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RESUMEN

La presente investigacion aborda la problematica de la limitada adopcion de
tecnologias inteligentes en los servicios turisticos de Manta, factor que restringe su
competitividad frente a las exigencias del mercado digital. El objetivo general fue analizar
los factores que influyen en la adopcion de estas tecnologias para fortalecer el
desempeno y posicionamiento competitivo del sector. La metodologia empleada
consistié en un enfoque mixto con disefio secuencial explicativo, aplicando encuestas a
197 prestadores turisticos y entrevistas a informantes clave. Los resultados cuantitativos
revelan una correlacion muy fuerte (0.95) entre la adopcion tecnoldgica y la
competitividad, y una correlaciéon considerable (0.89) entre el uso de plataformas e
innovacion. Se identificd que, aunque el 77% utiliza pagos en linea, solo el 24% integra
sistemas avanzados como CRM. Se concluye que el nivel de digitalizacion en Manta es
moderado y desigual, enfrentando barreras como el alto costo econdmico (81%) y la falta
de capacitacion técnica. Se proponen estrategias de alfabetizacién en datos y alianzas

para reducir costos operativos y cerrar la brecha tecnoldgica detectada.

Palabras clave: Tecnologias inteligentes, servicios turisticos, plataformas

electronicas, competitividad, Manta.



ABSTRACT

This research addresses the problematic issue of limited smart technology
adoption within tourism services in Manta, a factor that restricts competitiveness against
digital market demands. The main objective was to analyze the factors influencing the
adoption of these technologies to strengthen the sector's performance and competitive
positioning. The methodology consisted of a mixed-method approach with an explanatory
sequential design, applying surveys to 197 tourism providers and interviews with key
informants. Quantitative results reveal a very strong correlation (0.95) between
technology adoption and competitiveness, and a significant correlation (0.89) between
platform use and innovation. It was identified that, although 77% use online payments,
only 24% integrate advanced systems such as CRM. It is concluded that the level of
digitalization in Manta is moderate and uneven, facing barriers such as high economic
costs (81%) and a lack of technical training. Strategies for data literacy and alliances are

proposed to reduce operational costs and close the detected technological gap

Keywords: Smart technologies, tourism services, electronic platforms,

competitiveness, Manta.



INTRODUCCION

El turismo se ha consolidado como uno de los sectores mas relevantes de la
economia global, generando un impacto significativo en el desarrollo econémico, social
y cultural de las regiones. En las ultimas décadas, la incorporacién de tecnologias
avanzadas ha transformado de manera sustancial la forma en que se disefian, ofrecen y
consumen los servicios turisticos, dando paso a una nueva etapa caracterizada por la

innovacion y la digitalizacion.

En este contexto, las plataformas electronicas han desempefiado un papel
fundamental al facilitar el acceso y la implementacién de tecnologias inteligentes, tales
como la inteligencia artificial, el Big Data y el Internet de las Cosas (loT). Estas
herramientas han permitido optimizar la gestion de los servicios turisticos, mejorar la

experiencia del usuario y aumentar la eficiencia operativa de las empresas del sector.

La transformacién digital ha dejado de ser una opcion estratégica para convertirse
en un factor determinante de competitividad, sostenibilidad e innovacion a escala global.
Sin embargo, este proceso no se ha desarrollado de manera homogénea en todos los
territorios, evidenciandose brechas significativas entre regiones y destinos turisticos.
Esta situacion resulta particularmente visible en la ciudad de Manta, provincia de Manabi,
Ecuador, donde persisten desafios asociados a la adopcion y uso efectivo de tecnologias

inteligentes en la comercializacion de servicios turisticos.

A pesar del reconocimiento mundial del turismo como uno de los principales
motores econdmicos de un pais, en la ciudad de Manta se evidencia una limitada
adopcion de tecnologias inteligentes por parte de los prestadores de servicios turisticos.
Esta situacién se manifiesta en la persistencia de procesos operativos manuales, una
escasa presencia en plataformas digitales, baja interaccion con el turista digital y una
débil articulacion con tendencias contemporaneas como la personalizacion,
automatizacion y trazabilidad de la experiencia turistica. En consecuencia, se reducen
las oportunidades de expansion, fidelizacion de los usuarios y posicionamiento
competitivo, restringiendo ademas la integracion del sector turistico local en las

dinamicas de la economia digital global (Gonzalez, 2024).



En este contexto, la problematica central que origina la presente investigacion
radica en la baja adopcion de tecnologias inteligentes comercializadas mediante
plataformas electronicas por parte de los prestadores de servicios turisticos
especializados en la ciudad de Manta. Esta limitacion incide negativamente en su
capacidad para innovar, diferenciarse, fortalecer su propuesta de valor y competir en un

mercado turistico cada vez mas digitalizado, dinamico y exigente (Bravo Teran, 2024).

Entre las principales causas estructurales de este fendmeno se identifican la
insuficiente formacién en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), la limitada
inversion publica y privada en infraestructura digital, la resistencia cultural al cambio
tecnoldgico y la ausencia de politicas publicas efectivas orientadas a la digitalizacion de
los sectores turisticos periféricos. Estos factores contribuyen a la generacion de una
brecha digital que restringe el acceso, uso y apropiacion de herramientas tecnoldgicas,
afectando principalmente a microempresas, emprendimientos rurales y actores

vinculados al turismo comunitario.

A partir de este contexto, surge la siguiente pregunta de investigacion que orienta
el desarrollo del presente estudio: ¢Qué factores limitan la adopcion de tecnologias
inteligentes mediante plataformas electronicas por parte de los operadores turisticos
especializados en la ciudad de Manta, y como estas limitaciones inciden en su

competitividad e innovacion?

El objeto de estudio se centra en los procesos de adopcién de tecnologias
inteligentes en los servicios turisticos ofertados en la ciudad de Manta a través de
plataformas y medios digitales, mientras que el campo de accion se delimita a los
operadores turisticos legalmente establecidos en dicha localidad. Esta delimitacion
permite analizar el fendbmeno desde una perspectiva concreta y contextualizada,

considerando las particularidades del entorno turistico local.

Desde una perspectiva epistemoldgica, el estudio se inscribe en el paradigma
explicativo—interpretativo, el cual busca comprender las relaciones causales entre
variables, asi como interpretar las percepciones, experiencias y significados atribuidos
por los actores involucrados. En coherencia con este enfoque, la investigacién adopta

una metodologia mixta, integrando métodos cuantitativos y cualitativos con el fin de

2



identificar patrones generales y, simultdneamente, profundizar en las interpretaciones

contextuales del fenémeno estudiado (Naupas et al, 2014).

Basado en la pregunta de estudio, la presente tesis tiene como objetivo general:
Analizar los factores que influyen en la adopcion de tecnologias inteligentes por parte de
los prestadores de servicios turisticos en Manta. Esta investigacion busca ofrecer una
comprension integral de como la incorporacién estratégica de dichas herramientas puede
fortalecer el desempeno de las empresas, mejorar su posicionamiento competitivo y
contribuir al desarrollo sostenible del turismo local, como también tenemos los objetivos

especificos:

1. Diagnosticar el nivel actual de incorporacién de tecnologias inteligentes y

plataformas electronicas en las empresas turisticas de Manta.

2. ldentificar los factores internos y externos que obstaculizan la adopcion
tecnoldgica, tales como la escasez de capacitacion, limitaciones econdmicas y

barreras culturales.

3. Evaluar la relacion entre el grado de digitalizacion y la capacidad de innovacion y

posicionamiento competitivo de los prestadores turisticos.

4. Proponer estrategias viables, basadas en evidencia empirica, que fomenten la
transformacion digital del sector turistico local y contribuyan a cerrar la brecha
tecnoldgica existente.

En concordancia con los antecedentes tedricos y empiricos revisados, se plantean

las siguientes hipdtesis y sus respectivas variables de trabajo:

Hipodtesis 1 (H1): Existe una relacion significativa entre la adopcion de tecnologias
inteligentes y el nivel de competitividad de los servicios turisticos comercializados

mediante plataformas electrénicas en el cantén Manta.

¢ Variable Independiente (VI): Adopcién de tecnologias inteligentes

e Variable Dependiente (VD): Competitividad de los servicios turisticos



Hipotesis 2 (H2): El uso de plataformas electronicas influye positivamente en el
nivel de innovacion de los servicios turisticos ofrecidos por los prestadores del

canton Manta.

e Variable Independiente (VI): Uso de plataformas electrénicas

o Variable Dependiente (VD): Nivel de innovacion en los servicios turisticos

La presente investigacion se desarroll6 en el canton Manta, perteneciente a la
provincia de Manabi, Ecuador. La poblacién objetivo esta conformada por operadores de
servicios turisticos legalmente establecidos en este canton. El estudio se centra en la
adopcion de tecnologias inteligentes aplicadas a la comercializacion turistica mediante

plataformas electrénicas, durante el periodo comprendido entre los afios 2025 y 2026.

En este sentido, la investigacion busca generar conocimiento contextualizado que
permita no solo explicar las causas de la insuficiente incorporacion de tecnologias
digitales en el sector turistico de Manta, sino también aportar herramientas conceptuales,
metodoldgicas y practicas orientadas al fortalecimiento de un ecosistema turistico

inteligente, inclusivo y sostenible.

La pertinencia de la presente investigacion radica en que aborda una problematica
actual que incide directamente en la competitividad de los prestadores turisticos locales.
Al identificar las principales barreras y oportunidades relacionadas con la adopcién
tecnologica, el estudio permitira proponer soluciones concretas que contribuyan al

fortalecimiento y modernizacion del turismo en la ciudad de Manta.

Asimismo, este trabajo representa un aporte académico para la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM), al ampliar el conocimiento sobre la transformacion
digital del turismo desde una perspectiva territorial y contextualizada. Desde un enfoque
social y econémico, la investigacién puede generar impactos positivos al impulsar la
reactivacion turistica pos pandemia mediante el uso de herramientas digitales accesibles,

sostenibles y adaptadas a la realidad local.

La informacion desarrollada en este trabajo de investigacion se organiza de
acuerdo con los objetivos planteados y se estructura en tres capitulos principales, los

cuales se describen a continuacion:



En correspondencia con los objetivos planteados, el primer capitulo desarrolla el
marco teorico, sustentado en una revision sistematica de literatura cientifica y
documentos institucionales relevantes, que permite contextualizar la adopcion de
tecnologias inteligentes en el sector turistico. En este apartado se abordan conceptos
clave como transformacion digital, turismo inteligente, plataformas electrénicas y brecha
digital, asi como modelos tedricos de adopciéon tecnolégica como el TAM y el UTAUT.
Estos enfoques proporcionan el sustento conceptual necesario para comprender los
factores que influyen en la incorporacion de tecnologias inteligentes y su relacion con la
competitividad e innovacién de los servicios turisticos, estableciendo las bases teoricas

que orientan el analisis empirico del estudio.

