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RESUMEN

La tecnologia se ha convertido en una herramienta de vital importancia en las empresas ya que
han incrementado sustancialmente la productividad, reduciendo costos y tiempo. El presente
estudio se centrd en evaluar la inclusion de tecnologia en los establecimientos de alojamiento de
cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, en la provincia de Tungurahua. Especificamente en el
departamento de reservas y administracion de pisos; en el primer capitulo se presenta las
generalidades del proyecto, asi como también el desarrollo tedrico, el cual comprende la
influencia de la tecnologia en el sector Hotelero, ademas se presenta la metodologia de la
investigacion a partir de una encuesta aplicada a los gerentes o propietarios, jefes de Reservas,
jefes de Administracion de Pisos de las empresas hoteleras y huéspedes. En el segundo capitulo
se realiza el diagnostico de la inclusion de tecnologia de los establecimientos de alojamiento de
cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, esclareciendo un panorama mas amplio de las
herramientas tecnologicas utilizadas en los hoteles, desde la perspectiva de importancia e
inversion, se presenta los resultados, interpretaciones y discusiones, datas que se reflejan en el
capitulo siguiente en la elaboracion de una guia de inversion. Finalmente se presenta las

conclusiones y recomendaciones.

PALABRAS CLAVE:

. TECNOLOGIA HOTELERA

. HOTELES — ADMINISTRACION

. HOTELES - DEPARTAMENTO DE RESERVAS
. HOTELES — ADMINISTRACION DE PISOS
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ABSTRACT

The technology has become in a very important tool in the companies due to they have increased
substantially the productivity, reducing costs and time. The present study is focused on
evaluating the inclusion of technology in four-star accommodation establishments in Ambato
city, Tungurahua’s province. Specifically in the department of reserves and floor’s
administration; in the first chapter the generalities of the project are showed, as well as the
theoretical development, which includes the influence of technology in the hotelier sector,
besides the investigation methodology, from a survey applied to managers or owners, Heads of
Reserves, heads of Floor Management of hotel companies and guests. In the second chapter the
diagnosis of the technology inclusion of four-star accommodation establishments in Ambato city
is made, clarifying a broader panorama of technological tools used in the hotels from the
perspective of importance and investment, it presents the results, interpretations and discussions,
information that are reflected in the next chapter with the elaboration of an investment guide.
Finally, the conclusions and recommendations of the investigation are presented.
KEYWORDS:

. HOTEL TECHNOLOGY

. HOTELS-ADMINISTRATION

. HOTELS - BOOKING DEPARTAMENT

. HOTELS - FLOOR'S DEPARTMENT



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

El mercado turistico internacional avanza de manera rapida y versatil, y no solo en la mejora
de productos y servicios; sino también, de tecnologias aplicadas en establecimientos hoteleros. Si
bien es cierto; el Ecuador impulsa cada vez mas el turismo y con ello la industria hotelera se
despliega ante la demanda que presenta, provocando una modernizacion constante, inversiones y
estrategias que mejoren este sector, una de las alternativas que estd en auge hoy por hoy es la

tecnologia.

CNNExpansion (2015) manifiesta que la consultora Grupo Assa presentd el analisis “América
Latina 4.0: La transformacion digital en la cadena de valor”, en el que muestra que la mayoria de
las empresas de la region han adquirido algin tipo de tecnologia, pero se han quedado corta en su
aplicacion al carecer de una estrategia digital, objetivos, capacitaciébn e incentivos para sus
empleados. Ademas, las empresas que han adoptado algin nivel de tecnologia se encuentran en
un indice alto, segun las mediciones dadas por la consultora, pero el éxito en la adopcion de

estrategias digitales es ain muy bajo.

Las empresas que no usan la tecnologia se ven limitadas en su crecimiento, causando pérdidas

monetarias, pérdidas en los inventarios o bajos niveles productividad y sobre todo puede



provocar pérdida de clientes. Por lo tanto, la incorporacion de tecnologia es la clave para las
empresas de alojamiento, ya que se vuelven mas eficientes y capaces de competir en un futuro

cada vez mas cercano.

Entrepreneur (2008) expresa segun un estudio desarrollado por el Instituto de Investigaciones
en Tecnoeconomia (Techno Economy Research - TRI), en Espafia las empresas que no utilizan
las Tecnologias de la Informacion como herramientas competitivas en sus negocios, limitan su

crecimiento empresarial y perderian hasta un 30% de sus ingresos.

El Telégrafo (2012) en Ecuador, menciona que la tecnologia turistica, practicamente no existe
y la importancia es de minima calidad o a precios inalcanzables. Las herramientas tecnologicas,
tiene precios que hacen imposible a un pequefio hotel o restaurante tecnificarse, lo que se traduce

a una gestion administrativa a la antigua, donde la percepcion del dueno es imprescindible.

Ante este hecho, se establece que actualmente hay hoteles en el pais que optan por
apegarse a la tecnologia; sin embargo, no existen investigaciones que aporten informacion acerca

del nivel de inclusion tecnologica que presentan.

Tomando en cuenta los criterios entorno al desarrollo tecnologico, es importante mencionar
que los establecimientos de alojamiento desde el punto de vista administrativo y operativo;
requieren optimizacién de procesos y tiempo por medio de herramientas que incluyan a la

tecnologia.



Cabe recalcar las caracteristicas de la demanda actual, pues los millennials, quienes se
definen como la “generacion digital” han sido testigos del agigantado desarrollo que ha
experimentado la tecnologia, es por eso que; las empresas deben preocuparse por analizar a su
demanda y satisfacer sus deseos y necesidades, las cuales pueden ser logradas al incorporar
herramientas tecnologicas, es asi que Bejarano (2018) menciona en su tesis que “los millennials
son un colectivo que estd tomando fuerza, actualmente ya representa el 20% de la poblacion y se

encuentra en miras de convertirse en el nuevo consumidor en todo ambito”.

1.2.  Planteamiento del problema

La ciudad de Ambato es actualmente una de las ciudades con mayor crecimiento turistico; asi
lo expresa Diario La Hora (2018) mencionando que; “Segun el Ministerio de Turismo en los
feriados del 2017 Tungurahua se ubicé en el sexto lugar en llegada de turistas, detras de Guayas,
Manabi, Esmeraldas, Santa Elena y Pichincha, catapultando a Ambato como la segunda ciudad

con mas visitantes.”

El principal problema que se abordara en la presente investigacion es el rol de la tecnologia en
los procesos hoteleros, pues nos basamos en estudios realizados en otros paises y ciudades;
observando que alli la tecnologia es fundamental; ante este hecho y dada las condiciones
turisticas de la ciudad de Ambato es imprescindible que la oferta hotelera se encuentre

actualizada y se priorice la inclusion tecnoldgica en los procesos hoteleros.



Ademas, es importante hacer hincapié en que, al no incluir tecnologia en los establecimientos
hoteleros, éstos se veran afectados en las operaciones y la optimizacion de los costos, pues
deberan estar acorde al perfil de los clientes. Con el crecimiento turistico en la ciudad de Ambato,
el sector hotelero también se ve beneficiado; sin embargo, la demanda actual no es la misma que
en afios anteriores debido a la globalizacion, ademas también se han presentado cambios en la
tecnologia y especificaciones que los nuevos consumistas buscan. Las expectativas tecnoldgicas
que tienen los huéspedes no son cubiertas en su totalidad; esto hace que las empresas hoteleras
tengan reduccion en sus ventas, generando la necesidad de investigar la inclusion tecnologica en

los establecimientos de Ambato.

En la investigacion realizada por Garrigés & Narangajavana (2006), analizan la incidencia y
posibles usos practicos de las tecnologias en el sector turistico de Espafia; exponen que el uso de
tecnologia puede ayudar a mejorar la competencia y competitividad de las empresas, ademas de
mejorar las conexiones y relaciones con las centrales de reservas o consumidores finales; que
permitan acceder a mercados nuevos y mas eficientes. El estudio incide en como debe utilizarse
las tecnologias para la mejora de la capacitacion, satisfaccion y motivacion de los empleados, o

incrementar la fidelizacion de los clientes.

Considerando el estudio realizado en México acerca de la capacidad de innovacién
tecnologica en las empresas hoteleras, el cual describe el conocimiento previo relacionado, la

capacidad de aprendizaje, la capacidad de absorcion y la traduccion en la capacidad de



innovacion tecnoldgica de los gerentes de los hoteles, el cual arroja que el grado de estudio y la
experiencia en hoteleria forma parte del conocimiento previo del gerente, se relaciona con la
capacidad de proporcionar innovaciones tecnologicas. Un gerente nuevo serd mds proclive a

proponer innovaciones que un gerente con mayor antigiiedad. (Silva, Bizarron & Palacios, 2016).

Sin embargo, los autores Espin, Salazar, Jarra & Garcia (2017) en su publicacion del uso de
las TIC para la gestion hotelera en el sector turistico de Pastaza, el cual los resultados indican que
un 12% de los hoteles no estan categorizados por estrellas y que en el sistema de gestion hotelera
el area de recepcion resultd la de mayor uso de sistemas de informacion tecnologica, ademas
existe una correlacion significativa entre el nivel de conocimiento y el uso de tecnologia con bajo
valor de incidencia. Los cuales comprobaron que existe una baja participacion de los empleados
en el uso de sistemas hoteleros y el 95% de los hoteles no aplican en toda su magnitud las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, siendo una herramienta vital para el

mejoramiento de la gestion hotelera.

Por lo tanto, es prioritario realizar un estudio de inclusidon tecnologica en los procesos
hoteleros de cuatro estrellas; de manera que los gerentes mejoren las condiciones tecnologicas del

hotel y por ende abarquen un mayor nimero de clientes.



1.3.  Justificacion e Importancia

En la provincia de Tungurahua se centra la demanda turistica nacional, su capital la ciudad de
Ambato estd ubicada en la zona centro del Ecuador, lo que genera altas expectativas en las

autoridades para potenciar el turismo en la provincia.

El objeto de estudio, la ciudad de Ambato en el cual existe un desarrollo comercial y en menos
proporcion del sector industrial, esta ciudad recibe un numero importante de visitantes
nacionales, los cuales asisten a las ferias semanales y de turistas extranjeros que acuden a las
fiestas de carnaval, llamada fiesta de las flores y las frutas; para la presente demanda Ambato

cuenta con infraestructura Hotelera. (Torres, Pérez, Hernandez & Ortiz, 2016)

Por lo tanto, la presente investigacion tiene el proposito de conocer la situacion actual de los
establecimientos de alojamiento de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, ya que no existen

datos o investigaciones previas que hayan estudiado desde un enfoque tecnologico.

Las herramientas tecnoldgicas cambian el estilo tradicional de administrar un hotel, es decir la
infraestructura, los recursos y su capacidad de adaptacion de los nuevos héabitos de consumo
digital generan un importante reconocimiento. Alvin Toefler (2005) analiza el impacto de las
tecnologias en general, como de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC), Toffler

anticipd el Big Data e Internet de las cosas (IOT) como expresa: “construimos una nueva



infosfera para una civilizacion de la tercera ola, estamos impartiendo no vida, sino inteligencia, al

muerto entorno en que nos hallamos inmersos” (1981, p.173)

Connolly, Bustos, & Moreno (2008) indica que el uso de las tecnologias en las organizaciones
ha cambiado la forma tradicional de competencia y se encuentran nuevas formas de prestar
servicios, alianzas estratégicas de diferentes sectores productivos y huéspedes que exigen la
tecnologia como servicios basicos en la industria de la hospitalidad. Ademas, los retos actuales
proporcionan oportunidades para que las empresas reevalien sus estrategias, desarrollen nuevos
productos, servicios y aprovechen las tecnologias vanguardistas para crear mejor valor para el

cliente, logrando obtener una ventaja competitiva en un mercado volatil.

En este contexto se puede resaltar como la tecnologia ha revolucionado al sector turistico y
hotelero, los requerimientos de los consumidores han provocado un cambio radical en los
productos y servicios de la empresa, como ejemplo Lephilibert (2017) expone que el uso de la
tecnologia y del Big Data puede reducir hasta un tercio el derroche de alimentos en los hoteles y
reducir el gasto econdmico mas de un 12%. A la razén del autor podemos decir que las empresas
utilizan la tecnologia como estrategias para minimizar los costos, dar solucion a inconveniente

que se presentan en las empresas hoteleras.

Los estudios mencionados demuestran que las nuevas tecnologias y los sistemas de
informacion obligan a las empresas a adaptarse, para ser mas competitivos y beneficiandose en la

mejora de la gestion que desarrollan.



1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Evaluar la inclusién tecnoldgica en los procesos hoteleros de los establecimientos de
alojamiento de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato proponiendo una guia de inversion que
permita a los gerentes tener una vision mas amplia y por ende mejorar las condiciones

tecnologicas del hotel.

1.4.2 Objetivos Especificos

e [Establecer las generalidades del sector hotelero de cuatro estrellas, asi como la linea
base de los establecimientos localizados en la ciudad de Ambato, Tungurahua,
Ecuador.

¢ Fundamentar la teoria acerca de las tecnologias utilizadas en el sector hotelero.

e Analizar el grado de inclusion tecnologica de los establecimientos de alojamiento de
cuatro estrellas de la ciudad de Ambato dentro de sus procesos en las areas de reservas
y administracion de pisos.

e Elaborar una guia de inversion en tecnologia que prepare a la organizacion a los

nuevos desafios del mercado Hotelero.



1.5. MARCO TEORICO

El presente capitulo, presenta el sustento tedrico de la investigacion con el proposito de
analizar las tendencias tecnologicas utilizadas en los establecimientos hoteles; asi como también,
su relacion entre el area de reservas con los sistemas de informacion tecnologica y los nuevos

dispositivos y equipos utilizados en la administracion de pisos.

La Tecnologia en el sector Hotelero

Romero (2018) expone que a través del estudio de Global Hotel Business
Index de SiteMinder en su investigacion de Perspectivas de distribucion de habitaciones y
tendencias de tecnologia hotelera, el cual identifica que el 46% de los hoteleros utiliza la
tecnologia porque no le queda mas remedio frente a un 49% que afirma estar encantado de probar
nuevos avances y un 5% al que le asusta. La balanza se equilibra hacia la normalizaciéon en la

gestion de nuevas herramientas tecnologicas que faciliten la distribucion del alojamiento.

Existen pocos establecimientos de alojamiento que son reacios a nuevas tecnologias, sin
embargo, es fundamental que cada vez menos hoteles perciban la tecnologia como algo
innecesario, y lo vean como base de desarrollo e innovacién en la empresa. Es asi que el
Instituto Tecnologico Hotelero ITH (2014) sefiala a la tecnologia en el sector turistico, al igual

que en el resto de las ramas de la economia, estd sometida a cambios constantes que inciden
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directamente en la productividad del negocio hotelero. En la actualidad los cambios son cada vez

mas profundos y la velocidad de la evolucion tecnoldgica aumenta de manera exponencial.

Silva, Bizarron & Palacios (2016) aluden que “los avances tecnologicos acelerados han
incrementado sustancialmente la productividad. La capacidad de adopcidn tecnologica en una
empresa hotelera repercute en la mejora de eficiencia y reduccidon de costos”. El anélisis de la

adopcion tecnologica, permite reflejar el potencial competitivo del sector en el largo plazo.

Los avances en tecnologia de informacién han cambiado radicalmente la forma en la que las
empresas de hospedaje operan, aunque la industria no estad orientada a la tecnologia por
naturaleza, la demanda creciente de consumidores sofisticados obliga al sector hotelero a adaptar

tecnologias en sus procesos a fin de ser competitivos (Law, Leung, Au, Lee, 2012).

