de decisiones es un factor importante en los establecimientos
hoteleros, ya que este permite establecer acciones para el presente y por ende
para el futuro, por lo cual el gerente debe aplicar estrategias que fomenten el

desarrollo y la productividad del hotel.

En la figura 5, se presenta el tipo de decisiones que el gerente hotelero,
toma de acuerdo a la identificacion de problemas, que es parte de las etapas de

la toma de decisiones.



62

Figura 5

Tipo de decisiones del gerente

Decisiones ’ Decisiones

administrativas técnicas
g:g';:&g? Decisiones
social comerciales
Decisiones
financieras

Nota: Recuperado de Causillas, T. Analisis de Resultados y Toma de decisiones

en Empresas Campesinas.



Figura 6

Etapas de la toma de decisiones

Definir el

problema

Nota: Recuperado de moody, p. decision making methods for better decisions.

ot s i | v
s mas probable de accion
sifuacion
NO
Evaluar el plan de
accion
NO Poner en marcha el

plan de accion

Controlar el
proceso

Sl

63



64

Figura 7

Proceso de la toma de decisiones

ProporCionar -

e

S

Nota: Recuperado de Moody, P. Decision making methods for better decisions.

2.1.6.4.1. Metodologia para documentar la toma de decisiones

Para la toma de decisiones es necesario identificar la metodologia, para
identificar el problema y a la vez establecer alternativas para dar solucion a los

problemas del establecimiento hotelero.
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2.1.6.4.1.1. Arbol de decisiones

Un arbol de decision es un método analitico que a través de una
representacion grafica se puede interpretar todos los sucesos que pueden
manifestarse a partir de una deliberacion asumida en cierto tiempo. Desde un
punto de vista probabilistico, ante un abanico de posibles decisiones nos ayuda
a obtener la decisién mas “acertada”. Es asi que el nombre se deriva de la
apariencia del modelo parecido a un arbol y su uso es amplio en el @mbito de la
toma de decisiones bajo incertidumbre junto a otras herramientas como el

Anadlisis del punto de equilibrio. (Berlanga, Rrubio, & Vila, 2013)

Para entender de mejor manera segun Minguillon & Pujol (2002) detalla a
continuacion un ejemplo claro del resultado de la creacién de un Arbél de

Decision la cual se muestra en la figura N° 8.
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Figura 8

Ejemplo del arbol de decisiéon

Nodo de decisién

Alternativa de decision

Nodo hijo

Nodo de hoja o resultado 2 1

Nota: Indica la forma en estructurar el arbol de decisiones tomdo de Minguillén

& Puijol, (2002)

2.1.6.4.1.2. Tabla de Decisién

Segun Porras, (2012) la tabla de decision, conocida también como la
tabla de verdad, es una de las herramientas mas Utiles para expresar sin
ambigledad un problema, es asi que muchos procesos de toma de decisiones
pueden ser tratados por medio de esta tabla. Esta se representa por medio de
una matriz que consta de filas y columnas divididas en cuatro cuadrantes, aqui
se trata de identificar en el problema las acciones que hay que ejecutar y las

condiciones que se tienen que cumplir para ejecutar esas acciones.
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Porras, (2012) menciona que, la tabla de decision esta integrada por 4

partes,las cuales se detallan a continuacion:

1.

2.

Conjunto de Condiciones: estas interceden en el problema
Conjunto de acciones: Abarca todas las acciones que hay ejecutar
cuando se cumplen un conjunto proporcionado de condiciones.
Salida de ejecucion: Se establece cuando se ejecuta cada accion.
Conjunto de reglas: Es una combinacion de una etapa en el acceso
de condiciones y de una o mas acciones, lo cual es consideradas

como binarias (SI/NO).

A fin de explicar de mejor manera de que se trata la tabla de decision se

toma de ejemplo de Porras siendo el mas complejo, pero a la vez permite

ejecutar una buena toma de decisiones.
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Tabla 7

Tabla de decision para la toma de decisiones

Condiciones Reglas

Condicién 1 S S S S N N N N
Condicioén 2 S S N N S S N N
Condicién 3 S N S N S N S N
Accion 1 X X

Accion 2 X X X
Accion 3 X X
Accion 4 X

Nota: Indica la estructura para ejecutar la toma de decisiones tomado de Porras,

(2012)

2.1.6.4.1.3. Espaiiol Estructurado

También conocido como lenguaje estructurado, es otro método para
evitar los problemas de ambigliedad este puede ser de utilidad para describir
con claridad condiciones y acciones, es una técnica apropiada para analizar el
proceso de decision. Este método no hace uso de arboles o tablas en su lugar
utiliza declaraciones para describir el proceso, en la cual permite hacer una lista
de todos los pasos en el orden en que se llevan a cabo (Schmidt, Kendall, &

Kendall, 2016).
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El siguiente ejemplo demuestra la manera en que se transforma en

espafiol estructurado donde incluird bloques de instrucciones anidados dentro

del otro.

Figura 9

Ejemplo de espariol estructurado

P
IF
IF
ELSE IF
ELSE
ENDIF
ELSE
ENDIF
———

ELSE

ENDIF

Nota: Indica el diagrama para ejecutar el espafiol estructurado en la cual se da

una serie de alternativas para la toma de decisiones tomado de Schmidt,

Kendall, & Kendall, (2016).
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2.1.6.4.2. Metodologia para Identificar Problemas

Para el administrador o gerente de un establecimiento hotelero es importante
conocer sobre la metodologia que puede ser implementada en la identificacion

de problemas en el hotel a continuacion se detallara cada método a ser aplicado.

2.1.6.4.2.1.Diagrama de Flujo

El Diagrama de flujo tiene como propdsito representar una serie de
actividades en el proceso mediante simbologia; la misma que permite tener una
favorable visualizacion de las actividades asignadas, por otro lado esta
herramienta garantiza la calidad y productividad del establecimiento, ya que
estara documentado tanto en el flujo de actividades como la decision que se

eligio para llevar a cabo el flujo de trabajo en la empresa. Martins, (2018)

A continuacién en la siguiente tabla se presenta la simbologia utilizada

en la elaboracién del diagrama de flujo.



Tabla 8
Simbologia del diagrama de flujo

Simbologia Nombre

© Terminal
/ / Entrada y salida

Proceso

Punto de Decisién

> Lineas de flujo de la
informacion

v

Nota: Indica la simbologia que es utiliza en el diagrama de flujo tomado de

Chang & Niedzwiecki, (1999).
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Accion

Indica el Inicio o fin del
diagrama.

Representa datos de
entrada y salida.

Indica todas las
acciones que se
realizaran

Compara dos 0 mas
acciones, es el punto en
el cual tiene dos salidas
Sl o NO

Da el sentido de Ila
informacién y su uso en
algun proceso.

En la siguiente figura se presenta un ejemplo sobre como documentar la toma

de decisiones.
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Figura 10

Ejemplo de diagrama de flujo en la toma de decisiones

Registrar Hotel en
Plataforma

Trivago.com
Si '
*Incrementa Ventas
“Mayor alcance en el
mercado
N “Aumenta carlera de
hudspades

*No genera Publicidad
“Ventas sin aumento

FIN

Nota: Indica la manera de documentar de la toma de decisiones en el diagrama

de flujo.

2.1.6.4.2.2. Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta util, ya que determina los aspectos
favorables (Fortalezas y Oportunidades) y los obstaculos (Debilidades y
Amenazas) que tiene el establecimiento; este método permite visualizar la toma
de decisiones y cumplir con los objetivos planteados por el hotel. Amparano,

(2005)
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Areas que puede construir los Factores Internos “ Fortalezas y Oportunidades”

en un establecimiento hotelero:

Tabla 9 Areas para analizar los factores internos

Area

Area de Marketing

Area Financiero

Atencién y Servicio al cliente

Servicios o Productos

Habilidades y Conocimientos de
empleados y lideres

Capacidad de Innovacion

Caracteristicas

Creciemiento en los mercados,
imagén y diferenciacién del
establecimiento

Capacidad de generacion de recursos
internos y externos, estabilidad
financiera

Calidad en el servicio y satisfacion de
los clientes

Calidad en los servicios que ofrece el
establecimiento

Conocimiento en direccion,
planificacion, sistemas de operacion,
nivel de liderazgo

Creatividad acceso a nuevas
tecnologias.

Nota: Indica los factores internos y las éareas a ser analizadas en el

establecimiento tomado de sistema de empresa inteligente Amparano, (2005).

Mientras que, para los factores Externos el gerente o administrador

debera analizar los cambios que se dan en el mercado o en su entorno; y que

pueda no facilitar el logro de los objetivos del establecimiento.
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Figura 11

Estructura del analisis FODA

Nota: Indica la estructura el analisis FODA considerando aspectos interno y

externos para la toma de decisiones.
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2.1.6.4.3. Método de Preguntas QQDCC

Esta metodologia se conoce con el nombre QQDCC; respondiendo a las
preguntas ¢,Qué hace el establecimiento?, ¢Dénde?, ¢ cuando?, Cémo?, ¢ Por

¢, Cuanto? y Para Quién?, estas preguntas son el punto de partida para
identificar problemas por lo tanto el administrador o gerente debera tener este
tipo de preguntas para identificar el problema y aplicar posibles alternativas para

la toma de decisiones Eouzan, (2013).

Tabla 10

Método de preguntas QQDCC

PREGUNTAS QQDCC FORMULACION DE PREGUNTA

¢Qué servicio o producto desea
Qué promocionar?

Por Qué ¢, Cudles son los objetivos de los
establecimientos?

Para Quién ¢A quién dirigirse o asignar la tarea?
Cuanto ¢, Cudl es el presupuesto?
Cémo ¢, Qué plataformas tecnoldgicas va a
adquirir  segun el  presupuesto
previsto?

Cuando ¢Cuando adquirir o planificar?
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Quién ¢, Quién ejecutara esta tarea?

Nota: La figura presenta las preguntas para identificar los problemas en el

establecimiento tomado del libro Marketing Web Guillaume Eouzan, (2013).

2.1.6.4.3.1. Diagrama SIPOC

Esta metodologia consiste en un diagrama en el cual se visualiza el
proceso que realiza el establecimiento de manera sencilla; esta técnica identifica
a los proveedores, Insumos, procesos, Salidas, y Cliente que tiene la empresa.
Tovar & Mota, (2007).

Para identificar cada factor del diagrama se debe considerar los siguientes
pasos:

1. Recoleccion de la informacion

2. Andlisis de la informacion

3. Especificar la informacion
Una vez identificada la informacion se desarrolla bloques de entrada y salida a

continuacion se presenta la estructura del diagrama SIPOC.



Figura 12
Diagrama SIPOC

Nota: La figura presenta la estructura para realizar el método SIPOC tomado del

libro CPIMC modelo de Administracion por procesos de Tovar & Mota, (2007).
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2.2. Plataformas Tecnholdgicas

Teniendo en cuenta que, Simsek (como se cité en Rodriguez, 2018)
piensa que las TICS hacen referencia a los recursos tecnoldgicos que permiten
el almacenamiento, procesamiento, organizacion, acceso, uso, distribucion y
comunicacion de informacion. Comprende recursos informaticos como software
y hardware necesarios para el almacenamiento y gestién de informacion,
ademas redes de comunicacioén a través de diversos medios fisicos, que
permiten su transmisién. La Tecnologia de informacién y comunicacién (TICS)
comprende el estudio, disefio, desarrollo, implementacion, soporte de sistemas

de informacion basado en computadores y aplicaciones de software.

De tal manera las TICS comprende aquellos recursos, herramientas y
programas utilizados para procesar, administrar y generar informacién mediante
varios soportes tecnolégicos, en la actualidad juegan un papel muy importante
dentro de la sociedad, ya que ofrecen diversidad de servicio como: correo
electronico, busqueda de informacion, banca online, comercio electrénico, entre

otros Quifionez, Tapia, & Diego, (2019).

Por otro lado las TICS constituyen un conjunto de aplicaciones, sistemas,
herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la digitalizacion de sefales
analdgicas, sonido, texto e imagenes, manejables en tiempo real Ruiz, Gil, &
Moliner, (2013). Asi mismo se relacionan con equipos de computacion, software,
telecomunicaciones, redes y base de datos, lo que permite destacar que

evolucion del proceso humano de recibir informacion y comunicarse, esta
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estrechamente relacionada con la evolucién tecnoldgica, pues trae consigo
transformaciones a nivel comercial, educativo, cultural, social, econémico, por su

caracter global, accesible y universal.

Definitivamente las TIC'S han revolucionado los negocias a nivel mundial
y el turismo no es la excepcion, de la misma manera, han transformado las
industrias hoteleras, de restaurantes y de servicios de viaje, jugando ahora un
papel importante en las reglas que rigen el mundo comercial, asi como la forma
de acercarse a los consumidores a través de nuevas opciones tales como; el
comercio electrénico o la venta por internet, los sitios web y en definitiva la
pluralidad que significa estar vigente en la red de redes Quifionez, Tapia, &

Diego, (2019).

De acuerdo a los conceptos dados se realiza un analisis por parte de
Mendes, Biz, & Gandara, 2013 (como se cit6 en Garcia, 2017) en el cual
sostiene que, el turismo demanda una gran cantidad de informacién
principalmente si es un viajero independiente, ya que demandan informacion
previa sobre los destinos, productos y servicios turisticos ofrecidos en el espacio

gue visitara.

De manera que las TIC'S han proporcionado a las organizaciones
turisticas herramientas Utiles para dar a conocer campafias publicitarias,
facilidades para comprar los productos o servicios a través de la web,
proveyendo a los usuarios interesados un acceso rapido a ella, por lo cual, las

empresas turisticas pueden abarcar un mayor porcentaje de oferta al cliente
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dentro del ambito empresarial, procurando un mayor auge y competitividad

debido a la vanguardia e innovacion Flores, (2013).

Asi mismo Torres y Marrero (como se citd en Rodriguez 2018) plantea
que, las TIC inciden en toda la cadena turistica, desde el momento en que el
posible cliente inicia la busqueda de informacién sobre el producto turistico hasta

el servicio posventa.

Deseo subrayar que las TIC'S y el Turismo como se analiz6 en las
definiciones anteriores muestra oportunamente como se relacionan entre si a
través de las herramientas de informacion y las empresas turisticas ya que,
tienen ventaja competitiva en el mercado; de manera que el viajero tenga
conocimiento sobre la existencia de las mismas, asi como el viajero tiene la
oportunidad de planificar el viaje de manera segura y confiable, y a la vez tiene
la ventaja de relacionar precios a través de las plataformas tecnol6gicas

existentes.

Ademas Ortiz y Gonzales, (2014) revela que, con la aparicidn de la web
2.0 se abrieron posibilidades y oportunidades a los usuarios, permitiendo una
interaccion mucho mas dindmica con las empresas del turismo online. De igual
manera, y dentro del sector, los hoteles han visto la necesidad del uso de las
redes sociales en su gestién para obtener beneficios y a la vez satisfacer a los
consumidores que, gracias a estas herramientas, pueden expresar sus opciones

en Internet. (p.16)
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Al mismo tiempo Mellinas como se cité en Las Redes Sociales como
Herramientas de mejora de la experiencia turistica: Una aplicacién al Sector
Hotelero, sugiere que El Turismo2.0 Ortiz & Gonzalez, (2014) consiste
basicamente en el uso de las herramientas de las Web 2.0 por parte de usuarios
de productos y servicios turisticos, donde cobran especial importancia los
comentarios de los turistas sobre sus experiencias de viajes, bien sea
compartiendo fotos, videos y opiniones o escribiendo blogs y diarios de viajes

sobre estos temas.

De tal modo Dominguez & Araujo, (2014) alude que, “El fenébmeno
Turismo 2.0 o Travel 2.0 abarca infinidad de herramientas tecnoldgicas de las
gue el usuario se hace patrticipe, desde wikis, foros, blogs, tablones de anuncios

a mundos virtuales o videos en linea” p. 61.

Es asi la importancia de las TIC'S pues permite acceder a diferentes
plataformas tecnoldgicas con la finalidad de encontrar los servicios que el viajero
o turista dese obtener, desde cualquier lugar para ello se presenta una serie de
definiciones que planteen de manera técnica la manera de trabajo de las mismas
de tal modo que en la tabla 11 se realiza una comparacion de las definiciones de
plataformas tecnoldgicas con la finalidad de evidenciar su importancia en
cualquier sector comercial sea 0 no turistico.

Tabla 11

Definicion de plataformas tecnoldgicas segun autores

Autor Definiciéon
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Autor Definicién

Comprende aquellos recursos,
herramientas y programas
utilizados para procesar,
administrar y generar informacion
mediante varios soportes

( Quifionez, Tapia, & Diego, 2019) tecnoldgicos, en la actualidad
juegan un papel muy importante
dentro de la sociedad, ya que
ofrecen diversidad de servicio
COmo: correo electronico,
busqueda de informacion, banca
online, comercio electronico,
entre otros.

Las plataformas tecnoldgicas son
estructuras de trabajo en equipo
las cuales pueden ser publicas o

Guillen (como se cit6 en Aguirre y Corredor, 2018) privadas y son lideradas por la
industrias trabajan juntos para
priorizar diferentes necesidades
tecnolégicas

Se conoce por plataforma
tecnolégica un conjunto de
software 'y hardware que
establecen diferentes
organizaciones de tecnologia,
con el fin de crear y ampliar el
mercado de aplicaciones para
dar a conocer sus empresas Yy
(Delgado, Manuel y Rubin 2013) gque estas sean més.asequibles
para los usuarios. Las
plataformas hoy en dia son
herramientas cuyo objetivo es
ofrecer al usuario una serie de
recursos y servicios mostrando
sus multiples usos tales como la

comunicacion, interaccion,
transmision de datos e
informacion, paquetes

multimedia, entre otras utilidades.