El segundo capitulo corresponde al marco metodolégico, en el cual se describe el
enfoque mixto adoptado, con un disefio secuencial explicativo que integra técnicas
cuantitativas y cualitativas. Se detallan el tipo y disefio de investigacion, la poblacion y
muestra, asi como los procedimientos de recoleccion de datos mediante encuestas y
entrevistas semiestructuradas. Asimismo, se explican los criterios de validez y
confiabilidad de los instrumentos aplicados, junto con las técnicas de analisis estadistico
y de contenido utilizadas, garantizando el rigor metodolégico y la coherencia entre los

objetivos, las hipotesis y las variables de estudio.

Finalmente, el tercer capitulo presenta el analisis y discusion de los resultados, a
partir de la informacion obtenida en el trabajo de campo. En este apartado se examinan
los resultados cuantitativos derivados de las encuestas aplicadas a los prestadores de
servicios turisticos, asi como los hallazgos cualitativos obtenidos de las entrevistas a
informantes clave. La integracién de ambos enfoques permite contrastar las hipotesis
planteadas y relacionar los resultados empiricos con los fundamentos teéricos del
estudio, identificando los principales factores que inciden en la adopcién de tecnologias
inteligentes, su influencia en la competitividad e innovacién, y las implicaciones para el

fortalecimiento del sector turistico en la ciudad de Manta.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Marco teérico y bases conceptuales

De acuerdo con (Cortez, 2018) el marco teorico se sustenta en una revisidon
sistematica de literatura cientifica y documentos institucionales reconocidos,
seleccionados en funcion de su pertinencia para explicar los procesos de adopcion
tecnoldgica en el sector turistico. Para ello, se priorizaron articulos indexados en bases
como Scopus y Web of Science, libros académicos sobre transformacion digital y turismo
inteligente, asi como informes oficiales de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT,
2017), la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023) y el
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023).

A partir de una revision, se definieron seis categorias analiticas que estructuran
el presente capitulo, integrando subtemas y evidencias empiricas que permiten
contrastar la realidad local con las tendencias globales del sector. Estas categorias
facilitan una comprensién integral de los procesos de adopcion tecnoldgica, al considerar
dimensiones técnicas, organizacionales y contextuales. Su organizacion responde a una
l6gica progresiva, articulada mediante un hilo conductor representado en el Figura 1,
que visualiza las relaciones entre los principales componentes tedricos de la

investigacion.



Figura 1: Hilo conductor del capitulo |
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1.2. Turismo digital y transformacién tecnolégica
1.2.1. Definicion y alcance

Segun (Westerman, Bonnet, & McAfee, 2014) la transformacion digital se define
como el proceso mediante el cual las organizaciones adoptan tecnologias digitales
avanzadas para modificar sus modelos de negocio, procesos operativos y formas de
interactuar con los clientes. En el sector turistico, este concepto abarca desde la
digitalizacion de reservas y pagos hasta la creacion de experiencias inmersitas mediante

tecnologias como inteligencia artificial (1A), realidad aumentada o big data.

Esta transformacion va mas alla de la simple informatizacion de tareas, se trata
de considerar toda la estructura empresarial para operar de forma &gil, conectada y
centrada en el cliente digital. En otras palabras, es un cambio cultural que abarca desde
la mentalidad de los prestadores hasta la integracion de ecosistemas digitales con

herramientas de gestion inteligente, automatizacion y analisis predictivo.

El turismo ha sido uno de los sectores mas impactados por esta transformacion,
especialmente tras la pandemia de COVID-19. (Buhalis & Sinarta, 2019), las
restricciones de movilidad y la demanda de bioseguridad aceleraron el uso de canales
digitales, automatizacién de servicios y nuevas formas de comunicacion virtual. En este
sentido, la transformacion digital no solo mejora la eficiencia operativa y la experiencia
del cliente, sino que también permite a los destinos ser mas sostenibles, resilientes y
competitivos, al incorporar procesos de gestion basados en datos, en lugar de

intuiciones.
1.2.2 Transformacion digital y turismo inteligente

La transformacion digital es un proceso de mejora continua iniciado en la década
de 1960, orientado a la optimizacién de los procesos mediante el uso de las Tecnologias
de la Informaciéon y la Comunicacion (TIC). En el ambito turistico, la digitalizacién
constituye la base conceptual del turismo inteligente. Mientras la transformacion digital
implica la adopcion progresiva de herramientas tecnoldgicas en las actividades turisticas,
el turismo inteligente representa una etapa mas avanzada, caracterizada por la

integracion estratégica de datos, conectividad e inteligencia artificial, con el fin de
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optimizar la experiencia del visitante y fortalecer la gestion de los destinos (Gretzel &
Sigala, 2015).

El Smart tourism no se limita al uso de herramientas digitales, sino que supone la
convergencia de tecnologias emergentes como loT, big data, blockchain e inteligencia
artificial con procesos sostenibles, colaborativos y centrados en la generacion de valor
para el visitante (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023).Los destinos que avanzan
hacia este modelo cuentan con infraestructuras que permiten el analisis en tiempo real
de los flujos turisticos, la optimizaciéon de recursos y el disefio de experiencias

personalizadas.

En este enfoque, el turista asume un rol activo como cocreador de la experiencia,
interactuando con plataformas digitales y sistemas inteligentes que facilitan la reserva de
servicios, el acceso a informacion personalizada y la retroalimentacién continua. Esta
dinamica se materializa en los destinos turisticos inteligentes, donde la interaccion entre
tecnologia, prestadores de servicios y visitantes configura un modelo de gestion mas

eficiente, participativo e innovador, tal como se ilustra en el Figura 2.

Figura 2: Integracion entre transformacién digital y turismo inteligente

Fuente. Camara Oficial de Comercio de Espafa en Republica Dominicana, 2020, Turismo
inteligente, (https://www.camacoes.orqg.do/turismo-inteligente-el-futuro-de-sector-turistico-en-rd/).

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2017), el turismo inteligente se

sustenta en cuatro pilares: sostenibilidad, accesibilidad, innovacion y tecnologia, los
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cuales contribuyen a mejorar la competitividad, la inclusién y la eficiencia de los destinos.
Ejemplos como Dubai, Singapur y Malaga evidencian una integracién exitosa de
infraestructuras urbanas y plataformas digitales. En Ecuador, iniciativas como Smart
Quito y los proyectos de playas inteligentes en Santa Elena reflejan avances iniciales
hacia este modelo, aunque aun persisten desafios relacionados con conectividad,

capacitacion y financiamiento.

1.2.3. Aplicacion en Ameérica Latina y Ecuador

En Latinoamérica, la transformacion digital del turismo ha avanzado de manera
desigual, reflejando brechas estructurales en conectividad, innovacién y capacidad de
adopcion tecnoldgica. Aunque paises como Colombia, Chile y México han implementado
politicas publicas y estrategias digitales para fortalecer el sector, otros aun enfrentan
limitaciones significativas relacionadas con infraestructura, capacitacion y financiamiento
para la innovacion (CEPAL, 2023).

La digitalizacion turistica en la region ha sido impulsada por la expansion del
comercio electrénico, el uso masivo de Smartphone y el crecimiento de las redes sociales
y plataformas digitales. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (IBM, 2023), mas
del 60 % de los turistas utilizan canales digitales para planificar y reservar sus viajes; sin
embargo, solo el 35 % de los prestadores turisticos dispone de sistemas electrénicos de
gestion de reservas, lo que evidencia una brecha entre demanda digital y oferta

tecnoldgica

En Colombia, programas como Turismo Digital han promovido el uso de
plataformas tecnologicas en pequefas y medianas empresas turisticas, fortaleciendo el
marketing digital y la formacion en TIC. De manera similar, en Chile, la estrategia Chile
Travel ha impulsado la digitalizacion de operadores regionales mediante campafnas

basadas en analisis de datos e inteligencia artificial para la segmentacion de mercados.

No obstante, el informe de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT/UNWTO,
2022) sefiala que, pese a los avances, América Latina mantiene una alta dependencia

de redes sociales informales y un uso limitado de herramientas de analisis de datos,
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automatizacion e inteligencia artificial. En Ecuador, iniciativas como Smart Quito y el
programa de Turismo Inteligente en Cuenca representan esfuerzos iniciales, aunque aun
enfrentan desafios como la limitada conectividad rural y la insuficiente capacitacion digital
de los prestadores turisticos (SENESCYT, 2022). En la regidén costera, el 67 % de los
pequefos operadores no utiliza plataformas digitales para promocionar sus servicios, lo

que restringe su competitividad.

Si bien el Plan Nacional de Turismo 2030 y los programas de formacion digital han
impulsado la adopcion tecnoldgica, esta se concentra principalmente en ciudades como
Quito, Cuenca y Guayaquil, dejando atras zonas con alto potencial turistico como
Manabi, Esmeraldas y Carchi (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023). Esta situacién
evidencia la necesidad de politicas publicas mas inclusivas, orientadas a fortalecer la
infraestructura digital, la capacitacion del talento humano y el ecosistema de innovaciéon

a nivel regional.
1.3. Adopcidén de tecnologias inteligentes en la gestion de servicios turisticos.

En este apartado explica el proceso de incorporacion de herramientas digitales en
la gestion de servicios turisticos. Conceptualmente, se entiende como el proceso
mediante el cual las organizaciones integran herramientas digitales avanzadas como
inteligencia artificial, Big Data, sistemas de reservas en linea y automatizacion en sus
procesos de gestion y comercializacion (Chiguano & Zambrano, 2022).
Operacionalmente, en esta investigacion, dicha adopcion se medira a través del nivel de
uso de plataformas de reserva digital, pagos electrénicos, sistemas CRM y herramientas

de automatizacién, evaluado mediante items en escala Likert.
1.3.1. Inteligencia Artificial y personalizacion de experiencias

La Inteligencia Artificial (IA) se ha consolidado como un pilar de la digitalizacion
turistica contemporanea por su capacidad para procesar grandes volumenes de datos,
identificar patrones y generar servicios personalizados en tiempo real (Russell & Norvig
P, 2020). Su aplicacion ha transformado el disefio y la comercializacién de experiencias,

permitiendo una atencion adaptada a las necesidades del visitante.
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Entre sus usos mas extendidos destacan los chatbots y asistentes virtuales,
implementados en hoteles y agencias para ofrecer atencion permanente y resolver
consultas frecuentes, lo que optimiza costos y mejora la satisfaccion del cliente
(Tussyadiah, 2020), como se ilustra en la Figura 3. Asimismo, la IA facilita una
segmentacion avanzada mediante algoritmos de machine learning que adaptan la oferta
en plataformas como Booking.com, incrementando la fidelizacién. Segun (McKinsey &
Company, 2022), su uso estratégico puede aumentar hasta en un 25% los ingresos por

cliente y reducir un 30% los costos operativos.