En otras palabras, la tecnologia es un recurso para crecer y mejorar a futuro. Ademas,
provoca que los negocios sean mas eficientes y rentables, por ello los establecimientos de
alojamiento deben integrar la tecnologia en sus procesos como una necesidad y un reto para

satisfacer las exigencias de los huéspedes.
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A su vez Seiders, (2000) manifiesta que las nuevas tecnologias prometen muchas ventajas a
las organizaciones, tales como la mejora en la eficiencia operativa, o la habilidad de proveer
nuevos servicios para clientes, incrementando asi su valor afadido. Las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones a su vez son esenciales en el nuevo escenario para formular
estrategias convenientes que al final soporten las relaciones con los clientes e incrementar y

llevar la competitividad hacia nuevos niveles.

Al respecto conviene decir que la tecnologia no deja de evolucionar, puede modificar los
procesos hoteleros de forma sostenible, eficiente y rentable; proporcionando soluciones y
haciendo que las empresas se diferencien de la competencia dando una experiencia diferente al

cliente.

De acuerdo con Conesa, (2003) las nuevas innovaciones tecnologicas promueven y mejora la
comunicacion interna de las empresas, entre departamentos; la comunicacion en el hotel puede
ser mas eficientemente integrando, por ejemplo, promoviendo la integracion entre la gestion del
marketing, las reservas, el departamento de alimentos & bebidas, administracion de pisos y las
funciones del personal, permitiendo simplificar tareas, mejorar la eficiencia y la calidad del

servicio, a la vez que racionaliza costes.
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Del mismo modo ITH (2014) sugiere que cada hotel tiene unas necesidades propias, distintas
de las de otros establecimientos y, por consiguiente, deben funcionar con una estructura
optima. Tan malo es el defecto de tecnologia como el exceso. Por un lado, renunciar a sus
ventajas nos dejard fuera de juego en nuestras relaciones empresariales, nos privara de vision en

el mercado, ralentizard los procesos y reducird la capacidad de andlisis y toma de decisiones.

Cabe sefialar que debe existir una completa integridad de todos los procesos del hotel, es
decir todos los elementos deben estar conectados entre si, para que las tareas se las realice con
€xito y sobre todo lograr la satisfaccion del cliente. La tecnologia es un factor estratégico por el
cual las empresas deben adquirirlo, pero no de forma abstracta, sino en funcion de las

particularidades de cada establecimiento.

Desde el punto de vista de Clemons y Row (1991) las TICs son fundamentales para las
conexiones entre diferentes areas de los hoteles, ya que mejora las interconexiones en la cadena
de valor, reduciendo significativamente los costos de coordinacion entre actividades y los riesgos

inherentes a las transacciones.

En la opinion de Holjevac (2003) enfatiza que las TICs son fundamentales para la
automatizacién en operaciones rutinarias en los hoteles. De este modo, cuestiones como la

reserva, la gestion de entrada y salida, limpieza, autoservicio, preparacion de comidas, procesos
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de seguridad, procesos de control de empleados o incluso servicios de satisfaccion a los
consumidores pueden ser simplificados y automatizados. Por ejemplo, los robots pueden ser
usados para la limpieza y preparacion de comidas rutinarias. Para incrementar la seguridad las

puertas son operadas por codigos y el acceso puede ser estrictamente controlado.

En conclusion, la tecnologia es una oportunidad para las empresas de alojamiento, ya que
brinda grandes beneficios como la mejora de la productividad en los procesos, optimizacion de
recursos, reduciendo costos y la satisfaccion de los huéspedes a través herramientas utilizadas

para las operaciones de los hoteles.

Tecnologias utilizadas en los procesos hoteleros

Martinez (2014) en su tesis titulada “Los sistemas de informacion en el sector hotelero: un
modelo de éxito” en el cual menciona las tecnologias de la informacion utilizada en las empresas

hoteleras:

PMS o sistemas de gestion hotelera, son los sistemas de informacion basados en
tecnologias de la informacion que suelen utilizarse actualmente en los hoteles. Estos
sistemas también pueden ser adoptados, en sus posibles variantes, por todas las empresas
que ofrecen servicios de alojamiento. Las funciones de estos sistemas se pueden dividir en
“front office” y “back office”. Las funcionalidades del “front office” son las que hacen

referencia a la parte del sistema que entra en contacto directo con el cliente: recepcion,
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conserjeria, bar y restaurante. La parte de “back office” se refiere a los procesos de

gestion internos de la empresa: contabilidad, gestion de habitaciones, recursos humanos,

marketing o soporte a la toma de decisiones.

Existen algunos tipos diferentes de PMS, como OPERA, IDS, AMADEUS, SIHOT,
WINHOTEL entre otros, cada hotel o empresa de la hospitalidad debe determinar cudl es el

sistema de gestion que mejor aporte a sus necesidades. A continuacion, se muestra un ejemplo de

las caracteristicas que puede hacer un PMS.

~,\ Do notica
\ control dactijz, eo’lz
Tarj. m . 2
! agﬂét},ga " '9(‘/6;)
.\fa‘ J}é\ <
A e ()
oS %, e
[ @, % )
o)
ﬂ 2 ()
08'- i (éd ®
?‘-esenc a 6
-
/”///'%
- 5
5 n= 8
o o)
3 g g
o) So =
= @ =
g & &
e
o)
- \
Pay per cons® &~
o ST
S~
\QY*QQ&Q' >
W ‘i&c’és
TV_ PPV }’\o‘.o C
Mini Bar
wifi
C er\‘tl‘a\“a‘ \

Figura 1. Subsistemas del sistema de gestion hotelera
Fuente: (Winhotel, 2016)
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Existen otras tecnologias que pueden estar conectados al PMS como: centralita telefonica,
sistema de cerraduras electronicas, sistemas de ocio, telecomunicaciones, terminales punto de
venta, robobares, sistemas de gestion de banquetes y conferencias, sistemas de control de stock y
recetas, e inmotica. Todos estos sistemas pueden estar interconectados entre ellos mediante
interfaces de intercambio de datos, siendo el PMS el auténtico centro de la interconexion de todos

los sistemas. (Martinez, Majo, & Casadesus, 2006)

Sistemas integrales como los ERP (Enterprise Resource Planning), es mas usado en sistemas
de informacion de empresas industriales. Estos sistemas constituyen en un unico sistema de
informacion todas las funcionalidades necesarias para las principales acciones de una empresa
como son produccion, facturacion, contabilidad, finanzas, recursos humanos, y gestion de la
cadena de valor, para proporcionar asi una mejor y rapida toma de decisiones, obtener una

disminucion de gastos y un mayor nivel de control en la gestion (Holland y Light 1999).

Para el caso de los hoteles esta “Hotel Information System” o HIS, sistemas de informacion
que incluyen toda la funcionalidad necesaria para las principales actividades de un hotel, tales

como alojamiento (reservas), restaurante (inventarios) y contabilidad.

Cabe senalar la importancia de la inmotica en las empresas hoteleras, donde aspectos como la

seguridad, la climatizacién, iluminacién, se ven fortalecidos, tanto por, el ahorro energético,
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como para el confort de los clientes ya que genera mejor experiencia en su estadia. Martinez
(2014) describe la inmética como la automatizacion de edificios singulares comprendidos en el
mercado terciario e industrial como por ejemplo los hoteles o los edificios de oficinas, en este
apartado se puede incluir los sistemas de cerraduras electronicas, alarmas o sistemas de ahorro de

energia.

En el mismo contexto Utreras. (2016) sefiala que un sistema inmoético permite un ahorro de
energia considerable; y a su vez, satisface las necesidades de los usuarios, en el cual toma en

cuenta los siguientes parametros:

Tabla 1
Parametros de un sistema inmotico

‘ Parametros de un sistema inmético

Climatizacion y confort Audio Seguridad
e Monitoreo y control de e Parlantes en e Control de accesos
temperatura en cuarto de Habitaciones e Sistemas de control
control e Parlantes en  areas de intrusos
e Monitoreo de temperatura generales e Video vigilancia
en habitaciones y pasillo e Control de alarmas e Control de escape
e Control de clima en sonoras de gas
departamentos, Business e Sistemas de conferencia e Control de
Center, restaurante en Business Center temperatura
e Alarmas
Ahorro energético Comunicaciones
e Control de iluminacion e Entre sistemas de control

Eficiencia de consumo de
energia de iluminacion y
climatizacion

Control de cortinas

Fuente: (Utreras, 2016)

y monitoreo remoto
Conexiones locales y
remotas

Interfaces de usuario
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Es importante sefalar lo mencionado por la Asociacion Espafiola de Domoética (s.f.), un
edificio se considera inmotico siempre y cuando cumpla con las siguientes funciones: ahorro

energético; seguridad técnica y anti-intrusion; confort; y comunicacion entre dispositivos.

En el mismo contexto ISDE (2015) es una empresa que proporciona soluciones tecnologicas a
las empresas hoteleras, unos de sus productos es Hote LON® el cual es un sistema de control que
permite la gestion, visualizacion y exploracion de un hotel, su instalacion permite una
automatizacion integral de los servicios proporcionados, tanto de las areas comunes como de las
habitaciones, ademas, desde un puesto de supervision se posibilita la gestion del estado de los

dispositivos y parametros a controlar.

Tabla 2
Sistemas de control inmotico en hoteles

Sistemas de control inmético en hoteles

Control de acceso:

Control en tiempo real del
estado de las habitaciones

Automatizacion de
persianas y toldos:
Subida/bajada en funcién de
los niveles de luz exterior y
actuacion manual.

Puestos de supervision y
control:

Control de iluminacion:

Luz bienvenida automatica al entrar a la
habitacion e iluminacion personalizada

Alarmas técnicas:

Sonda de agua para deteccion de
inundacion en el Dbafio, cierre
automatico mediante electrovalvula y
alarma médica.

Tluminacion:

Control de clima:

Ajuste de temperatura maxima y de

confort, orientada al ahorro
energético, ademads, ajuste por
deteccion de presencia
Medidas de seguridad:
Contactos magnéticos para

deteccion de apertura de ventana y
deteccion de accesos no
autorizados.

Sistemas mas eficientes en el
edificio:

CONTINUA )



Monitorizacion de alarmas,
tratamiento de informacion,
control via internet en
tiempo real de los informes
de una cadena hotelera y
posibilidad de  control
remoto

Automatizacion de zonas comunes, Gestion energética y

control de circuitos por programaciéon monitorizacion de consumos de
horaria o nivel de iluminacién exterior, agua, electricidad y gas
mantenimiento predictivo e iluminacion

decorativa

Supervision de monitorizacion de instalaciones Integracion con otros subsistemas especializados:

técnicas:

Plantas de produccion frio/calor, ventilacion, Proteccion contra incendios, riego de jardines, ascensores,

depuradoras, depdsitos y bombas. tratamiento de piscinas, equipos de megafonia y control de

Fuentes: (ISDE, 2015)

parking.

1.5.1 Tecnologia en el departamento de reservas

Es importante considerar los mencionado por Fernandez (2011), que expresa:

18

Hoy dia es raro el establecimiento de alojamiento que no trabaja con un programa

informatico en el departamento de reservas, debido a las ventajas y comodidades que ello

reporta. Quizas establecimientos pequefios que no soportan un trabajo diario excesivo o

que econdémicamente no pueden permitirselo, debido a la inversion que suponen estos

programas y sigan empleando el tradicional sistema manual. Asi, la decision de la

Direccién de usar sistemas de informacion estara condicionada por aspectos econdmicos,

volumen de trabajo, predisposicion de los empleados y la posibilidad de explotar

realmente las ventajas que supone, entre otros.
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Del mismo modo Buhalis (2003), establece que “los hoteles grandes, pertenecientes a cadenas,

con multitud de servicios y departamentos, con clientes con estancias de corta duracion, los que

usan mas y tienen mas necesidades de estas tecnologias. Los hoteles pequefios y con clientes que

pasan estancias largas tienen menos necesidades y recursos a invertir”.

Tabla 3

Comparacion de trabajo manual con sistemas informaticos

Comparacion de trabajo manual con sistemas informaticos

Trabajo manual

Mas barato

Mas lento

Mas personal

Mayor  posibilidad
de cometer errores
Informacion
contenida en muchos
documentos

Fuente: (Fernandez, 2011)

Sistemas de informacion tecnologico

Mas caro

Mas rapido

Menos tareas y menos personal

Trabajo mas exacto y preciso

Informacion almacenada en la computadora y visualizada en pantalla
Cardex

Mas datos y mas completo por cada informacion de consulta

Hoja de reservas

Preparacion documentacion a mostrar

Archivo documentacion
Profesionalidad

Segun los autores mencionados defienden que las empresas pequefias de alojamiento no tienen

la necesidad de incluir en sus procesos sistemas de informacion tecnolédgica por el alto costo que

estos presentan y por su capacidad; por lo tanto, a estas empresas les favorecen mantenerse con el

tipico sistema manual.

Desde el punto de vista de Martinez, Maj6, & Casadesus, (2006) sostienen que:
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Aunque las necesidades de los hoteles pequenos sean inferiores, muchos estudios hablan
del uso de las tecnologias de la informacion en estos hoteles dado el gran porcentaje que
representan y que a causa de la globalizacion y de una competencia creciente estos hoteles
cada vez se ven mds obligados a realizar inversiones en este campo. Hoy en dia parece
impensable que un hotel no tenga pagina web y en el caso ideal su sistema de informacion
deberia estar preparado para afrontar retos como el “comercio electrébnico” o poder
conectarse a los canales de distribucion como el Sistema Centralizado de reservas (CRS)

que suele estar enlazado a un PMS o Los Sistemas de Distribucion global (GDS).

Se apunta como solucion para estos hoteles el uso de aplicaciones ASP, “Application Service
Provider” (Heart et al. 2000, Paraskevas, Buhalis 2002, Sigala 2003). Este tipo de aplicaciones
permiten simplificar la estructura tecnologica del hotel, ya que la aplicacion no estd en un
ordenador propio sino en un servidor del proveedor del servicio. Los ordenadores del hotel
trabajan conectados a este servidor normalmente a través de Internet. Asi el hotel no necesita
tener personal especializado en tecnologias de informacion; el mantenimiento y actualizacion es
mas sencillo. Ademads, suelen dar solucién a aplicaciones estratégicas como el comercio

electronico o el Customer Relationship Management (CRM) (Dilger 2000).

En conclusion, los establecimientos de alojamientos pequefios necesitan incluir en sus

procesos tecnologia segin su necesidad, ya que existen soluciones tecnoldgicas de bajo costo,
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como por ejemplo utilizar redes sociales, paginas web, entre otros, el cual le permitira interactuar

con sus clientes y ser competitivos.

La completa integralidad de todos los procesos o todos los elementos del sistema para la
obtencion de informacion, estos deben estar conectados entre si, es decir, el hotel debe estar
conectado con el mercado, a través de sistemas de distribucién online, en permanente
actualizacion, a su vez integrados con el correspondiente modulo de gestion de reservas en la

recepcion del hotel, los PMS, e integrado con la gestion comercial como CRM. (ITH, 2014)

A parte del PMS que representa el nucleo del sistema de informacion del hotel existen muchos

otros subsistemas en el departamento de reservas:

a) Terminales Punto de Venta: conocidos como TPV o en ingles POS, “Point of Sale”,

sirven para cobrar al cliente cuando realiza una compra de un producto o servicio. (Martinez,

2014)

Editorial Vértice (2007) sefialan que, debido a la generalizacion del uso de la tarjeta, nace las
TPV, que son sistemas compuestos de un lector de tarjeta conectada a la caja registradora, o a un
computador general y su propdsito es realizar una transferencia desde la cuenta del cliente a la

cuente de la empresa prestadora de productos o servicios.
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Cabe considerar la empresa DATAFAST S.A. el cual es lider de pagos electronicos en
Ecuador, el cual cuenta con mas de 40.000 puntos de venta, ubicados en empresas: pequenas,
medianas y grandes. Existen beneficios al utilizar las TPV, ya que proporciona mayor seguridad,
ahorra tiempo, genera una imagen mas moderna y segura de la empresa, ademés de ser mas
atractivo para el consumidor ya que para ellos es una comodidad no llevar en efectivo y la

posibilidad de que a la empresa llegue més clientes, aumenta. (MTCenter, 2017)

b) CRM: es un software que gestiona la relacion con los clientes para la administracion de
contactos y agendas de clientes, la automatizacion de todas las tareas repetitivas del ciclo de
ventas y el seguimiento de las campanas de marketing, enfocandose en la atencion personalizada

del cliente. (TRAVEL LOOP, 2014)

Customer

Relationship
Management

Figura 2. Funciones del CRM
Fuente: (Travel Toop, 2014)

Ibidem, manifiesta que el CRM unifica toda la informacion de los clientes (datos generales de
la empresa, clientes, direcciones, teléfonos, direcciones de correo electronico, etc.) en una Unica

herramienta, convirtiéndose en la tnica fuente de informacion que contiene todos los datos de los
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clientes, actuales y futuros. Organizando asi las acciones diarias y las de los distintos

departamentos y generando un histérico de las mismas.