Autor

(Delgado, Manuel y Rubin 2013)

(Ruiz, Gil y Moliner, 2012)

(Plaza, Medrano, y Posa, 2009)
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Definicién

Se conoce por plataforma
tecnolégica un conjunto de
software 'y hardware que
establecen diferentes
organizaciones de tecnologia,
con el fin de crear y ampliar el
mercado de aplicaciones para
dar a conocer sus empresas Yy
gue estas sean mas asequibles
para los usuarios. Las
plataformas hoy en dia son
herramientas cuyo objetivo es
ofrecer al usuario una serie de
recursos y servicios mostrando
sus multiples usos tales como; la

comunicacion, interaccion,
transmision de datos e
informacion, paguetes

multimedia, entre otras utilidades.

Un conjunto de aplicaciones,
sistemas, herramienta, técnicas y
metodologias asociadas a la
digitalizacion de sefales
analégicas, sonido, texto e
imagenes, manejables en tiempo
real

Las PlataformasTecnolégicas se
desarrollaron para promover la
creacion de asociaciones
publico—privado. Lideradas por la
industria; agrupan a todos los
agentes de interés como
empresa ya que la competitividad
y la sostenibilidad es muy
dependiente de los avances
tecnoldgicos y de la
investigacion.

Nota: La tabla presenta el criterio de varios autores acerca de las plataformas

tecnolégicas
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2.2.1. Herramientas Tecnol6gicas

La herramientas tecnoldgicas son programas y aplicaciones de software
gue pueden ser utilizadas en diversas funciones facilmente y sin pagar por su
funcionamiento, estan disefiadas para facilitar el trabajo y permitir que los
recursos sean aplicados eficientemente intercambiando informacion y

conocimiento y fuera de las organizaciones.

Por otro lado el uso de las herramientas tecnolédgicas en el sector hotelero
permite obtener el factor de competitividad, asi como también el conocimiento de

informacion tanto de la organizacion como del huésped y sus intereses.

2.2.1.1. Redes Sociales

Las redes sociales en la actualidad son parte de las herramientas
tecnolégicas mayormente usadas por los jovenes y adultos, estas son una
plataforma digital que permite compartir el contenido y la informacién con todos
los usuarios suscritos a ella; ademas de conocer sus opiniones de primera
mano, recomendar sitios, y dar respuesta en tiempo real a las quejas o

sugerencias de los servicios.

Es asi que, Celaya (como se cité en Ortiz & Gonzalez, 2014) recalca que
la red social es una union de personas o entidades conectadas entre si debido a
un interés comun, asi como también expresa que son lugares de internet donde
las personas publican y comparten todo tipo de informacion, personal y

profesional, con terceras personas, conocidas y absolutos desconocidos
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En las redes sociales existe la modalidad de los microbloggings, servicio
gue permite a sus usuarios enviar y publicar informacion de breve extension
(menos de 140 caracteres); asi como obtener actualizaciones instantaneas y

datos de eventos que se estén desarrollando, en tiempo real.

En consecuencia las redes sociales poseen gran valor para cualquier
empresay en el caso del sector turistico asi lo refiere Ortiz & Gonzalez, (2014)
gue para los hoteles el hecho de estar en una red social supone la herramienta
perfecta para transmitir informacion a los consumidores como por ejemplo; los
servicios que se presta en el establecimiento o la puesta de fotos del hotel, asi
como facilitar la posibilidad de reservar online, a pesar de que las redes sociales
tienen la ventaja de tener un bajo coste, aun asi es necesario hacer unos planes

de inversion suficientes.

Los beneficios que aportan a los establecimientos hoteleros pueden ser
aplicados en el area de hospedaje, alimentacion y transporte. Al ser utilizadas
todos los dias la publicidad puede llegar a romper limites y captar mas mercado,
siendo una ventaja competitiva para los demas establecimientos dentro de un
area, pues el uso de las redes sociales permite que miles de personas observen
anuncios, imagenes, videos relacionados con algun sector, producto o servicio
en particular. Es asi que se presenta las redes sociales que estan dentro del
sector hotelero.

Tabla 12
Redes sociales

Red Social Caracteristicas NUmero de usuarios



Red Social

Twitter

Facebook Business

Flickr

Caracteristicas

Nombre de usuario
(@NombreUsuario) es decir
debe representar la marca de
del establecimiento

Imagen de perfil ( Usar logo
del establecimiento)

Fondo e Imagen ( utilizar
fotos de alta calidad externos
e internos del hotel)

Biografia breve clara vy
sencilla

Craer un #hashtag para
utilizar en comunicaiones del
hotel

Publicar ofertas comerciales
con moderacion  (Twitter,
2020)

Permite obtener datos

estadisticos sobre el
rendimiento de la cuenta
publicitaria

Permite agregar una resefia
sobre el estableciemiento o
empresa

Obtiene la herramientad e
mensajeria privada en
tiempo real

Posee funciones para los
clientes que permite efectuar
compras

Permite crear eventos y
ofertas

Permite crear grupos en
torno al  establecimiento
(Facebook, 2020)

Los usuarios pueden postear
fotografias

Pueden ver publicaciones de
otras personas

Permite  subir videos vy
reemplazar en caso de ser
necesario

Posee datos estadisticos y
conteo de visitas.

Posee capacidad de publicar
video en HD. (La Era Digital,
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NUmero de usuarios

152 Millones

2.4 Millones

92 Millones



Red Social

Instagram

WhatsApp Business

Google + Business

Caracteristicas
2013)

Permite compartir imégenes,
historias y transmitir en vivo.
Permite configurar
comentarios, asi como filtrara
contenido y bloquar si el
comentario es inusual.
Permite etiquetar
publicaciones.

El 90% de las cuentas siguen
a una empresa en instagram
Permite crear  anuncios
publicitarios.

Posee rendimiento de las
publicaciones. (Instagram
2020)

Mensajeria confiable, simple
y segura, las llamadas son
rapidas y gratuitas
disponibilidad en todo el
mundo.

Seguridad en llamadas vy
mensajes.

Comunicacién rapida con
clientes. (WhatsApp Inc.,
2020)

La empresa tiene mayor
viisibilidad entre las
busquedas de Google
Automatiza la ubicacion en
las busquedas locales

Los usuarios pueden realizar
resefias del lugar visitado lo
cual permite mayor
credibilidad a la empresa.

La empresa puede afiadir
informacion como  pégina
web,télefono,horario de
apertura. (Pereda, 2020)
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NUmero de usuarios

1.000 Millones

1500Millones

1000Millones
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Red Social Caracteristicas NUmero de usuarios
e |Indica la ubicacion del
Negocio.

e Permite crear anuncios en
Foursquare Ads

e Los anuncios permite crear 14 Mil millones
un texto con 160 caracteres.
e Puede destacra el
Foursquare estableciemiento e

instalaciones, asi como
precios por temporada u
ofertas en el hotel.

e Tiene contacto en tiempo real
con el cliente. (Terol, 2015)

Nota: En la tabla se muestra sobre las caracteristicas que presenta cada red

social, asi como el nimero de usuarios.

2.2.1.2. Twitter

La red social como argumenta Twitter, (2020) en su pagina web oficial
“es lo que esta pasando en el mundo y los temas sobre los que esta hablando la
gente”. Hay que mencionar ademas que es una red social y un servicio de
microbloggings muy especial asi lo analiza Travaglini, Puorto, & D"Amico, (2015)
por otro lado, el mismo autor postula que la mayoria de establecimientos
hoteleros todavia no han entendido el potencial de esta herramienta y se limitan
a publicar solo contenidos procedentes del sitio oficial, la presencia del
establecimiento turistico en Twitter debe ser proyectada de manera coherente

segun el target de clientes.

En definitiva al tomar en consideracion las caracteristicas mencionadas
los temas de interés del establecimiento seran posteados por los usuarios

causando relevancia a nivel mundial y generando mayor alcance publicitario y
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por ende mayor demanda hotelera, en este sentido la empresa puede postear a
través del hashtag como forma de difundir sus servicios o lo que sucede en la

empresa.

2.2.1.3. Facebook

Esta red social es una plataforma que permite conectar a millones de
personas en todo el mundo, fue fundada el 4 de febrero del 2004, por Mark
Zuckerberg, quién es presidente y Director ejecutivo de la empresa Facebook,
este servicio tecnoldgico es gratuito gracias a los anuncios publicitarios; de esta
manera la compafiia garantiza que los usuarios tengan libre acceso a la red

social asi da a conocer Facebook, (2020).

(Facebook, 2020) deduce “los anuncios de Facebook funcionan porque
resulta relevantes para las personas, y las empresas pueden crearlos y medir su
rendimiento con gran facilidad”. Dicho de otro modo Facebook presenta una
serie de recursos que permite usarlo para el area de marketing sobre todo
anuncios publicitarios con variedad de presupuesto para acceder al recurso
marketing, beneficiando al establecimiento hotelero a cumplir con los objetivos
de comercializacién tanto de servicios como el alcance de la marca empresarial

de facil acceso a traves de la pagina empresarial en Facebook.

Las funciones que presenta Facebook brinda una serie de posibilidades
para que la empresa pueda acceder a los beneficios de distribucion de servicios

de manera directa y con el uso de la tecnologia.
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2.2.1.4. Flickr

Con respecto a Flickr este tipo de red social admite que los usuarios
como destaca (Flickr, 2020) ‘“puedan llevar un blog de momentos capturados o
tal vez postear imagenes. Videos o fotos para lograr fama”. En este sentido esta
plataforma difunde imé&genes de lugares que los usuarios han visitado, asi como
momentos especiales con familia o amigos; hay que resaltar que al momento
gue los usuarios postean videos o fotos de lugares como hoteles, paisajes o
restaurantes, de alguna manera beneficia al estableciemiento al generar
publicidad gracias a clientes y a usuarios de flickr, llegando a otras partes del

mundo imagenes del establecimiento.

2.2.1.5.Instagram

De modo similar con otras redes sociales, permite subir fotos, video e
interactuar con otros usuarios a través de mensajes, por otro lado como da a
conocer (Instagram , 2020) “ Explorar y comprar productos de las marcas y

creadores favoritos”.

Lo cual significa que el usuario tiene libre acceso y a su vez libertad para
publicitar sobre productos o una empresa el mismo que detalle servicios o
productos logrando llegar a muchos usuarios promocionando asi la marca

empresarial.

Es posible insertar fotos de los distintos elementos que caracterizan al

establecimiento hotelero como interiores, exteriores y es muy Util para compartir



91

imagenes relacionadas con el lugar de destino, en Instagram es aconsejable
incluir una descripcion precisa del establecimiento hotelero en la seccién “bio”,
asi como también incluir el hashtag asi estableceTravaglini, Puorto, & D" Amico,

(2015)

2.2.1.6. WhatsApp Business

WhatsApp Business es una aplicacion que se puede descargar de forma
gratuita y pensando en las pequefias empresas y negocios; crea catalogos para
mostrar productos y servicios, este tipo de plataforma permite a las empresas
comunicarse de forma rapida WhatsApp Inc., (2020) en el siguiente apartado se

presentan las funciones que tiene la plataforma.
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Figura 13
Funciones de WhatsApp

Sincroniza los chat Comparte
con el ordenador documentos
facilmente

Grupos para
mantenerse en
contacto

Mensajeria simple y
confiable

Nota: Indica las funciones de la plataforma tecnoldgica tomado de la pagina Web

oficial de WhatsApp Inc.

2.2.1.7.FourSquare

Es una plataforma de tecnologia de ubicacion dedicada a mejorar la forma en
gue las personas se mueven en el mundo, fue inventado el check in en el afio
2009. La red de geolocalizacion permite promocionar cualquier establecimiento

gracias al poste de los clientes que realicen en ese lugar. Foursquare, (2020)
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2.2.1.8.Google + Business

Con una cuenta de Google Mi Negocio, se obtiene mas que una ficha del
establecimiento empresa, el perfil de negocio permite conectarse facilmente con

los clientes en la busqueda de Google y Maps de forma gratuita. Google, (2020)

Es de uso importante este tipo de redes sociales, ya que para el establecimiento
hotelero es una estrategia importante a la hora de fidelizar al cliente hay que
mencionar, ademas que esta red permite que compaiiias y clientes se
relacionen directamente; es asi que para las grandes hoteles como Starwood
Hotels, Melid y AccorHotels ya estan usando la aplicacién para comunicarse con
los huéspedes, por otro lado las redes sociales proporcionan a los usuarios
datos sobre el rendimiento sobre publicaciones o anuncios publicitarios Vitta,

(2020)

A continuacién, se expone en la tabla 13 que resume las principales
herramientas usadas por el sector hotelero en Madrid, Segun Ortiz & Gonzalez,
(2014), investigacion la cual presenta el cuadro de resumen de herramientas

mas empleadas por hoteles en Europa



Tabla 13

Ejemplos de plataformas tecnoldgicas mas empleadas por hoteles

HERRAMIENTAS

P&ginas web propia

Facebook

Twitter

Google +

CARACTERISTICAS

Informacién corporativa
fiel de la empresa.

Actualizacion de
contenidos con
imagenes,

promociones, links.

Informacién de
contenidos, mediante la
publicacién de
imagenes y
promociones. Espacio
abierto para los clientes.

Informacién
instantanea.

Puesta de contenidos
mediante la escritura de
estados
(microblogging).

Subida de imagenes.
Espacio abierto para los
clientes.

Posibilidad de crear
blog propio del hotel en
el perfil. Integracion de
toda la informacion en
grupos o circulos.

HERRAMIENTAS MAS EMPLEADAS POR HOTELES

VENTAJAS

v Bajo coste.

v' Dar prioridad a lo
positivo.

Refuerzo de la marca.
Al alcance de todos.
Ofrecer promociones
online.

Permite hacer la
reserva online.
Control.

Bajo coste.

Cercania con el cliente.
Al alcance de todos.
Ofrecer promociones
online.

Se puede usar también
para reservar.

AN N N U N NN

\

Bajo coste.

Cercania con el cliente.
Al alcance de todos.
Ofrecer promociones
online.

Redireccionar al cliente
a links del hotel.

ANENENEN

(\

Bajo coste.

Cercania con el cliente.
Permite segmentar
Mayor control.

AN NN
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DESVENTAJAS

v

v

Coste de tener
personal
calificado para
gestionarla.

A veces, no se
muestra la
realidad
negativa de la
empresa.

Bajo coste.

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Menos control.

La publicidad
puede resultar
agresiva para el
cliente.

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Apenas control.

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Interfaz algo
compleja.



Foursquare

Flickr

YouTube

Blogs

TripAdvisor

Red social de
geolocalizacion. Aporta

informacién actualizada
sobre la localizacién del
establecimiento.

Portal de subida de
imagenes e informacion
mediante comentarios.

Portal de subida de
videos e informacion
mediante comentarios.

Espacio personal en el
que el hotel puede
escribir la informacion
actualizada y el posteo
de fotos. Permite la
escritura de
comentarios.

Mayor web de viajes del
mundo que permite a
los viajeros expresar y
leer consejos sobre
experiencias reales y el
uso una amplia
variedad

de opciones y funciones
de planificacion con
enlaces directos a las

v
v

v

v

NN

NN

AN

HERRAMIENTAS MAS EMPLEADAS POR HOTELES

Bajo coste.

Mejora el
posicionamiento online.
Escritura de
comentarios o tips.
Monitorizacion de la
gente que acude al
hotel.

Puesta de informacion
y promociones.

Bajo coste.
Oportunidad para la
puesta de imagenes
del establecimiento.
Ayuda a los clientes a
conocer mas
informacion.

Control.

Bajo coste.

Posibilidad de informar
al cliente mediante
videos.

Mejora de la imagen
visual del
establecimiento
Control medio.

Bajo coste.

Alcance global si se
destaca su existencia.
Informacién mucho
mas detallada para el
cliente.

Control.

Permite llegar a
millones de usuarios en
el momento en que
éstos estan realizando
sus blsquedas.

Péagina fiable y
reconocida por
NUMerosos premios.
Existe la posibilidad de
tener un perfil gratuito.

v

v
v

v

v

95

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Menor control.
Informacién algo
limitada, sélo a la
geolocalizacion.

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Informacion
limitada, sélo a la
visual.

Coste de tener
personal calificado
para gestionarla.
Coste por la
edicién de videos
que seran
subidos.
Presencia de
posibles
comentarios
negativos al video.
Coste de tener
personal calificado
para gestionar.
Mantenimiento
mas complejo.

Se debe cumplir
ciertas
caracteristicas y
directrices por
categoria para
poder registrar el
hotel en la web.



HERRAMIENTAS MAS EMPLEADAS POR HOTELES

herramientas de
reservas.
v' Aligeramiento del
Aplicaciones destinadas trdmite de reservas.
‘s para lareserva onlineo v Aplicacion de
Apps moviles - :
bldsqueda de hoteles a promociones.

través del movil.
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v’ Coste alto por la
contratacion de
personal
cualificado para
crear la app.

v’ Coste de las
actualizaciones de
la app.

v Personal
cualificado que

v’ la gestione.

v Alcance limitado
al Smartphone.