Figura 3: Asistente chatbots en reservas de hoteles

Fuente: Pagina Web Metaverso.pro

En el contexto de Manta, la adopcion de IA aun es limitada debido a la falta de
formacion especializada y el acceso restringido a tecnologia escalable (Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2023). Por ello, su incorporacion no debe verse solo como una
mejora técnica, sino como un factor estratégico para fortalecer la competitividad y

responder a las expectativas de personalizacion del turista actual.
1.3.2. Big Data y analisis predictivo en la gestion turistica

Mientras la IA procesa la informacion, el Big Data constituye la infraestructura de
recoleccion y almacenamiento de esos grandes volumenes de datos generados en redes
sociales, geolocalizacion y registros de reserva (Li, 2018). Su objetivo es transformar
datos dispersos en conocimiento util para la toma de decisiones estratégicas.
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En la gestion turistica Figura 4, el Big Data permite identificar patrones de
demanda y anticipar temporadas de afluencia. Al integrarse con la IA, facilita el analisis
predictivo, permitiendo el ajuste dinamico de precios y la prevencion de saturacion en los
destinos (Baggio & Del Chiappa, 2014). La (OMT, 2022) sefala que su implementacién
en destinos inteligentes ha mejorado la eficiencia de recursos y la satisfaccion del

visitante, con casos de éxito en Benidorm y Edimburgo.

Figura 4: Funcionamiento de la Big data en el ambito turistico

Fuente: Pagina Web smarttravel. News

En Ecuador, el aprovechamiento del Big Data es aun incipiente; segun él
(SENESCYT, 2022), menos del 15% de las empresas turisticas utiliza analitica de datos.
Para Manta y la provincia de Manabi, el Big Data representa un eje de innovacion clave.
Su aplicacién se vincula directamente con la Hipotesis 1, al incidir en la competitividad
mediante el conocimiento del perfil del visitante, y con la Hipétesis 2, al potenciar

procesos de innovacion en plataformas electrénicas.
1.3.3. Internet de las Cosas (loT) en destinos turisticos

El Internet de las Cosas (loT) representa la capa fisica de esta transformacion,
permitiendo la interconexién de objetos a través de la red para transmitir datos en tiempo
real. Bajo la premisa de (Bunge, 1982) sobre la tecnologia como conocimiento aplicado
para transformar la realidad, el loT optimiza la interaccion directa entre la infraestructura

del destino y el usuario.
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En la practica, el loT facilita la gestion de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)
mediante sensores que monitorean flujos de visitantes y condiciones ambientales
(UNWTO., 2023). En el sector hotelero, la domaética permite el control automatizado de
iluminacion y climatizacion, reduciendo costos operativos. Ademas, como muestra la
Figura 5, el IoT impulsa la personalizacion mediante dispositivos méviles que ofrecen
recomendaciones geo localizadas y rutas en tiempo real, mejorando la experiencia del

turista y generando datos estratégicos para los gestores.

Figura 5: (loT) Personalizacion de servicios mediante dispositivos tactiles

: ‘ t,
OC 3

Fuente: Pagina web Argéon Formacion y servicios S.L

Aunque en ciudades como Manta su implementacién es todavia inicial frente a
nucleos como Quito o Cuenca, el loT constituye una oportunidad estratégica para
avanzar hacia un modelo de turismo sostenible y centrado en el visitante (Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2023). Como sintesis de este analisis, la Tabla 1 presenta las
tecnologias abordadas y su impacto directo en la competitividad y la innovacion del

sector.
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Tabla 1: Tecnologias inteligentes aplicadas en el turismo

Tecnologia Aplicacioén Turistica Impacto en la Mejora de la Experiencia
especifica Gestion y del Visitante
Competitividad
Big Data Analisis de patrones de Optimizacién de la Servicios adaptados a
demanda, segmentacion toma de decisiones preferencias historicas y
avanzada de mercados, ajuste  estratégicas basada  reduccion de la saturacion
dinamico de precios. en datos reales; en destinos..
prevencién de crisis.
Inteligencia Chatbots 24/7, asistentes Reduccion de costos Atencion inmediata,
artificial virtuales, algoritmos de operativos (~30%) e  personalizacion de ofertas
recomendacion (Machine incremento de y resolucion de dudas en
Learning). ingresos por cliente tiempo real.
(~25%).
Internet de | Domdtica en hoteles, sensores  Eficiencia energética, Interaccion fluida con el
las cosas de flujo de personas, control de capacidad entorno, rutas
geolocalizacion y balizas de carga y gestion personalizadas y
(beacons). sostenible de notificaciones inteligentes
recursos. al movil.
Sistemas Automatizacién de ventas, Fidelizacion del cliente Facilidad de pago,
Integrados gestién de la relacion con el y mayor control sobre seguridad en la
(CRM y cliente y pagos electrénicos.. los procesos de transaccion y
Reservas) comercializacion comunicacion post-viaje
directa. personalizada.

Fuente: Elaboracién propia basada en (Ecuador, 2023), (OMT, 2022) y (McKinsey & Company,
2022).

Existe una tension tedrica entre la eficiencia operativa y la experiencia del usuario
en la implementacion de estas tecnologias. Autores como (Buhalis & Sinarta, 2019)
enfatizan que la IA y el Big Data optimizan la personalizacion masiva y la resiliencia de
los destinos; sin embargo, esta visidbn tecno céntrica se enfrenta a la barrera de la
'‘deshumanizacion' del servicio. En el caso de los prestadores de Manta, se observa una
resistencia cultural donde la personalizacion no se busca a través de algoritmos
predictivos, sino mediante el uso de redes sociales para mantener el 'toque humano',

contradiciendo la tendencia global de automatizacion total sugerida por la literatura

internacional.
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1.4. Plataformas electrénicas y canales de comercializacién turistica.

Este apartado describe los canales digitales mediante los cuales se ofertan y
reservan servicios en el ecosistema actual. Tedricamente, estas plataformas se definen
como sistemas integrados que permiten la promocion, reserva, pago y gestion de
servicios en entornos virtuales (Xiang Z, Stienmetz J, & Fesenmaier, 2021).
Funcionalmente, su impacto se medira segun la frecuencia de uso, la diversidad de
plataformas empleadas y su grado de integracion con los procesos internos de las

empresas.

El avance tecnoldgico ha consolidado estas herramientas como elementos clave
para la eficiencia operativa y la toma de decisiones basadas en datos (Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2023). En destinos emergentes como Manta, su adopcion impulsa
la profesionalizacion del sector, aunque su implementacion varia significativamente

segun el tamafno y la capacidad tecnologica de cada prestador.
1.4.1 Herramientas de gestion interna (CRM, ERP y Software Contable)

La digitalizacién de la gestidn interna es el primer paso hacia la competitividad. En

este ambito, se destacan tres herramientas fundamentales:
CRM (Customer Relationship Management)

Esta herramienta permite analizar las preferencias y el historial de los visitantes
para personalizar la oferta y fortalecer la fidelizacién (Kotler, 2021). En Manta, hoteles y
agencias han iniciado su uso para mejorar la comunicacion postventa, aunque no es una

practica generalizada.
Software Contable y ERP (Enterprise Resource Planning)

Mientras el software contable automatiza la facturacion y el control financiero
(Laudon, (2020)) el ERP integra todos los procesos (ventas, recursos humanos,
inventarios) en una sola plataforma (Gretzel U. S., 2020). Para las empresas de Manta,
estos sistemas representan la oportunidad de transitar hacia modelos de gestion

basados en evidencia y transparencia.
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1.4.2. Sistemas de reservas en linea, Tiendas y Marketplace

Estas herramientas constituyen la base de la comercializacion externa. Los
sistemas de reservas en linea permiten gestionar la disponibilidad en tiempo real,
optimizando la capacidad de respuesta (Sigala, 2022). En teoria, Figura 6 las tiendas en
linea y Marketplace (como Booking.com o Airbnb) reducen la intermediacién y amplian

la visibilidad internacional de los prestadores locales (UNWTO., 2023).

Figura 6: Plataformas electronicas para reservas y recopilacion de datos

Airbnb

Fuente: Elaboraciéon propia con ayuda de la IA

Booking.com

En el contexto de Manta, si bien estas plataformas han profesionalizado la imagen
del destino, persiste una dependencia de mecanismos informales (redes sociales), lo que

limita el alcance comercial de los pequefios emprendimientos.
1.4.3. Evolucion del comportamiento del consumidor digital

La evolucién de estas plataformas ha transformado al turista, quien ahora
demanda informacion inmediata, comparacion de precios y opiniones verificadas (Xiang,
2017). A nivel global, mas del 70% de las reservas son digitales (Statista, 2023); sin
embargo, en el litoral ecuatoriano, solo el 28% de los prestadores cuenta con sistemas
automatizados, segun (SENESCYT, 2022).

Como se observa en la Figura 7, la brecha tecnolégica en Manta es evidente a
pesar de la existencia de herramientas globales, muchos operadores aun gestionan sus
procesos via WhatsApp, Instagram o Tiktok, lo que resalta la necesidad de una

transformacion digital profunda.
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Figura 7: Brecha tecnolégica App de reservas informales

—-ﬂ

t
whatsApp Instagram Tiktok

Fuente: Elaboracién propia con ayuda de la IA

1.4.4. Seguridad digital e integracion de sistemas de pago

La confianza es el eje de la comercializacién digital. La integracion de pasarelas
de pago seguras (tarjetas, billeteras electrénicas) y protocolos de encriptacion (PCI-DSS,
GDPR) es determinante para evitar el abandono de la compra (lvanov & Webster C.,
2018).

Segun (McKinsey & Company, 2021), el 80% de los viajeros prioriza la seguridad
del pago al reservar. En Manta, la falta de métodos de pago certificados en muchos
establecimientos restringe la escalabilidad del sector, como se ilustra en la Figura 8,
donde se evidencia que la seguridad no es solo un afiadido técnico, sino un requisito

estratégico de competitividad.

Figura 8: Diversas funciones de la integracion de los sistemas de pago y seguridad en

plataformas digitales

Fuente: Pagina web InnovacionDigital360
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1.4.5. Tendencias emergentes: Comercio conversacional y tecnologias inmersivas

El futuro de las plataformas turisticas se orienta hacia modelos mas interactivos.
El comercio conversacional, apoyado en chatbots y asistentes virtuales como Alexa, Siri
o Google Assistant (Tussyadiah, 2020), facilita la interaccion directa y aumenta las tasas

de conversion Figura 9.

Figura 9: Asistentes virtuales en plataformas turismo

Hola, ;como puedo ayudarte?

Google
Assistant

Fuente: Elaboracion propia con ayuda de la IA

Asimismo, el uso de realidad aumentada y virtual esta redefiniendo la promocion
al permitir recorridos virtuales que reducen la incertidumbre del viajero (Guttentag, D. A.
, 2020). Para Manta, la adopcién progresiva de estas tendencias, alineada con el analisis
de datos y la inteligencia artificial, permitiria posicionar al destino en el mercado global

como un modelo de Turismo Inteligente.
1.5. Modelos de adopcion tecnolégica (TAM y UTAUT).
1.5.1. Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM).

El Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM), propuesto originalmente por
(Davis F. D., 1989), es un marco tedrico fundamental para explicar la adopcion
tecnologica a partir de dos variables psicolégicas: la utilidad percibida y la facilidad de
uso percibida. Segun este modelo, la intencién de un prestador turistico de adoptar una
innovacion no depende solo de la tecnologia en si, sino de la percepcion de que esta
mejorara su desempefo laboral sin requerir un esfuerzo desproporcionado (Leung,
2019).
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En el sector turistico, el TAM permite identificar los factores que influyen en el uso
de plataformas de reservas, sistemas de pago digital y herramientas de inteligencia
artificial. Estudios empiricos confirman que cuando el empresario percibe que la
tecnologia simplifica procesos, se incrementa significativamente su intencién de uso
(Morosan & DeFranco A, 2016). En el contexto local, este modelo ayuda a detectar si las
barreras en Manta son técnicas o si radican en el desconocimiento de los beneficios de

dichas herramientas Naupas J & Romero, 2020).

Por otro lado, la adopcion efectiva de estas tecnologias es lo que permite alcanzar
la competitividad turistica. Esta se define como la capacidad de un prestador para
mantener y mejorar su posicion en el mercado mediante la diferenciacion, la eficiencia
operativa y la calidad del servicio (Ministerio de Turismo, 2023). Operacionalmente, en
esta investigacion la competitividad se evaluara mediante el incremento de clientes, el
posicionamiento digital y la percepcion de mejora del servicio tras la implementacion

tecnoldgica.

Al aplicar el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM), se identifica que la
'Facilidad de Uso Percibida' (PEOU) prevalece sobre la 'Utilidad Percibida' (PU). Esto
explica por qué el sector turistico en Manta tiene una alta adopcién de herramientas como
WhatsApp (comunicacion directa y simple) pero una baja adopcién de sistemas Big Data,
debido a la complejidad técnica percibida que actua como una barrera de entrada

psicoldgica y operativa.”
1.5.2. Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT).

Mientras el TAM se centra en la percepcion individual, la Teoria Unificada de
Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT) ofrece una vision mas integral al combinar
ocho modelos previos. Segun (Alrawadieh, 2021). A la adopcion depende de cuatro

constructos principales:

o Expectativa de desempeio: Similar a la utilidad, se enfoca en cuanto
ayuda la tecnologia a alcanzar metas comerciales.
o Expectativa de esfuerzo: La facilidad con la que se puede aprender a

usar el sistema.
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¢ Influencia social: El grado en que el prestador turistico siente que "sus
pares" o el mercado le exigen estar digitalizado.
¢ Condiciones facilitadoras: La existencia de una infraestructura técnica,

conectividad y soporte organizacional que permita el uso de la tecnologia.

En Manabi, el modelo UTAUT es especialmente revelador, ya que permite analizar
no solo la actitud del empresario, sino también las condiciones estructurales (brecha
digital, calidad del internet en Manta, acceso a capacitacion) que limitan el uso efectivo
de sistemas inteligentes (Chiguano & Zambrano, 2022). Este modelo incorpora variables
moderadoras como la edad y la experiencia previa, factores criticos en un sector donde

conviven negocios tradicionales con nuevos emprendimientos nativos digitales.

Al contrastar ambos modelos, se observa que mientras el TAM de (Davis F. D.,
1989) se centra en la percepcion individual de utilidad y facilidad, la Teoria UTAUT ofrece
una vision mas sistémica al incorporar la 'influencia social' y las 'condiciones
facilitadoras'. Esta distincion es critica para el contexto de Manta: mientras el TAM
explicaria la adopcién de herramientas simples como WhatsApp por su baja dificultad
percibida, el modelo UTAUT de (Alrawadieh, 2021), permite identificar que la baja
adopcion de Big Data no solo se debe a la complejidad técnica, sino a la falta de una
infraestructura institucional y soporte organizacional (condiciones facilitadoras) que

validen su uso en el mercado local.
1.6. Brecha digital en destinos turisticos emergentes.

La brecha digital en destinos emergentes como Manabi no debe entenderse solo
como la falta de infraestructura (acceso), sino como una deficiencia en la 'apropiacion
estratégica' de las TIC. Mientras que la (CEPAL, 2023) argumenta que la conectividad
es el factor habilitador, el analisis de esta investigaciéon sugiere que en Manta la barrera
economica (81%) y la falta de capacitacion técnica son factores que anulan el beneficio
de tener acceso a internet. Esto crea una paradoja competitiva: el destino esta conectado
al 88%, pero solo un 24% utiliza herramientas inteligentes como CRM, lo que limita la

innovacién a una digitalizacion puramente operativa y no estratégica.
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1.6.1. Barreras tecnolbgicas en regiones en desarrollo.

Siguiendo a (Hilbert M. , 2016), las barreras tecnologicas en regiones como
Manabi se manifiestan en tres niveles interrelacionados: acceso (infraestructura), uso
(competencias) y apropiacion (integracion estratégica). Actualmente, una proporcion
significativa de los prestadores en Manta carece de ecosistemas digitales propios,

limitandose al uso de canales informales para su comercializacion (SENESCYT, 2022).

A continuacion, la Figura 10 sintetiza estas barreras, clasificandolas segun su

naturaleza para facilitar el diagndstico del sector:

Figura 10: Barreras tecnolégicas en destinos turisticos emergentes

0 ' .

Conectividad limitada | Zonas con acceso deficiente a internet y
tecnologias moviles.

in

Falta de formacion | Bajo nivel de alfabetizacién tecnoldgica entre |
L digital prestadores turisticos.
5 - I
Inversion insuficiente | | Escaso acceso a financiamiento para

transformacion digital.

=

R SEn e | Percepcion de complejidad o miedo al uso de |
nuevas tecnologias.

- \

Falta de incentivos [ Ausencia de politicas publicas que estimulen la |
adopcion digital.

Fuente: Elaboracién propia

1.6.2. Estrategias para superar la resistencia al cambio

La resistencia al cambio es un fendmeno critico en las empresas turisticas
familiares de Manta. Segun (Kotter, 2012), esta actitud suele nacer del temor a lo
desconocido. Para mitigarla, es vital priorizar la dimension humana: implementar
capacitaciones progresivas y pruebas piloto que demuestren el valor real de la tecnologia

sin generar una percepcion de alto riesgo (Rogers E. M., 2003). El liderazgo
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transformacional es la clave para convertir la tecnologia en una aspiracién y no en una
imposicion.
1.6.3. Politicas publicas y reduccion de la brecha digital.

El Estado actua como el facilitador necesario para nivelar el campo turistico. Una
politica publica efectiva debe articular el "triangulo de la innovacion": Estado, empresa y
academia (UNESCO, 2022). Aunque el Plan Nacional de Turismo 2030 marca una hoja
de ruta, su ejecucion en Manabi requiere de un enfoque territorial que considere las
particularidades de Manta. Fortalecer la conectividad y crear incentivos fiscales para la
digitalizacion son pasos urgentes para transformar la adopcién tecnolégica de un

esfuerzo individual a un estandar de competitividad regional.
1.7. Relacion entre tecnologia, competitividad e innovacion.

Esta seccidén fundamenta las hipotesis del estudio al analizar cémo la tecnologia
actua como catalizador de la ventaja competitiva y la transformacién de los modelos de

negocio tradicionales.
1.7.1. Impulso de la tecnologia en la innovacion de servicios.

Conceptualmente, la innovacién turistica se entiende como la introduccion de
nuevos procesos, herramientas o modelos de servicio basados en tecnologia que
generan un valor agregado perceptible para el cliente (Hjalager, 2015).
Operacionalmente, esta variable se medird mediante la implementacion de nuevos

canales digitales, la automatizacion de tareas y el grado de personalizacidn del servicio.

La tecnologia facilita procesos de co-creacion de experiencias, donde el turista ya
no es un receptor pasivo, sino que interactua con herramientas digitales antes, durante
y después del viaje (Ministerio de Turismo, 2023). A entorno de ecuatoriano, aunque la
innovaciéon suele limitarse al uso de redes sociales, la incorporacién de sistemas de
reserva y facturacion electrénica representa un avance significativo hacia la

modernizacién organizacional y la eficiencia interna (SENESCYT, 2022).
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1.7.2. Impacto en la competitividad de los destinos turisticos.

Teoricamente, la competitividad se define como la capacidad de un prestador para
mejorar su posicion en el mercado mediante la diferenciacion y la calidad (Ministerio de
Turismo, 2023). Practicamente, se evaluara a través del incremento en la captacion de

clientes, el posicionamiento digital y la percepcion de mejora en la calidad del servicio.

La competitividad actual ya no reside unicamente en los recursos naturales del
destino, sino en su capacidad para responder al viajero digital. El uso de pagos
electronicos y comunicacidon automatizada se ha convertido en el estandar minimo de la
oferta contemporanea. Los destinos que integran sistemas inteligentes registran mejoras
en el flujo turistico y en el gasto promedio por visitante (Ministerio de Turismo, 2023).
Para Manta, integrar estas tecnologias es una necesidad estratégica para fortalecer el

territorio frente a competidores regionales.
1.7.3. Medicién del retorno de inversion (ROI) tecnologias.

La viabilidad de la transformacion digital en el turismo depende de la capacidad
de medir su impacto. El ROI tecnolégico no siempre es inmediato y requiere una
combinacion de indicadores cuantitativos y cualitativos, como la tasa de conversion, la

reduccion de costos operativos y la visibilidad digital (Morosan & DeFranco A, 2016).

Segun (McKinsey & Company, 2022) el uso de herramientas como precios
dinamicos y chatbots puede incrementar los margenes operativos entre un 15% y 35%
en menos de 18 meses. Para las PYMES turisticas de Manta, el ROl puede rastrearse
mediante indicadores directos: aumento de reservas directas y reduccion de tiempos
administrativos. Como se ilustra en la Figura 10, el ROI refleja no solo ingresos, sino el
desarrollo evolutivo y la madurez digital de la empresa frente a las demandas del

mercado.
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Gréfico 10: ROI
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1.8. Estado del arte y antecedentes

La revision de literatura evidencia que los estudios sobre turismo inteligente se
concentran en destinos consolidados y ciudades con alta infraestructura tecnolégica. Sin
embargo, no se identifican investigaciones empiricas que analicen de manera especifica
los factores que limitan la adopcién de tecnologias inteligentes por prestadores turisticos
en destinos emergentes como Manta, Ecuador. Este vacio cientifico justifica la
pertinencia del presente estudio, que busca aportar evidencia empirica sobre la relacion

entre adopcion tecnologica, competitividad e innovacion en el contexto local.
1.9. Relaciones teodricas

Las relaciones tedricas que sustentan esta investigacidén se articulan a través de
un eje multidimensional donde la tecnologia no actua de forma aislada, sino como un
catalizador de la competitividad. En primer lugar, existe una relacion de dependencia
causal entre la adopcién tecnoldgica (explicada por los modelos TAM y UTAUT) y la
reduccion de la brecha digital; si las condiciones facilitadoras no estan presentes, la
intencion de uso de herramientas como el Big Data o la IA se anula, independientemente

de su utilidad percibida.