El CRM beneficia a cualquier empresa y sin importante el tamafio de la misma, esté sistema es
una herramienta que permite obtener y almacenar informacién del cliente para adecuar estrategias

y satisfacer las necesidades.

) Reservas a través de la pagina web

La mayor parte de establecimientos de alojamiento cuenta con pagina web, en el cual
invierten, desarrollan y optimizan para dispositivos moviles. En general se observa que el sitio
web que es mas simple y mas facil de navegar obtiene mayor nimero de reserva directa. Los
sitios web bien disefiados que tienen detalles relevantes sobre servicios, fotografias detalladas y
contenido significativo tienen mayores posibilidades de obtener reservas confirmadas. Los sitios
web de los hoteles, por lo tanto, juegan un papel vital en los hoteles. Los viajeros prefieren
consultar todo desde su moévil. En ese caso, tener un sitio web optimizado para dispositivos
moviles no solo lo hard accesible a los clientes, sino que también aumentara sus reservas.

(Marketing Digital Hotelero 2018)

d) Facilitar las reservas directas con metabuscadores

Segun el articulo publicado por Asiri Marketing (2018) explica que:
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La facilitacién de reservas con los metabuscadores podria ayudar mucho a aumentar
las reservas directas para los hoteleros. A los viajeros se puede ofrecer un proceso de
reserva muchisimo mas sencillo, rdpido, seguro y sin interrupciones. Los consumidores
buscan el mejor precio, antes de reservar comparan los precios de diferentes webs (38
webs segun Expedia) y simplemente prefieren una reserva directa, sin pagar comisiones,
con mayor flexibilidad en las politicas de cancelacion. Los principales metabuscadores
son: Tripadvisor, Google Maps, Trivago, Skyscanner, Kayak, Wego, Kelkoo vy
Hotelscombined entre otros y vale la pena para un hotel utilizar el servicio integral de los

metabuscadores.

Un dato importante que menciona Romero (2015), es que segin la Sociedad Americana de

Agencias de Viajes (ASTA) las Reservas de hotel en GDS han caido un 29% desde 2006,

mientras que las reservas en los sitios web de hoteles han aumentado un 58%, por lo tanto, es

importante considerar la utilizacion de los metabuscadores.

e)

Facturacion electronica

Create, V. (2018). Aluden que los beneficios de la Facturacion Electronica, nos obliga a

comprender al mismo tiempo, las bondades que nos brinda la tecnologia, tanto a empresarios y

duenos de negocio. La facturacion electronica te permite incluir todas tus ventas en un sistema,

permitiendo dejar a un lado la facturacion tradicional, reduciendo gastos significativos.
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Del mismo modo menciona las ventajas de integrar la facturacion electronica, las cuales son:

o Ahorro de materiales de oficina

. Disminucion de gastos administrativos

. Ahorro de tiempo en gestiones administrativas
J Sin errores de calculo de impuestos

. Facilidad en procesos de auditoria

J Se envia la factura al correo de los clientes

o Brinda seguridad informatica

J Servicio de calidad

. Informacidn sin posibilidad de pérdida

o Se puede emitir facturas, notas de crédito, retenciones y guias de remision
o Los contadores pueden acceder al sistema

1.5.2 Tecnologia en el departamento de Administracion de Pisos

Segiin Montesino Pérez, Y. (2009) El departamento de Regiduria de Pisos, es un area clave
para el funcionamiento de las instalaciones de alojamiento. En la actualidad, ha surgido la
necesidad de optimizar la gestion de ésta area, asi como de encontrar soluciones a los problemas

que se presentan frecuentemente en su organizacion integral.
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El autor antes mencionado manifiesta la importancia que se le debe dar a cada area en un
hotel, en este caso el area de Administracion de pisos o también conocido como regiduria de
pisos es un punto focal de imagen empresarial mostrando su calidad en el servicio hacia el
consumidor o cliente; mismo que debe cumplir ciertas operaciones o procesos que merecen ser

optimizados en pro del cliente y para propio beneficio del hotel.

a) Magquinarias y equipos utilizados en el departamento de Administracion de Pisos
Macrun. (s.f.) aduce que el equipamiento de la lavanderia interna de un hotel viene
condicionado por muchos factores, desde el nimero de habitaciones y plazas, hasta la intencioén

de lavar toda la ropa en el hotel o externalizar determinados grupos de ropa.

Se puede resumir la maquinaria necesaria para una lavanderia en los siguientes grupos:

Tabla 4
Magqguinaria utilizada en la regiduria de pisos

Maquinaria utilizada en la regiduria de pisos
Secadoras Calandras Planchas Dobladoras

Imprescindibles del Maquinas con rodillos y En funciéon del volumen En hoteles en los que se
mismo modo que las un elemento -calefactor de trabajo tendran manipula  una  gran
lavadoras. Existen utilizadas para planchar prestaciones industriales cantidad de ropa, puede
muchos tipos, por lo que sabanas y manteleria o sera suficiente con ser necesario contar con
es importante estudiar las fundamentalmente. planchas de vapor con maquinas para el doblado
necesidades del hotel caldera. de toallas y servilletas.

Fuente: (Macrun, s.f.)

Existen también las siguientes maquinarias utilizadas en el departamento de pisos:

e Lavadoras: maquinas cada vez mas sofisticadas y orientadas al ahorro energético y a la

eficiencia de los procesos. La lavadora o lavarropas es un aparato eléctrico, que puede ser
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electrodoméstico o de uso industrial, fundamentalmente, la lavadora es una maquina que
sirve para lavar la ropa ahorrando esfuerzo, tiempo y agua; esto lo consigue mezclando
agua con jabon o detergente. (Lavadoranormalista, 2009)

Centrifugadoras: las lavadoras centrifugadoras reducen el 50% de la humedad de las
prendas de ropa. La velocidad que toma una lavadora la medimos en revoluciones por
minuto (rpm), es decir, el nimero méximo de vueltas que puede dar el motor por minuto.
(Milar,2017)

Monta carga: los montacargas para hoteles se desplazan generalmente por unas guias o
rieles que estdn emplazados en las paredes de la edificacion las cuales permiten que el
aparato no se mueva hacia los costados durante el ascenso o el descenso. En la parte
superior de la cabina se encuentran instalados los cables que son enrollados y
desenrollados para hacer subir o bajar al montacargas para hoteles (Equipamentohogar,
s.f).

Carros de hotel: Proquialsa. (s.f.) explica que los carros de hotel son un transporte de
lenceria y recogida fabricados en chapa galvanizada, en acero inoxidable 18/8, chapa
plastificada con asas telescOpicas y ruedas de gran resistencia.

Aspiradores: Taringa (s.f.). Una aspiradora funciona con el mismo principio ya sea para
uso doméstico o industria, una bomba dentro del limpiador crea un vacid parcial para
aspirar la suciedad y el polvo. Con los afos la aspiradora se ha convertido en el equipo de
limpieza mas funcional, existe una gama bastante amplia de aspiradoras para hacer frente
a cualquier tipo de suciedad, polvo, y también entornos dificiles como polvo explosivo y

quimicos peligrosos.
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e Aire Acondicionado: Claroyfrio.com (s.f.) expone que los sistemas de aire
acondicionado basan su funcionamiento en el ciclo frigorifico. Un sistema de aire
acondicionado no genera aire frio, sino que extrae el calor del aire de la estancia que se

quiera climatizar.

b) Tecnologias utilizadas en el departamento de Administracion de Pisos

1) Wearables: son accesorios electronicos que se incorporan en alguna parte del cuerpo con
la finalidad de realizar alguna funcion especifica, como ejemplo estan los relojes inteligentes o
smartwatchs, zapatillas de deportes con GPS incorporado y pulseras que monitorizan el estado

de salud, entre otros. (Quees, s.f)

Segin Hosteltur (2014) los wearables se estdn implantando progresivamente en el sector
hotelero, el hotel Ushuaia Ibiza Beach, que reparte entre sus huéspedes unas pulseras inteligentes
con las que pueden pagar, abrir la habitacion o incluso acceder a sus redes sociales por medio del

acercamiento de la pulsera a unos totems.

Ibidem con esta innovadora pulsera inteligente no serd necesario llevar dinero o llaves que
pueden perderse dentro de las instalaciones del hotel. Pasando la pulsera por delante de los
dispositivos de lectura RFID, los huéspedes podran abrir su habitacion, acceder a las diferentes
zonas del hotel, pagar cualquier producto, brindando seguridad y garantia para los clientes.
Ademas, Starwood ha creado una aplicacién para Google Glass dentro de su programa de

fidelizacion con los huéspedes.
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2) Tecnologia RFID: La tecnologia radio frecuencia es la mas reciente, emitida por mini
chips que identifica objetos a distancia. Los chips contienen una pequefia antena que tiene el
mismo funcionamiento que el codigo de barras o bandas magnéticas que proporciona una
identificacion unica para cada producto; la ventaja que presenta la tecnologia RFID es que éstos
pueden identificar productos a una distancia entre Im-5m sin necesidad de contacto. (Cayman

Sistems, s.f.)

Viana (2016) expone que un hotel de canarias utiliza la tecnologia RFID para evitar el hurto
de toallas. El sistema consiste en instalar un chip en las toallas, y por medio de un armario
inteligente que reconoce el chip se puede realizar un inventario en tiempo real. De esta manera el
cliente puede utilizar todas las toallas que desee, pero debe regresarla al final del dia o de la

estancia en el armario para realizar el balance.

Del mismo modo Martinez (2014) define otros subsistemas utilizados en habitaciones tales

como:

3) Robobares: algunos hoteles cuentan con frigorificos en la habitacion con productos a
disposicion del huésped. Actualmente existen puntos de conexion que automaticamente son
capaces de detectar lo que los clientes consumen de la nevera y, por tanto, puede hacer el cargo
automatico a través de una interfaz de vinculo con el PMS e informar al empleado de que

productos debe repostar (pag.65).
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4) Centralita teleféonica: este dispositivo electronico controla todas las extensiones
telefonicas del hotel. Permite dar o quitar linea en cada extension. También puede permitir otras
operaciones como tarificacion de llamadas, programacion del despertador, comunicacion de
habitacion (pag.65).

5) Sistema de cerraduras electronicas: Las cerraduras se pueden abrir mediante tarjetas
con chip electronico, banda magnética, o de cualquier otro tipo. Estas cerraduras suelen estar
conectadas a un sistema de control central que puede estar enlazado con el PMS, cuando un
huésped pierde o se lleva una llave es necesario cambiar de cerradura, en el caso de la cerradura
electronica solo es necesario volver a programar la cerradura y crear una nueva tarjeta (pag.66).
6) Sistemas de ocio: las habitaciones de los hoteles suelen contar con televisores, servicios
como Internet, consola, radio, video streaming entre otros (pag.66).

7) Telecomunicaciones: Ademas de los servicios de teléfono y fax, los hoteles ofrecer otros
servicios a sus huéspedes como conexion a la red para conectar con Interne mediante el enlace
wifl a sus ordenadores o teléfonos moviles, ente otros servicios que ofrecen es la impresion de
documentos. (pag.66).

8) Tecnologia para la gestion de residuos: Existen varias aplicaciones que permite a los
hoteles publicar cuando tienen alimentos perecederos en sus ultimos dias de vigencias, despojos
de papel, shampoo, jabon, servicios materiales internos veteranos como toallas, almohadas,
colchon; en general los residuos que suelen vender con importante descuento, lo que ayuda tanto

al usuario como al vendedor. (ecoticias.com, 2017)
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Estructura de costos en los procesos hoteleros

Editorial Concepto.de (2017) define a los costos como un gasto econémico ocasionado por la
produccion de algun bien o la oferta de algin servicio. Este concepto incluye la compra de
insumos, el pago de la mano de trabajo, los gastos en las produccién y administrativos, entre

otras actividades.

En base al aporte realizado por el autor, se define al costo como resultado de una compra, o
pago necesario para la empresa; se considera en el caso hotelero; dichos costos podrian ser: pago

de sueldos y salarios, adquisicion de materia prima, gastos administrativos, entre otros.

Garbey Chacon Norge. (2003) menciona que el costo de la operacion de un hotel puede
definirse como la expresion monetaria de los recursos de todo tipo empleados en el proceso de
atencion a los huéspedes y usuarios de los servicios del hotel; incluye los gastos por concepto de
comestibles, bebidas, materiales de todo tipo, combustibles, energia y otros objetos de trabajo
consumidos en el proceso, asi como los gastos por la remuneracion del trabajo, la depreciacion de
equipos, edificios y otros medios, la promocion y el marketing, el mantenimiento de las
instalaciones, los impuestos y otros gastos que se originen como resultado de las actividades que

desarrolle la entidad hotelera.
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Por consiguiente; el costo de operacion de un establecimiento hotelero se define como una

expresion en términos monetarios de todo tipo de recurso que se emplee en cada proceso,

incluyendo gastos, pagos compras o adquisiciones necesarias; es por ello la importancia de los

costos en el hotel, a fin de llevar una estructura organizada evitando problemas futuros como

pérdidas.

Ibidem, los costos de un hotel pueden ser directos o indirectos:

Un costo directo, es aquél que puede identificarse directamente con un proceso, producto,
trabajo, o servicio. Como ejemplo de costos directos puede citarse el costo de los
comestibles que se consumen en un restaurante o el salario del cantinero de un bar.

Un costo indirecto es aquél que no puede atribuirse directamente a una produccion o
servicio, como por ejemplo el salario del director del hotel o la depreciacion del edificio;
los costos indirectos se pueden distribuir a las producciones, servicios o puntos de venta
del hotel de acuerdo con una base o indice que refleje la manera en que se supone que se
utilizan o aplican esos elementos indirectos en las producciones o servicios a los que se
distribuye. Pero las bases de distribucion de los costos indirectos son generalmente
arbitrarias o se fundamentan en bases tedricas o cuestiones de criterios, por lo que
actualmente la mayoria de las entidades rechazan la distribucion de los costos indirectos y

los registran como tales por su naturaleza

De acuerdo al autor antes mencionado se concluye que existen costos que intervienen de

manera directa e indirecta en los procesos de los hoteles; en este caso los costos directos son
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costos consumidos en departamento de A&B, sueldos del personal operativo, entre otros;

mientras que los costos indirectos son aquellos que no intervienen directamente en la produccion

del hotel como sueldos al personal de los departamentos administrativos y la depreciacion del

edificio, muebles de oficina, entre otros.

i.Tipos de costos

De acuerdo a concepto.de (2019) el concepto de costo puede ser clasificado tomando como

punto de partida diversos criterios, algunos ejemplos son:

Coste fijo: Estos costos son incluidos en los gastos de la empresa mas alld de la
produccion obtenida, es decir que su valor no serd mayor ni menor a causa de lo
producido. Los costos fijos solo pueden ser estipulados a corto plazo ya que con el correr

el tiempo eventualmente varian.