Nota: Recuperado de Ortiz, L., & Gonzalez, R. Las redes sociales como

herramienta de mejora de la experiencia turistica:Una aplicacién al Sector

Hotelero. Revista Iberoamericana de Turismo, 4(1), 16-34.
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2.2.2. Sistemas GDS ( Sistema de Distribucién Global )

Los GDS son sistemas informatizados de reservas utilizados principalmente en
aerolineas y agencias que les permiten acceder en tiempo real a la reserva de
vuelos, habitaciones de hotel y alquileres de coche como servicios principales,
también ofrecen servicios adicionales tales como cruceros, billetes de tren,

seguro, etc. Darder, (2014)

En cuanto a los sistemas tecnoldgicos en la hoteleria se establece los siguientes
en el ambito hotelero, los mismos que permiten obtener informacion sobre
disponibilidad de alojamiento, renta de vehiculos asi como también tickets de
vuelo, facilitando la accesibilidad al usuario en cualquier parte del mundo en

tiempo real.

2.2.2.1.Amadeus

Es una empresa de software que tiene como objetivo principal definir el
futuro de los viajes, buscando la tecnologia, han procesado mas de 580 millones
de reservas en el 2018 en la figura 14 se muestran caracteristicas principales de

Amadeus. Amadeus IT Group SA, (2020).
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Figura 14

Caracteristicas de Amadeus

Ayuda las aerolineas,
aeropuertos, hoteles,
motores de busqueda,
agencias de viajes,
turoperadores y otros
actores de la industri de los

viajes
- Tiene contacto con los clientes
Mejora la experiencia de para facilitar el vaije , brindado
viaj toda la disponibilidad en linea
de sitiso de interés
Amadeus

Nota: Recuperado de la pagina oficial de Amadeus, caracteristicas principales
gue ofrece la plataforma digital Amadeus IT Group SA, (2020).

2.2.2.2. Optimizacién de servicios Amadeus HotSOS : Resuelve problemas
menores este tipo de producto se encuentra disponible en Ecuador, permite que
el personal se conecte virtualmente y gestione su departamento desde cualquier
parte y cualquier dispositivo, alertando al personal en tiempo real de cualquier
incidente con los huéspedes o de retrasos en los servicios Amadeus IT Group
SA, (2020)

2.2.2.3 Amadeus Central Reservation Systems: Centraliza la gestion del
inventario, las tarifas y los precios, asi como también el conetnido multimedia, y
el sitio web del establecimiento, permite alojar aplicaciones de varios usuarios en

la nube con accesibilidad global y actualizaciones automaticas.
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2.2.2.4. Amadeus Channel Management-Rez Exchange

Actualiza autométicamente el inventario de tu habitaciones y vende méas
habitaciones a las tasas mas rentables en todos los canales de distribucién para
disfrutar de més visibilidad, ademas permite reservar modificar y cancelar
directamente en el sistema de gestidén de proyectos, recibe reservas a travées de
la propia pagina web, alberga mas de 75 canales de distribucién partners,
procesa mas de 300.000 reservas mensuales de més de 700 hoteles afiliados

Amadeus IT Group SA, (2020).

2.2.2.3. Sabre

En su pagina web como argumenta (SABRE , 2020) “Es un sistema de
gestion de ingresos y reservas de pasajeros, viajes de consumo, una
herramienta de reserva corporativa , capacidades de busqueda de tarifas

bajas’.

Por otro lado SABRE ha creado una herramienta informatica para
optimizar los canales de comercializacién directa, asi como los huésped tendran

opciones para vivir una experiencia personalizada en cuestion hospedaje.
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2.2.2.4. SynXis Booking Engine

Es una plataforma de reserva versatil para hoteles, creada para ofrecer
una experiencia inigualable para los huéspedes y un enfoque minorista
profundo, es el primer motor de reservas de la industria que aprovecha el
sistema inteligente de administracion de perfiles para la personalizacién

dinamica SABRE, (2020).

Figura 15

Caracteristicas de Synxis Booking Engine

Nota: Recuperado de la pagina web oficial de SABRE, caracteristicas que el

sistema ERP tiene para beneficios del area de marketing y comercial del hotel
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2.2.3.5. QuoHotel sistema ERP para la gestion hotelera

El sistema hotelero permite integrar en la misma solucién todas las areas
de gestion, incorpora en el mismo software tanto PMS (front office) para la
gestion hotelera, el back office, el ERP para contabilidad y finanzas y dispone de

conectividad online con los principales canales del mercado.

Ademas, este programa de gestidén hotelera te permite aumentar las
posibilidades de gasto del cliente gestionando el punto de venta de los bares,
restaurantes y tiendas, y también gestionar servicios adicionales como salas y

eventos, spa/ balnearios, golf y time Sharing.

Agrupa las herramientas que los profesionales hoteleros utilizan a diario
como gestionar las reservas, la recepcion, Business Groups, produccion,
facturacion cobros y control de cajas, servicios técnicos y housekeeping, cambio

de divisas y enlace con periféricos (Quonext, 2020).
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Figura 16

Caracteristicas de Quohotel

o 2 -

Nota: Recuperado de la pagina web oficial de QuoHotel, caracteristicas que el

sistema ERP Quohotel presenta para beneficio de los establecimientos.
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2.2.3.6. Sys hotel Software para la Gestién de Hoteles

Es un sistema que permite su integracion con otras aplicaciones que el
hotel haya adquirido para su gestion comercial y operativa, gracias a que la
arquitectura del producto puede soportar intercambiando de datos mediante la
web, Services, archivos planos, Excel, etc. Sistemas y Soluciones Integradas
SAS, (2020).

Se encuentra integrado por los siguientes Modulos:
v' Planes y Tarifas
v Habitaciones
v' Reservas
v' Recepcion
v' Huéspedes
v Auditoria
v" Ama de llaves

v" Facturacion

2.2.3.7. NaviHotel

Es el software de gestion para hoteles y cadenas hoteleras que permite
controlar todas las areas de gestion de su establecimiento de forma totalmente
integrada, desde la recepcion hasta la gestion financiera, almacenes, CRM,

central de compras, salas y eventos, soluciones de movilidad, etc.

También tiene la capacidad de integrarse con los posibles periféricos
tales como; centralitas telefénicas, tarjetas de banda magnéticas sistemas de

Pay-TV o escaner de documento (Sistemas de Gestion, 2020).
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2.2.3.8 OTAS

Las OTA’S son uno de los innovadores negocios online creados a origen
de los profundos cambios que internet introdujo en la industria turistica. Estas
agencias de viajes son las que Unicamente existen en Internet, sin oficinas

fisicas.

Segun Torres & Vergara, (2018) las siglas OTA es la abreviatura de
Agencias de Viaje Online, son plataformas que recopila varias organizaciones
gue incluye grandes lineas aéreas, hoteleras, compafiias de arriendo de coches,
proveedores de entretenimiento, proveedores de tecnologia y otros que trabajan
para establecer y ubicar en servicio especificaciones de e-bussines abiertas y

para toda la industria del turismo.

Para (Gonzalez, 2013) menciona que “los metabuscadores son motores
de bldsqueda en que varias OTA’S pueden ser comparadas a la vez a través de
una sencilla busqueda”. Es decir que los metabuscadores son buscadores
especializados para encontrar lugares de alojamiento en cualquier parte del
mundo, en estos metabuscadores se pueden encontrar distintas ofertas y

realizar las reservas.

Por otro lado Trivago Business Blog, (2016) afirma que, para las webs de
reserva, los metabuscadores de hoteles constituyen un nuevo canal de

distribucion y para los hoteleros, una nueva oportunidad de marketing online, ya
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gue retnen en una Unica plataforma las tarifas de las habitaciones disponibles
en numerosas webs de reserva o agencias de viajes online. De este modo,
como los viajeros encuentran lo que buscan en una sola web, disminuye
considerablemente la posibilidad de que se distraigan durante el proceso de

compra.

Mientras que para Lacoste, (2013) los metabuscadores comenzaron su
actividad con el cambio de milenio. Hoy en dia, ejemplos como Trivago en
Europa o Kayak a nivel méas global, muestran la fuerza de los metabuscadores y
la importancia para el hotelero de vigilar su presencia en estas plataformas,

donde el cliente comienza la blisqueda de alojamiento.

Los metabuscadores turisticos se encuentran en la web con la finalidad
de permitir facil informacién de establecimientos turisticos con ofertas y precios
accesibles, esta herramienta permite al viajero reservar de manera segura y
rapida desde cualquier lugar del mundo, de forma que facilita la venta del

servicio tanto para el hotel como para el huésped.

A continuacion, se expone en la siguiente tabla las OTA'S mas

relevantes para el sector hotelero:



Tabla 14

OTA'’S (Agencias de Viaje Online) para el sector hotelero

N2 Buscador

1 Kayak.com

2  Expedia.com

Ubicacién

Stamford

Connecticut,

EEUU

Expedia Inc., 333
108th Avenue NE,

Bellevue,
98004

WA

Caracteristicas

Ayuda a
gestionar el
hotel, permite
mostrar los
precios y la
disponibilidad

en tiempo real
para que los

usuarios
puedan
reservar en
linea.
(Kayak.com,
2020)

Brinda un
registro rapido,
facil y gratuito,
permite revisar

los términos
comerciales vy

pagos, facil
conexion  con
sistema del
hotel, permite
agregar  fotos
del hotel.
(Expedia

Group, 2020)

Servicios

Hoteles,
vuelos,
paquetes,
autos,
actividades

Hoteles,
vuelos, renta
de autos,
Seguros.
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Ndmero
hoteles
registrados

13 motores
reserva

Mas de 510,000

de

de



Hoteles.com

TripAdvisor

Travelocity

Ubicacién

10440
Central
Expressway, Suite
400, Dallas, Texas
75231, USA

North

Needham,
Massachusetts,
Estados Unidos

Dallas,
Estados

Texas,

Unidos, Canada.

1050 East
Flamingo Rd Suite
E120 Las Vegas,
NV 89119 USA

Caracteristicas

La Plataforma
es parte de
Expedia Group
mantiene las

mismas

funciones el
registro es
rapido y

sencillo, cuenta
con datos de
rendimiento
ademas de
publicidad que
ayuda a llegar a
los viajeros.
(Expedia
Group, 2020)

Permite un
registro sencillo
y gratuito, debe
registrar toda la
informaciéon en
el formulario
que el sitio web
facilita.
(TripAdvisor,
2020)

Forma parte del
Expedia Group,
presentando los

mismos pasos
llenando el
formulario con

la informacion
del hotel rapido

gratuito y
sencillo.
(Travelocity,
2020)

Ofrece vuelos,
hoteles y
paquetes a los
principales
destinos. (One

Servicios

Hotel,
grupos.

Hoteles,
vuelos,
restaurante.

Paquetes,
vacacionales,
hoteles,
autos,
vuelos,
cruceros.

Vuelos,
hoteles,
cruceros,
renta de
autos.

107

NUmero
hoteles
registrados

Mas de 269,00

Mas de 50,030

Mas de 321,000

Mas de 43 cadenas
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7

8

Buscador

Priceline

despegar.com

Ubicacién

800 Connecticut
Avenue,

Norwalk,
Connecticut,
Estados Unidos

Ejército Nacional
No. 373,
401 al 404,

colonia Granada,

Delegacion Miguel

Hidalgo, Cddigo
postal 11520,
México, Distrito
Federal.

Caracteristicas

Travel, 2020)

Pertenece al

Booking
Holdings.
Proveedor lider
mundial de
viajes y
servicios en
linea.

Agoda.com es
una de lared de

Priceline, la
misma que
permite

registrarse  al
hotel de manera
gratuita
presenta el
rendimiento de
las reservas
como de la
publicidad.
(Priceline,
2020)

Para registrar al
hotel en la
plataforma
requiere de un
ingreso de
documentos
que solicita la
empresa, el
mismo enviara
un email para
informarle que
puede realizar
las ventas.
(Despegar,
2020)

Servicios

Vuelos,
hoteles,
cruceros,
renta
autos.

vuelos,
paquetes,
autos,

de

actividades,

Disney,
seguro
viaje,
traslados,
cruceros,
alquileres.

de

108

NUmero
hoteles
registrados

Mas de 175,000

Mas de 80000

de



N2 Buscador

travel
beda,

best
(viajes
9  s.adec. v.)

day

10 almundo.com

11 booking.com b.v.

Ubicacién

Zona hotelera de
Canclin, ubicada
en el corazon de
Playa del Carmen,
México.

Calle 26 # 92-32
Edificio G2, Piso 3
Bogota, Colombia

Amsterdam

Caracteristicas

Aumenta la
base de clientes
permitiendo
lograr los
objetivos del
hotel. (Bestday,
2020)

Brinda precios
para que el
usuario
organice el viaje
promociones en
hoteles, vuelos
y paquetes
turisticos asi
como renta de
autos.
(Almundo,
2020)

Permite que el
establecimiento
Hotelero tenga
posibilidades de
ventas, asi
como de llegar

a nuevos
clientes. Para
ello es

necesario crear
una cuenta la
misma que
seguira una
serie de pasos
con informacién
del

establecimiento.
(Booking, 2020)

109

Ndmero de
hoteles

registrados

Servicios

Hotel, vuelos,
tours,
paquetes,
traslados,
auto.

3000

Vuelo +Hotel,

Hoteles, )
Mas de

Vuelos,
Paquetes,
Disney,
Autos,
Seguros.

100,000

hotel, motel,
apartamento,
bed and

breakfast),
parques,
museos,
visitas
turisticas,
cruceros,

1,109,321

rutas de
transporte,

operadores
turisticos



N2 Buscador Ubicacién

12 travelgenio.com C / Albasanz,

15, 2° Izq., 28037
Madrid, Espafia

Trivagotrivago.com Bennigsen-Platz
1Disseldorf,40474

13 Alemania

C/Fuencarral, n°6,
planta 128004

14 ebookers.com Madrid Espafia

Caracteristicas

Ofrece al
establecimiento

una serie de
paginas y
espacios

publicitarios con
la finalidad de
realizar
publicidad
segmentada.
Ademas
permite realizar
reservas tanto
de vuelos como
en hoteles vy
renta de autos.
(Travelgenio,
2020)

Plataforma

digital Gratuita,
se registra la
propiedad con
los datos del
formulario,
brinda el
de rendimiento
del hotel.
(Trivago, 2020)

perfil

Rapido, facil y
gratuito, permite
revisar los
términos
comerciales y
pagos, facil
conexion  con
sistema del
hotel, permite
agregar  fotos
del hotel.
(Expedia
Group, 2020)

Servicios

Vuelos,
hoteles, renta
de autos.

Hoteles,
vuelos, viajes

Vuelos,
Hoteles,
coches.

110

NUmero
hoteles
registrados

Mas de 50,000

Mas de 500,000

Mas de 14,000

Nota: Elaboracion en base al articulo cientifico Una nueva forma de hacer

negocios en el Turismo: Los Buscadores en la Web. Desarrollado por la Dra.

Cecilia Garcia Mufioz Aparicio Garcia, (2017).

de
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CAPITULO 1l

FUNDAMENTACION METODOLOGICA

3.1. Enfoque de la Investigacion

Para la investigacion se utilizé dos enfoques, el primer enfoque es el
cualitativo que, segun Hernandez, Ferndndez, & Baptista, (2014) utiliza la
recoleccién de datos sin medicidbn numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion, este tipo de investigacion permitié
una inmersion inicial en el campo lo cual significa sensibilizarse con el ambiente
o0 entorno en el cual se llevara a cabo el estudio. De igual forma se aplica el
enfoque cuantitativo, en el cual el mismo autor expone que este enfoque utiliza
la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica
y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y

probar teorias.

Por lo tanto, para la investigacion se aplic6 ambos enfoques es decir con
el enfoque cualitativo con la perspectiva de obtener datos no numéricos que, en
este caso investigativo, se da la recoleccion de informacién sobre las
plataformas tecnoldgicas que estan disponibles hoy en dia para el sector
hotelero permitiendo el buen funcionamiento y manejo de los procesos
gerenciales como primer eje prioritario de un establecimiento hotelero. Es decir,
mediante los datos alcanzados a través de un estudio secundario se podra
evaluar el comportamiento de estas plataformas y el aporte que dan en su

funcionalidad.
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Ademads, con la aplicacién del enfoque cuantitativo, se establecera datos
numeéricos y estadisticos que permitan concluir en los indices requeridos para la
investigacion siendo el factor preponderante el hallar resultados en la toma de

decisiones de los Gerentes de los Hoteles de la ciudad.

Es decir que, con el manejo de estos enfoques se pretende conceptuar la
realidad del manejo de las plataformas tecnolégicas, como el uso y los
beneficios que brindan en los procesos gerenciales del sector hotelero de la
ciudad de Ambato en base a la obtencion y evaluacién de datos determinantes.
En cuanto al proceso cualitativo, tanto la recoleccion de datos, la muestra y el

analisis son procedimientos que van de manera simultanea.

3.2. Disefio o Modalidad de la Investigacién

En lo que concierne a la modalidad de investigacion se aplica la de
campo que segun Paz, (2017), tiene como finalidad recoger y registrar
ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de
investigacion, la observacion y la exploracion del terreno que en realidad es el
contacto directo con el objeto de estudio, asi como también el acopio de

testimonios orales y escritos.