En segundo lugar, se establece una relacion de complementariedad entre las

plataformas electréonicas y el Turismo Inteligente. Mientras las plataformas funcionan
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como el canal de comercializacién, la inteligencia (IA e loT) es la que permite la
personalizacién de la oferta. Finalmente, la literatura internacional coincide en que la
innovacion en servicios turisticos es el resultado de la interaccion entre la infraestructura
tecnologica y el capital humano, sugiriendo que, en destinos como Manta, la
competitividad depende de qué tan rapido los prestadores de servicios logren integrar

estas herramientas en su gestion diaria.
1.10. Redaccion final del marco teérico

La revision exhaustiva de la literatura permite concluir que el marco teorico de la
presente investigacion no es solo un compendio de definiciones, sino una estructura
analitica que valida la necesidad de estudiar la adopcién tecnoldgica en Manta desde
una perspectiva critica. Se ha pasado de una vision tradicional de la digitalizacion a una
comprension compleja del ecosistema de Turismo Inteligente, donde factores como la
facilidad de uso (TAM), la influencia social (UTAUT) y las barreras econémicas de la

brecha digital convergen.

Este sustento tedrico permite proyectar que la adopcion de tecnologias
inteligentes en los servicios turisticos locales esta en una etapa de transicion. La sintesis
conceptual aqui presentada sirve de base para el analisis empirico posterior, permitiendo
contrastar si las teorias globales sobre la eficiencia de la IA y el Big Data se cumplen en
la realidad de las micro y medianas empresas de la ciudad de Manta, o si las
particularidades del entorno ecuatoriano demandan un modelo de adopcién tecnoldgica

propio y diferenciado.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta el marco metodoldgico de la investigacidén detallando
el tipo, enfoque y disefio del estudio, asi como la poblacion y muestra seleccionadas.
Ademas, se describen las técnicas, instrumentos y el procedimiento de recoleccion de

datos en coherencia con los objetivos y el rigor metodolégico del estudio.
2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que no solo analiza el fendmeno
de adopcion de tecnologias inteligentes en los servicios turisticos, sino que culmina con
una propuesta de estrategias viables orientadas a fortalecer la transformacion digital del

sector turistico local.

Asimismo, presenta un alcance descriptivo, al caracterizar el nivel de adopcién de
tecnologias inteligentes y uso de plataformas electronicas en los prestadores turisticos
de Manta, y correlacional, al evaluar la relacion existente entre dichas variables y los
niveles de competitividad e innovacion, conforme a las hipdtesis planteadas. A
continuacion, en la Figura 11 se mostraran los tipos de investigacion que se llevara a

cabo durante de esta investigacion.

Figura 11: Caracteristicas de los tipos de investigacion

Tipo de Alcance
investigacion Descriptiva y
Aplicada Correlacional

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Enfoque metodolégico

Considerando la Figura 12. El estudio adopté un enfoque metodolégico mixto, con

disefio secuencial explicativo.

En una primera fase cuantitativa, se aplicé una encuesta estructurada a
prestadores turisticos, con el propésito de medir las variables adopcién de tecnologias
inteligentes, uso de plataformas electrénicas, competitividad e innovacion, y contrastar

estadisticamente las hipotesis.

En una segunda fase cualitativa, se realizaron entrevistas semiestructuradas a
informantes clave, con el fin de profundizar en las percepciones, barreras, necesidades

y experiencias relacionadas con la transformacion digital en el sector turistico.

La integracion de ambos enfoques permitié obtener una comprension integral del
fendmeno, combinando medicién objetiva y analisis interpretativoo (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Figura 12: Fases para la recoleccion de datos

Mixto, con diseno secuencial

SHSUS explicativo
L
Cuantitativa (Encuestas
TR estructuradas)
Fase 2 Cualitativa (Entrevistas

semiestructuradas,

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Diseno de investigaciéon

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no se manipularon

deliberadamente las variables, sino que se observaron en su contexto real.

Es de campo, debido a que la informaciéon se recolecta directamente en las

empresas turisticas del cantén Manta.

Es transversal, ya que la recoleccion de datos se realizé en un unico momento

temporal durante el periodo 2025-2026.
Y finalmente es correlacional, dado que se analizaron las relaciones entre:

e Adopcioén de tecnologias inteligentes y Competitividad turistica (Hipotesis
1)
¢ Uso de plataformas electrénicas e Innovacion en servicios turisticos

(Hipdtesis 2)

La unidad de analisis correspondio a los prestadores de servicios turisticos del

canton Manta.
2.4. Poblacion de estudio

La poblacion estuvo conformada por los prestadores de servicios turisticos
legalmente establecidos en el cantén Manta, segun el catastro oficial del (Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2023) proporcionado por el Director de Turismo de Manta, el sefior

Leonardo Hidalgo.

En dicho documento se muestra un total de N = 404 establecimientos, que
incluyen hoteles, restaurantes, cafeterias, hostales, agencias de viajes, guias turisticos

y otros servicios turisticos.

El marco poblacional se utilizé en su totalidad. No obstante, durante el trabajo de
campo, algunos establecimientos no aceptaron participar o no pudieron ser atendidos.
Ante esta situacion, se procedié a mantener el nivel de confianza del 95% y el margen
de error del 5%, ajustando el tamafo muestral hasta alcanzar una muestra operativa

viable.
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2.5. Tamaino de la muestra
2.5.1 Muestra cuantitativa

Para determinar el tamafo de la muestra se aplico la férmula de muestreo para

poblaciones finitas, considerando: Figura 13.

Figura 13: Muestreo probabilistico aleatorio simple
CALCULO TAMANO DE MUESTRA FINITA

- 3]
N *Ei kDRQ

Parametro |Insertar Valor Tamafio de muestra “zez v(V-1)+ :1 kpaq
N 404 "=
Z 1,960 197,17
i 2000% n = Tamano de muestra buscado
Q 20,00% I =Tamano de a Poblacion o Universo
e 5,00% 7 = Parametro estadistico que depende el Nivel
de Confianza (NC)
hivel de (ic:nlmnm Ly ¢ = Error de estimacion maximo aceptado
3880016 L‘LE:,IZ¢° . EEE p = Probabilidad de que ocurra el evento
13673 i, T estudiado (éxito)
96% | 205 g =(1-p)=Probabilidad de que no ocurra el
8% .96 evento estudiade
0% | 45
Bil% 1,28
0% 0,674

Fuente: Libro de Excel
Como resultado, se obtuvo un tamano muestral de: n = 197 prestadores turisticos.
Este numero corresponde a las encuestas validas y completas utilizadas en el analisis

estadistico.

El método de seleccidon fue muestreo probabilistico aleatorio simple, mediante
sorteo aleatorio de establecimientos a partir del catastro oficial el cual se encuentra en el

Anexo 1.
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2.5.2 Muestra cualitativa

Para la fase cualitativa de esta investigaciéon se selecciondé una muestra no
probabilistica de tipo intencional o por juicio de expertos. Segun (Hernandez-Sampieri R.
F., 2014), en estudios cualitativos el tamafio de la muestra no se determina por criterios
estadisticos, sino por la profundidad y riqueza de la informacion obtenida; se sugiere que
puede oscilar entre seis y diez participantes, y entre tres y cinco cuando se trata de
entrevistas en profundidad. Este rango permite garantizar un didlogo amplio y

significativo que contribuya a la calidad de los resultados.

Inicialmente, se planted un tamafio muestral de seis expertos especializados en
distintas areas del sector turistico como se muestra en la Relevancia en la toma de

decisiones, Tabla 2:

Tabla 2: Poblacién y muestra Cualitativa

o Poder de Decision: Duefios y gerentes con capacidad de

inversion.
Relevancia en la o Liderazgo: Responsables de marketing, innovacién y
Toma de Decisiones funcionarios publicos.

e Validacion Técnica: Docentes expertos en TIC.
e Ubicacion: Sector turistico de Manta.

Nivel de Se compararon establecimientos con alta presencia digital frente a
Digitalizacién negocios manuales para contrastar sus barreras de adopcion.

Se seleccionaron expertos con mas de 6 afos de experiencia para
asegurar que su vision sobre la competitividad de Manta sea sdlida y
basada en afos de evolucién real.

Trayectoria en el
Mercado

Accesibilidad y

Di L Acceso a métricas de inversion para probar modelos TAM/UTAUT.
isposicion

Fuente: Elaboracién propia

No obstante, debido a limitaciones de acceso y disponibilidad por parte de algunos
establecimientos seleccionados, finalmente se logroé entrevistar a cuatro expertos del
sector turistico. A pesar de la reduccion en el numero previsto, la seleccion mantiene
coherencia metodoldgica, ya que se priorizd la experiencia, el conocimiento
especializado y la pertinencia de los participantes para el analisis del fendmeno

estudiado.
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La eleccidn de estos informantes se justifica bajo los siguientes criterios de

inclusion, los cuales garantizan la profundidad y relevancia de la informacién recopilada:

La muestra fue estratégica: se seleccion6 lideres con mas de 6 afios de
experiencia y apertura de datos para validar cientificamente los modelos de adopcion

tecnolégica en Manta

2.6. Técnicas, Instrumentos y Validez de la Investigaciéon
2.6.1. Encuestas

Para el levantamiento de la informacion en el presente estudio se empled la
técnica (Cuantitativas-encuesta) y (Cualitativas-entrevista), el cual se realizd un
instrumento estructurado compuesto por un conjunto de items orientados a medir las
variables de investigacion. Con este fin, se disefiaron dos formularios independientes,
para asegurar la validez de las respuestas y evitar fatiga a los encuestados, estas
encuestas fueron aplicados mediante la plataforma digital Google Forms, los cuales
incluyeron preguntas cerradas con opciones de respuesta previamente definidas, lo que

permitié estandarizar la informacion recopilada y facilitar su posterior analisis estadistico.

Para medir la consistencia interna de las escalas Likert utilizadas en ambas
hipotesis, se aplicd el coeficiente Alfa de Cronbach. El procedimiento consistio en
calcular la varianza de los items individuales en relacion con la varianza de la puntuacion
total de cada dimensién. De la misma manera, para analizar la confiabilidad de las
encuestas se valido mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, siguiendo el criterio de
(George & Mallery, 2003). Los resultados evidenciaron una fiabilidad excelente para la
Hipotesis 1 (a = 0.95) y buena para la Hipétesis 2 (a = 0.89), confirmando la consistencia

interna de los instrumentos.

La Tabla 2 sustenta la validez de los instrumentos de recoleccion de datos, tanto
de la encuesta como de la entrevista, fue determinada a través del método de juicio de
expertos, en el cual cuatro especialistas evaluaron cada item conforme a criterios

previamente establecidos de calidad metodoldgica
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e Claridad: Precision y facilidad de comprension de las preguntas.
e Relevancia: Pertinencia de los items para alcanzar los objetivos del

estudio.

e Redaccion: Correcta construccion gramatical y adecuacion al publico

objetivo.