Coste variable: En este caso la variacion del costo es en relacion a lo producido, es decir
que si se aumenta la produccion estos costos serdn mayores y viceversa. Algunos

ejemplos son los del agua, la nafta, la energia, entre otros.

Costo semi — variable: En este caso los costos pueden variar segin lo producido, pero

estos cambios son mas bien progresivos, no como en el caso anterior.
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ii.Reduccion de costos en hoteles con ayuda de la tecnologia

TecnoHotel (2012) menciona en su articulo que la innovacion no es s6lo para las grandes
empresas, sino que es una forma de optimizar la gestion y mejorar la experiencia del cliente, para
conseguir fidelizarles y aumentar beneficios. Esta es la principal conclusion de HOTELWARE:
Actualizando la gestion hotelera”, la tercera edicion de las Jornadas de Tecnologias para el

Turismo de ITH.

Ibidem, aseguran que incorporar servicios en la nube a la gestion hotelera y turistica permite
ahorrar “una media de un 30 a un 40%” de los costes de gestion empresarial, y resalté que el
sector hotelero, por sus periodos de inactividad, picos de negocio, sus procesos de innovacion y
crecimiento rapidos, pueden aprovechar las ventajas de la nube, “ilimitada, autoservicio, eldstica
y de pago por uso”, capaz de gestionar grandes volumenes de datos (Big Data) para extraer
conclusiones de informacion aparentemente no conectada, fundamental en la gestion de clientes,

instalaciones, servicios, etc.

RevistaGranHotel.com (2012), menciona en su publicacion que en la conferencia realizada
sobre Tecnologias para el Turismo de ITH Joaquin Castillo, director general de Turismo de la
Comunidad de Madrid, recordé a los asistentes que, para el sector turistico, la tecnologia es un
“instrumento imprescindible que permitird componer un nuevo escenario comercial para explotar
productos y servicios de forma mas eficaz”, porque permite recopilar informacion relevante que

r

generara “una red de conocimiento a la que el sector pueda sacar el maximo partido”
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Tras analizar el articulo antes mencionado se concluye que la importancia de la tecnologia en
el sector hotelero es tan elevada ya que no solo ayuda a mejorar los niveles de la satisfaccion del
cliente; sino también a la optimizacion de procesos, recursos, principalmente dinero y tiempo; por
ende va a reducir el nivel de costos en el establecimiento hotelero; tomando en cuenta que hoy
por hoy pertenecemos a un mundo mas globalizado, donde hace falta ser competitivos y para

ellos una herramienta tan necesaria como la tecnologia debe hacerse presente.

1.6 METODOLOGIA

El presente proyecto de investigacion se establece una metodologia, la cual permita recopilar
la informacién acerca de inclusion tecnologica en los procesos hoteleros de los establecimientos
de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato. Por lo tanto, es indispensable establecer previamente
el enfoque, tipo y método de investigacion, ademads, de indicar cuales son las fuentes, técnicas e

instrumentos de investigacion, asi como también demostrar la poblacion del presente estudio.

Enfoque de la investigacion

La investigacion presentara un enfoque mixto, tanto cualitativo como cuantitativo, ya que el
enfoque cuantitativo busca recolectar datos con base en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias (Hernandez, R.,
Fernandez, C., & Baptista, P. 2006), es asi que se medird una realidad social vista desde una

perspectiva objetiva sobre el grado de inclusion de tecnologia en los establecimientos de
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alojamiento de 4 estrellas, con el proposito de generar resultados y elaborar una guia de

inversion.

Mientras el enfoque cualitativo es una via de investigacion sin medicion numérica, toma
encuestas, entrevistas, descripciones, puntos de vista de investigaciones, reconstruccion de los
hechos, entre otros. El proceso es mas dindmico mediante la interpretacion de los hechos (Cortés
& Leon 2005); partiendo de este concepto, en la investigacion se analizard la percepcion de los
gerentes, colaboradores y huéspedes de las empresas de alojamiento en relacion a las tecnologias
utilizadas en el sector hoteleros en especial en el departamento de reservas y administracion de

pisos.

Tipo de investigacion

En el presente estudio el tipo de investigacion es exploratoria ya que segiin Arias (2006) “la
investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objeto desconocido o poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir,
un nivel superficial de conocimientos.” Por lo tanto, al no existir investigaciones previas acerca
de inclusion de la tecnologia en los establecimientos de alojamiento de 4 estrellas de la ciudad de
Ambato, se pretende proporcionar una base de informacion para llevar a cabo estudios que
analicen el contexto del objeto de estudio y esté dispuesto a contribuir en el mejoramiento de la

gestion de las empresas.
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Método de investigacion

Se toma como referente el método Analitico - Sintético ya que primero se separa los
elementos que intervienen en la realizacion de un fendmeno determinando, luego se unen los
elementos que tienen relacion hasta completar y demostrar la verdad del conocimiento. (Jiménez,
s.f.). Es asi que se estudia a partir de fuentes bibliograficas de los diferentes elementos que
conforma la tecnologia en los hoteles, y consecutivamente obtener una sintesis de la informacién

recopilada.

Fuentes y técnicas de investigacion

Se utilizara las fuentes primarias aquellas que se caracterizan por ser la evidencia directa sobre
el tema propuesto, y son realizadas en tiempo real (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2013, pag.
71). Por lo tanto, los gerentes, colaboradores y huéspedes brindaran informacion acerca del uso
de tecnologia en los establecimientos; datos requeridos para analizar y satisfacer los

requerimientos de la investigacion.

Del mismo modo se toma en cuenta los datos secundarios que es la “informacion obtenida de
datos generados con anterioridad entre las que se encuentran los libros, periddicos, revistas y
paginas web que aportan a la investigacion (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2013, pag. 69). Por
ende, éste nos permite recopilar informacién o datos de investigaciones realizadas, los mismos

que contribuyen conocimientos en el area de hoteleria y tecnologia.



38

1.6.1 Instrumentos de investigacion

Tomando en cuenta que los instrumentos de investigacion “es cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”
(Arias 2006, pag.68). Para el desarrollo de la investigacion se aplicard encuestas escritas a los

gerentes, colaboradores y huéspedes, datos que seran registrados en la computadora portatil.

Poblacion

Para determinar la poblacion se toma en cuenta el Catastro de establecimientos de alojamiento
proporcionado por el Ministerio de Turismo, en el cual se encuentra el nimero de empresas de

primera categoria y cuatro estrellas que se ubica en la ciudad de Ambato.

Al conformar un universo poblacional de 10 empresas de alojamiento, no se considera aplicar
la férmula para el célculo de la muestra, sino més bien un muestreo intencional para obtener
muestras representativas de las empresas que se tiene acceso, ademas, se tomara en cuenta al
gerente, jefe de reservas, gobernanta o administrador de pisos de cada empresa y para los
huéspedes se aplicara una muestra estratificada segin el porcentaje de ocupacion de los

establecimientos. El universo poblacional se presenta a continuacion:



Tabla 5

Establecimientos de irimera i cuatro estrellas de la ciudad de Ambato

1

2

3

10

Fuente:(Mintur, 2018)

0101792844001

0500614102001

0990568502001

1790537854001

1800256362001

1890028647001

1890056055001

1891745350001

1891761291001

1801881911001

ROKA PLAZA HOTEL BOUTIQUE
NOVALUX

HOTEL BOUTIQUE MARYCARMEN
AMBATO

CLASSIC

MIRAFLORES

HOTELES FLORIDA C.A.

PARQUEADERO EMPERADOREMP S.A.

LA KAPITAL

MIS RAICES

BOLIVAR 20-62 Y GUAYAQUIL
AV. CEVALLOS 15-34 Y MARTINEZ
AV.CEVALLOS S/NY MARTINEZ

ROCAFUERTE Y GUAYAQUIL

ERNESTO ALBAN Y ANTONIO CLAVIJO

AV. MIRAFLORES Y LOS CLAVELES
AV. MIRAFLORES 11-31
AV.CEVALLOS 10-14 Y LALAMA

OLMEDO Y FRANCISCO FLORES

AV.LOS SHYRIS S/N'Y CHIAQUITINTA

7

30

50

56

13

34

39

63

25

14

67

124

111

29

50

82

113

37

18

40
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Muestra

Como se menciond anteriormente se realizara una muestra estratificada para huéspedes, segun
b

Barragan, R., Salman, T., Cérdova, J., Langer, E., Sanjinés, J., & Rojas, R. (2003) mencionan

que “la muestra por estratos establece un atributo de diferenciacion entre los componentes de la

poblacion, obteniéndose uno o mas subgrupos poblacionales. Posteriormente, dentro de cada uno

de los subgrupos se procede a determinar una muestra simple que, en conjunto, dard lugar a la
b

muestra estratificada”.

Cabe resaltar que el muestreo estratificado posee una precision estadistica mas elevada en
comparacion con el muestreo aleatorio simple. Por lo que la variabilidad dentro de los subgrupos
es menos en comparacion con las variaciones cuando se trata de toda la poblacion, por lo tanto,
tiene una alta precision estadistica y requiere un tamafio de la muestra menor. (Explorable.com,

Jun 2, 2009).

A continuacidon, se establece la muestra estratificada para los huéspedes de los
establecimientos de alojamiento de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, tomando en cuenta el

total de habitaciones y el porcentaje de ocupacion.


https://explorable.com/

Tabla 6

Cdlculo de la muestra estratiizcada

N° Capacidad % % Capacidad Total, capacidad Valor N°
Instalada participacion ocupacional ocupacional acumulado encuestas

1 63 24% 60% 37,8 25% 40
2 26 10% 30% 7.8 5% 8
3 51 19% 50% 25,5 17% 27
4 34 13% 50% 17 11% 18
5 13 5% 80% 10,4 7% 11
6 39 15% 60% 23,4 16% 25
7 24 9% 60% 14,4 10% 15
8 7 3% 80% 5,6 4% 6
9 9 3% 90% 8,1 5% 9

Total 266 100% 150 100% 158

Calculo de 1a muestra

~ N z2S?
TZe2(N—1) + 222

B 266 * 1,962 * 0,52
"~ 0,052 (266 — 1) + 1,962 x 0,52

n

_ 255,4664
T 1,6229,
n =157,41
n= 158 encuestas
Donde:
n= muestra

N= Poblacién (266)

z= Valor correspondiente a nivel de confianza (1,96)
S= Probabilidad estandar (0,5)

e= Margen de error (5%= 0,05)
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CAPITULO II

2. ANALISIS DE DATOS

1.7 Introduccion

En el presente capitulo se muestran los resultados y andlisis de las encuestas aplicadas a los
establecimientos hoteleros de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, cuya informacién ha sido
proporcionada por los gerentes, jefes de reservas, jefes de pisos y huéspedes, con el fin de evaluar
la inclusién tecnologia en los procesos hoteleros y conocer la percepcion acerca de los beneficios

de la misma.

1.8  Encuesta a gerente o dueiios de las empresas de alojamiento
Generalidades de las empresas

Tabla 7

Tipo de empresa

Valido Negocio Familiar 5 55,6 55,6 55,6
Sociedad 4 44 4 444 100,0

Total 9 100,0 100,0



Figura 3. Tipos de empresas
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ENegocio Familiar
BMsSociedad Anénima

Analisis: En la figura N° 3 muestra que 55,56% de las empresas encuestadas son negocios

familiares y el 44,4 % son sociedades, por lo tanto, gran parte de las empresas hoteleras de la

ciudad de Ambato se han constituido bajo una modalidad familiar, inclinadas al emprendimiento.

Tabla 8

Edad de las iersonas entrevistada

Valido

31-40 afios 4 44,4
Mas de 50 afios 3 33,3
Menos de 30 afios 2 22,2
Total 9 100,0

44.4 44.4
33,3 77,8
222 100,0

100,0
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EMenos de 30 afios
M 31-40 afos
B Mas de 50 afos

Figura 4. Edad de la persona entrevistada
Analisis: Tal como muestra la figura N° 4, el 44,44% de los gerentes comprenden una edad entre

31 a 40 afios siendo parte de la generacion “Y” o millennials, caracterizados por conocer desde
pequetios la computacion y las comunicaciones digitales, siguiendo del 33,33% que comprenden
mas de 50 afios, perteneciente a la generacion “X” quienes emprendieron la era digital y solo un

22,22% tienen menos de 30 afios quienes son parte de la generacion “Y”

Tabla 9
Numero de colaboradores

Valido 6-10 colaboradores 3 33,3 33,3 33,3
11-15 colaboradores 3 33,3 33,3 66,7
Menos de 5 colaboradores 2 22,2 22,2 88,9
Mas de 21 colaboradores 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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.Menos de 5
colaboradores
M6-10 colaboradores
M 11-15 colaboradores
.Més de 21
colaboradores

Figura 5. Numero de colaboradores
Analisis: De las empresas encuestadas el 33,33% tienen entre 6 a 10 colaboradores, del mismo

modo un 33,33% cuenta entre 11 a 15 colaboradores, seguido de un 22,22% menos de 5
colaboradores y tan solo el 11,11% tiene mas de 21 colaboradores. Por lo tanto, las empresas de
alojamiento de cuatro estrellas por lo general cuentan entre 6 a 15 colaboradores siendo micro o

pequefias empresas.

Tabla 10
Antigiiedad de la empresa

Valido Mas de 20 afios 4 44,4 44.4 44,4
6-10 afios 3 333 333 77,8
Menos de 5 afios 1 11,1 11,1 88,9
11-20 anos 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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[EMenos de 5 afos
M6-10 afios

W 11-20 afios
EMas de 20 afios

Figura 6. Antigliedad de la empresa
Analisis: El 44,44% de las empresas tiene mas de 20 afios prestando servicios de alojamiento, sin

embargo, cuentan con excelente infraestructura, seguido de empresas de 6 a 10 afios de
antigiiedad con el 33,33% y solo un 11,11% que corresponde a una empresa tiene menos de 5

afios y el 11,11% es decir una de ellas tiene entre 11 a 20 afios de antigliedad.

La empresa cuenta con los siguientes sistemas y subsistemas:

Tabla 11
Sistemas de Gestion Hotelera (PMS,

Valido Si 7 77,8 77,8 77,8

No 2 222 222 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 7. La empresa cuenta con Sistemas de Gestion Hotelera
Analisis: La mayor parte de empresas de alojamiento cuenta con un sistema de gestion hotelera

en un 77,78%; mientras que solo el 22,22% no disponen de esté, que corresponde a 2 empresas,
una de ellas cuenta con un sistema contable; demostrando asi la importancia que representan los
sistemas de gestion hotelera como recursos tecnoldgicos para el manejo del hotel sin importar el

tamarno del mismo.

Tabla 12
Sistemas de ahorro energético

Valido Si 7 77,8 77,8 77,8

No 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 8. Sistemas de ahorro energético
Analisis: Como se muestra en la figura N°§ el 77,78% de las empresas cuentan con sistemas de

ahorro energético, mientras que el 22,22% no disponen de éste, recalcando que dichos sistemas

de ahorro energético se los encuentran por lo general en los pasillos.

Tabla 13
Sistemas para la comunicacion entre dispositivos

Valido Si 8 88,9 88,9 88,9

No 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 9. Sistemas para la comunicacion entre dispositivos
Analisis: La encuesta dio como resultado que el 88,89% de las empresas cuentan con sistemas

para la comunicacioén entre dispositivos, como wifi, bluetooth, enlaces de radiofrecuencia, los
cudl proporciona conectividad inmediata entre los departamentos del hotel, mientras que el

11,11% no cuentan con este sistema.