Mediante este método investigativo se podra obtener datos reales,
gracias a la modalidad de campo de estudio que en este caso son los

establecimientos hoteleros que estan catalogados como establecimientos
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turisticos en el catastro por la Direccidn de Cultura, Turismo, Deportes y

Recreacion de la Ciudad de Ambato.

También, la investigacion es documental-bibliogréafico Bernal, (2010),
“Consiste en un analisis de la informacion escrita sobre un determinado tema,
con el propésito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado
actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio”. Gracias a este
método se podra recopilar informacion necesaria acerca de cada uno de los
conceptos que engloba las variables de las plataformas tecnoldgicas y las

posibles aplicaciones en el sector hotelero.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

El nivel de investigacion que se utilizara es la investigacion descriptiva
segun afirma Arias, (2012) “Consiste en la caracterizacién de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”. La cual permite dar prioridad al problema, contribuyendo a
obtener informacién relevante para generar la hipétesis, evidenciando también
los puntos de vista que tienen los procesos gerenciales del sector hotelero.

(2012, p. 24)

También Bernal, (2010) afirma que, la investigacion exploratoria “recibe
este seudonimo la investigacion que se realiza con la intencién de recalcar los
aspectos fundamentales de una problematica determinada y averiguar los

procedimientos adecuados para obtener una investigacion siguiente” (p. 21)



114

En la presente permitié conocer las plataformas tecnoldgicas y su uso en
el sector hotelero, cuales son la ventajas, beneficios o complicaciones que éstos

puedan presentar.

Para el caso del estudio de la variable relacionada a la toma de
decisiones gerenciales se utilizo la investigacion descriptiva, la que permite
cuantificar los procesos relacionados al tema y verificar con datos concluyentes
como se desarrollan actualmente y qué plataformas ya se encuentran utilizando

los hoteles en la ciudad de Ambato.

3.4. Poblacién y Muestra

Para Herrera, Medina, & Naranjo, (2004) la poblacién o universo es la
totalidad de elementos a investigar respecto a ciertas caracteristicas, de esta
hay que sacar la muestra que para ser confiable la misma debe ser
representativa y ademas ofrecer la ventaja de ser la mas practica, la mas

econdmica y la mas eficiente en su aplicacion.

En al ejecucién de la investigacion se tomo la poblacién que son 20
hoteles catalogados como establecimientos de alojamiento turisticos de la
ciudad de Ambato categoria hoteles, mencién que se otorga por el cumplimiento
de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento el mismo que es un requisito

establecido por la Ley de Turismo para dicha mencion.
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Para el caso de la variable de aplicacién bibliogréafica se consideré como
poblacion las plataformas hoteleras y administrativas mas utilizadas en la rama,
debido a su extenso desarrollo en la actualidad dando una cantidad de opciones
y variaciones entre si, considerando asi las plataformas estudiadas en el marco
teorico.

Tabla 15

Establecimientos de alojamiento catalogados como turisticos categoria hotel de

la ciudad de Ambato

=

Hoteles de la Ciudad Ambato

ROKA PLAZA
HOTEL LA KAPITAL
VERSAILLES

NOVALUX
DE LAS FLORES

EL JARDIN

HOTEL AMBATO

EL PORTUGAL VIP
HOTEL MIRAFLORES
10 FLORIDA

11  SENORIAL

12  SAHRA INN

13  TUNGURAHUA

14 EMPERADOR

15 DE LOS ANGELES

16  INTERSANZ

17 MARYCARMEN

18  MONTEFIORI

19 COLONY INN

20 SANIGNACIO'S

©oo~NOoOYOUh WNPE

Nota: La tabla presenta a los hoteles registrados en la Direccion de Cultura,
Turismo, Deportes y Recreacion, los mismos que son catalogados como
establecimientos turisticos de la ciudad de Ambato y que seran tomados en la

investigacion.



116

Para el caso de estudio se trabajara con el total de la poblacion, ya que

el nimero de establecimientos no amerita trabajar con la muestra.

3.5. Fuentes de recopilacion de informacién

a) Fuentes Primarias: “Es toda informacién directa, se refiere a cuando se
observa directamente los hechos” (Bernal, 2006), para la investigacion se
utilizara como fuente principal la documentacion y bibliogréafica ya
existentes, permitiendo realizar un levantamiento de informacién
bibliogréfica sobre las variables que evalla los procesos gerenciales en
los hoteles y el levantamiento de informacion bibliografica sobre las

plataformas tecnoldgicas, sus usos, aplicaciones, métricas.

b) Fuentes secundarias: “Es aquella informacion de referencias mas no
de fuentes originales de los hechos, sobre el tema que se va investigar”.
(Bernal, 2010). Es asi que, como fuentes secundarias se utilizara toda la
informacion referente al tema tratado como:

e Catastro de los Hoteles de Ambato catalogados como establecimientos
turisticos emitido por la Direccion de Cultura, Turismo, Deporte y
Recreacion.

e Levantamiento de informacion sobre las plataformas tecnoldgicas a

traves de la aplicacion de fichas.

Adicionalmente el andlisis de la documentacion y bibliografia ya
existentes y halladas, permitiendo realizar un levantamiento de informacion

bibiografica sobre la variable de plataformas digitales.
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3.6. Técnicas de recopilacién de informacién

Para la realizacion del proyecto se llevé a cabo las técnicas de

recopilaciéon de informacién a través de:

Encuesta: Segun Gomez S, (2012) menciona que, es una técnica destinada a
obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al
investigador. La encuesta se realizard mediante el disefio de un cuestionario
estructurado que constara de una serie de preguntas claves para obtener
informacion del objeto de estudio, la misma que fue validada por expertos
metodoldgicos en el area hotelera, es asi que la encuesta fue aplicada a través
de un formulario por la herramienta digital Google Drive a los establecimientos
hoteleros catalogados como turisticos de la ciudad de Ambato dirigido

especificamente a los gerentes o administradores de cada lugar.

Fichatécnica: Se plantea una investigacion directa en base al levantamiento de
la informacion recopilada a través de fichas técnicas donde se evalle al grupo
de plataformas digitales desarrolladas para mejorar e innovar el sector hotelero.
Esta informacién permitird tener una valoracion real y el aporte de cada uno a
los procesos gerenciales para los que fueron disefiados, para aplicar dicha
evaluacion la ficha paso a ser validada por expertos en el area de desarrollado

de plataformas tecnoldgicas.
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3.7. Disefio de instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé el cuestionario como
instrumento, la misma que se establece de modo escrito a través de un
instrumento de papel contentivo de una serie de preguntas, que seran llenados

por el encuestado Arias, ( 2012).

En el caso investigativo se realizé una encuesta, este instrumento se
aplicé a los gerentes o administradores de los hoteles de la ciudad de Ambato, el
mismo que consta de 20 preguntas permitiendo conocer con datos exactos el
proceso gerencial utilizado para la toma de decisiones y el tipo de plataformas
utilizadas, evidenciando los aportes y beneficios al sector; asi como la
evaluacién de aquellos que no los usan y desempefo que tendrian sin hacer uso

de dichas plataformas. Anexo 1

Para la aplicacion de la ficha técnica se utiliza una estructura cerrada
para cuantificar los datos, ya que al ser datos secundarios deben ser levantados
por separado, ya que estos requieren de un andlisis individual, por tal razon se
plantean items que los limiten a las mismas condiciones para obtener un dato

concluyente. Anexo 2
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3.8. Andlisis de las plataformas Tecnoldgicas

El analisis de las PT ( Plataformas Tecnoldgicas), se realiz6 a través de
una ficha de evaluacion considerando los siguientes pardmetros importantes que
brinda las PT; tales como el aporte, impacto que genera, Costo de Uso y Costo
de Acceso, Si las PT aportan a la toma de decisiones, si requieren de
estrategias, asi como también sobre el nimero de seguidores y de usuarios de
cada plataforma tecnolégica, ademas la ficha contribuyo a obtener datos
cuantitativos, los mismo que fueron aplicados para la comprobacion de hipétesis.

A continuacién se presenta la ficha de evaluacion de plataformas con

cada uno de los parametros analizados.



3.8.1. Ficha de Evaluacion de las Plataformas Tecnoldgicas
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Figura 17
Ficha de evaluacién de plataformas tecnolédgicas
Aporte Costos? Mayorimpacto Costomed P" Feedback Requiere@ieftrafstrategia
PlataformaMigital Descripcion@ Retorno@n| P.D.Enas@isada
Ventas |Marketing |Admin. [Operativo [Alto [Medio [Bajo [Seguidores ventas Seguridad Posicionamiento uso Si No Si No Si No
Twitter X X X X X 152@M.illones NO X X X
FacebookBusiness X X X X X X 2.4Millones NO X X X
Flickr X X X 92@Millones NO X X X
Instagram X X X X X 1.000@Millones NO X X X
WhatsappBusiness X X X X X X 1500Millones NO X X X
GoogleBMBusiness X X X X X 1000Millones NO X X X
Foursquare X X X 14@MilEnillones NO X X X
AmadeusientralReservationBystems X X X X X X X SEEESCONOCE S| X X X
Amadeus@hannelManag RezlExchange X X X X X X X SEEDESCONOCE S| X X X
AmadeusHOTB0S X X X X X X X SEEDESCONOCE S| X X X
Sabre X X X X X X SEEESCONOCE S| X X X
SynXisBookingEngine X X X X X X X SEEESCONOCE S| X X X
Quot i APMSE ionthotel X X X X X SEEDESCONOCE S| X X X
NaviHotel X X X X SEMESCONOCE__|sI X X X
SysthotelBoftware X X X X X X SEMESCONOCE__|s! X X X
Kayak.com + X X X X X X Mas@ie269.00 NO X X X
Expedia.com X X X X X X Mas@e®10,000 NO X X X
Hoteles.com X X X X X X Mas@e269.00 NO X X X
Travelocity X X X X X X Mas@ie®321,000 NO X X X
Tripadvisor X X Mas@e®0,030 NO X X
Onetravel X X X X X MastleP3®adenas  [NO X X X
Priceline X X X X X X MasiHer 75,000 NO X X X
despegar.com X X X X X X Mas@eB0000 NO X X X
bestfayfraveljviajestbeda,B.a.dec.v.) X X X X X 3000 NO X X X
vivaaerobus.com X X X X X 3000 NO X X X
almundo.com X X X X X Mas&ied00,000 NO X X X
booking.com b.v. X X X X X X 1,109,321 NO X X X
com X X X X X X Mas@e50000 NO X X X

trivago.com X X X X X X Mas&ie700000 NO X X X
ebookers.com X X X X X X Mas&ie@4,000 NO X X X

Nota: Ficha de evaluacion para identificar los aportes de las plataformas tecnolégica
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3.8.2. Analisis e Interpretacién de la Ficha de evaluaciéon de las Plataformas

tecnolégicas

Tabla 16

Aporte de las plataformas tecnoldgicas

Aporte Valores Absolutos
Ventas 22
Marketing 23
Administrativa 6
Operativo 8
TOTAL 59

Figura 18 Aporte de las plataformas tecnoldgicas

APORTE DE LAS PLATAFORMAS

TECNOLOGICAS

13,56%

10,17% 37,29%

H Ventas Marketing ™ Admin. B Operativo

Porcentaje
37,29%
38,98%
10,17%
13,56%

100%

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnolégicas
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Andlisis e interpretacién: En la evaluacion se analizé las plataformas
tecnoldgicas (PT), el primer parametro que se analiz6 fue el aporte que las PT
brindan al hotel, en primer lugar se consideré las siguientes areas: Ventas con
37,29% correspondiente a las OTA’S (Agencias de Viajes), y Sistemas ERP,
mientras que para el area de Marketing el 38,98% corresponde tanto a OTA'S
como a redes sociales que permiten al hotel la difusion tanto de la marca como
de los servicios que ofrecen, por otro lado el 13,56 % y con un 10,17% aportan
a la parte del area operativa y administrativa respectivamente considerando que
quienes pueden aportar a estas areas son los sistemas ERP (Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales), ya que el mismo permite realizar

reservas y tener conexion con diversas areas del hotel.



Tabla 17

Costo de las plataformas tecnolégicas

Costo Valores Absolutos
Alto 8

Medio 18

Bajo 4

TOTAL 30

Figura 19 Costo de las plataformas tecnoldgicas
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Porcentaje
27%
60%
13%

100%

COSTO DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA

H Alto ® Medio M Bajo

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnolégicas
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Andlisis e interpretacién: Otro aspecto importante durante la evaluacién es
sobre el costo de las PT, considerando que el 27% de las PT pertenece a los
Sistemas ERP con un costo alto de adquisicion para el hotel, mientras que los
gue posee un costo medio se encuentra en un 60% siendo las OTA'S y Redes
Sociales, por otro lado las PT que poseen un 4% en costo bajo de acceso son

los sistemas de Geolocalizacion y PT como WhatsApp Business.
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Tabla 18

Mayor impacto que tienen las plataformas tecnolégicas

Mayor impacto Valores Absolutos Porcentaje
Seguidores 7 9%
Retorno en ventas 22 29%
Posicionamiento 21 28%
Seguridad 25 34%
Total 75 100%

Figura 20 Mayor impacto que tienen las plataformas tecnologicas

MAYOR IMPACTO DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA

W Seguidores Retorno en ventas M Posicionamiento M Seguridad

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnoldgicas
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Andlisis e interpretacién: La gréafica indica que el mayor impacto que genera
las PT, se da con 34% en seguridad de la informacién que el establecimiento
provee tanto a las OTA’S ( Agencia de Viajes Online) como a los Sistemas ERP
(Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales), mientras que en un 29%
brindan un retorno en ventas, es decir las PT digitales permiten obtener datos
estadisticos para que el administrador evalué las ventas realizados en aquellas
PT, asi como también para evaluar el marketing del hotel realizado en Redes
Sociales, por otro lado en un 28% se encuentra el posicionamiento del
establecimiento hotelero, y a su vez con el 9% pose seguidores siendo las
Redes Sociales y sistemas de Geolocalizacién de establecimientos, permitiendo

ampliar el posicionamiento en la mente del posible huésped.
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Tabla 19

Costo de acceso de las plataformas tecnoldgicas

Costo de acceso Valores Absolutos Porcentaje
NO 22 73%
Sl 8 27%
Total 30 100%

Figura 21 Costo de acceso de las plataformas tecnoldgicas

COSTO DE ACCESO A LA PLATAFORMA

ENO mS|

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnolégicas
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Andlisis e interpretacién

De las 30 Plataformas Tecnoldgicas 22 no posee costo de acceso es decir que
el 73% pertenece a las Redes Sociales como Facebook, Instagram, WhatsApp
Business, Google Business y Foursquare, asi como también se encuentran las
OTA’S( Agencias de Viaje Online), por otro lado con un 27% correspondiente a
8 Plataformas Tecnoldgicas pertenecen a los sistemas ERP (Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales), los cuales posee un costo de acceso,
ya que este tipo de Plataformas tecnolégicas posee licencias el cual varia segun
el software que adquiera el establecimiento de manera personalizada, pues
estos sistemas poseen mayor manejo en los procesos internos del hotel , por lo

cual tiene un costo alto para ser adquiridas.
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Tabla 20

Aporte de las las plataformas tecnolégicas a la toma de decisiones

Aporta alatoma de decisiones  Valores Absolutos Porcentaje
NO 26 87%
Sl 4 13%
Total 30 100%

Figura 22 Aporte de las las plataformas tecnoldgicas a la toma de decisiones

APORTA A LA TOMA DE DECISIONES

ENO mS|

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnolégicas
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Andlisis e interpretacién: Una caracteristica importante que permiten las
Plataformas Tecnoldgicas es si aportan a la toma de decisiones en este sentido
el 87% permite que el gerente tome la decision a través de la generacion de
informes estadisticos que la misma plataforma brinda al usuario, permitiendo
gue sea evaluado y se aplique estrategias, las PT que permiten lo antes
mencionado son las Redes Sociales, OTA’'S, y Sistemas de Geolocalizacion, por
otro lado el 13% de las PT no aportan con informes estadisticos siendo los
sistemas ERP, aunque el aporte de estos sistemas es en cuanto a procesos

internos del hotel.
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Tabla 21

Posee las plataformas tecnoldgicas feedback

Feedback Valores Absolutos Porcentaje
NO 5 17%
Sl 25 83%
Total 30 100%

Figura 23 Posee las plataformas tecnolégicas feedback

LA PLATAFORMA TECNOLOGICA POSEE
FEEDBACK

BNO mSI

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnoldgicas

Andlisis e interpretaciéon: En cuanto a si las PT poseen un feedback, es decir
gue permitan conocer las opiniones de los huéspedes o posibles clientes, el 5 %
delas PT no brindan un feedback, mientras que el 83% permite que el
establecimiento obtenga opiniones de sus usuarios o posibles usuarios de los

servicios hoteleros.
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Tabla 22

Requiere la plataforma tecnoldgica de otra estrategia

Requiere de otra estrategia  Valores Absolutos Porcentaje
NO 9 30%
SI 21 70%
Total 30 100%

Figura 24 Requiere la plataforma tecnolégica de otra estrategia

LA PLATAFORMA TECNOLOGICA REQUIERE
DE ESTRATEGIAS

ENO mS|

Nota: Porcentajes obtenidos de la evaluacion de las Plataformas tecnoldgicas
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Andlisis e interpretacién: En cuanto a si se requiere aplicar otra estrategia
para las PT el 70% si requiere especificamente en redes sociales, ya que para
interactuar con el cliente no solamente se da con la creacién de un perfil, pues
requiere de interactuar en tiempo real con el mismo, para ello es importante
conocer que es necesario aplicar chatbots que permite solucionar problemas o
inquietudes del usuario sin necesidad de la intervencién humana, asi como
también adquirir campafas publicitarias que permitan el posicionamiento en la
web del establecimiento, por otro lado realizando lives que muestren las
instalaciones y los servicios del hotel, y su vez interactuar de manera directa a
través de esta plataforma tecnoldgica, por otro lado el 30% de las PT siendo los
sistemas ERP, sistemas que por su construccion y funcién no amerita de

estrategias.
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3.8.3 Levantamiento de Informacién

Con respecto al levantamiento de informacién, se acudié a los 20
establecimientos hoteleros catalogados turisticos ubicados en la ciudad de
Ambato, lugar donde se aplico la encuesta. Con respecto al levantamiento de
informacdn la encuesta se aplico a través de correo eletrdnico y via telefénica a
la poblacién total de la investigaciéon de los cuales 13 establecimientos dieron
respuesta positiva al formulario, mientras que 7 establecimientos hoteleros no
desearon responder la encuesta por politicas empresariales, cabe recalcar que
la encuesta estuvo dirigida a los gerentes o administradores de los
establecimientos hoteleros, durante dos semana de arduo trabajo para obtener
la informacion adecuada y veridica, en consecuencia el método de recopilacién
de datos se aplicé por via telefénica debido a la situacion que vive el mundo;
varios establecimientos estuvieron cerrados, por lo tanto se tomé toda la

seguridad para salvaguardar la salud de las investigadoras.