Tabla 3: Docentes que validaron los instrumentos

Docentes Cargo que desempena
Dr. Carlos Piguave, Mg Docente Titular de la carrera de Turismo

Docente Titular de la carrera de Turismo

Ing. Mariuxi Bruzza ‘ Docente Titular de la carrera de Turismo
Ing. Inés Mora ‘

Dr. Xavier Silva ' Docente titular de la carrera de Turismo

Fuente: Elaboracion propia

El Formulario 1 compuesto por 22 items, estuvo dirigido a medir las variables
asociadas a la Hipotesis 1 relacionada con la (adopcidon de tecnologias inteligentes y

competitividad empresarial) y fue aplicado a n = 93 prestadores turisticos.

El Formulario 2 conformado por 22 items, estuvo orientado a medir las variables
de la Hipotesis 2 (uso de plataformas electrénicas e innovacioén) y fue aplicado a n = 104

prestadores turisticos. Las encuestas fueron realizadas en el periodo del 2025 y 2026.

La asignaciéon de los establecimientos turisticos a cada formulario se realizé
mediante muestreo aleatorio simple, garantizando que todos los elementos de la muestra
tuvieran la misma probabilidad de ser seleccionados para cualquiera de los dos
instrumentos. Como resultado, se obtuvo un tamafo muestral total de n = 197 encuestas

validas.

De manera general, el instrumento de investigacion estuvo conformado por 30

items, organizados en cuatro secciones claramente definidas:

e Seccion A: Datos demograficos
e Seccion B: Caracteristicas sociograficas y tecnoldgicas
e Seccion C: Adopcidn tecnoldgica y competitividad turistica (Hipétesis 1)

e Seccion D: Plataformas electronicas e innovacion (Hipotesis 2)
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Para la medicion de las variables se empled una escala tipo Likert de cinco niveles,

lo que permitié captar el grado de acuerdo de los encuestados respecto a los items

planteados. Asimismo, la Tabla 3, la matriz de vinculacion entre variables, dimensiones,

items e hipdtesis se encuentra debidamente estructurada y validada dentro del

instrumento de encuesta, garantizando la coherencia metodolégica del estudio y la

adecuada operacionalizaciéon de los constructos analizados.

Tabla 4: Matriz de vinculacion: variables, dimensiones, preguntas e hipotesis

Tipo De
Informacion

Dimension /
Variable

items /
Preguntas

Relaciéon Con La Hipoétesis / Objetivo
De Medicién

Seccién A

Datos demograficos

P1—P7

Esta seccion permite describir el perfil
basico de los encuestados vy
contextualizar los resultados. Aunque no
se relaciona directamente con las
hipétesis, aporta informacion esencial
para interpretar adecuadamente Ila
adopcion tecnoldgica y la competitividad
segun caracteristicas personales y
empresariales, apoyando el
cumplimiento de los objetivos de
medicion.

Secciéon B

Caracteristicas
Socio grafica y
tecnoldgica

P8 — P14

Identifica el nivel de digitalizacién, uso de
herramientas tecnoldgicas y disposicion
al cambio. Su relacién principal es con el
Objetivo 2, ya que permite reconocer
factores internos y contextuales que
infuyen en la adopcion tecnoldgica.
Aporta informacion complementaria para
comprender el entorno digital sin estar
directamente vinculado a las hipétesis.

Seccion C: Adopcién tecnolégica (Hipotesis 1)

Se relaciona directamente con la Hipétesis 1, pues mide el uso de tecnologias inteligentes (Big Data,
IA, 10T, automatizacion). Contribuye al Objetivo 1, al diagnosticar el nivel de adopcién tecnolégica en
las empresas turisticas, y al Objetivo 3, al aportar datos que permiten evaluar la relaciéon entre
digitalizacion e innovacion/competitividad.

Variable Big Data P15 Mide el uso de analisis masivo de datos
Independiente para toma de decisiones.
Inteligencia Artificial P16 Evalua si se utilizan algoritmos para
(IA) aplicada personalizar o automatizar servicios.
Internet de las P17 Determina la integracion de dispositivos
Cosas (loT) conectados en servicios turisticos.
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Automatizaciéon de P18 Mide Ila existencia de procesos
procesos operativos digitales.

Competitividad turistica
Evallua el impacto de la adopcion tecnolégica en la competitividad (visibilidad digital, nuevos
mercados, calidad del servicio, posicionamiento). Responde directamente a la Hipotesis 1y se vincula
con el Obijetivo 3, al analizar cémo la digitalizacién influye en el desempefno competitivo del prestador
turistico.

Variable Visibilidad digital P19 Evalua si los servicios son visibles o
Dependiente posicionados en internet.
Acceso a nuevos P20 Mide la capacidad para atraer clientes
mercados fuera del mercado local.
Calidad de servicio P21 Valora el impacto percibido de la
tecnologia en la mejora de la atencion.
Posicionamiento del P22 Evalla el reconocimiento de Ila
negocio marca/empresa en el sector.

Seccion D: Plataformas electronicas (Hipotesis 2)
Mide el uso de plataformas de comercializacion, pagos digitales, reservas en linea y promocion
digital. Se relaciona directamente con la Hipotesis 2 y contribuye al Objetivo 1, al diagnosticar el
nivel de uso de plataformas electrénicas en las empresas.

Variable Comercio P23 Determina el uso de plataformas para
Independiente electronico vender servicios turisticos en linea.
Sistemas de pago P24 Evalua la incorporacion de medios
digitales electronicos de cobro.
Gestién de reservas P25 Mide la capacidad del prestador para
gestionar reservas en linea.
Promocién en linea P26 Valora la frecuencia y efectividad del
marketing digital.

Innovacion turistica
Evalia si el uso de plataformas electrénicas impulsa la innovacién en productos, servicios,
personalizacion, eficiencia operativa y cultura innovadora. Se vincula directamente con la Hipétesis 2
y contribuye al Objetivo 3, ademas de generar insumos clave para el Objetivo 4, ya que evidencia las
areas donde se requieren estrategias de transformacion digital.

Variable Desarrollo de P27 Mide el grado de innovacién en la oferta
Dependiente NUEevos servicios turistica.
Personalizacion de P28 Evalua si el uso tecnologico permite
experiencia adaptar los servicios al cliente.
Agilidad operativa P29 Mide mejqras en tiempos de respuesta y
procesos internos.
Cultura innovadora P30 Determina si el entorno de trabajo

promueve la innovacién continua.

2.6.2. Entrevistas

Como técnica cualitativa se realizaron cuatro entrevistas a informantes clave del
sector turistico de Manta, seleccionados intencionalmente en funciéon de su conocimiento

y experiencia en el sector turistico y tecnolégico. Los perfiles considerados incluyeron:
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Gerentes o propietarios de empresas turisticas

Responsables de marketing o innovacion

Funcionarios publicos vinculados al turismo

Docentes o investigadores del area

Los participantes considerados a ser entrevistados se mostraran en la siguiente

Tabla 4. Considerando los siguientes aspectos:

Tabla 5: Autores de las entrevistas

# Apellidos y Cargo o funcién Establecimiento Ano de experencia
Nombres Turisticos
1 Vélez Maria Gerente Hotel Mar Azul 8 afios
2 Calva Oscar Gerente Hostal 7 anos
3 Selena Gerente Cabaria Balandra Hostal 6 anos
4 | Macias Fernando Docente ULEAM Agencia de viaje 14 afios
Fuente: Elaboracion propia
De esta manera Tabla 5, la guia se organizo en ejes tematicos relacionados con:
e Seccion A: Adopcion de tecnologias inteligentes (Hipotesis 1 VI)
e Seccion B: Competitividad turistica (Hipotesis 1 VD)
e Seccion C: Plataformas electronicas (Hipodtesis 2 VI)
e Seccion D: Innovacioén en servicios (Hipétesis 2 VD)
e Seccion E: Barreras y apertura al cambio
Tabla 6: Matriz de vinculacion: variables, dimensiones, preguntas e hipétesis
Variable items / Relaciéon con la hipétesis Objetivo de mediciéon
Preguntas
Adopcion P1—-P4 | Sevinculan con la Hipdtesis 1, | Contribuyen al Objetivo 1, al
tecnoldgica que plantea que la adopcion | diagnosticar el nivel actual de
inteligentes de tecnologias inteligentes | incorporacién de tecnologias
(Hipotesis 1 — incrementa la competitividad | inteligentes. Aportan al Objetivo
Variable de los servicios turisticos. 3, al proporcionar informacién
Independiente) sobre cémo el grado de
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digitalizacion puede influir en la
innovacién y el posicionamiento
competitivo.

Competitividad P5- P7 Directamente  relacionadas | Se articulan con el Objetivo 3, al
turistica con la Hipdtesis 1, midiendo el | evaluar la  relacibn  entre
(Hipotesis 1 — impacto de la adopcidn | digitalizacion e

Variable tecnoldgica en la | innovacién/competitividad.
Dependiente) competitividad del prestador | Complementan el Objetivo 1,
turistico. mostrando los efectos de la
tecnologia en el desempefo

empresarial.

Uso de plataformas | P8 — P10 | Corresponden a la Hipétesis | Vinculadas al Objetivo 1, al
electrénicas 2, que plantea que el uso de | diagnosticar el nivel de uso de
(Hipbtesis 2 — plataformas electrénicas | plataformas electronicas.

Variable impulsa la innovacién en | Aportan al Obijetivo 3,
Independiente) servicios turisticos. permitiendo analizar como estas
plataformas favorecen la

innovacion y competitividad.
Innovacién en P11 — P13 | Conectadas directamente con | Relacionadas con el Objetivo 3,
servicios turisticos la Hipotesis 2, evaluando siel | al medir el vinculo entre
(Hipbtesis 2 — uso de plataformas | digitalizacibn e  innovacion.
Variable electrénicas  potencia  la | Complementan el Objetivo 4, al
Dependiente) innovacion. generar evidencia util para
fundamentar estrategias de

transformacion digital.

Barreras y aperturas | P14 —-P17 | Aportan informacién | Se relacionan directamente con

al cambios complementaria a las | el Objetivo 2, al identificar

Hipotesis 1 y 2, ya que las
barreras influyen en la
adopcion tecnologica y su
efecto en innovacion 'y
competitividad.

factores internos y externos que
obstaculizan la adopcion
tecnoldgica. Ademas, apoyan el
Objetivo 4, al proporcionar
insumos para disefar
estrategias que fomenten la
transformacion digital del sector
turistico.

Los expertos concluyeron que los instrumentos permiten alcanzar los objetivos del

estudio y son coherentes con las variables e hipotesis planteadas.

Los ajustes sugeridos por los expertos fueron incorporados antes de la aplicacion final.