Tabla 14
Sistemas de climatizacion (calefaccion y aire acondicionado

Valido Si 6 66,7 66,7 66,7

No 3 333 333 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 10. Sistemas de climatizacion (calefaccion y aire acondicionado)
Analisis: En su mayoria con el 66,67% de las empresas encuestadas utilizan sistemas de

climatizacién como calefaccion y aire acondicionado, mientras que tan solo el 33,33% no cuenta
con aquello; por lo general cinco empresas poseen aire acondicionado y tan solo una de ellas

tiene calefaccion.

Tabla 15
Centralina de gas

Valido Si 7 77,8 77,8 77,8

No 2 222 222 100,0

Total 9 100,0 100,0
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@si
HENo

Figura 11. Centralina de gas
Analisis: El 77,78% de las empresas hoteleras cuentan con centralina de gas, y el 22,22% no

cuentan con ésta. Cabe recalcar que la centralina de gas es un requisito que deben cumplir las

empresas hoteleras para obtener el permiso de funcionamiento.

Tabla 16
Detectores de movimiento

Valido Si 5 55,6 55,6 55,6

No 4 44,4 44,4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 12. Detectores de movimiento
Analisis: De acuerdo a la figura N°12 el 55,56% de los establecimientos hoteleros encuestados

cuentan con detectores de movimiento, encontrandose unicamente en los pasillos; mientras que

el 44,44% no lo tienen.

Tabla 17
Control de accesos a habitaciones

Valido Si 5 55,6 55,6 55,6

No 4 44.4 44.4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 13. Control de accesos a habitaciones
Analisis: El 55,56% de las empresas hoteleras encuestadas cuenta con control de acceso a

habitaciones mediante tarjeta de proximidad o tarjeta magnética; y el 44,46% no poseen control

de acceso a habitaciones.

Tabla 18
Automatizacion de persianas

Valido No 7 77,8 77,8 77,8

Si 2 222 222 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 14. Automatizacion de persianas
Analisis: El 77,78% de los establecimientos hoteleros encuestados no tienen persianas

automatizadas, y solo el 22,22% cuentan con ello; tomando en cuenta que éstas solo se

encontraban en determinadas ventanas de los pasillos de las empresas mas no en sus habitaciones.

Beneficio de la inclusion tecnologica e inversion en tecnologia

Tabla 19
Estime el beneficio de la inclusion tecnologica en el area de reservas y administracion de

Valido Moderado 6 66,7 66,7 66,7

Alto 3 33,3 33,3 100,0

Total 9 100,0 100,0
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EModerado
HAlto

Figura 15. Estime el beneficio de la inclusion tecnologica en el area de reservas y administracion
de pisos

Analisis: Como se muestra en la figuraN°15 el 66,67% de los establecimientos hoteleros

encuestados estiman como moderado al beneficio de la inclusidon tecnoldgica en las areas de

reservas y administracion de pisos, mientras que el 33,33% estiman como alta a dicho beneficio,

por lo tanto, los gerentes valoran el impacto que proporciona la tecnologia en la empresa.

Tabla 20

Valor iromedio en los ultimos 5 anos de inversion en tecnoloil'a

Valido Entre $5100 a $10000 5 55,6 55,6 55,6
Menos de $5000 3 33,3 33,3 88,9
Mis de $20100 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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EMenos de $5000
MEntre $5100 a $10000
W Mas de $20100

Figura 16. Valor promedio en los ultimos 5 afios de inversion en tecnologia

Analisis: Del total de empresas hoteleras encuestadas el 55,56% ha invertido entre $5.100 a

$10.000; el 33,33% ha invertido menos de $5.000 en tecnologia en los ultimos cinco afos;

mientras que un 11,11% ha invertido mas de $20.100

Tabla 21
Cuanto estaria dispuesto a invertir en tecnologia para mejorar los procesos de su hotel?

Valido

$5000 6 66,7
$10000 2 22,2
$0 1 11,1
Total 9 100,0

66,7 66,7
22,2 88,9
11,1 100,0
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Figura 17. [Cuanto estaria dispuesto a invertir en tecnologia para mejorar los procesos de su

hotel?

Analisis: De acuerdo a la figura N°17 el 66,67% de los establecimientos encuestados; estarian

dispuesto a invertir $5.000 en tecnologia con el fin de mejorar los procesos en su hotel; no

obstante, el 22,22% invertiria $10.000 y finalmente el 11,11% no opta por invertir en tecnologia.

Gran parte de las empresas hoteleras tienen previsto destinar un valor minimo en tecnologia ya

sea por desconocimiento o por escaso recurso econdmico.

La tecnologia tiene un impacto real en:

Tabla 22

Imiacto en Costos

Valido

Significativo 5 55,6
Moderado 2 22,2
Alto 2 22,2

Total 9 100,0

55,6 55,6

22,2 77,8

22,2 100,0
100,0
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Figura 18. Impacto en Costos
Analisis: El 55,56% de la poblacion encuestada creen que el impacto de la tecnologia en el costo

es significativo, seguidamente el 22,22% consideran que la tecnologia presenta un impacto
moderado en el costo; y de igual manera un 22,22% sostienen que su impacto en el costo es alto.
Dando como resultado que aquellas empresas saben aprovechan los beneficios de la tecnologica

para reducir costos en los procesos hoteleros.

Tabla 23
Impacto en Tiempo

Valido Significativo 4 44 4 44 4 44 .4
Alto 4 44 .4 44 .4 88,9
Bajo 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 19. Impacto en Tiempo
Analisis: La figura N° 19 muestra que un 44,44% de los establecimientos hoteleros encuestados

manifiestan que la tecnologia tiene un impacto significativo en el tiempo; de la misma manera un
44,44% dicen que su impacto es alto; sin embargo, el 11,11% consideran que la tecnologia tiene
un impacto bajo en el tiempo. Por lo tanto, la mayor parte de las empresas indican que la

tecnologia tiene un impacto en la optimizacion del tiempo.

Tabla 24
Impacto en Productividad

Valido Significativo 5 55,6 55,6 55,6

Alto 4 44,4 44,4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Msignificativo
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Figura 20. Impacto en Productividad
Analisis: El 55,56% de la poblacién encuestada califica con un impacto significativo de la

tecnologia en la productividad; mientras que el 44,44% considera un alto impacto de la

tecnologia en la productividad.

Tabla 25
Impacto en Seguridad

Valido Alto 4 44,4 44,4 44,4
Significativo 3 33,3 33,3 77,8
Muy Bajo 1 11,1 11,1 88,9
Moderado 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 21. Impacto en Seguridad
Analisis: De acuerdo a la figura N° 21 el 44,44% de las empresas hoteleras que han sido

encuestadas expresan que el impacto en la tecnologia en cuanto a seguridad es alto; mientras que
el 33,33% piensan que su impacto es significativo; ademads el 11,11% aducen que su impacto es

muy bajo; asi mismo el 11,11% consideran que tiene un impacto moderado.

Tabla 26
Impacto en Competitividad

Valido Alto 6 66,7 66,7 66,7

Significativo 3 33,3 33,3 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 22. Impacto en Competitividad
Analisis: Del total de establecimientos hoteleros encuestados, el 66,67% consideran que impacto

en competitividad en la tecnologia es alto, mientras que el 33,33% mencionan que presenta un
impacto significativo; es asi que desde la perspectiva de los gerentes se demuestra que la

tecnologia genera mayor satisfaccion al huésped.

Tecnologia que considera importante para su empresa

Tabla 27
Instalaciones en general

Valido Sistemas de seguridad técnica 6 66,7 66,7 66,7
Sistemas de ahorro energético 1 11,1 11,1 77,8
Sistemas para la comunicacién entre 1 11,1 11,1 88,9
dispositivos
Tecnologia para la gestion de residuos 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 23. Instalaciones en general
Analisis: La figura N°23 muestra que el 66,67% de los establecimientos de alojamiento

encuestados consideran como a los sistemas de seguridad técnica como la tecnologia mas
importante para la empresa dentro de ellos tenemos detectores de incendios, alarmas, circuitos
cerrados de CCTV o video vigilancia, control de accesos, entre otros. Mientras que el 11,11%
manifiesta que los sistemas de ahorro energético son mas importantes tales como la
climatizacién, luz, agua, etc. De igual manera un 11,11% de la poblacion encuestada considera
que los sistemas de ahorro energético son mas importantes para la empresa y finalmente el

11,11% restante menciona a la tecnologia para la gestion de residuos como lo més importante.
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Tabla 28
Deiartamem‘o de reservas
Valido Sistemas de gestion Hotelera 5 55,6 55,6 55,6
Facturacion electronica 2 22,2 22,2 77,8
Gestion de relacion con el cliente 1 11,1 11,1 88,9
Pagina web 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Sistemas de gestion
5
Hotelera

M Facturacion electrénica

.Gestjén de relacion con
el cliente

M Pagina web

Figura 24. Departamento de reservas
Analisis: Del total de la poblacion encuestada el 55,56% considera que los sistemas de

gestion hotelera son considerados como mas importantes en el departamento de reservas y
recepcion, ya que estos sistemas permiten automatizar las funciones del hotel como las reservas,

puntos de venta, registros de huéspedes, check in, check out, ademas de en lazarse o mantener
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comunicacion con el resto de departamentos del hotel. Sin embargo, el 22,22% sostiene que la
facturacion electronica es de mas importancia, ya que ademas de ser requerido por los clientes
agilita el proceso de pago. El 11,11% considera que la gestion de relacion con el cliente es mucho
mas importante debido a que perite pronosticar el perfil del huésped, y finalmente el 11,11% de
los establecimientos hoteleros considera que la pagina web es lo més importante puesto que

gracias a esta herramienta la empresa puede darse a conocer y ampliar su mercado.

Tabla 29
Departamento de Administracion de

Valido Equipos y maquinarias 6 66,7 66,7 66,7
automatizadas
Sistemas de cerraduras eléctricas 2 22,2 22,2 88,9
Centralita telefonica 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 25. Departamento de Administracion de pisos
Analisis: De acuerdo a la figura N°25 el 66,67% de las empresas hoteleras encuestadas

considera a los equipos y maquinarias automatizadas como lo mas importante ya que permiten
mejorar los procesos desarrollados en el departamento, sin embargo, un 22,22% menciona que lo
mas importante para el departamento son las cerraduras electronicas y finalmente con un 11,11%
los establecimientos encuestados mencionan que la centralita telefonica es lo mas importante en

el hotel.

INTERPRETACION:

La mayor parte de empresas de alojamiento de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato, son de
tipo familiar, los mismos que se orientan al emprendimiento; con mas de 20 afios de brindar

servicio de alojamiento a sus clientes; las edades de los administradores comprenden entre 31 a
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40 afios, siendo parte de la generacion “Y” o millennials quienes han crecido viendo la evolucion
de la tecnologia, asi que estan totalmente conectados y saben que la tecnologia es fundamental
hoy por hoy. Ademas, las empresas hoteleras tienen entre 6 a 15 colaboradores, lo que indica que

al ser de tipo familiar son micro o pequefias empresas.

Al evaluar la inclusion de tecnologia en las empresas se observa que gran parte de ellas
cuentan con un sistema de gestion hotelera (PMS), sin embargo, no se encuentran enlazadas con
los demas departamentos y unicamente cumplen funciones u operaciones para reservas. En lo que
respecta a sistemas de seguridad, deteccion de incendios, conjuntamente con la centralina de
humo, todos los alojamientos cuentan con éstos; considerando que dichos sistemas son requisitos
para la operacion de la empresa hotelera. Siete de cada diez empresas poseen sistema de ahorro

energético, sistemas de comunicacion entre dispositivos, climatizacion y centralita de gas.

La mitad de las empresas hoteleras encuestadas cuentan con detectores de movimiento y
control de acceso a habitaciones, de cada diez empresas, ocho no cuentan con un sistema de
automatizacion de persianas, considerando que ¢€stas no se encuentran en las habitaciones,
unicamente en el pasillo principal. Las empresas estiman que el beneficio de la inclusion
tecnologica en los procesos hoteleros es moderado, es decir que consideran que la tecnologia es
parte de sus procesos mas no se la toma en cuenta como una prioridad; de tal manera que la
tecnologia no es aprovechada en su totalidad ya sea por desconocimiento o falta de recursos

econdmicos.
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Dentro del ambito de inversion se obtiene que en los ultimos cinco afos las empresas
hoteleras han invertido entre $ 5.100 a $ 10.000 y estan dispuestos a invertir $ 5.000; por lo tanto,
gran parte de los hoteles tienen previsto destinar un valor minimo en tecnologia. El impacto real
que tiene la tecnologia en lo que respecta a costos, tiempo y productividad son significativos;
mientras que el impacto en seguridad y competitividad son altos demostrando que la tecnologia

genera mayor satisfaccion al huésped.

La mayor parte de los establecimientos de alojamiento encuestados consideran a los sistemas
de seguridad técnica como la tecnologia méas importante para la empresa; dentro de ellos tenemos
detectores de incendios, alarmas, circuitos cerrados de CCTV o video vigilancia, control de
accesos, entre otros. Del mismo modo, los sistemas de gestion hotelera son considerados como
mas importantes en el departamento de reservas y recepcion; en si de todo el hotel, ya que estos
sistemas permiten automatizar las funciones del hotel como las reservas, puntos de venta,
registros de huéspedes, check in, check out, ademas de enlazarse o mantener comunicacién con el
resto de departamentos del hotel. De igual manera los equipos y maquinarias automatizadas son
considerados como lo mas importante ya que  permiten mejorar los procesos desarrollados en

el departamento.
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1.9 Encuesta a jefes de reservas
. Cual es el sistema de informacion tecnologica que utiliza en el Departamento de reservas?

Tabla 30
Sistemas de informacion tecnologica

Valido Sistemas de gestion Hotelera 5 55,6 55,6 55,6
(PMS)
Sistemas de informacién Hotelera 2 22,2 22,2 77,8
(HIS)
Excel 1 11,1 11,1 88,9
Registro manual 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

-Sistemas de gestion
Hotelera (PMS)

Sistemas de
informacion Hotelera
(HIS)

MExcel
[ERegistro manual

Figura 26. Sistema de informacion tecnologica que utiliza en el Dpto. de reservas
Analisis: De acuerdo a la figura N°26; el 55,56% de la poblacion encuestada utiliza Sistemas de

gestion hotelera (PMS) en el departamento de reservas; mientras que el 22,22% usa Sistemas de
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Informacion Hotelera (HIS); consecutivamente el 11,11% utiliza la herramienta de Microsoft

Excel; y finalmente un 11,11% restante utiliza un registro manual.

Seiiale los subsistemas que utiliza el Dpto. de reservas

Tabla 31
Gestion de relaciones con el cliente iCRM i
Valido No 7 77,8 77,8 77,8
Si 2 222 222 100,0
Total 9 100,0 100,0
Esi
HENo

Figura 27. Gestion de relaciones con el cliente (CRM)
Analisis: La figura N°27 muestra que el 77,78% de las empresas hoteleras encuestadas no

utilizan Gestion de relaciones con el cliente (CRM); mientras que el 22,22% si lo utilizan, esto

quiere decir que la mayor parte de los alojamientos no maneja la capacidad de internet para
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gestionar las relaciones con los clientes de una manera organizada, Uinicamente poseen registros

de los huéspedes, sin embargo, esta informacion no es utilizada y por ende no se aprovecha.

Tabla 32
Facturacion electronica

Valido Si 6 66,7 66,7 66,7
No 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

Esi
ENo

Figura 28. Facturacion electronica
Analisis: La figura N°28 indica que el 66,67% de la poblacion utilizan facturacion electrdnica;

sin embargo, el 33,33% no lo utilizan. Por lo tanto, la mayoria de empresas se beneficia de la
facturacion electronica ya que tarda menos en emitirlo, ademds, almacena, localiza y controla

informacion, facilita los procesos de auditorias, entre otros.