Las fichas técnicas se aplican por grupos de plataformas tecnoldgicas
clasificandolas por beneficio, es decir que se agruparan para ser estudiadas por
su uso y aplicacion; buscando al final contar con un comparativo y definiendo las

plataformas con mayores aportes y versatilidad en su aplicacion en la gerencia.

3.8.4 Técnica de Andlisis de datos

Una vez concluida la recoleccion de datos a través de la encuesta, se

proceso la informacion por el programa Estadistico IBM SPSS STATICS dicho
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programa permitié procesar los datos, a través de tablas y gréficos para el
andlisis de los resultados obtenidos. Los datos obtenidos seran presentados de

forma tabular, gréfica, analisis e interpretacion .

Los resultados correspondientes a las plataformas digitales se
presentardn de manera tabular y seran evaluados de forma cuantitativa,
presentando comparaciones porcentuales entre plataformas. Asi como un
estudio de beneficios estimados a través de un analisis critico por parte del

investigador.

3.9. Metodologia de la Propuesta

Para la elaboracion de la propuesta, la cual es el Barbmetro sobre el uso
de las plataformas tecnolégicas para los establecimientos hoteleros de la ciudad
de Ambato se tomara como ejemplo la metodologia basada en el Barémetro
Social de Espafia, el mismo que fue realizado con la ayuda del Colectivo l10é y
patrocinado por la FUHEM-Eco social, por lo cual se establecio los procesos a
seguir para la elaboracién del barémetro, en consecuencia la metodologia fue
adaptada a la necesidades de la investigacion con la finalidad de presentar los
datos acorde a los objetivos.

Barometro: Segun Oxford, (2020) menciona que, el indice o indicador del
estado de una situacion o proceso. En cuanto a la investigacion el barometro es
una herramienta disefiada para el seguimiento de la utilizacion de las

plataformas tecnolégicas en el &mbito hotelero.
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3.9.1. Pasos de la metodologia del bar6metro
Para aplicar la metodologia se determiné los &mbitos, dimensiones e

indicadores, los cuales permitira elaborar el barémetro.

3.9.1.1.Establecer Ambitos, dimensiones e indicadores

Para realizar el barobmetro como primer punto se establecio
caracteristicas de forma cualitativa, para conocer lo que se va evaluar en la
investigacion y los mismo que, presentaron datos cuantitativos, en este sentido

se presenta los siguientes aspectos.

Ambito: Segun Real Academia Espafiola, (2014) menciona que, es un espacio
ideal configurado por los problemas de una o varias actividades o disciplinas
relacionadas entre si, es asi que se establece un nivel con la finalidad de
establecer un limite, que permita definir un tema de estudio.
Ambitos de la Investigacion

e Tecnologia

o Marketing

3.9.1.2.Dimensiones de la investigacion

Dimension: La Real Academia Espafiola, (2014) indica que, es el aspecto de
logro del objetivo a cuantificar, esto es la perspectiva con que se valora cada
objetivo. En este sentido la dimension integra el concepto tedrico, es decir
permite establecer una parte de la variable de estudio de esta manera se conoce

la magnitud de la variable considerando en determinar un tamafio para la misma.
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¢ Plataformas tecnoldgicas

e Toma de decisiones

3.9.2. Indicadores para la elaboracidon del barémetro aplicado a la

investigacion como ejemplo de la metodologia.

Indicador: En efecto CONEVAL, (2019) define que, es una herramienta
cuantitativa o cualitativa que indica indicios o sefiales de un problema, actividad
o resultado el cual permite mostrar resultado.

.Indicadores de la investigacién como ejemplo de la metodologia.

Tendencia en el aporte de las plataformas tecnoldgicas.

¢ Tendencia de impacto que tienen las plataformas.

¢ Tendencia de documentacion en la toma de decisiones en el sector

hotelero de la ciudad de Ambato.

¢ Tendencia de uso de métodos para identificar problemas en la gerencia.

e Tendencia de actividades que se toman para la implementacion de una

alternativa.

¢ Tendencia de departamentos en los que realizan una evaluacion de la

efectividad de la decisién previa a la implementacion de una alternativa.

e Tendencia de uso de las plataformas tecnol6gicas en las areas del hotel.

e Tendencia de percepcion en el uso de una plataforma digital.
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e Tendencia de inversion en promedio al mes por el uso de una plataforma

tecnoldgica.

¢ Tendencia de consideracion que son limitantes para el uso de

Plataformas Tecnoldgicas.

¢ Tendencia de Sistemas ERP que utiliza actualmente el establecimiento

hotelero.

o Tendencia de Red Social que utiliza actualmente para publicidad del

establecimiento hotelero.

¢ Tendencia de Agencias de viaje online (OTA’S) que se encuentran

inscritas en el establecimiento hotelero.

3.9.3.Tipo de Medicion de indicadores a través de Puntajes

Medicion de los indicadores a través del puntaje del 2 al 8 basada en la
metodologia del Barémetro Social de Espafia; una vez establecido los
indicadores que fueron para obtener informacion para la elaboracion del
barémetro y en base a la metodologia tomada del Barémetro Social de Espafia,
se plante6 para la propuesta un puntaje de medicion de escala de intervalos

siendo:
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Tabla 23

Puntaje otorgado a los resultados de los indicadores

Puntaje Significado
8 Mayor
2 Menor

Nota: Indica los puntajes a ser aplicado en la metodologia del barémetro.

Una vez establecido los resultados cuantitativos de la investigacion, para
otorgar los valores a los demas datos estadisticos se aplicé el método
matematico de la regla de tres simple para otorgar los demas puntajes a los
demas valores estadisticos, asi como también se establecié la tendencia para

cada puntaje.

3.10. Diagndstico

3.10.1. Generalidades de la ciudad de Ambato

3.10.1.1. Breve Resefa historica

Ambato, ciudad conocida como la Tierra de las Flores y de las Frutas
sufri6 un terrible terremoto efectuado el 5 de Agosto de 1949, la ciudad quedo
reducida a escombros, la desgracia los habia unido fraternalmente, muchas
carpas se levantaron en el parque 12 de Noviembre y en la estacion del
ferrocarril; quedando en escombros sin embargo, mucha gente no olvidara que a
las 5 de la tarde de ese dia Ambato recobraba su vigor, su fuerza'y en medio de

todo el escenario obscuro que vivia la ciudad, los ambatefios comenzaban a
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emprender sus actividades vendiendo varios alimentos, demostrando que la
gente a pesar del dolor, no murié se reactivé gracias a la fe y constancia de su

gente. GADMA, (2020)

Después de un afio del terrible terremoto en 1950, los ambatefios
recuperaron la alegria y la fe, en este sentido los tungurahuenses demostraron a
través de la fortaleza celebrar la fe en Dios por medio de sus cosechasy a la
par, presentar ofrendas florales y fruticolas, es asi que naci6 la Bendicién del
Pan, en el evento presentan la misa y se exhibe el arte creado por varios
voluntarios disefiado a través de frutos, pan y flores de la Tierrita Linda El

Telégrafo, (2017)

Por otro lado presenta varias actividades como son la eleccion de la
Reina de Ambato, El Pregon, La Ronda Nocturnal y desfile, en este altimo
presenta varios carros alegéricos que son disefiados por ambatefios a través de

flores, frutos y pan demostrando las costumbres y tradiciones del canton.

Ambato ahora goza cada afio en el mes de febrero la dicha de recibir a
miles de turistas que se dan cita a disfrutar de la fiesta ambatefia, debido a la
gran magnitud de la evento y popularidad el 27 de julio de 2009, en el Acuerdo
Ministerial N° 169-09 es considerada Patrimonio Cultural de la Humanidad

Segun Instituto Nacional de Patrimonio Cultural , (2020).

En consecuencia la fiesta ha demostrado la evolucion gracias a los
esfuerzos de cada afo, a razén que el Parlamento Andino el 13 de enero del

2020 entregd la resolucion N°27 a las autoridades de la ciudad; en el cual la
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declaran a la fiesta como referente cultural y patrimonial de la regiéon Andina, el
mismo que fue firmado en mesa directiva del parlamento Andino el 10 de

diciembre del 2019. EI Comercio, (2020).

3.10.1.2. Ubicacion Politica

Ambato esta ubicada en la parte central de la region sierra, esta limitado
por las siguientes jurisdicciones politico-administrativas: Norte: Provincia de
Cotopaxi, Sur: Provincia de Chimborazo, Este: Cantones: Pillaro, Pelileo,
Cevallos, Tisaleo y Mocha ( Provincia de Tungurahua), Oeste: Provincia de

Bolivar.

El cantdn cuenta con una superficie de 1016,454 Km?, esta conformada
por parroquias urbanas y rurales; se conoce como “La Matriz” a la zona urbana,
agrupando a las parroquias San francisco, La Merced, Celiano Monge, Huachi
Loreto, Huachi Chico, La Matriz, Atocha-Ficoa, Pishilata y La Peninsula. Por otro
lado las 18 parroquias rurales son: Ambatillo, Atahualpa, Augusto N. Martinez,
Constantino Fernandez, Huachi Grande, 1zamba, Juan Benigno Vela, Montalvo,
Pasa, Picaihua, Pilahuin, Quisapincha, San Bartolomé, San Fernando, santa

Rosa, Totoras, Cunchibamba y Unamuncho. GADMA, (2013)

3.10.1.3. Actividad econémica

La ciudad de Ambato cuenta con los servicios basicos, tales como

transporte, electricidad comunicacion y recreacion, los habitantes de las zonas
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rurales subsisten de la produccién artesanal tanto a la confeccion de ropa y
artesania del calzado e industria del cuero, por otro lado esta la actividad
agricola, ademas de emprendimientos que se demuestran dia dia en diferentes
areas como peluqueria, actividades en servicio de alimentacién y bebidas y

servicio de transporte y actividades de manufactura.

3.10.1.3. Actividad Turistica

Ambato dentro de su economia cuenta con la actividad turistica con
mayor importancia en el mes de febrero; debido a la gran acogida de turistas por
las Fiestas de las Flores y de las Frutas, cuenta con lagunas y atractivos
naturales, los mismo que en el mes de febrero son apreciadas por turistas
nacionales e internacionales y como visita obligatoria los museos y parques de
la ciudad tienen gran demanda en estas fechas importantes, dejando grandes
réditos a quienes se dedican a la actividad turistica como son restaurantes,

hoteles y agencias de viajes.

3.10.1.4. Sector Hotelero

El Ministerio de Turismo del Ecuador presenta el acuerdo Ministerial N° 24 y la
Ley de Turismo en la cual plantean la clasificacién y categorizacion para los
establecimientos hoteleros.

Para hoteles la clasificacion y categorizacion que les otorga es la siguiente:



Tabla 24

Clasificacién de alojamiento turistico
Tipo

Hotel

Hostal

Hosteria

Hacienda Turistica
Lodge

Resort

Refugio

Campamento Turistico

Casa de Huéspedes

Nomenclatura

H

HS

HT

HA
L

RS

RF

CT

CH
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Nota: Recuperado de Ministerio de Turismo. Reglamento de Alojamiento

Turistico. Acuerdo Ministerial 24 N° 20150024-A.

Tabla 25

Categorias de los establecimientos de alojamiento

Categoria
Hotel
Hostal

Hosteria

Hacienda Turistica
Lodge

Resort

Refugio

Campamento Turistico

Casa de Huéspedes

Estrellas

2 estrellas a 5 estrellas
1 estrella a 3 estrellas
HT

HA

No asighada
Categoria Unica
Categoria Unica
Categoria Unica

Categoria Unica

Nota: Recuperado de Ministerio de Turismo. Reglamento de Alojamiento

Turistico. Acuerdo Ministerial 24 N° 20150024-A.
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Ambato cuenta con 20 hoteles catalogados como turisticos, los mismos
gue se encuentran divididos por las siguientes categorias 5, 4, 3, 2y 1 estrellas
para hoteles.

Tabla 26

Establecimientos de alojamiento catalogados como turisticos categoria hoteles 4

estrellas

N° Nombre del Hotel Direccién Teléfonos

1 Hotel Emperador Av. Cevallos 10-14, (03)242-4460
Ambato

2 Roka Plaza Hotel Olmedo 1207, Ambato (03) 242-3845

Boutique

3 Hotel Ambato Rocafuerte Y (03) 2421791
Guayaquil

4 Hotel Miraflores Av. Miraflores y las (03)2843224
Rosa

5 Hotel La Kapital Olmedo y Francisco (03)2824678
Loor

6 Hotel Novalux Av. Pedro Fermin (03)242-5625
Cevallos

7 Hotel Florida Av. Miraflores 11-31 (03) 242-2007
frente La Inmaculada,
Calle al Colegio,
Zambi

8 Hotel Mary Carmen Av. Cevallos y (03) 2424008
Martinez

Nota: Recuperado de la Direccion de Cultura, Turismo, Deportes y Recreacion

del Municipio de la Ciudad de Ambato, hoteles categoria 4 estrellas
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Establecimientos de alojamiento catalogados como turisticos categoria hoteles 3

estrellas

Ne° Nombre del Hotel
1 Versailles

2 Hotel Tungurahua

Direccién
Av. Bolivariana junto

a la universidad
Uniandes

Av. Cevallos 06-55 y

Ayllon

Teléfonos

0962931386/
032488321

(03) 823585

Nota: Recuperado de la Direccion de Cultura, Turismo, Deportes y Recreacion

del Municipio de la Ciudad de Ambato, hoteles categoria 3 estrellas

Tabla 28

Establecimientos de alojamiento catalogados como turisticos categoria hoteles

2 estrellas

No Nombre del Hotel
1 Hotel De las Flores
2 El Jardin

3 Colony INN

4 Sahara INN

5 De los Angeles

6 Intersanz

7 Montefiori

8 El Portugal V.I.P

Direccién

Av. El Rey y Mul
Mul

Calle México vy
Salvador

Av. 12 de
Noviembre y Awv.
El Rey

Av. 12 de
Noviembre y
Abdoén Calderén

Av. Gonzales
Suarez y Pedro
carbo

Unidad Nacional
09-64 y 12 de
Noviembre y

Av. Bolivar vy
Colombia

Av. Los Chasquis
y Rio
Guayllabamba

Teléfonos

(03) 2851424

(03)2520881

0991317616
(03) 2823646
(03) 2826645/
0984125268

(03) 2821350

(03) 2426272

(03) 2401642
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9 Seforial Av. Cevallos (03)2825124
10 San Ignacio’s 12 de Noviembre y 0984258347
Maldonado

Nota: Recuperado de la Direccion de Cultura, Turismo, Deportes y Recreacion

del Municipio de la Ciudad de Ambato, hoteles categoria 2 estrellas.