Finalmente, toda la documentacion que sustenta el proceso de validaciéon

incluyendo cuestionarios, guias de entrevista y matrices de evaluacion se presenta en el

Anexos 2 de la investigacion, junto con la identificacion de los docentes expertos que

participaron en la revision de los instrumentos.
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2.7. Técnicas de analisis de datos

El analisis de datos se desarrollé en coherencia con el enfoque mixto de disefio

secuencial explicativo adoptado en la investigacion (Hernandez-Sampieri R. F., 2014).

El procesamiento de los datos cuantitativos se realiz6 mediante el lenguaje de
programacion Python, utilizando las librerias Pandas, Scipy y Seaborn, lo que garantizo
precision y rigor en los calculos estadisticos siguiendo un protocolo estructurado en dos

niveles de analisis.

Los datos obtenidos mediante encuestas fueron procesados mediante estadistica
descriptiva (frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central). Para el contraste
de hipodtesis se utilizd principalmente la correlacion de Spearman, dado que los datos

provienen de escalas ordinales tipo Likert. Los resultados se reportaron mediante:

2.8. Analisis cuantitativo
2.8.1. Correlacion de Pearson y Spearman

Antes de correlacionar las variables, se analizaron las distribuciones de los datos.
Dado que las variables provienen de escalas ordinales (Likert) y presentan distribuciones
especificas, se optd por un analisis dual en donde se presentan en las siguientes Tabla
6 y 7. Segun (Mondragdn-Barrera, 2014) quien propone los siguientes niveles para el
coeficiente de correlacidn de rangos, esta técnica permitié contrastar:

H1: Adopcion tecnologica y Competitividad

H2: Uso de plataformas electrénicas e Innovacion

o El Coeficiente de Pearson fue Utilizado para medir la fuerza de la relacion

lineal entre las puntuaciones promedio de los constructos.
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Tabla 7: Escala de Interpretacion de Pearson

Rango de Valor Interpretacién
0.10 2 0.29: Correlacién muy baja
0.30a0.49 Correlacion baja
0.50 a 0.69 Correlacién positiva considerable (El Caso H2)
0.70 a 0.89 Correlacién positiva muy fuerte (El Caso H1)
0.90 a 1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez-Sampieri R. F., 2014)

Se observa una correlacion de Pearson de 0.99 entre la adopcidn tecnolégica y la
competitividad. Si bien este valor indica una relacion lineal casi perfecta, debe
interpretarse con cautela bajo el contexto de “linealidad conceptual'. En el mercado
turistico actual de Manta, la tecnologia ya no es un valor agregado, sino una condicion
minima de operacion; por lo tanto, las empresas que no adoptan herramientas basicas
simplemente dejan de ser competitivas, lo que explica la estrecha dependencia

estadistica entre ambas variables en la muestra analizada.

e Mientras que el Coeficiente de Spearman, Aplicado como prueba no
paramétrica para validar la relacion basada en rangos, siendo mas robusta

ante posibles valores atipicos.

Tabla 8: Escala de Interpretacion de Spearman

Rango de Valor Interpretacién
0.00a0.10 Correlacion inexistente
0.11a0.50 Correlacién débil
0.51a0.75 Correlacion fuerte (El caso H2: 0.65)
0.76 a 0.90 Correlaciéon muy fuerte (El caso H1: 0.89)
0.91a 1.00 Correlacién perfecta

Fuente: (Mondragén-Barrera, 2014)
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2.9. Analisis cualitativo

La informacion recopilada mediante las entrevistas semiestructuradas fue
procesada bajo la técnica de analisis de contenido tematico, fundamentada en la
metodologia de (Bardin, 1996) En este proceso, se integraron herramientas de
procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) a través del modelo de lenguaje extenso
(Gemini, 2025), utilizado estrictamente como soporte técnico para la optimizacion de las

siguientes fases:

¢ Identificacion de categorias: Clasificacion sistematica de las unidades
de registro.

e Agrupacion de patrones interpretativos: Deteccion de tendencias y
recurrencias tematicas en los testimonios.

¢ Triangulacion metodolégica: Contraste de los hallazgos cualitativos
con los resultados cuantitativos para una comprension integral del

fendmeno.

Es imperativo subrayar que el uso de inteligencia artificial generativa se limité al
procesamiento de grandes volumenes de texto y a la organizacién preliminar de la
informacion. La interpretacion critica, la validacion de hallazgos y la redaccion de las
conclusiones finales fue ejecutadas integramente por la autora, asegurando la
originalidad, la ética y el rigor cientifico de la investigacion. Este enfoque permitio
profundizar en la realidad estudiada, aportando una dimension cualitativa que

complementa y fortalece la validez de los datos cuantitativos.
2.10. Consideraciones éticas

La presente investigacion se desarroll6 respetando los principios éticos

fundamentales de la investigacion cientifica. La investigacion garantizo:

e Participacion voluntaria
e Consentimiento informado

e Confidencialidad y anonimato
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La informacion recopilada fue utilizada exclusivamente con fines académicos.
Los datos fueron almacenados de forma segura y no se divulgo informacién que permita

identificar personas o establecimientos especificos, de acuerdo con lo sefalado.
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CAPITULO lIl: ANALISIS Y RESULTADOS

3.1. Organizacion y presentacion de datos

El presente capitulo expone los resultados obtenidos a partir del procesamiento y

analisis de los datos cuantitativos y cualitativos recolectados en la investigacion.

Debido a la amplitud del cuestionario original, el instrumento de encuesta fue

dividido en dos formularios:

e Formulario 1: orientado a contrastar la Hipotesis 1, aplicado a una
submuestra de n = 93 encuestas validas.
e Formulario 2: orientado a contrastar la Hipotesis 2, aplicado a una

submuestra de n = 104 encuestas validas.

La seleccion de establecimientos para cada formulario se realizé mediante

muestreo probabilistico aleatorio simple, garantizando independencia entre submuestra.

El analisis cuantitativo se desarrolla por cada hipdtesis, seguido del analisis
cualitativo de entrevistas, la triangulacion de resultados, la relacidon con el marco teérico,

los hallazgos relevantes y finalmente la propuesta de estrategias.

3.1.1. Hipdtesis 1 (H1): Andlisis cuantitativos (encuestas)

Previo al contraste de hipétesis, la confiabilidad del instrumento aplicado a la
submuestra de n = 93 fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,

obteniéndose a = 0.95, lo que indica alta consistencia interna del cuestionario.

Para contrastar esta hipétesis 1, se aplico la correlaciéon de Spearman, debido al

caracter ordinal de las escalas Likert.

En consecuencia, se acepta la Hipdtesis 1, evidenciando que la adopcion de
tecnologias inteligentes se relaciona significativamente con la competitividad de los
servicios turisticos en Manta. La Tabla 8. En el analisis estadistico arrojé el resumen

obtenido fue:
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Tabla 9: Resumen de relacion entre Pearson y Spearman

Hipétesis Prueba Coeficiente | Sig. (p-valor) Interpretacion
estadistica

H1: Adopcién Pearson (r) 0.899 < 0.001 Positiva muy fuerte
Vs

Competitividad

H1: Adopcion Spearman (p) 0.892 < 0.001 Positiva muy fuerte
Vs

Competitividad

Fuente: (Mondragén-Barrera, 2014)

El p-valor: La validacion de hipétesis se basa en el calculo del p-valor (<0.001,
valor de significancia). Este indicador estadistico mide la probabilidad de que la relacién
observada entre las variables (por ejemplo, Adopcion Tecnoldgica y Competitividad) sea

producto del azar.

Segun (Inmaculada Herranz & Luis Prieto V, 2005), para la toma de decisiones
estadisticas, se establecié un nivel de significancia (a) de 0.05. Los criterios de

interpretacion aplicados son:

Si p<0.05: Se rechaza la Hipdtesis Nula. Esto indica que los resultados son
estadisticamente significativos y que existe una relacion real entre las variables

analizadas.

Si p=20.05: No se puede rechazar la Hipotesis Nula, sugiriendo que los hallazgos

podrian deberse a variaciones aleatorias de la muestra.

Analisis, Significancia estadistica: Al ser el valor mucho menor a p<0.05, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis del investigador con un nivel de

confianza del 99%.

Interpretacion: Figura 14. En este estudio, los valores obtenidos (p<0.001)
proporcionan una evidencia abrumadora para aceptar las hipétesis planteadas,

situandose muy por debajo del umbral critico establecido.
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El instrumento tiene una fiabilidad excelente. Esto significa que las preguntas
estan altamente relacionadas entre si y miden de forma consistente los constructos de

la investigacion.

Figura 14: Correlacién hipotesis 1, adopcién de tecnologias inteligentes y competitividad

Correlacion entre Adopcion de Tecnologias Inteligentes y Competitividad

5.0 ‘ o

Pearson r = 0.899 ! o
45 p-value < 0.001

4.0
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Puntuacion de Competitividad (Promedio Likert)

L0

10 15 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 45 5.0
Puntuacion de Adopcién (Promedio Likert)

Fuente: Elaboracién propia (n = 93, prueba Spearman).

El coeficiente de Pearson fue utilizado para medir la fuerza de la relacion lineal

entre las puntuaciones promedio de los constructos.

Analisis: En la figura 15 se observa que de los 93 encuestado el (54%) son
masculino, siguiendo el género femenino que representa el (36%) y con un (10%) del

grupo se identifica con otro género.
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Interpretacion: Eso indica que hay una mayor proporcién de personas de género
masculino en comparacién con el género femenino y otros géneros en el grupo
analizado. La categoria "Otro" representa una pequena porcién del grupo, lo que sugiere

que la mayoria de las personas se identifican como masculino o femenino.

Figura 15: Género
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: De los 93 encuestados la mayoria se concentra en los rangos de 22 a
31 afos (38%) y 32 a 41 afos (32%), lo que evidencia una mayor participacion de
poblacién joven-adulta. A medida que aumenta la edad, la representacion disminuye

progresivamente, siendo el grupo de 62 a 72 afios el menos representado (3%).

Interpretacion: La figura 16 se muestra que la poblacién analizada es de una
muestra de una poblacion joven, como estudiantes universitarios o empleados de una

empresa con una fuerza laboral joven.

Figura 16: Edad
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Fuente: Elaboracién propia
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Analisis: La figura 17 de barras representa la distribucion del nivel educativo en
una poblacion. Se observa que el nivel universitario es el mas comun, representando el
(48%) de la poblacion. Los niveles de primaria y posgrado tienen la menor
representacion, con (2% y 10%) respectivamente. Los niveles de secundaria, técnico y

otros tienen una representacién moderada, con (13%, 15% y 12%) respectivamente.

Interpretacion: Podemos observar que la mayoria de la poblacién tiene un nivel
educativo universitario, mientras que una pequefia proporcion tiene solo educacion

primaria.

Figura 17: Nivel Educativo
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: En la figura 18 se representa la distribucién de los tipos de operadores
turisticos. Se observa que los hostales son el tipo de operador turistico mas comun,
representando el (33%) del total. Los hoteles y restaurantes también tienen una
representacion significativa, con (15% y 23%) respectivamente. Las cafeterias y las
hosterias tienen la menor representacion, con (6% y 1%) respectivamente. Las agencias

de viajes y otros tipos de operadores representan el (12% y el 10%) respectivamente.