73

. Qué metabuscadores son utilizados por sus clientes? Enumere segin su utilizacion siendo

1 el de mas importancia

Tabla 33
Primer metabuscador

Valido ~ Booking.com 6 66,7 66,7 66.7
No responde 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

EBooking.com
BNo responde

Figura 29. Primer metabuscador
Analisis: Del total de empresas hoteleras encuestadas; el 66,67% mencionan que el metabuscador

mas utilizado por sus huéspedes es booking.com; sin embargo, el 33,33% de ellos no utilizan

metabuscadores corresponden a 3 empresas hoteleras.
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Tabla 34
Segundo metabuscador

Vilido ~ Expedia.com 4 44.4 44.4 44.4
No responde 4 44,4 44 .4 88,9
TripAdvisor.com 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

EExpedia.com
BlNo responde
W TripAdvisor.com

Figura 30. Segundo metabuscador
Analisis: El 44,44% de la poblacion encuestada respondid que no utiliza o solo utiliza un

metabuscador; mientras que un 44,44% indica que el segundo metabuscador utilizado por los

clientes es Expedia.com; no obstante, el 11,11% restante considera a TripAdvior.com
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Tabla 35
Tercer metabuscador

valido ~ Noresponde 4 44.4 44.4 44.4
Despegar.com 2 22,2 22,2 66,7
Trivago.com 1 11,1 11,1 77,8
Hoteles.com 1 11,1 11,1 88,9
HotelDo 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

ENo responde
MDespegar.com
M Trivago.com
EHoteles.com
[CJHotelDo

Figura 31. Tercer metabuscador
Analisis: El 44,44% de la poblacion encuestada no utiliza metabuscador o solo utiliza 2; mientras

que el 22,22% indica que el tercer metabuscador utilizado por los clientes es Despegar.com;
seguidamente tenemos un 11,11% correspondiente a trivago.com; de la misma manera el 11,11%

indica como metabuscador a Hoteles.com; y un 11,11% a HotelDo.
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(En qué porcentaje incide el uso de metabuscadores en las ventas del hotel?

Tabla 36
Porcentai'e iue incide el uso de metabuscadores en las venta del hotel
Valido o responde 3 33,3 33,3 33,3
25% 2 222 22,2 55,6
50% 2 22,2 222 77,8
<25% 1 11,1 11,1 88,9
75% 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
ENo responde
W25%
W50%
W<25%
O75%

Figura 32. Porcentaje que incide el uso de metabuscadores en las ventas del hotel
Analisis: De acuerdo a la figura N°32; el 33,33% de la poblacion encuestada no responde la

pregunta ya que no utiliza metabuscadores; el 22,22% menciona que los metabuscadores tienen
una incidencia en sus ventas en un 25%, asi mismo otro 22,22% indica que inciden en un 50%; el
11,11% de los hoteles encuestados muestran una incidencia de <25%; y el 11,11% restante

muestra una incidencia de 75%.
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Los sistemas de informacion y subsistemas estian enlazados con el PMS

Tabla 37

Los sistemas de iniormacio’n isubsistemas estan enlazados con el PMS

valido ~ No 5 55.6 55.6 55.6
Si 2 22,2 22,2 77,8
No 2 22,2 222 100,0
responde
Total 9 100,0 100,0

Wsi
ENo responde

Figura 33. Lo sistemas de informacion y subsistemas estan enlazados con el PMS
Analisis: La figura N°33 muestra que el 55,56% de las empresas hoteleras encuestadas

mencionan que los sistemas de informacion y subsistemas no estan enlazados con el PMS y solo
cumple con funciones especificas de reservas y recepcion; el 22,22% de ellos aluden que los
sistemas de informacidn y subsistemas si estan enlazados al PMS; y un 22,22% no responde ya

que no utiliza un PMS.
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(En qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnolégicas mejore las actividades del

dpto. de reservas?

Tabla 38
JEn qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnoldgicas mejore las actividades del dpto.
de reservas?

Valido Alto 6 66,7 66,7 66,7
Moderado 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

EModerado
WAlto

Figura 34. En qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnoldgicas mejore las
actividades del dpto. de reservas?
Analisis: De acuerdo a la figura N°34; el 66,67% del total de la poblacion encuestada considera
que el uso de herramientas tecnoldgicas mejora las actividades del departamento de reservas en
un nivel alto; sin embargo, un 33,33% lo considera con un nivel moderado. Por lo tanto, los jefes

de reservas estan conscientes del gran impacto que genera la tecnologia en las areas de reservas y

recepcion.
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INTERPRETACION

Los resultados obtenidos de los jefes de reservas indican que la mitad de ellos utilizan
Sistemas de Gestion Hoteleras (PMS) pero en su mayoria no estan enlazados con los subsistemas
y otros departamentos del hotel, es decir unicamente lo utilizan para operaciones de reservas y

recepcion.

Dentro del departamento de reservas y recepcion todas las empresas encuestadas utilizan
terminales puntos de ventas o DATAFAST; del mismo modo poseen paginas web donde
promocionan sus servicios. La mayor parte de empresa ya utilizan facturacion electronica ya que
conocen los beneficios que proporciona como la reduccion de costos en los gastos de facturacion,
seguridad y rapidez en la emision de documentos, simplificacion de procedimientos
administrativos, mayor control, mejora el servicio al cliente, ademés reduce errores en los

documentos y su almacenamiento.

Con lo que respecta a la Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM) siete de cada diez
empresas no cuentan con dicho sistema, Unicamente realizan un registro de huéspedes del cual no
es aprovechada la informacion, por lo tanto, pasan por alto una estrategia de negocios el cual se

enfoca a entender, anticipar y responder a las necesidades de los clientes y crear vinculos fuertes.

Es importante mencionar los resultados obtenidos del uso de metabuscadores ya que la mayor

parte de los establecimientos de alojamientos lo utilizan y tienen una incidencia en sus ventas
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entre el 25% y el 50%, siendo Booking.com el primer metabuscador utilizado por los clientes y

seguidamente de Expedia.com

Los jefes de reservas consideran como prioritario el uso de herramientas tecnoldgicas para
mejorar las actividades del departamento de reservas ya que la mayor parte de los procesos se lo

realiza a través del computador.

1.10 Encuesta a jefes de administracion de pisos

.Como se llevan los registros en el area de administracion de pisos?

Tabla 39
Los registros utilizados en el dpto.

Valido Registro Manual 4 444 44 .4 44,4
Ambos 4 44,4 44,4 88,9
Registro Digital 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
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Figura 35. Los registros utilizados en el dpto. pisos
Analisis: De acuerdo a la grafica N°35; el 44,44% de la poblacion encuestada manifiesta que

utilizan registro manual en el departamento de administracién de pisos; asi mismo un 44,44%
menciona que utiliza ambos registros; mientras que el 11,11% utiliza solo registro digital;

denotando que la tecnologia no es aprovechada como deberia ser en éste departamento.

Seleccione las maquinarias o herramientas que utiliza el hotel en el area de administracion

de pisos y seiiale su nivel de automatizacion

Tabla 40

Lavadoras

Valido Lavadoras industriales 5 55,6 55,6 55,6
Lavadoras Domésticas 4 44.4 44.4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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[ELavadoras industriales
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Figura 36. Lavadoras
Analisis: Del total de la poblacion encuestada; el 55.56% menciona que utilizan lavadoras

industriales en el departamento de pisos; ya que cuentan con mas de 20 habitaciones; mientras

que el 44.44% utiliza lavadoras domésticas debido a que no poseen tantas habitaciones.

Tabla 41
Automatizacion lavadoras

Valido Semiautomatica 5 55,6 55,6 55,6
Accionamiento manual 3 33,3 33,3 88,9
Automatica 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 37. Automatizacion lavadora
Analisis: Del total de la poblacion encuestada; el 55,56% menciona que sus lavadoras son

semiautomaticas; mientras que el 33,33% poseen lavadoras con accionamiento manual; y
finalmente el 11,11% manifiesta que sus lavadoras son autométicas; lo que muestra que la

mayoria de empresas hoteleras no eligen lavadoras completamente automatizadas

Tabla 42

Planchas
Valido Plancha manual 5 55,6 55,6 55,6
Plancha por difusion de vapor 4 44 .4 44 .4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 38. Planchas
Analisis: De acuerdo a la figura N°38; el 55,56% de las empresas hoteleras encuestadas poseen

planchas manuales en el departamento de Administraciéon de pisos por lo que el proceso de
planchado de la ropa del hotel requiere de mas personal y mas tiempo; mientras que el 44,44%

utilizan planchas por difusion de vapor.

Tabla 43
Automatizacion Planchas

Valido o responde 5 55,6 55,6 55,6
Semiautomatica 3 33,3 33,3 88,9
Accionamiento manual 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 39. Automatizacion Planchas
Analisis: De acuerdo a la figura N° 39, el 55,56% de las empresas hoteleras encuestadas no

responden ya que no utilizan planchas manuales; mientras que el 33,33% utilizan planchas

semiautomaticas; y un 11,11% opta por planchas con accionamiento manual.

Tabla 44
Secadoras
Valido Secadora industrial 5 55.6 55.6 55.6
Secadora comercial 3 33,3 33,3 88,9
No responde 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 40. Secadoras
Analisis: De acuerdo a la figura N°40; del total de la poblacion encuestada el 55,56% utiliza

secadoras de tipo industrial; sin embargo, el 33,33% utilizan secadoras comerciales; por otro
lado, un 11,11% no responde ya que no utiliza secadoras; consecuentemente se observa que en su
mayoria utilizan secadoras de tipo industrial brindando un mejor servicio a sus clientes.

Tabla 45
Automatizacion Secadoras

Valido Accionamiento manual 4 44.4 44.4 44.4
Semiautomatica 4 44 .4 44 .4 88,9
No responde 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 41. Automatizacion Secadoras
Analisis: Del total de empresas hoteleras encuestadas; el 44,44% utiliza secadoras

semiautomaticas; de igual manera el 44,44% usa secadoras de accionamiento manual; sin
embargo, el 11,11% no responde ya que no utiliza secadoras automatizadas; denotando que nueve

de diez establecimientos hoteleros optan por secadoras ya sean automdticas o manuales.

Tabla 46
Asiiradores
Valido Aspirador industrial 5 55,6 55,6 55,6
Aspirador doméstico 4 44 .4 44.4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 42. Aspiradores
Analisis: El 55,56% de la poblacion encuestada posee aspiradores industriales ya que cuentan

con areas mas amplias; sin embargo, el 44,44% restante utiliza aspiradoras domésticas; ademas se

muestra que todas las aspiradoras utilizadas en los hoteles son de accionamiento manual.

Tabla 47

Centriiuiadoras

Valido No 7 77,8 77,8 77,8
Si 2 222 222 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 43. Centrifugadoras
Analisis: Del total de establecimientos hoteleros; el 77,78% afirman que no poseen

centrifugadoras; mientras que el 22,22% restante si las poseen; indicando que en su mayoria no

consideran a la centrifugadora como un implemento importante en el hotel.

Tabla 48

Automatizacion Centriiuiadoras

Valido VO responde 7 77.8 77,8 77.8
Semiautomatica 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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ENo responde
W Semiautomatica

Figura 44. Automatizacion Centrifugadoras
Analisis: De acuerdo a la figura N°44; el 77,78% de las empresas hoteleras encuestadas no

responden ya que no utilizan centrifugadoras en su hotel; mientras que el 22,22% de ellas usa

centrifugadoras semiautomaticas; debido a la importancia que tiene ésta maquina en el secado de

la ropa del hotel.

Tabla 49

Monta Caria

Valido No 6 66,7 66,7 66,7
Si 3 33,3 33,3 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Figura 45. Monta Carga
Analisis: De acuerdo a la figura N°45; un 66,67% no posee monta cargas puesto que consideran

que no hay necesidad de adquirirla; sin embargo, el 33,33% si lo posee.

Tabla 50
Carros de hotel

Valido Si 7 77,8 77,8 77,8
No 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HNo

Figura 46. Carros de hotel

Analisis: Del total de empresas hoteleras encuestada el 77.78% menciona que si poseen carros de

hotel; sin embargo, el 22.22% no lo posee.

Tabla 51
Aire Acondicionado
Valido Si 7 77,8 77,8 77,8
No 2 2.2 2.2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 47. Aire Acondicionado

Analisis: La figura N°47 indica que el 77,78% de los establecimientos hoteleros encuestados si
poseen aire acondicionado; mientras que el 22,22% no lo tienen; lo cual demuestra el interés de
las empresas hoteleras por implementar servicios que satisfagan a sus clientes como lo es el aire

acondicionado.

Tabla 52
Automatizacion Aire Acondicionado

Valido Accionamiento manual 5

55,6 55,6 55,6
Semiautomatica 2 22,2 22,2 77,8
No responde 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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EAccionamiento manual
M Semiautomatica
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Figura 48. Automatizacion Aire Acondicionado
Analisis: Del total de establecimientos hoteleros encuestados; el 55,56% posen aire

acondicionado con accionamiento manual; sin embargo, el 22,22% posee aire acondicionado
semiautomatico los cuales estan condicionados con la tarjeta magnética; y el 22,22% no responde

ya que no cuentan con este.
Seiale los subsistemas que utiliza en el Dpto. de pisos

Tabla 53
Teclado codificador, llave electronica o equivalente

Valido Si 5 55,6 55,6 55,6

No 4 444 444 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 49. Teclado codificador, llave electronica o equivalente
Analisis: De acuerdo a la figura N°49; el 55,56% de la poblacion encuestada tienen teclado

codificador, llave electronica o equivalente dentro del departamento de Administracion de pisos;
mientras que el 44,44% no lo poseen; haciendo referencia a la importancia que es para el hotel

contar con estos subsistemas.

Tabla 54
Proiramaciones horarias sobre eiuiios controlados
Valido Si 5 55,6 55,6 55,6

No 4 44,4 44,4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
BENo

Figura 50. Programaciones horarias sobre equipos controlados
Analisis: La figura N°50 muestra que el 55,56% de las empresas hoteleras encuestadas poseen

Programaciones horarias sobre equipos controlados; mientras que el 44,44% no lo posee.

Tabla 55
Eiuiio iara control a traves de internet, WAP o eiuivalente
Valido Si 6 66,7 66,7 66,7

No 3 333 333 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 51. Equipo para control a través de internet, WAP o equivalente
Analisis: Del total de la poblacién encuestada; el 66,67% posee equipo para control a través de

internet, WAP o equivalente como ejemplo tenemos las impresoras, camaras de seguridad, entre

otros; sin embargo, el 33,33% no lo poseen.

Tabla 56
Regulacion luminica con control de escenas

Valido No 7 77,8 77,8 77,8

Si 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
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Figura 52. Regulacion luminica con control de escenas
Analisis: El 77,89% de las empresas hoteleras encuestadas; no poseen Regulacion luminica con

control de escenas; no obstante, el 22,22% restante si lo poseen.

Tabla 57
Tecnologia para la gestion de residuos

Valido No 8 88,9 88,9 88,9

Si 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 53. Tecnologia para la gestion de residuos
Analisis: El 88,89% de la poblacion encuestada menciona que no poseen tecnologia para la

gestion de residuos mostrando la poca importancia que se le da a la tecnologia para la gestion de
residuos en las empresas hoteleras; mientras que un 11,11% expresa que si lo posee; en este caso

una empresa hotelera utiliza una app con informacién sobre ventas de aceites y residuos.

Tabla 58
Radio

Valido Si 6 66,7 66,7 66,7

No 3 33,3 33,3 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 54. Radio
Analisis: La figura N°54 muestra que el 66,67% de los establecimientos hoteleros encuestados

cuentan con radios en sus empresas; sin embargo, un 33,33% de ellos no poseen radios en sus
establecimientos hoteleros; concluyendo que la mayor parte de las empresas mantienen a la radio
como un elemento dentro de sistemas de ocio.