3.10.2. Recoleccion de datos y Analisis e Interpretacion de resultados de la

Encuesta

Tabla 29

Cargo que desempefia en el establecimiento hotelero

Opciones Porcentajes

Administrador 92.3%

Gerente 7.7%

Total 100%
Figura 25

Cargo que desempefia en el establecimiento hotelero

@ Gerente
@ Administrador

Ny

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De acuerdo a los resultados se puede establecer que
el 92.3% de los establecimientos encuestados son administradores; mientras
gue el 7.7% ocupa el puesto de gerentes, Por lo tanto la mayoria de los

establecimientos tienen en el cargo a administradores.
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Tabla 30

Edad
Opciones Porcentajes
18-25 afos 7.7%
26-35 afos 7.7 %
36-45 afos 23.10%
46 en adelante 61.5 %
Total 100%

Figura 26

Edad

@ 18-25 afios
@ 26-35 arios
36-45 arnos
@ 46 afios en adelante

\

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Anélisis e Interpretacion de datos: De acuerdo a los resultados de la encuesta
se determina que el 61.5% representa una edad predominante de 46 afios en
adelante, seguido de un 23.1% con una edad de 36 a 45 afios; mientras que
7.7% oscila entre 26 a 35 afios en adelante, por otro lado con 7.7% determina
gue esta entre la edad de 18 a 25 afios. Es decir que la mayoria de los
administradores se encuentra en una edad de 46 afios en adelante, lo cual es
apropiada para el manejo de los establecimientos hoteleros por la experiencia y

desenvolvimiento en el cargo.
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Tabla 31

Usted toma las decisiones en el establecimiento hotelero

Opciones Porcentajes
SI 76.9%
NO 23.1 %
Total 100%
Figura 27

Usted toma las decisiones en el establecimiento hotelero

® s
® NO

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Analisis e Interpretacion: Del total de los establecimientos hoteleros
encuestados el 76.9% es quien toma las decisiones en el establecimiento
hotelero; mientras que el 23.1% manifiesta que no toma decisiones en el hotel.
Por lo tanto la mayoria toman decisiones en las areas del hotel con la finalidad
de dar solucion a una problematica, mientras que el porcentaje restante

manifiesta que las decisiones los toman los duefios o su jefe inmediato.
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Tabla 32

La toma de decisiones requiere mas de una persona

Opciones Porcentajes

SI 63.6 %

NO 36.4 %

Total 100%
Figura 28

La toma de decisiones requiere mas de una persona

® s
® NO

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Analisis e Interpretacion: Del total de los establecimientos hoteleros
encuestados el 63.6% requiere de mas de una persona para tomar decisiones;
mientras que el 36.4% no amerita de mas personas. Es asi que los
administradores o gerentes de otras personas para tomar una adecuada

decision que beneficie a todas las areas del establecimiento hotelero.
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Tabla 33

La toma de decisiones se encuentra documentada

Opciones Porcentajes
Arbol de decisién 0%
Tabla de decisién 0%
Espafiol Estructurado 0%

No documenta la toma de 90.9 %
decisiones

Utiliza otra herramienta 9.1%
Total 100%

Figura 29 La toma de decisiones se encuentra documentada

@ Arbol de decision
@ Tabla de decision
Espariol estructurado

@ No documenta la toma de
decisiones

@ Utiliza Otra herramienta

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Analisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
90.9% manifiesta que no documenta la toma de decisiones, mientras que el
9.1% lo realiza a través de otra herramienta. La mayoria de los establecimientos
no utiliza ningun método de las opciones que se plantearon en la encuesta para
documentar la toma de decisiones, mientras que el otro restante lo realiza

utilizando un método que durante la encuesta no desearon mencionar.
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Tabla 34

Para la toma de decisiones usted utiliza el siguiente proceso: identifica
problemas, establece alternativas, escoge la mejor opcion, establece
estrategias, controla y evalla la toma de decisiones

Opciones Porcentajes

Sl 63.6 %

NO 36.4 %

Total 100%
Figura 30

Para la toma de decisiones usted utiliza el siguiente proceso: identifica
problemas, establece alternativas, escoge la mejor opcion, establece
estrategias, controla y evalla la toma de decisiones

® s
® NO

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Analisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
63.6% utiliza el proceso de: Identificar problemas, establecer alternativas,
escoger la mejor opcién, establecer estrategias, controlar y evaluar la toma de
decisiones; mientras que el 36.4% No aplica ningln proceso para la toma de
decisiones. En la mayoria de los establecimientos realiza estos pasos para la
toma de decisiones, por lo tanto permite que el administrador visualice de
manera amplia el problema a solucionar y asi atribuir las mejores opciones, de
manera que al evaluar conocera el nivel de resultado favorable que obtuvo al

aplicar la decision.
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Tabla 35

Métodos para la identificacion de problemas gerenciales

Opciones Porcentajes
Diagrama de Flujo 27.3%
Andlisis FODA 27.3%
Diagrama SIPOC 36.4%
Método de preguntas QQDCC 54.4%
Ningun Método 18.2 %
Otro Método 0%
Figura 31

Métodos para la identificacion de problemas gerenciales

Diagrama de Flujo 3 (27.3 %)

Analisis FODA (Fortaleza,
Oportunidades...

Diagrama SIPOC (Salidas,
Entradas,Prove...

Método de Preguntas QQDCC
(¢Qué? ;Quién...

3(27.3 %)

4 (36.4 %)

6 (54.5 %)
Otros

Ningtn método 2(18.2 %)

0 1 2 3 4 5 6

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos encuestados el 54.4% aplica
el método de preguntas QQDCC, mientras que el 36.4% utiliza el Diagrama
SIPOC, por otro lado el 27.3% utiliza el Diagrama de flujo asi como también con
el mismo valor aplica el analisis FODA con un 27.3%, seguido del 18.2 %
manifiesta que no aplica ningun método al identificar problemas. Por lo tanto de
los hoteles encuestados la mayoria utiliza algin método para identificar
problemas, pues manifestaron que suelen realizar las preguntas asi como
también analizan los clientes, proveedores, tanto entradas como salidas del
establecimiento hotelero con el fin de aplicar estrategias de mejor en el area que

identifiqguen el problema a solucionar.
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Tabla 36

Se realiza un andlisis de alternativas con un equipo de trabajo

Opciones Porcentajes
SI 72.7 %
NO 27.3%
Total 100%
Figura 32

Se realiza un andlisis de alternativas con un equipo de trabajo

® si
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Andlisis e Interpretacion: Del total de establecimientos hoteleros encuestados
el 72.7% determina que si analizan las alternativas con un equipo de trabajo,
mientras que el 27.3% no requiere de un equipo de trabajo. La mayoria de los
administradores realizan una mesa de trabajo para obtener una serie de
alternativas al problema identificado, el cual manifestaron que esto conlleva a

tener resultados favorables al socializar con los demas departamentos.
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Tabla 37

Actividades que se toman para la implementacion de una alternativa

Opciones Porcentajes
Comunicacion 90.9%
Planificacion 0%
Organizacion 0%
Todas las anteriores 9.1%
Otros 0%
Total 100%
Figura 33

Actividades que se toman para la implementacién de una alternativa

@ Comunicacion

@ PFlanificacion
Organizacion

@ Todas las anteriores

@ Otros

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Analisis e Interpretacién: Del total de los establecimientos hoteleros
encuestados el 90.9% implementa una alternativa en todas las areas como
comunicacion, planificacion y organizacion, mientras que el 9.1% determina que
aplica una alternativa en la comunicacion. La mayoria manifiesta que al aplicar la
alternativa es importante realizarlo en todas estas actividades ya que de no
hacerlo manifiestan que puede existir un error al implementar una alternativa en

el problema identificado.
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Tabla 38

Antes de implementar una alternativa se somete a una valoracion a nivel
gerencial

Opciones Porcentajes
Si 72.7 %
NO 27.3%
Total 100%
Figura 34

Antes de implementar una alternativa se somete a una valoracion a nivel
gerencial

®sSi
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
72.7% si realiza una valoracion a nivel gerencial, mientras que el 27.3% no
aplica. La mayoria si realiza una valoracion gerencial, ya que consideran que es
importante realizarlo, pues manifestaron que permite conocer si la decision
tomada fue la correcta o requiere de otras alternativas para dar solucién al

problema identificado.
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Tabla 39

En qué departamento, posterior a la implementacion de la alternativa, se
realiza una evaluacion de la efectividad de la decision

Opciones Porcentajes
Departamento de reservas y Ventas 27.3%
Departamento de Marketing 0%
Departamento Financiero 63.6%
Otros 9%
Total 100%
Figura 35

En qué departamento, posterior a la implementacién de la alternativa, se
realiza una evaluacion de la efectividad de la decision

@ Departamento de Reservas y ventas
@ Departamento de Marketing

@ Departamento Financiero

® Otro

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
63.6% evalla la efectividad de la decisidn en el departamento financiero,
mientras que el 27.3% evalla en el departamento de reservas y ventas, el 9,1%
determina que realiza una evaluacion en otros departamentos. La mayoria de los
administradores manifiesta que evallan el departamento Financiero, pues de
este depende si requiere inversion o requiere de otra estrategia a considerar,
mientras que el 27.3% manifiesta que se debe evaluar el departamento de

reservas y venta pues se visualiza el crecimiento esencial del hotel.
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Tabla 40

Utiliza una plataforma tecnolégica en el hotel

Opciones Porcentajes
Sl 92.3 %
NO 7.7 %
Total 100%
Figura 36

Utiliza una plataforma tecnoldgica en el hotel

® Ssi
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
92.3% utiliza alguna plataforma tecnoldgica, mientras que el 7.7% no utiliza
ninguna plataforma tecnolégica. La mayoria de los hoteles manifiesta que es
importante estar en algun plataforma tecnol6gica consideran que es un eje

primordial para ampliar la cartera de huéspedes.
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Tabla 41

En qué actividad o proceso utiliza una plataforma tecnolégica

Opciones Porcentajes
Administrativa 41.7%
Financiera 0%
Comercial 16.7%
Marketing 41.7%
Ninguna 0%
Otros 0%
Total 100%
Figura 37

En qué actividad o proceso utiliza una plataforma tecnoldgica

@ Administrativa
® Financiera

@ Comercial

® Marketing

@ Ninguna

@ Otros

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Analisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados que
utiliza una plataforma tecnolégica en el proceso administrativo y marketing con
41.7% respectivamente, mientras que el 16% afirma que aplica en el area
comercial. Es decir que los encuestados consideran que el uso de las
plataformas tecnoldgicas aportan al area de marketing del hotel asi como
también en el administrativa, pues consideran que en esta area se analiza el
beneficio de la PT, a suvez el 16.7 % de los administradores optan por aplicar
la PT en el &rea comercial, pues consideran que en este proceso depende el

crecimiento de las ventas en establecimiento hotelero.
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Tabla 42

Si utiliza una plataforma tecnoldgica, considera que es un aporte a la toma de
decisiones gerenciales

Opciones Porcentajes
Sl 90 %
NO 10%
Total 100%
Figura 38

Si utiliza una plataforma tecnoldgica, considera que es un aporte a la toma de
decisiones gerenciales

@ Si
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
90% determina que las plataformas tecnoldgicas aporta a la toma decisiones,
mientras que el 10% considera que no aporta a la toma de decisiones. La
mayoria de los establecimientos hoteleros encuestados considera que es
importante las plataformas tecnolégicas para la toma de decisiones ya que
contribuyen con datos importantes que requieren ser analizados para aportar

con alternativas favorables a los establecimientos hoteleros.
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Tabla 43

Considera que una plataforma tecnoldgica contribuye en solucionar problemas
en el area

Opciones Porcentajes
Sl 9.1%
NO 90.9 %
Total 100%

Figura 39 Considera que una plataforma tecnol6gica contribuye en solucionar
problemas en el area

® Si
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Analisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
90% determina que las plataformas tecnoldgicas contribuye a establecer
soluciones en el &rea hotelera, mientras que el 10% considera que no aporta
soluciones. La mayoria de los establecimientos hoteleros encuestados
considera que es importante las plataformas tecnoldgicas para plantear
soluciones en el &rea hotelera, pues consideran que la plataforma contribuye
con informes estadisticos que permiten dar alternativas al problema que

identifiquen en el area hotelera.
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Tabla 44

Usted cree que el uso de una plataforma tecnolégica

Opciones Porcentajes
Agilita procesos 0%
Optimiza recursos 0%
Permite acceder a otros mercados 36.4%
Incrementa las ventas 27.3%
Promociona 36.4%
Total 100%
Figura 40

Usted cree que el uso de una plataforma tecnoldgica

@ Agilita procesos

@ Optimiza recursos

(0 Permite acceder a otros mercados
@ Incrementa las ventas

@ Promociona

36.4%

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
36.4% afirma que el uso de las plataformas tecnolégicas contribuye a la
promocion del establecimiento, mientras que el 36% considera que permite
acceder a otros mercados, a su vez el 27.3% determina que incrementa las
ventas. Los establecimientos hoteleros catalogados como turisticos establecen
gue las plataformas tecnoldgicas brinda la oportunidad de promocionar sus
instalaciones a la vez que permite acceder a otros mercados garantizando el
desarrollo y crecimiento del hotel, pues consideran que es una ventaja para

obtener venta de habitaciones y de los servicios que brindan al huésped.
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Tabla 45

Usted cree que la plataforma tecnolégica puede aportar informacion relevante
para la toma decisiones

Opciones Porcentajes
Sl 100 %
NO 0%
Total 100%
Figura 41

Usted cree que la plataforma tecnoldgica puede aportar informacion relevante
para la toma decisiones

@ sSi
® No

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
100% afirma que las plataformas aportan informacion relevante para la toma de
decisiones. Los administradores afirman que tanto las OTA’S, Sistemas ERP y
Redes Sociales establecen informes estadisticos sobre el alcance del
establecimiento hotelero, el cual permite dar alternativas para la toma de

decisiones en beneficio del hotel.



171

Tabla 46

Cuénto invierte en promedio al mes por el uso de una plataforma tecnolégica

Opciones Porcentajes
$5 - $50 dolares 50%
$51 - $100 dolares 0%
$101 - $500 dolares 16.7 %
Mas de $1000 dolares 0%

No Invierte 33.3%
Total 100%
Figura 42

Cuanto invierte en promedio al mes por el uso de una plataforma digital

® $5-%50

® $51-%100

@ $101 - $500
@® Mas de $1.000
@ No invierte

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
50% afirma que el promedio de inversién en uso de las plataformas tecnolégicas
invierte mensualmente de $5 a $50 dolares, mientras que el 16.7% invierte
mensualmente de $51 a $100 délares, por otro lado el 33.3% no invierte en el
uso de una plataforma tecnoldgica. Los administradores manifiestan que es
importante invertir en el uso de las plataformas pues aporta a la promocién y
genera ventas al hotel, mientras que quienes no invierte mencionan que no

adquieren plataformas y su método promocion, venta y reserva es tradicional.



Tabla 47

Cuales considera que son los limitantes para el uso de las plataformas
tecnologica

Opciones Porcentajes
Conocimiento 66.7 %
Acceso 8.3%
Costos 25 %
Total 100%
Figura 43

Cudles considera que son los limitantes para el uso de las plataformas
tecnoldgica

@ Conocimiento
@® Acceso
@ Costos

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
50% afirma que el promedio de inversién en uso de las plataformas tecnolégicas
invierte mensualmente de $5 a $50 dolares, mientras que el 16.7% invierte
mensualmente de $51 a $100 délares, por otro lado el 33.3% no invierte en el
uso de una plataforma tecnoldgica. Los administradores manifiestan que es
importante invertir en el uso de las plataformas pues aporta a la promocion y
genera ventas al hotel, mientras que quienes no invierte mencionan que no

adquieren plataformas y su método promocion, venta y reserva es tradicional.
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Sistema ERP (sistema de planificacion de recursos empresariales) que utiliza

actualmente en el establecimiento hotelero

Opciones

Amadeus Central Reservation System

Amadeus HOT SOS
Sabre

NaviHotel

Sys Hotel Software
Ninguna

Otro

SAAR

Roun Food

Sistema ALF

Figura 44

Porcentajes
0%
0%
0%
0%
0%

58.3%
8.3%
16.7%
8.3%
8.3%

Sistema ERP (sistema de planificacién de recursos empresariales) que utiliza

actualmente en el establecimiento hotelero

MIAUTUD wolilal edsivauull
Systems

Amadeus HOT SOS
Sabre

SynXis Booking Engine
NaviHotel

Sys hotel Software

Roun Food

Sistema ALF

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

0 (0 %)
0 (0 %)
0(0 %)
0 (0 %)
0(0 %)
0 (0 %)
0(0 %)
0 (0 %)
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Analisis e Interpretacion: De los establecimientos hoteleros encuestados el
58% afirma que no utiliza ningun sistema ERP, mientras que el 8% menciona
gue utiliza otro sistema, por otro lado el 16.7% utiliza el sistema SAAR, otros
mencionan que los sistemas que usan son Roun Food y Sistema ERP A.L.F. con
un 8.3% respectivamente. Es importante recalcar que el 58% que no utiliza un
sistemas ERP menciono que no usa un sistema ERP, sin embargo realizan el
registro de las reservaciones a través de paginas web, WhatsApp Business y

Facebook Business.
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Tabla 49

Red social que utiliza actualmente para generar publicidad del establecimiento
hotelero

Opciones Porcentajes
Twitter 8.3 %
Facebook Business 91.7 %
Flickr 0%
Instagram 41.7%
WhatsApp Business 75%
Figura 45

Red social que utiliza actualmente para generar publicidad del establecimiento
hotelero

Twitter 1(8.3 %)

Facebook Business 11 (91.7 %)
Flickr
Instagram

5(41.7 %)

Whatsapp Business 9 (75 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato.
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Andlisis e Interpretacién: De los establecimientos hoteleros encuestados el
91.7% utiliza la red social Facebook Business mientras que el 75% menciona
gue utiliza la red social WhatsApp Business, Por otro lado el 41.7% utiliza
Instagram para publicidad, y el 8.3% utiliza twitter. Los administradores
consideran que es importante utilizar una red social, ya que permite gestionar el
marketing digital del establecimiento y a la vez llegar a través de estos medios a

posibles huéspedes y por ende reservaciones de habitaciones.



Tabla 50

Sistema de geolocalizacion que utiliza para el establecimiento hotelero

Opciones Porcentajes
Google + Business 100%
Foursquare 0%
Total 100%
Figura 46

Sistema de geolocalizacion que utiliza para el establecimiento hotelero

Google + Business 11 (100 %)

Google + Business
Recuento: 11

Foursquare 0 (0 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12,5

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato

Andlisis e Interpretacidn: De los establecimientos hoteleros encuestados el
100% se encuentra registrado en Google + Business. Es decir la mayoria de
los establecimientos se registraron en esta plataforma tecnolégica la cual
permite gestionar su ubicacion en internet, ademas de brindar informacién

sobre horarios, nimeros de contacto y fotografias sobre las instalaciones.
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Tabla 51
Agencias de Viaje Online (OTA"S) que se encuentra inscrito el establecimiento
hotelero
Opciones Valor Porcentaje
Kayak.com 2 15.4%
Expedia.com 7 53.8%
Hoteles.com 4 30.8%
Travelocity.com 0 0%
Tripadvisor.com 2 15.4%
Onetravel.com 0 0%
Priceline.com 0 0%
Despegar.com 2 15.4%
Best Day travel.com 2 15.4%
Vivaaerobus.com 0 0%
Al mundo.com 0 0%
Booking.com 9 69.2%
Travelogenio.com 0 0%
Trivago.com 4 30.8%
Ebookers.com 0 0%
Otra 0 0%
Ninguna 2 15.4%
Figura 47
Agencias de Viaje Online (OTA"S) que se encuentra inscrito el establecimiento
hotelero
Kayak.com 2 (15.4 %)
Expedia.com 7 (53.8 %)
Hoteles.com 4 (30.8 %)
Travelocity 0 (0 %)
Tripadvisor 2 (15.4 %)
Onetravel 0 (0 %)
Priceline 0 (0 %)
Despegar.com 2 (15.4 %)
Best day travel = 2 (15.4 %)
Vivaaerobus.com 0 (0 %)
Almundo.com 0 (0 %)
Booking.com r 9 (69.2 %)
Travelgenio.com 0 (0 %)
Trivago.com 4 (30.8 %)
Ebookers.com 0 (0 %)
Otra 0 (0 %)
Ninguna | 2 (15.4 %)
0 2 4 6 8 10

Nota: Encuesta aplicada al sector hotelero de Ambato
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Analisis e Interpretacion: De los establecimientos encuestados el 69.8% utiliza
Booking.com, mientras que el 53% se encuentra registrado en Expedia.com, por
otro lado el 30.8% se encuentra registrado en Trivago.com y Hoteles.com, el
15.4% se encuentra registrado en Kayak.com, Tripadvisor.com, Despegar.com,
y Best Day Travel.com respectivamente, mientras que el 15.4% no se encuentra
registrado en ninguna Agencia de Viaje Online. La mayoria de los
establecimientos hoteleros se encuentran registrados en esta plataforma
gratuita, los administradores mencionan que cobran cierto porcentaje de interés
por huésped registrado, y que permite adquirir mas ventas para el hotel, por otro
lado indica que al ser gratuita permite tomar decisiones adecuadas para el
establecimiento y mucho mas en el &rea financiera, mientras quienes no se
encuentran registrados mencionaron que realizan las reservaciones por via

telefénica y por correo electrénico.
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3.11. Conclusiones y Recomendaciones

Mas del 92.3% quienes dirigen el establecimiento hotelero en la ciudad
de Ambato son profesionales con perfil de Administrador, con una edad
promedio de 46 afios en adelante.

Mas del 90.9% de los administradores no documentan al momento de
tomar las decisiones, esto indica que no conocen sobre métodos para
documentar

El 90% de los administradores considera que las plataformas contribuyen
a la toma de decisiones de la gerencia

El 50% de los establecimientos hoteleros invierte un promedio de $5-$50
ddlares mensuales, se considera que es un porcentaje muy bajo ya que
puede invertir, en posicionamiento CEO en paginas web, promocién en
redes sociales y OTA'S.

Considerando que las plataformas tecnolégicas no aportan a los
procesos gerenciales se concluye que son en la planificacion,
organizacion y control, sin embargo los establecimientos hoteleros
consideran que es importante del uso de las PT para la toma de
decisiones.

Se recomienda se propone definir indicadores que aporten

Recomendacioén

Se recomienda establecer indicadores que permitan evaluar el
rendimiento mensual de las plataformas tecnolégicas tales como Pagina
web, Redes sociales y OTA’S; a través de un barémetro, permitiendo
gue mediante un andlisis el administrador o gerente tome las decisiones

adecuados en base a los resultados del obtenidos.
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3.11. Comprobacién de hipotesis

3.11.1.Planteamiento de la hipétesis

Hipoétesis: ¢ Las Plataformas tecnoldgicas influye en los procesos gerenciales
del sector hotelero de la ciudad de Ambato ?

Ho: Las Plataformas tecnolégicas no influye en los procesos gerenciales del
sector hotelero de la ciudad de Ambato.

H,: Las Plataformas tecnoldgicas influye en los procesos gerenciales del sector

hotelero de la ciudad de Ambato.

En el andlisis de caso, se toma como método para la comprobacion de
hipétesis la distribucién de Chi Cuadrado, basado en una estadistica puede
utilizarse en pruebas de adecuacion del ajuste para determinar si ciertos

modelos se acoplan a los datos observados. Malhotra, (2004).

El mismo autor menciona que la estadistica de Chi Cuadrado, se puede
estimar con los conteos de los datos, siempre y cuando los datos se encuentran
en valores porcentuales por lo que primero deberan convertirse en nimeros

absolutos. Malhotra, (2004).

En funcion de lo expresado por el autor se considera que éste método es
adecuado para la comprobacion de hipotesis en este estudio de investigacion,
correspondiendo a la distribucion de Chi Cuadrado. El cual se lo realiza a través
de un célculo matemético comparando los datos encontrados para cada

variable.
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3.11.1.Construccién de variables

En la determinacion de la hipétesis se requiere establecer condiciones en
las variables de estudio, las mismas que permitan evidenciar los resultados de la
investigacion y la aplicacion de los instrumentos desarrollados, al igualar los
factores de comprobacion se puede someter los valores para el célculo

matematico de Chi cuadrado.

3.11.2. Variable dependiente

En la variable “Plataformas tecnoldgicas” se ha evaluado las condiciones
de usos, desarrollo, aportes a cada area a los que las plataformas y los hoteles
intervengan, los datos recopilados en esta variable se los realiz6 a través de un

cuestionario estructurado donde se expuso a cada plataforma a evaluacion.

El cuestionario se ha elaborado con preguntas que permitan evidenciar
como afecta cada plataforma, siendo el caso de estos resultados una valoracion
diferente y multiple tomando como opcién igualar los factores de evaluacion
sometiéndolos a condicionantes explicados a continuacion:

Condiciones para el SI y NO
e Elfactor serd Sl = 1, cuando los valores porcentuales encontrados en la
encuesta superen la media en el valor positivo a la investigacion. Si la
pregunta es de seleccion multiple se considerara la media sumando los

factores que afecten a la valoracion 6ptima de cada resultado.



o Los valores seran NO = 1, cuando las respuestas porcentuales totales

evaluadas superen la media en el No, o considerando las condiciones

adversas para el estudio de caso.

Tabla 52
Construccion de la variable dependiente

Dimensiones
Tic’s
Utilizacion de plataformas
Beneficios de plataformas
Total del item Tic’s
Herramientas tecnolégicas
Usos
Utilizacion de redes sociales
Reservas por medio de plataformas digitales
Total del items herramientas tecnoldgicas
Sistema de posicionamiento
Inversion en las plataformas digitales
Captacion de clientes
Aporte a toma de decisiones
Total del item Sistema de posicionamiento

Nota: Presenta las dimensiones de la variable dependiente.

Tabla 53

Variable dependiente por dimension

Variable S

Dimension Tic's 2
Dimension Herramientas tecnoldgicas 2
Dimensién Sistema de posicionamiento 1
Total 5

Nota: Presenta las dimensiones de la variable dependiente.
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Se establece una sumatoria de las variables en funciéon de las
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dimensiones lo que se establece como los valores definitivos y bases para el

célculo de comprobacién de hipoétesis.

3.11.3. Variable independiente

Para determinar los valores en la variable independiente, se parte del

mismo principio en el que se requiere igualar las variables a factores 1y 0 con el

fin de llegar al calculo matematico de la comprobacion de hipétesis.

Condiciones para el SI'y NO

¢ El condicionante factor SI=1, siempre y cuando los factores positivos

superen la media, en caso de ser una pregunta abierta el investigador

realizara un juicio de valor para establecer si se considera un

elemento positivo hacia el andlisis de caso.

e Para el condicionante NO= 1, los resultados porcentuales deberan ser

negativos en mas de la media.

Tabla 54

Construccion de la variable independiente

Dimensiones
Planificacion
Personal que planifica
Procesos
Total del item Planificacion
Organizacion
Uso sistemas de identificacion de criterios para la
toma de decisiones
Uso de métodos para la organizacion de criterios
Total del item Organizacion

Sl

[EEN

NO

=

o o
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Control
Diagndstico 1 0
Procesos y procedimientos 1 0
Total del item Control 2 0
Toma de decisiones
Métodos usados en la gerencia 1 0

Valoracién gerencial en el hotel en la implementacion 0 1
de alternativas

Inversion en plataformas tecnolégicas 1 0
Efectividad en la toma de decisiones 1 0
Contribucién de la plataformas tecnolégicas en 1 0
solucion de problemas

Total del item Toma de decisiones 4 1

Nota: Presenta las dimensiones de la variable independiente
Tabla 55

Variable independiente por dimension

Variable Sl NO
Dimension Planificacion 1 1
Dimension Organizacion 2 0
Dimensién Control 2 0
Dimension Toma de decisiones 4 1
Total 9 2

Nota: Presenta las dimensiones de la variable independiente.

3.11.4. Grados de libertad

La distribucién Chi Cuadrado segun define Malhotra, (2004), consiste en
una distribucién asimétrica que se ve influenciada por los grados de libertad;
para su calculo se considera las variables de estudio presentadas en las tablas y
las dimensiones, posteriormente se realiza un calculo matemético simple en el
gue se contempla el nimero total de filas y columnas que se obtuvieron en el

estudio de la hipotesis.



Formula
gl= (columnas-1) (filas-1)
Tabla 56

Grados de libertad

Variables
Dimensién Tic’s
Dimensién Herramientas tecnoldgicas
Dimensién Sistema de
posicionamiento
Dimensién Planificacion
Dimensién Organizacion
Dimensiéon Control
Dimension Toma de decisiones
Total horizontal

Nota: La tabla indica las dimensiones de la variable

®

R NN
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Total Vertical
2

3
2

=
BanN N

Como se puede observar en la tabla anterior las variables de estudio se

resumen en 7 filas y 2 columnas, para el calculo de grados de libertad.

gl= (columnas-1) (filas-1)

gl=(2-1) (7-1)
gl= (1) (6)
gl=6

3.11.5.Nivel de significancia

El nivel de significancia se establece con el valor del area del extremo

superior, tomandose como dato &= 0,05, por ser un estadistico aceptable.
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A un nivel de significancia de 0,05 y a 6 grados de libertad, el valor critico

de la estadistica Chi cuadrado x°t = 12,59

3.11.6. Regla de decisidn

Segun los autores Herrera, Medina, & Naranjo, (2004), la regla de
decision para la prueba de hipoétesis relacionada a estudios con analisis de
frecuencias establece que la hipétesis nula sera aceptada, en caso de que el
valor del Chi cuadrado calculado sea igual o0 menor, caso contrario la hipétesis
serd rechazada y se aceptard la hipétesis alterna. p.(246)

Asi:
Se acepta la Ho si el valor de x°c £ x*t = 12,59, caso contrario se rechaza la

Ho.

3.11.7. Calculo Matematico de la distribucién Chi — Cuadrado

Para la realizacion del calculo matematico de Chi Cuadrado, se
considera los valores de las frecuencias observadas para la obtencién de los
datos de las frecuencias esperadas.

Férmula:
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Tabla 57

Calculo del Chi cuadrado

Valores observados Valores Esperados (0—-E)2
E

2 1,55 0,13
2 2,33 0,05
1 1,55 0,20
1 1,55 0,20
2 1,55 0,13
2 1,55 0,13
4 3,88 0,00
0 0,44 0,44
1 0,66 0,18
1 0,44 0,71
1 0,44 0,71
0 0,44 0,44
0 0,44 0,44
1 1,11 0,01

TOTAL X* CALCULADO 3,76

Nota: Indica los valores para el calculo del Chi cuadrado

Decision final

x°c = 3,76 £ x’t = 12,59 y de acuerdo a lo establecido en la regla de
decision, se acepta la hipétesis nula, lo que quiere decir las variables se
encuentran relacionas entre si, por lo que las plataformas tecnologicas no

influyen en los procesos gerenciales del sector hotelero de la ciudad de Ambato.
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Se muestra graficamente la zona de rechazo de la hipoétesis:
Figura 48

Rechazo de la hipotesis

Zona de aceptacion Ho
x%t <1259

27{,76

Nota: Indica la zona de rechazo de la hipotesis.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4. Introduccién

El objetivo principal de este apartado es elaborar un barometro que
permita evaluar de manera continua la evolucion en el uso de las plataformas
tecnoldgicas en el sector hotelero; ademas que esta herramienta facilite el
andlisis en la toma de decisiones del administrador o gerente para

posteriormente implementar la tecnologia en el establecimiento.

Por otro lado en particular dotara de informacién a empresas
desarrolladoras de tecnologia y marketing digital acerca de este sector
importante para ser trabajado en tecnologia permitiendo a los establecimientos

llegar a amplios mercados internacionales.

En cuanto a la metodologia se considerd al Barémetro social de Espafia
gue en particular es una evaluacién sobre la situacién social del pais, el cual
consiste en establecer dimensiones e indicadores que seran usados anualmente

para un estudio continuo. (Colectivo l0é y Tangente Grupo Corporativo, 2020).

En efecto para el barometro se adapt6 la metodologia de acuerdo a las
necesidades del investigador en el area hotelera, brevemente se establecio
indicadores para evaluar las plataformas tecnolégicas, para finalizar se present6

el barémetro en Excel el mismo que permite ingresar datos acorde a los datos
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del administrador o gerente del establecimiento hotelero y tener los resultados

de medicién en tiempo real del barémetro.

4.2. Objetivos
4.2.1. Objetivo General
Elaborar el barometro para la toma de decisiones de la gerencia hotelera de la
ciudad de Ambato
4.2.2. Objetivos Especificos
e Elaborar el barémetro para la toma de decisiones.
e Aplicar metodologia del barémetro para evaluar las plataformas
tecnoldgicas para la toma de decisiones por parte del gerente.
e Establecer indicadores para analizar las plataformas tecnolégicas a
través de la metodologia.

e Presentar el bardbmetro virtual en un interfaz Visual.

4.3.Metodologia del Barémetro

Para la elaboracién de la propuesta de la elaboracion del Barémetro
para la toma de decisiones, se aplicé la metodologia basada en el Barbmetro
Social de Espafia elaborada por el Colectivo loé y Tangente Grupo Corporativo,
(2020), la misma que fue adaptada a las necesidades de la investigacion con la

finalidad de presentar los datos acorde a los objetivos.
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4.4.Pasos de la metodologia del barémetro

Para aplicar la metodologia se determiné los ambitos, dimensiones e

indicadores, los cuales permitira elaborar el barémetro.

4.5.Establecer Ambitos, dimensiones e indicadores

Para realizar el barometro en primer lugar se estableci6 caracteristicas
de forma cualitativa, fundamentalmente se plante6 ambitos, dimensiones e
indicadores; para la construccién del barémetro se presentaron los datos de la
ficha de evaluacion de las plataformas tecnoldgicas, asi como también de los
datos estadisticos de la encuesta, en este sentido se presenta los siguientes
aspectos.
Ambito: Segun Real Academia Espafiola, (2014) menciona que, es un espacio
ideal configurado por los problemas de una o varias actividades o disciplinas
relacionadas entre si, es asi que se establece un nivel con la finalidad de

establecer un limite, que permita definir un tema de estudio.

Ambitos de la Investigacion
e Tecnologia

e Toma de decisiones

Dimension: La Real Academia Espafiola, (2014) indica que, es el aspecto de
logro del objetivo a cuantificar, esto es la perspectiva con que se valora cada

objetivo. En este sentido la dimensién integra el concepto tedrico, es decir
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permite establecer una parte de la variable de estudio de esta manera se conoce
la magnitud de la variable considerando en determinar un tamafio para la misma.
Dimensiones de la investigacion

¢ Plataformas tecnoldgicas

¢ Planificacion

¢ Organizacién

e Control

Tabla 58

Indicadores aplicados a la investigacion

Ambitos Dimensiones Indicadores
e . Tendencia de aporte

de las plataformas
tecnoldgicas.

e Tendencia de impacto

que tienen las
Tecnologia e Plataformas plataformas
tecnoldgicas tecnoldgicas.

e Tendencia de uso de las
plataformas
tecnolégicas en las
areas del hotel.

e Tendencia de

percepcion en el uso de
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una plataforma
tecnologica.

Tendencia de inversion
en promedio al mes por
el uso de las
plataformas
tecnoldgicas.
Tendencia de
consideracién que son
los limitantes para el uso
de las plataformas
tecnolégicas

Tendencia de Sistemas
ERP que utiliza
actualmente en el
establecimiento
hotelero.