Tabla 59
Consola o equivalente

Valido No 8 88,9 88,9 88,9

Si 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0
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Esi
HENo

Figura 55. Consola o equivalente
Analisis: El 88,89% de la poblacion encuestada menciona que no cuenta con consolas o

equivalentes ya que la mayor parte de sus clientes estan enfocados a los negocios; sin embargo, el

11,11% manifiesta que si lo poseen.

Tabla 60

Reiistro de tratamiento de residuos

Valido Ninguno 5 55,6 55,6 55,6
Registro Manual 4 44 4 44 4 100,0

Total 9 100,0 100,0
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[HRegistro Manual
ENinguno

Figura 56. Registro de tratamiento de residuos
Analisis: Del total de la poblacion encuestada; el 55,56% afirman que no poseen registro de

tratamiento de residuos lo que implica un desconocimiento para el hotel sobre la gestion de los

residuos; sin embargo, un 44,44% afirman que poseen un registro manual el cual ayuda a conocer

si no existe un derroche de materia prima, equipos, o maquinaria utilizada en el establecimiento

hotelero.

JEn qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnolégicas mejore las actividades del

Tabla 61

dpto. de administracion de pisos?

JEn qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnologicas mejore las actividades del dpto.

de administracion de iisos?

Valido

Moderado 4 44.4
Alto 4 44,4
Bajo 1 11,1
Total 9 100,0

44,4 44,4
44,4 88,9
11,1 100,0
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[EBajo
B Moderado
WAlto

Figura 57. (En qué grado cree Ud. que el uso de herramientas tecnoldgicas mejore las
actividades del dpto. de administracion de pisos
Analisis: De acuerdo a la figura N°57; el 44,44% de los establecimientos hoteleros encuestados
creen que el uso de herramientas tecnoldgicas puede mejorar las actividades del dpto. de
administracion de pisos tiene un grado alto; del mismo modo el 44,44% lo consideran como un
grado moderado; y finalmente el 11,11% consideran que el grado del uso de herramientas
tecnoldgicas que puede mejorar las actividades del dpto. de administracion de pisos tiene un

grado bajo; consecuentemente para gran parte de las empresas hoteleras el usar herramientas

tecnologicas mejorarian las actividades del dpto. de administracion de pisos
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INTERPRETACION:

Tras haber realizado las encuestas pertinentes a los jefes del area de Administracion de pisos;
se concluye que la mayoria de las empresas hoteleras utiliza registro manual y digital; lo que

ayuda a llevar un mejor control en el mantenimiento de la habitacion.

En lo que respecta a las herramientas que se utilizan tenemos que en la gran mayoria de
empresas hoteleras utilizan lavadoras industriales; gran parte de ellas son semiautomaticas;
ademas prefieren la utilizacion de planchas manuales, es decir no son automatizadas; en éste
aspecto se determina que no se les brinda la importancia debida a las planchas para agilizar los

procesos en el area.

También se observa que las secadoras industriales semiautomaticas son las mas utilizadas; al
igual que las aspiradoras industriales, ademas por unanimidad todas las empresas hoteleras

encuestada usan abrillantadoras con accionamiento manual.

Es importante también mencionar que la mayor parte de las empresas hoteleras no poseen
centrifugadoras; tampoco poseen monta carga ya que consideran que no hay necesidad de
adquirirla; mientras que siete de cada diez hoteles mencionan poseer carros de hotel. En lo que
concierne al aire acondicionado manifiestan que gran parte de las empresas si poseen y en su

mayoria con accionamiento manual.
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Ademas, es importante resaltar que en ninguna de las empresas hoteleras encuestadas utilizan
tecnologia de radiofrecuencia (RIFD) asi como tampoco cuentan con roborares. Dentro de los
subsistemas que utiliza el departamento de Administracion de Pisos tenemos que la mitad de las
empresas encuestadas utilizan teclado codificado, llave electronica o equivalente lo cual
representa un beneficio para la seguridad del huésped y por ende un respaldo competitivo para el
hotel. También se observa que la mayor parte de los establecimientos hoteleros encuestados si
poseen programaciones horarias sobre los equipos controlados lo que genera un beneficio para el
hotel en cuanto a organizacion y coordinacion de los equipos. Seis de cada diez empresas
hoteleras poseen equipo para control a través de internet, WAP o equivalente; entre ellos tenemos
las impresoras, camaras de seguridad, entre otros. La mayoria de hoteles no posee regulacion

luminica con control de escenas.

Es importante mencionar también que la gran mayoria de las empresas hoteleras no poseen
tecnologia para la gestion de residuos y no cuentan con un registro de tratamiento de los mismos;
lo que implica un desconocimiento para el hotel sobre la gestion de los residuos. Adicionalmente
cabe resaltar que la mayor parte de los establecimientos hoteleros encuestados poseen radios
dentro del sistema de ocio; por otro lado, no poseen consolas puesto que no se las considera de

importancia considerando el tipo de demanda que generalmente tienen los hoteles.

Finalmente, la mayor parte de las empresas consideran como alto al uso de herramientas
tecnoldgicas para que mejore las actividades del dpto. de Administracion de pisos; de alli viene la

importancia que tiene la incorporacion de dicha tecnologia en los establecimientos hoteleros.



1.11 Encuesta a huéspedes

Generalidades

Tabla 62
Género
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Valido Masculino

Femenino

LGTBI

Total

70,3
27,8
1,9

100,0

Figura 58. Género

70,3
27,8
1,9

100,0

EMasculino
MFemenino
WLGTBI

70,3
98,1

100,0

Analisis: El 70,25% de la poblacion encuestada es de género masculino; mientras que el 27,85%

es de género femenino y el 1,90% pertenece a la comunidad LGTBI.



Tabla 63
Edad
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Valido Entre 30 a 35 afios

Entre 24 a 29 afios

Entre 36 a 41 afios

Entre 42 a 47 afios

Entre 48 a 60 afios

Entre 18 a 23 afios

Mas de 61 afios

Menos de 18 afios

Total

60

32

24

12

12

11

38,0

20,3

15,2

7,6

7,6

7,0

38

Figura 59. Edad
Analisis: De acuerdo a la figura N°59 se observa que el 37,97% de los huéspedes encuestados

7,6

7,6

7,0

38

100,0

EEntre 30 a 35 afios
MEntre 24 a 29 afos
MEntre 36 a 41 afos
EEntre 42 a 47 ahos
[CJEntre 48 a 60 anos
MEntre 18 a 23 afos
[IMas de 61 afos

B Menos de 18 afos

81,0

88,6

95,6

99,4

100,0

tienen entre 30 a 35 afios; un 20,25% afirma que tienen entre 24 a 29 afios; mientras que un
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15,19% expresa que la edad de los huéspedes encuestados comprende entre 36 a 41 afos; sin
embargo, el 7,59% de tiene entre 42 a 47 afios; de igual manera el 7,59% comprenden entre 48 a
60 afios; seguidamente el 6,96% aduce que tienen entre 18 a 23 afios; un 3,8% tienen mas de 61
afios y el 0,6% tiene menos de 18 afios. En conclusion, el mercado de las empresas hoteleras
comprende una edad entre 24 a 41 afios, perteneciendo en su mayoria a la generacion “Y”
quienes son asiduos a las redes sociales y se adaptan rapidamente a los cambios tecnoldgicos lo

cual es parte de su vida cotidiana.

. Cual es el motivo por el cual se encuentra en la ciudad de Ambato?

Tabla 64

i‘ Cudl es el motivo ior el cual se encuentra en la ciudad de Ambato?

Vilido Trabajo 67 42,4 42,4 4.4
Negocios 47 29,7 29,7 72,2
Ocio/Turismo 19 12,0 12,0 84,2
Gastronomia y cultura 15 9,5 9,5 93,7
Estudios 7 4.4 4.4 98,1
Salud 3 1,9 1,9 100,0

Total 158 100,0 100,0
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ETrabajo

BNegocios

M Ocio/Turismo

B Gastronomia y cultura
CJEstudios

Msalud

Figura 60. ;[Cual es el motivo por el cual se encuentra en la ciudad de Ambato?

Analisis: La figura N° 60 muestra que el 42,41% de los huéspedes encuestados se encuentra en la
ciudad de Ambato por motivos de trabajo; mientas que el 29,75% afirma que su motivo es de
negocio; un 12,30% menciona que se encuentra en la ciudad de Ambato por motivos de ocio y
turismo; no obstante, el 9,49% se encuentra por gastronomia y cultura; el 4,4% menciona por
estudios y finalmente el 1,90% de los huéspedes encuestados se encuentra en la ciudad de
Ambato por motivos de salud. En resumen, la ciudad de Ambato es conocida por su actividad
comercial y en menor grado industrial, es asi que la mayor parte de sus visitantes son nacionales,

quienes asisten por reuniones de negocios o trabajo.
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Para elegir un hotel lo realiza por

Tabla 65

Para eleiir un hotel lo realiza ior

Valido Sitios Web 67 42,4 42,4 42,4
Recomendacion de conocidos 49 31,0 31,0 73,4
Redes sociales 21 13,3 13,3 86,7
Agencia de viajes 11 7,0 7,0 93,7
Publicidad impresa 5 3,2 3,2 96,8
Social Media (blogs) 5 3,2 32 100,0
Total 158 100,0 100,0

[Esitios Web

.Recomendacién de
conocidos

WRedes sociales
EAgencia de viajes
[CJPublicidad impresa
M sSocial Media (blogs)

Figura 61. Para elegir un hotel lo realiza por
Analisis: El 42,41% de la poblacion encuestada menciona que para elegir un hotel lo realizan por

sitios web; en 31,01% elige un hotel por recomendacion de conocidos; mientras que el 13,29%

utiliza las redes sociales; un 6,96% lo elige por agencia de viajes; y finalmente el 3,16% elige el
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hotel por publicidad impresa o social media (blogs). Cabe recalcar la importancia de la utilizacion

de las paginas web para las empresas hoteleras ya que por este medio el huésped revisa la

informacion, fotografias y basa su decision en la resefa de los clientes, para optar por un hotel.

Para realizar la reserva de habitaciones generalmente lo hace por

Tabla 66

Para realizar las reservas de habitaciones ieneralmente lo hace ior

Valido Pagina web del hotel
Llamada telefonica
Internet
Personalmente
Correo electronico
Aplicaciones moviles

Total

54 34,2
40 253
33 20,9
21 13,3
6 3.8

4 2,5
158 100,0

34,2
253
20,9
13,3
3.8
2,5

100,0

34,2
59,5
80,4
93,7
97,5

100,0

[EPragina web del hotel
MLlamada telefénica
Minternet
[EPersonalmente
[CJCorreo electrénico
M Aplicaciones méviles

Figura 62. Para realizar la reserva de habitaciones lo hace por general por
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Analisis: De acuerdo a la figura N°62; el 34,18% de la poblacion encuestada reserva
habitaciones por medio de paginas web del hotel; el 25,329% utiliza llamadas telefonicas; mientras
que el 20,89% reserva habitaciones a través de internet (metabuscadores); seguidamente el
13,29% las reserva personalmente; un 3,8% reserva habitaciones por correos electrénicos y un
2,5% aplicaciones moviles. En relacion a la grafica anterior se observa que existe
correspondencia ya que los huéspedes revisan informacion por paginas web y tienden a realizar la

reserva por el mismo medio.

Servicios tecnoldégicos

Tabla 67
Servicios tecnologicos

Valido Puertos USB 62 39,2 39,2 39,2
App de reservas, check in, 29 18,4 18,4 57,6
check out
Ipad 29 18,4 18,4 75,9
Tarjeras magnéticas 16 10,1 10,1 86,1
Facturacion electronica 10 6,3 6,3 92,4
Video streaming 8 5,1 5,1 97,5
Wearables 2 1,3 1,3 98,7
Automatizacion de persianas 2 1,3 1,3 100,0

Total 158 100,0 100,0
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EPuertos USB
App de reservas, check
in, check out
Mipad
[ Tarjeras magnéticas
[JFacturacion electrénica
[ Video streaming
[IWearables

.Autqmatizacién de
persianas

Figura 63. Servicios tecnologicos
Analisis: Del total de la poblacion encuestada; el 39,24% considera importan que los

establecimientos de alojamiento tengan puertos USB para cargar sus equipos electronicos;
seguidamente del 18,35% que considera importante incluir en los hoteles Aplicaciones de
reservas, check in, check out para agilizar los registros de reservas; asi mismo el 18,35%los
huéspedes encuestados menciona que los IPad es una herramienta tecnoldgica necesaria para que
puedan acceder a cualquier servicio que presta el hotel, ademas de controlar la calefaccion, aire
acondicionado, luz, entre otros, en la habitacion. El 10,13% de la poblacion encuestada
consideran importante de los hoteles tengan tarjetas magnéticas ya que es mas fécil llevar una
tarjeta que una llave con su llavero, brindando comodidad al huésped.

El 6,33% considera importante que los hoteles generen facturacion electronica, el 5,1%
considera importante al Video streming como Netflix, Direct TV, Claro video, entre otros. El
1,3% considera importante los wearables y del mismo modo 1,3% a la automatizacion de

persianas.
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El medio de pago mas frecuente

Tabla 68
El medio de iaio mds irecuente es
Valido Tarjeta de crédito 82 51,9 51,9 51,9
Efectivo 45 28,5 28,5 80,4
Transferencias bancarias 31 19,6 19,6 100,0
Total 158 100,0 100,0

M Tarjeta de crédito
MEfectivo

.Transfgrencias
bancarias

Figura 64. El medio de pago més frecuente es
Analisis: De acuerdo a la figura N° 64; el 81,90% de los huéspedes encuestados realizan sus

pagos a través de la tarjeta de crédito, es asi que los establecimientos de alojamiento cuentan con

terminales puntos de ventas para receptar el pago de los clientes; mientras que el 28,48% de los
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huéspedes prefieren cancelar con efectivo y finalmente el 19,62% frecuentemente pagan con

transferencias bancarias.

Tiempo y horario que ocupa por dia el WIFI y Television por cable mientras permanece en

el hotel
Tabla 69
T iemio WIFI
Valido Entre 1 a 5 horas 78 49.4 49.4 49,4
Mas de 5 horas 63 39,9 39,9 89,2
Menos de 1 hora 17 10,8 10,8 100,0
Total 156 100,0 100,0

EEntre 1 a 5 horas
B Mas de 5 horas
BMenos de 1 hora

Figura 65. Tiempo WIFI
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Analisis: El 49,37% de los huéspedes utilizan el WIFI entre 1 a 5 horas mientras se encuentran
en el hotel, seguidamente del 39,87% el cudl lo utiliza més de 5 horas y solo el 10,76% utiliza

menos de 1 hora.

Tabla 70
Horario WIFI

Valido Noche 121 76,6 76,6 76,6
Tarde 24 15,2 15,2 91,8
Manana 13 8,2 8,2 100,0
Total 156 100,0 100,0

ENoche
MTarde
BManana

Figura 66. Horario WIFI
Analisis: La mayor parte de huéspedes hacen uso del WIFI por lo general en la noche, que

corresponde al 76,58%, seguidamente del 15,19% quienes usan en la tarde y solo el 8,23% en la

manana.
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Tabla 71

Ty iemio Television ior cable

Valido Menos de 1 hora 108 68,4 68,4 68,4
Entre 1 a 5 horas 49 31,0 31,0 99,4
Mas de 5 anos 1 ,6 ,6 100,0
Total 158 100,0 100,0

EMenos de 1 hora
MEntre 1 a5 horas
B Més de S afios

Figura 67. Tiempo Television por cable
Analisis: La figura N°67 muestra que el 68,35% de los huéspedes encuestados ven television por

cable menos de una hora, seguidamente del 31,01% quienes usan entre 1 a 5 horas y solo el

0,63% mira le television por cable mas de 5 horas.
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Tabla 72
Horario Television por cable

Valido Tarde 60 38,0 38,0 38,0
Mafiana 52 32,9 32,9 70,9
Noche 46 29,1 29,1 100,0
Total 158 100,0 100,0

B Tarde
B Manana
BNoche

Figura 68. Horario Television por cable
Analisis: EI 37,97% de los huéspedes ven la television por cable por la tarde, el 32,91 % por la

mafiana y finalmente el 29,11% por la noche.