Tendencia de Red
Social que utiliza
actualmente para
generar publicidad del
establecimiento
hotelero.

Tendencia de agencias

de viaje online que se



Planificacion
Organizacién

decisiones
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encuentra inscrita el

establecimiento.

Tendencia de
documentacion en la
toma de decisiones en
el sector hotelero de la
ciudad de Ambato.
Tendencia de uso de
métodos para la
identificar problemas en
la gerencia.
Tendencia de
actividades que se
toman para la
implementar una
alternativa

Tendencia de
departamentos en los

gue realizan una
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evaluacion de la
efectividad de la
decision previa a la
implementacion de una

alternativa.

Indicador: En efecto (CONEVAL, 2019) define que es una herramienta
cuantitativa o cualitativa que indica indicios o sefiales de un problema, actividad

o resultado el cual permite mostrar resultado.

A continuacion se presenta la tabla de los @mbitos, dimensiones e indicadores

gue figuraran en el barémetro de la investigacion.

4.6.Tipo de Medicién de indicadores a través de Puntajes

Para la elaboracion del barometro como primer punto se analizé el tipo
de variables a ser analizadas; en consecuencia la investigacion posee variables
continuas o cuantitativas; del mismo modo se establecio la escala adecuada
para las variables de la investigacion, dando como resultado la escala de
intervalos siendo la adecuada para las variables cuantitativas; de acuerdo con
Giampaolo, (2010) la escala de intervalos representa distancias entre ambos
puntos de escala, en el cual el valor 0 no es considerado para la medicion, ya
gue no es considerado un valor absoluto, y por ende no puede ser aplicado en

operaciones aritméticas tanto como divisién o multiplicacion.
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Como resultado para la elaboracion del barometro se considero el
puntaje de la metodologia del Barometro social de Espafia, utilizando la escala
de intervalos desde 2 a 8 puntos, a continuacién se presenta la escala de
intervalos a ser utilizada en la elaboracion del barébmetro y el porcentaje de
resultado que cada uno representa, en cuanto al porcentaje se toma la decisién
dar un igual porcentaje a cada puntaje; considerando el 25% para cada uno
Merli, (2020) posteriormente se establecié una tendencia para cada puntaje, en

la siguiente tabla se presenta la metodologia a usar en el barémetro.

Tabla 59

Puntaje otorgado a los resultados en base al criterio de los investigadores

Puntaje Porcentaje Tendencia Rangos
8 25% Excelente 7-8

6 25% Muy Bueno 5-6

4 25% Bueno 3-4

2 25% Regular 1-2
Total 100%

Nota: La tabla presenta la medicién, porcentaje y tendencia que sera aplicada en

el barébmetro

Una vez establecido los resultados cuantitativos de la investigacion, se
analiza el nimero mayor y menor de los resultados, si el valor absoluto a
identificar es 0 no se considera como minimo, luego se aplica una formula

matematica para establecer los puntajes a los demas datos estadisticos de la
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tabla, esta formula sera aplicada para cada indice y calculada en una hoja de

Excel, para facilidad del Administrador al momento de ingresar datos.

Datos de la formula:
2= Valor minimo de la escala de intervalos
XV= Dato absoluto
XM= Valor absoluto minimo
XMX= Valor absoluto maximo
6= Valor medio de la escala de intervalos
YR= Valor que se obtiene de la resta del valor absoluto maximo en la tabla y XM
Formula
2+((XV-XM)*(6/ (XM-XMX))
Ejemplo de la metodologia que sera aplicada a cada tabla.
1. Identificar el valor minimo y valor maximo de los valores absolutos de la
tabla.
2. Aplicar formula para identificar el puntaje a Ventas, esta férmula se aplica
para cada item de la tabla..
2+((XV-XM)*(6/ (XM-XMX))
2+((22-6)*(6/ (23-6))
2+((22-6)*(6/17))
2+(16*0.35)

2+5.60=7,6



Tabla 60

Aplicacién de la metodologia del barémetro

Aporte

Ventas
Marketing
Administrativa
Operativo

TOTAL

Valores
Absolutos

22
23
6
8

Puntaje

7.6
8

2
2.71

Nota: Indica la metodologia aplicada a la investigacion.
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Tendencia

Excelente
Excelente

Bueno
Bueno

4.7. Propuesta de Indicadores para la evaluacién de Plataformas

Tecnoldgicas en el sector hotelero de la Ciudad de Ambato

Como propuesta de la investigacion se establece indicadores, que seran

evaluados por el Administrador para la toma de decisiones, con la finalidad de

gue ingrese los datos por semanas, para tener una valoraciéon mensual al final

dichos indicadores estaran en Excel.

4.7.1. Indicadores de plataformas tecnolégicas que seran evaluados por el

Administrador en los establecimientos hoteleros

Tabla 61

Indicadores para plataformas tecnoldgicas en el sector hotelero

Ambito

Dimensiones

Péginas Web

Indicadores

a la pagina web.
NUumero
usuarios nuevos.
Duracion

pagina

de

Beneficio

Los indicadores

NUumero de Visitas fijjados permitird

que

hotel, evalue el
la resultado que la

por pagina web

administrador del



Plataformas

Tencologicas

Redes Sociales

OTA’'S

segundos.
Numero de
reservas por la
pagina web.

Numero de alcance
de publicaciones
de Facebook e
Instagram

Numero de Visitas
a las redes sociales
Numero de
publicaciones
realizadas en redes
sociales.

NUumero de
reservas realizadas

en Facebook.

NUumero de
usuarios en las
OTA’S usada por
el establecimiento.
NUmero de
reservas

receptadas por
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brinda al
establecimiento
si tiene mayor
alcance en el
mercado, como
el numero de
reservas que se
realizan por esta
plataforma.

Los indicadores
planteados para
redes sociales,
permite una
evaluacién en el
alcance que las
publicaciones
tienen, asi como
las visitas que
realizan a la
pagina, y si ha
logrado alcanzar
un nivel alto en
distribucion  de

sSus servicios y

publicidad.
Los indicadores
que se

establecierén
permite conocer
que plataforma
posee mayor
posicionamiento,
asi como

tambien si las
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OTA’S. OTA'S en las

e NuUmero de visitas cuales se

realizadas en las encuentra inscrito

OTA’S. el
establecimiento
tiene mayor
registro de
reservas, de esta
manera el
administrador
toma las
decisiones
adecuadas.

Nota: La tabla presenta los indicadores para valorar el rendimiento de las

plataformas tecnoldgicas.

Los indicadores establecidos se presentaron en Excel, con el propdsito de que el
administrador o gerente ingrese los datos acorde a las tablas presentadas por
semanas obteniendo un valor semanal y posteriormente mensual sobre los
resultados de las plataformas tecnoldgicas, facilitando el analisis de los
resultados para la toma de decisiones .

A continuacién se presenta la metodologia del barémetro aplicada con datos de

la investigacion.
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4.7.2. Aplicacion de Metodologia del Barémetro a la investigacién como
ejemplo de la metodologia

Tabla 62

Indicador N°1 Tendencia en el aporte de las plataformas tecnoldgicas

Aporte Valores Puntaje Tendencia
Absolutos
Ventas 22 7.6 Excelente
Marketing 23 8 Excelente
Administrativa 6 2 Bueno
Operativo 8 2.71 Regular

Analisis de resultados

El puntaje de medicion en cuanto al aporte que mayor tiene las plataformas
tecnoldgicas es en el area de marketing y ventas con una tendencia excelente lo
gue significa que las plataformas permiten que tenga mayor alcance a otros
mercados y por ende incrementar las reservas en el establecimiento, mientras
gue en el area administrativa y operativa tiene una tendencia regular lo que

demuestra que no aporta en estas areas del establecimiento hotelero.
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Tabla 63

Indicador N°2 Tendencia de impacto que tienen las plataformas tecnoldgicas

Mayor impacto Valores Absolutos Puntaje Tendencia
Seguidores 7 2 Bueno
Retorno en ventas 22 7 Excelente
Posicionamiento 21 6.67 Excelente
Seguridad 25 8 Excelente
Nota:

Anélisis de resultados

El puntaje de medicién en cuanto al impacto de las plataformas tecnologicas
registra una tendencia excelente en seguridad, retorno de ventas y
posicionamiento, lo que significa que las plataformas permite al establecimiento
contar con la informacién protegida, ademas brinda un buen posicionamiento de
la marca y promocién de los servicios del hotel, por otro lado registra un retorno

en el incremento de ventas.
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Tabla 64

Tendencia de documentacion en la toma de decisiones en el sector hotelero de
la ciudad de Ambato

Opciones Valores Absolutos Puntaje Tendencia
Arbol de decision 0 1.33 Regular
Tabla de decision 0 1.33 Regular
Espafiol Estructurado 0 1.33 Regular
No documenta la toma de 10 8 Excelente
decisiones

Utiliza otra herramienta 1 2,67 Bueno

Anélisis de resultados

El puntaje de medicidn se registra un incremento excelente, lo que quiere decir
en este caso no es una tendencia positiva, ya que de los establecimientos de la
muestra indica que no documentan la toma de decisiones, aunque por otro lado
permite establecer estrategias para solucionar este problema identificado, por
otro lado, se registra una tendencia buena, ya que existen establecimientos que

si utilizan otra herramienta para documentar la toma de decisiones.
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Tabla 65

Indicador N°4 Tendencia de uso de métodos para identificar problemas en la
gerencia

Opciones Valores Absolutos Puntaje Tendencia
Diagrama de Flujo 3 35 Bueno
Andlisis FODA 3 35 Bueno
Diagrama SIPOC 4 Muy Bueno
Método de preguntas 6 Excelente
QQDCC

Ningun Método 2 2 Regular

Analisis de resultados

El puntaje de medicion se registra con una tendencia excelente en cuanto a los
métodos que utilizan los administradores o gerentes para identificar problemas
en la gerencia utiliza el método de preguntas QQDCC, mientras que para los
otros métodos como diagrama de flujo, andlisis FODA marcan una tendencia

buena, y para el método del diagrama SIPOC registra una tendencia muy buena.
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Tabla 66

Indicador N° 5 Tendencia de actividades que se toman para la implementacion
de una alternativa

Opciones Valores Absolutos Puntaje Tendencia
Comunicacion 1 2 Regular
Planificacion 0 1 Regular
Organizacion 0 1 Regular
Todas las anteriores 10 8 Excelente
Otros 0 1 Regular

Andlisis de resultados

Para las actividades que toman para implementar una alternativa marca una
tendencia excelente en todas las actividades tales como; comunicacion,
planificacion y organizacion, mientras que para los establecimientos que
solamente toman en cuenta la actividad de la comunicaciéon marca un

atendencia regular.
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Tabla 67

Indicador N° 6 Tendencia de departamentos en los que realizan una evaluacion
de la efectividad de la decision previa a la implementacion de una alternativa.

Opciones Valores Puntaje Tendencia
Absolutos

Departamento de reservas y 3 4 Bueno

Ventas

Departamento de Marketing 0 1 Regular

Departamento Financiero 7 8 Excelente

Otros 1 2 Regular

Analisis de resultados

En cuanto a los departamentos que realizan una evaluacion de la efectividad de
la decision previa a la implementacion de una alternativa, se registra una
tendencia excelente en el departamento financiero, ya que significa que antes de
tomar una decisién analizan las finanzas del hotel, por otro lado el departamento
de reservas y ventas presenta una tendencia buena, para el departamento de
marketing tiene una tendencia regular lo que significa que tiene una tendencia
negativa, ya que también es importante analizar e implementar una evaluacién
en este departamento, asi el administrador verifica los resultados de alcance del

hotel.
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Tabla 68

Indicador N° 7 Tendencia de uso de las plataformas tecnoldgicas en las areas
del hotel.

Opciones Valores Puntaje Tendencia
Absolutos

Administrativa 5 8 Excelente
Financiera 0 1 Regular
Comercial 2 2 Regular
Marketing 5 8 Excelente
Ninguna 0 1 Regular
Otros 0 1 Regular

Anélisis de resultados

En cuanto a las areas en que aplican una plataforma tecnolégica registra una
tendencia excelente en el &rea administrativa y marketing, mientras que para el
area comercial, financiera, indica una tendencia regular lo que significa que no

se considera las plataformas tecnolégica para estas areas.



Tabla 69

Indicador N° 8 Tendencia de percepcion en el uso de una plataforma digital

Absolutos

Opciones Valores
Agilita procesos 0
Optimiza recursos 0
Permite acceder a otros 4
mercados

Incrementa las ventas 3
Promociona 4

Andlisis de resultados

Puntaje

1

1
8

Tendencia

Regular

Regular
Excelente

Regular

Excelente
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El puntaje de medicion se registra que el uso de plataformas permite acceder a

otros mercados y promocién presenta una tendencia excelente lo que significa

gue los administradores y gerentes de los establecimientos consideran que es

importante una plataforma tecnolégica, mientras que el uso de las mismas

presenta una tendencia regular en agilitar procesos y optimizar recursos en

ventas.
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Tabla 70

Indicador N° 9Tendencia de inversion en promedio al mes por el uso de una
plataforma tecnoldgica

Opciones Valores Puntaje Tendencia
Absolutos

$5 - $50 dolares 6 8 Excelente

$51 - $100 dolares 0 1 Regular

$101 - $500 doélares 2 2 Regular

Mas de $1000 ddlares 0 1 Regular

No Invierte 4 2 Regular

Andlisis de resultados

El puntaje de medicion presenta como tendencia excelente en el promedio de
inversion de $5 a $50, es decir que la mayoria de los establecimientos hoteleros
invierten ese valor mensualmente, por otro lado la tendencia de inversion

mensual de $51 a $1000 dolares es regular.
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Tabla 71

Indicador N° 10 Tendencia de consideracion que son limitantes para el uso de
plataformas tecnoldgicas.

Opciones Valores Puntaje Tendencia
Absolutos

Conocimiento 8 8 Exelente

Acceso 1 2 Regular

Costos 3 3.71 Bueno

Analisis de resultados

El puntaje de medicion presenta una tendencia excelente lo que en este caso no
significa que sea positivo puesto que la mayoria de los establecimientos
consideran que el limitante para el uso de las plataformas tecnolégicas es el
desconocimiento de los mismos; por esa razén no son adquiridas, mientras que
para el limitante costos registra una tendencia buena lo que significa que un
minimo de establecimientos consideran que es un limitante, por otro lado la
tendencia para el acceso de las plataformas tecnoldgicas es regular es decir que
en este caso es positivo, ya que el minimo de los establecimientos consideran

gue no es un limitante el acceso.



Tabla 72
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Indicador N° 11 Tendencia de sistemas ERP que utiliza actualmente el

establecimiento hotelero

Opciones Valores
Absolutos

Amadeus Central Reservation 0
System

Amadeus HOT SOS
Sabre

NaviHotel

Sys Hotel Software
Ninguna

SAAR

Roun Food

Sistema ALF

PR, P OO O O

Analisis de resultados

Puntaje

1

NNDNOOWRFRPRFR P -

Tendencia

Regular

Regular
Regular
Regular
Regular
Excelente
Regular
Regular
Regular

El puntaje de medicion presenta una tendencia Regular lo que significa que los

establecimientos hoteleros no utilizan ninguno de los sistemas ERP como

Amadeus, Sabre, Navihotel, Sys Hotel, por otro lado en cuanto a que ningin

hotel utiliza algin sistema ERP presenta una tendencia excelente, mientras que

para otros establecimientos presentan un minimo que usan un sistema ERP

tienen una tendencia regular.
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Tabla 73

Indicador N° 12 Tendencia de red social que utiliza actualmente para publicidad
del establecimiento hotelero.

Opciones Valores Puntaje Tendencia
Absolutos

Twitter 1 2 Regular

Facebook Business 11 8 Excelente

Flickr 0 1 Regular

Instagram 5 4.4 Bueno

WhatsApp Business 9 3.8 Bueno

Anélisis de resultados

El puntaje de medicion presenta una tendencia Excelente en cuanto al uso de
Facebook bussines, lo que significa positivo para el establecimiento, ya que en
la actualidad esta herramienta permite acceder a otros mercados e incluso
permite estar en contacto con los huéspedes, mientras que para Instagram y
WhatsApp Business presenta una tendencia buena, por otro lado para Flickr
muestra una tendencia regular lo que significa que esta herramienta no es muy

usada por los establecimientos.



Tabla 74

Indicador N° 13 Tendencia de agencias de viaje online (OTA'S") que se

encuentran inscritas en el establecimiento hotelero.

Opciones

Kayak.com
Expedia.com
Hoteles.com
Travelocity.com
Tripadvisor.com
Onetravel.com
Priceline.com
Despegar.com
Best Day travel.com
Vivaaerobus.com
Al mundo.com
Booking.com
Travelogenio.com
Trivago.com
Ebookers.com
Otra

Ninguna

Andlisis de resultados

Valores
Absolutos
2

N O O O ©O O ODNMNDOON O PN

Puntaje

2
6.29
3.71

N PP U 0P, P NN RPN

Tendencia

Regular
Muy Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Excelente
Regular
Bueno
Regular
Regular

Regular
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El puntaje de medicion registra para la OTA Booking una tendencia excelente,

mientras que para Expedia muestra una tendencia muy buena lo que significa

gue la mayoria de establecimientos hoteleros se encuentran registrados en

ambas Agencias de viaje online, por otro lado para Trivago muestra una

tendencia buena, y en cuanto a las demas OTA’S presentan una tendencia

regular.
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