Estaria dispuesto a pagar mas si el hotel ofreciera facilidades tecnologicas

Tabla 73
Estaria dispuesto a pagar mas si el hotel le ofreciera facilidades tecnologicas

Valido Si 144 91,1 91,1 91,1
No 14 8,9 8,9 100,0
Total 158 100,0 100,0

Esi
HENo

Figura 69. Estaria dispuesto a pagar mas si el hotel le ofreciera facilidades tecnologicas
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Analisis: La mayoria de huéspedes en si 91,14% estan dispuestos a pagar mas si los hoteles

proporcionaran mas servicios tecnoldgicos, mientras que el 8,86% no esta dispuesto a pagar mas.

Por lo tanto, es importante que los alojamientos de la ciudad de Ambato trabajen con empresas
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que proveen de tecnologias, quienes les proporcionen herramientas que ayudaran la gestion de la

empresa y sobre todo a mejorar la satisfaccion de los huéspedes.

INFORME DE ESTUDIO DE MERCADO

Interpretacion

Los resultados que arrojan las encuestas realizadas muestran que la mayor parte de los
huéspedes encuestados son de género masculino, la mayoria comprenden una edad entre 24 a 41
afios, perteneciendo gran parte a la generacion “Y” quienes son asiduos a las redes sociales y se
adaptan rapidamente a los cambios tecnologicos lo cual es parte de su vida cotidiana. El motivo

por el cual los huéspedes se encuentran en la ciudad de Ambato es por trabajo y negocios.

La poblacion encuestada menciona que en su mayoria eligen los hoteles de acuerdo a sitios web,
recomendacion de conocidos y redes sociales, y para realizar la reserva del hotel generalmente lo

hacen por paginas web del hotel, llamadas telefonicas e internet.

Ademas, entre los tres servicios tecnologicos mas requeridos por los clientes son puertos USB
para cargar sus equipos electrénicos, App. de reservas, check in y check out; que ayudan a
agilizar los registros de reservas y el ipad que es una herramienta tecnologica necesaria para que
puedan acceder a cualquier servicio que presta el hotel, ademas de controlar la calefaccion, aire

acondicionado, luz, entre otros, en la habitacion.
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La mayor parte de los huéspedes eligen realizar los pagos con tarjetas de crédito es asi que los
establecimientos de alojamiento cuentan con terminales puntos de ventas para receptar el pago de
los clientes. En lo que respecta al wifi; los huéspedes lo usan de 1-5 horas preferentemente en la
noche; mientras que usan el tv cable por una duracion de menos de una hora en la tarde. Es
importante también tomar en cuenta que los clientes afirman que si estarian dispuestos a pagar

mas en caso de que el hotel ofreciera mas facilidades tecnologicas.

Es importante sefalar que los alojamientos de la ciudad de Ambato deberian trabajar con
empresas que proveen de tecnologias, quienes les proporcionen herramientas que ayudaran la

gestion de la empresa y sobre todo a mejorar la satisfaccion de los huéspedes.

Como un dato adicional; nos permitimos denotar que en un inicio se pretendia realizar dichas
encuestas a una poblacion de diez hoteles; sin embargo, el Hotel Ambato; que previamente habria
manifestado su colaboracion con la presente investigacion; ha decidido abstenerse al aportar
dicha informacion y no participar en procesos de investigacion. Esto es debido a experiencias

recientes relacionadas al mal uso de informacidn sobre su empresa.

DISCUSION:

Esta investigacion tiene como proposito analizar el grado de inclusion tecnologica de los

establecimientos de alojamiento de cuatro estrellas de la ciudad de Ambato dentro de sus
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procesos en las areas de reservas y administracion de pisos, es asi que se identifico que los
sistemas de gestion hotelera (PMS) cumplen funciones béasicas como reservas de habitacion,
check in, check out, check individual o grupal, planning de habitaciones y reportes, tomando en
cuenta que €stos sistemas no son utilizados en su capacidad maxima, es decir, que no aprovechan
todos los beneficios que genera un PMS; sin embargo los huéspedes consideran importante que
las empresas proporcionen aplicaciones de reservas check in, check out, que permita agilizar los
registros de entrada y salida de los huéspedes y operaciones de limpieza; puede estar enlazado al

PMS para tener una base de datos actualizado.

Del mismo modo algunos PMS cuentan con Gestion de relacion con clientes/Custom
relashion Managment (CRS), la mayoria de establecimientos de alojamiento no cuentan con el
mismo, sin embargo los clientes al momento de elegir un hotel toman en cuenta las
recomendaciones de otras personas, razon por la cual las empresas deberian incluir éste sistema
ya que permite administrar contactos y agendas de clientes, automatizar las actividades
repetitivas del ciclo de ventas, seguimiento de operaciones de marketing direcciondndose en
atencion personalizada al cliente, aumentando la productividad del hotel al establecer relaciones

mas duraderas con los huéspedes actuales, captando nuevos clientes.

Con respecto al medio de pago mas frecuente, los clientes eligen las tarjetas de crédito, por lo

tanto, todas las empresas deben tener terminales puntos de venta como DATAFAST que es el
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mas utilizado en el medio; de igual manera deberian utilizar la facturacion electronica facilitando

el proceso de emision de facturas tanto al huésped como a la empresa.

La mayor parte de clientes realizan las reservas a través del internet, por ende, los hoteles
necesariamente deberian estar presentes en los metabuscadores, sobre todo en expedia y

booking.com que son los méas utilizados por los huéspedes.

Tras haber aplicado las encuestas a los huéspedes, se determina que estarian dispuestos a
pagar mas si las empresas ofrecieran mas facilidades tecnoldgicas como puertos USB, ipad,
tarjetas magnéticas y video streaming. Del mismo modo los jefes de reserva y de pisos
consideran que el uso de herramientas tecnoldgicas mejora las actividades de los departamentos.
Sin embargo, los gerentes; estan dispuestos a invertir un maximo de $5.000,00 ante lo cual es
importante que las empresas consideren destinar un monto superior al antes mencionado, de tal
manera que incentive a los directivos como tal a invertir en tecnologia, recalcando sobre el

impacto que tiene ésta en costo, tiempo, productividad, seguridad, y competitividad.

De acuerdo al criterio de los gerentes, es importante incorporar equipos y maquinaria
automatizados ya que existen empresas que aun utilizan maquinarias de tipo doméstico y/o con
accionamiento manual, la automatizacion de dichas maquinarias o equipos permitiran solventar
inconvenientes ya sea de tiempo, costo u otros; que ayuden a llevar a cabo las actividades

requeridas en el departamento de administracion de pisos.
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Ademas, los huéspedes demandan mayor seguridad en las habitaciones; por lo cual se ve la
necesidad de incorporar tarjetas magnéticas para el control de entrada y salida de los clientes.
Tomando en cuenta que la satisfaccion y comodidad del huésped es el punto focal para el
empresario hotelero; se hace imprescindible la mejora continua de los servicios que se ofrece;
haciendo énfasis en el departamento de administracion de pisos, puesto que ayudaran a optimizar
los procesos de ésta area; dentro de dichas mejoras se ve la adquisicion de maquinaria y equipos

como son lavadoras, secadoras, planchas, entre otros.
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA

Al conocer los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a gerentes, jefes de reservas,
jefes de administracion de pisos y huéspedes; se obtuvo informacion importante acerca de las
tecnologias dentro de los procesos hoteleros y las requerimientos por los huéspedes; dando como
resultado que las empresas hoteleras de la ciudad de Ambato de cuatro estrellas poseen
tecnologias en sus procesos que se las consideraria como bdésicas para el manejo de la empresa,
sin embargo, las empresas deberian preocuparse mas por los acelerados cambios tecnoldgicos, la
competencia y sobre todo por los nuevos requerimientos de los huéspedes, lo cual obliga a todas
las empresas a agilizar sus procesos y proporcionar herramientas tecnoldgicas para los clientes;
por lo tanto, es necesario realizar una guia de inversion que ayude a los establecimientos de

alojamiento a prepararse a los nuevos desafios de un mercado hotelero competitivo
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1.12  Elaboracion de una Guia de inversion en tecnologia para empresas Hoteleras
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Prologo

Hoy en dia la tecnologia hace nuestra vida mas facil, acortando distancias, permitiéndonos
comunicarnos al otro lado de mundo e incluso vernos, solo basta conectarnos con nuestros
smartphones; estamos viviendo una era digital donde se incorpora los ultimos avances
tecnoldgicos en la oferta turistica y sobre todo en la Hotelera que ha influido en la experiencia de
los huéspedes, consientes de esto los hoteles empiezan a implementar tecnologia en sus
establecimientos, lo cual permite a los clientes hacer uso de ello cuando lo deseen, generando asi

servicios personalizados tomando como prioridad agilizar los procesos.

Es importante mencionar que la tecnologia es amigable con el medio ambiente ya que evita el
desperdicio de recursos y los optimiza, ademdas de generar una conciencia ambiental en el

huésped.

Las empresas hoteleras pueden ofrecer experiencias de alto valor al cliente de hoy, a través de

las oportunidades que proporcionan las nuevas tecnologias.
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Introduccion

La tecnologia ha ido evolucionando a pasos agigantados especialmente en el sector turistico,
generando cambios constantes que inciden directamente en la productividad y competitividad de
las empresas hoteleras; sin embargo, existe una resistencia natural ante el cambio; ya que requiere
una actualizacidon permanente, o contar con la ayuda suficiente para mantenernos al dia de los

avances y posibilidades que nos ofrece la tecnologia.

Ademas, hoy en dia la tecnologia viene a ser una estrategia de suma importancia para el sector
hotelero, de tal manera que nos acerquemos mas a ella tomando en cuenta las particularidades y
necesidad que presenta cada establecimiento de alojamiento; pues las necesidades en cada

establecimiento son distintas.

Muchas de las veces el gerente o propietario del hotel no tiene conocimiento de los
beneficios y ventajas que trae consigo la tecnologia; para ello se ha decidido
elaborar una guia y simulador de inversion en tecnologia para el sector hotelero;
de tal manera que se tenga acceso a informacion relevante en cuanto a equipos,
herramientas tecnoldgicas necesarias e importantes para los establecimientos de
alojamiento; ayudando asi a la toma de decisiones por parte de los administrativos

para invertir en tecnologia y asi generar mas ingresos y satisfacer al cliente.
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El resto de la guia se presenta como anexo en el presente proyecto de titulacion.

CONCLUSIONES

Realizada la presente investigacion fue fundamental conocer aspectos generales
acerca del sector hotelero de la ciudad de Ambato; estableciendo aquellas empresas
que participarian en la investigacion. Ademads, se determind la importancia del rol de
la tecnologia en los procesos hoteleros, independientemente del tamafio de la empresa
ya que al final todos dependen de la tecnologia en mayor o menor grado.

Efectuado el diagnodstico, se aprecid que todos los hoteles utilizan tecnologia o
deciden iniciar su implementacion, la mayoria de ellos que corresponde al 77,78%
cuentan con tecnologia prioritarias como sistemas de gestion y paginas web. Con
respecto a tecnologias mas complejas o sofisticadas como detectores de movimiento,
control de accesos en habitaciones, programacion horaria sobre equipos controlados,
entre otros; la mitad de la poblacién es decir el 55,56% cuentan con estas
herramientas.

Se realizd encuestas a gerentes o jefes de los establecimientos de alojamiento para
obtener informacion relevante acerca de la perspectiva que tienen de la tecnologia; de
esta manera se pudo identificar que el 66.67 % de las empresas investigadas solo
estan dispuestas a invertir un monto maximo de $5.000,00 en tecnologia; sin embargo,
las encuestas también muestran que a los jefes de reservas/recepcion y Administracion
de pisos consideran que el beneficio de la tecnologia en los procesos hoteleros es

sumamente importante para la realizacion de las actividades diarias.
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En los resultados obtenidos de las encuestas a huéspedes se determina que el 91,14%
estan dispuestos a pagar mas si los hoteles implementaran herramientas tecnologicas
que faciliten su estadia y comodidad en el hotel, como ejemplo la app de reservas
check in - check out, haciendo de éste un proceso mas rapido, ademas la tecnologia es
una realidad radical que las empresas deben asumir por los nuevos requerimientos del
mercado actual y los cambios constantes.

Se observo que un 48.15% de los establecimientos hoteleros de cuatro estrellas
todavia usan equipos de tipo manual o en su defecto no poseen maquinaria adecuada
para la realizacion de sus procesos.

Tras haber obtenido los resultados de la investigacion se pudo concluir que, al no
existir un documento referente a las tecnologias utilizadas en hoteles, que sirva de
linea base para la toma de decisiones y preparar a las empresas para crecer y mejorar a
futuro, se elaboré una guia de inversidn en tecnologia para empresas hoteleras
conjuntamente con un simulador con el proposito de facilitar conocimientos de los
beneficios de las herramientas tecnologicas que permitan mejorar la gestion de la

empresa.
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RECOMENDACIONES

La ciudad de Ambato muestra un importante desarrollo turistico, razén por la cual las
empresas de alojamiento deben participar y colaborar con entidades gubernamentales
e instituciones para fomentar la investigacion, en beneficio del desarrollo tecnoldgico
del mercado hotelero.

El contexto ideal es incorporar en la empresa las herramientas tecnoldgicas prioritarias
o necesarias como un Sistema de Gestion Hotelera y poco a poco aquellas mas
sofisticadas que generan un valor diferente a los clientes, como ejemplo considerar la
implementacion de tecnologias de sistemas eficientes que contribuyan con el cuidado
al medio ambiente, permitiendo disminuir los costos de agua y electricidad;
distinguiéndolos como un establecimiento socialmente responsable frente a sus
competidores. Ahora si bien es cierto las empresas tienen que pagar costos elevados
en tecnologia para poder subsistir, todo dependera del tipo de producto o a dénde
quiere llegar la empresa.

Hay que considerar cuan importante es el talento humano para llevar a cabo las
diferentes actividades; en este sentido, es importante que las empresas cuenten con
tecnologias que aporta a la eficacia de los procesos y que debe ir de la mano con los
colaboradores sin perder la esencia que solo un ser humano puede brindar a través de
su calidez con empatia y comunicacion tanto al cliente como a la empresa.

Tomando en cuenta que los huéspedes eligen hoteles que combinen el mejor precio,

conectividad, y experiencias Unicas; la mejor eleccion para el hotel es invertir en
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tecnologia; el cual le permitird mejorar la organizaciéon y gestion de la empresa,
fidelizar clientes; ademas de posicionarse en el mercado hotelero.

Incorporar equipos y maquinaria automatizados ya que existen empresas que ain
utilizan maquinarias de tipo doméstico y/o con accionamiento manual, o a su vez no
poseen magquinaria adecuada; la automatizacion de dichas maquinarias o equipos
permitiran solventar inconvenientes ya sea de tiempo, costo u otros; que ayuden a
llevar a cabo las actividades requeridas en el departamento de administracién de pisos.
Utilizar la guia de inversion conjuntamente con el simulador para que conozcan cuéles
son sus necesidades y asi determinar qué tipo de tecnologia deberian implementar y
como pueden rentabilizar la inversion para maximizar los beneficios de la empresa,

ademas de tener en cuenta aquellas que les permita ser competitivos en el mercado.
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