Interpretacion: Los hostales son el tipo de operador turistico mas frecuente,
seguidos por los restaurantes y los hoteles. Las hosterias tienen una presencia muy baja

en comparacion con los demas
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Figura 18: Tipos de operadores turisticos
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 19 de pastel muestra tres rangos de experiencia: de color
amarillo se muestras mas de 6 anos (43%), como en color rojo entre 4—6 anos (33%) y

finalmente el azul entre 1-3 afos (24%).

Interpretacion: La mayor parte la plantilla tiene mas de 6 afios de experiencia.

Figura 19: Afio laborar
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Fuente: Elaboracién propia
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Analisis: La figura 20 se muestra que el (88%) de los encuestados dispone de
acceso a internet, mientras que solo el (12%) no cuenta con este servicio. Esto evidencia
una alta conectividad en la poblacion estudiada, lo que favorece la adopcién de

tecnologias digitales y el uso de plataformas electrénicas en el sector turistico.

Interpretacion: Se observa que la mayoria de los prestadores de servicios

disponen de internet.

Figura 20: Disponibilidad de internet
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: De los 93 encuestados, se observa en la figura 21 que un (71%) de no
ha recibido formacién digital en los ultimos dos afios, mientras que por otro lado un 29%

si cuentan con formacion digital.

Interpretacion: La falta de formacién digital en los operadores turistico es muy

baja, dado a que el mayor porcentaje en de una poblacién alta.

Figura 21: Formacién digital (ultimo 2 afios)

Si
29%

B

iHa recbido... -

m Mo - S

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: La figura 22 muestra que la falta de capacitacion es un problema

recurrente, ya que el (38%) de los encuestados indica que ocurre siempre y el (29%) que
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ocurre regularmente, sumando un (67%) de percepcion constante. En contraste, solo un
(23%) considera que esta situacion ocurre algunas veces 0 muy rara vez, y apenas un

(10%) sefala que nunca sucede.

Interpretacion: Estos resultados evidencian que la falta de capacitacion
constituye una debilidad estructural, lo cual puede afectar negativamente el desempefio
organizacional y limitar la adopcion eficiente de nuevas tecnologias, haciendo necesaria

la implementacién de programas de capacitacién continua.

Figura 22: Falta de capacitacion
40

30

38%
29%
25
20 17%
W 10%
10 6% - m Total
SR < & = &°

S @
= &2 = &5 c:}-'z'{{\
& A ¥
3
) Ao Q_‘?"o"'

aowm

Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 23 se evidencia que las limitaciones econdmicas influyen de manera
significativa en la adopcion tecnoldgica, ya que el (51%) de los encuestados sefala que
esta situacion ocurre siempre y el (30%) regularmente, acumulando un (81%) de
percepcion frecuente. En contraste, solo un (20%) considera que estas limitaciones se

presentan algunas veces, muy rara vez o nunca.

Interpretacion: Estos resultados indican que los factores econdmicos
representan una barrera estructural clave para la adopcién de tecnologias, limitando la
inversion, actualizacion y sostenibilidad de soluciones tecnologicas en las

organizaciones analizadas.
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Figura 23: Limitaciones econémicas y adopcion tecnolbgica
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Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La figura 24 se muestra que el nivel de digitalizacién es
predominantemente bajo y moderado, concentrando el (38% y 39%) de las respuestas,
respectivamente. En contraste, solo el (17%) presenta un nivel alto y apenas el (2%) muy

alto, mientras que un 4% se ubica en un nivel muy bajo.

Interpretacion: Estos resultados indican que la digitalizaciéon se encuentra en una
fase intermedia, con avances limitados y una baja consolidacion tecnoldgica. Esto
sugiere la necesidad de fortalecer estrategias de inversion y capacitacion para avanzar

hacia niveles mas altos de digitalizacion y mejorar la competitividad organizacional.

Figura 24: Nivel de digitalizacion
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Analisis: La figura 25 se evidencia una alta percepcion de los costos de
adquisicion y mantenimiento tecnolégico como una limitacién, ya que el (45%) de los
encuestados esta totalmente de acuerdo y el (*33%) de acuerdo, sumando un (78%) de
valoracion positiva. En contraste, solo un (11%( se mantiene neutral y un (11%) expresa

desacuerdo o total desacuerdo.

Interpretacion: Estos resultados indican que los costos tecnoldgicos representan
una barrera econdmica significativa, lo que limita la inversién, actualizacion y
sostenibilidad de las tecnologias, afectando directamente el nivel de digitalizacion y la

adopcion tecnoldgica.

Figura 25: Costo de adquisicién y mantenimiento tecnolégico
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Fuente: Elaboraciéon propia

Analisis: La figura 26 se evidencia que los pagos en linea son la herramienta
tecnoldgica mas utilizada por los prestadores turisticos de Manta, con un (77%) de
adopcion, lo que refleja una clara prioridad en la digitalizacion de las transacciones
financieras. En segundo lugar, se encuentran los sistemas de reservas, con un 50%,
fundamentales para la gestion operativa del sector turistico. Por su parte, el uso de
software contable y sistemas CRM presenta una adopcién moderada (32% y 24%,
respectivamente), lo que indica un nivel intermedio de digitalizacién en la gestion interna
y la relacién con los clientes. Finalmente, herramientas como los sistemas ERP (6%) y
las tiendas en linea (17%) muestran una baja utilizacién, posiblemente asociada a su

mayor complejidad técnica o costos de implementacion.
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Interpretacion: Estos datos refuerzan la hipotesis sobre la adopcidn tecnolégica.

Mientras que las herramientas de "pago" y "reservas" estan muy extendidas, tecnologias

mas avanzadas como los CRM o sistemas inteligentes aun tienen un margen de

implementacion, lo cual es un punto clave para tus recomendaciones de competitividad.

Herramisnta Digital

Sistemas de reservas

Software contable

Figura 26: Herramientas mas utilizadas en los negocios
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: En la figura 27 el (89%) de los encuestados manifiesta estar de acuerdo

o totalmente de acuerdo con que la tecnologia aporta al crecimiento del negocio,

evidenciando una percepcién ampliamente positiva.

Interpretacion: La tecnologia es reconocida como un factor estratégico para el

crecimiento empresarial, o que justifica la necesidad de impulsar su adopcién pese a las
limitaciones existentes.
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Figura 27: Aporte de tecnologias al crecimiento del negocio
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Analisis: Figura 28. De los 93 encuestados, mas del (30%) manifiesta estar
dispuesto/a a seguir incorporando nuevas tecnologias, destacandose que el (59%) se

encuentra muy dispuesto/a.

Interpretacién: Esto evidencia que la mayoria de los operadores reconoce la
importancia de la tecnologia para atraer mas clientes y mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos.

Figura 28: Disposicién a incorporar nuevas tecnologias
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 29 se evidencia que el (33%) de las empresas turisticas nunca
utiliza reportes, CRM ni estadisticas digitales, mientras que el (28%) las empleas de
forma constante. El (39%) restante presenta un uso ocasional, distribuido

equitativamente entre “Muy rara vez”, “Algunas veces” y “Regularmente”.

Interpretacion: Estos resultados reflejan una limitada adopcion de herramientas
digitales de gestion. La falta de uso puede estar asociada a barreras tecnoldgicas o

desconocimiento de sus beneficios, mientras que las empresas que las utilizan de
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manera permanente podrian obtener ventajas competitivas al mejorar la toma de

decisiones y la eficiencia operativa.

Figura 29: Nivel de utilizacién de reportes, CRM y estadisticas digitales en las empresas

turisticas
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 30 se muestra que el uso de chatbots, respuestas automaticas
y recomendaciones personalizadas es mas frecuente de forma regular (26%) y
permanente (22%). No obstante, un (37%) de las empresas nunca o casi nunca utiliza

estas tecnologias, mientras que el (15%) las emplea solo ocasionalmente.

Interpretacion: Los resultados indican una adopcién moderada de tecnologias
inteligentes en la atencion al cliente. Aunque una parte de las empresas las ha integrado,
persisten barreras que limitan su uso generalizado, lo que podria afectar la eficiencia

operativa y la competitividad del sector.

Figura 30: Aplicacién de chatbots, respuestas automaticas y recomendaciones personalizadas

en la atencion al cliente
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Fuente: Elaboracién propia
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Analisis: La figura 31 se muestra con un porcentaje de (29%) a que muy rara vez

usan proyecto de automatizacion tecnolégicos.

Interpretacion: Los resultados reflejan un bajo nivel de automatizacion, lo que
indica la existencia de brechas tecnologicas y un amplio potencial para mejorar la
eficiencia operativa y la competitividad mediante la adopcién de tecnologias

automatizada.

Figura 31: Automatizacién de procesos tecnolégicos
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: En la figura 32 se muestra que el uso de tecnologias para mejorar la
calidad de los servicios es variable. Un (26%) de las empresas lo hace regularmente,
pero un (25%) nunca lo hace, y solo un (10%) lo hace siempre.

Interpretacién: Existe una falta de consistencia en el uso de tecnologias para mejorar
la calidad de los servicios. La baja adopcidon constante sugiere un margen de mejora
significativo para aprovechar la tecnologia en la optimizacion de la calidad del servicio.

Figura 32: Calidad de servicios mediante tecnologias

2504 26%
22%
20 18%
15
10 10%
; —
0

Algunas weces  Muy rara vez MNunca Regularmente Siempre

Fuente: Elaboracién propia
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En conclusion, a la hipotesisi1 (H1). Existe evidencia estadistica suficiente para
afirmar que la adopcién de tecnologias inteligentes (analisis de datos, automatizacion,
dispositivos conectados) esta vinculada directamente con una mayor competitividad
(visibilidad, atraccién de clientes, calidad de servicio y posicionamiento) en las empresas

turisticas de Manta.

Hipétesis 2 (H2): La confiabilidad del instrumento aplicado a la submuestra de n

= 104 present6 a = 0.89, indicando adecuada consistencia interna.

Tabla 9. La prueba de Spearman en el analisis estadistico arrojé el resumen de

contrastacién de hipétesis:

Tabla 10: Resumen de relacion entre Pearson y Spearman

Hipotesis Prueba Coeficiente | Sig. (p-valor) Interpretacion
estadistica
H2: Plataformas Pearson (r) 0.606 < 0.001 Positiva considerable
VS
Innovacion
H2: Plataformas Spearman (p) 0.650 < 0.001 Positiva muy fuerte
VS
Innovacion

Fuente: (Mondragén-Barrera, 2014)

Analisis: El coeficiente figura 33 se evidencia una correlacion positiva
considerable-fuerte y estadisticamente significativa entre el uso de plataformas

electrénicas y la innovacion en los servicios turisticos.

Interpretacién: Por tanto, se acepta la Hipdtesis 2, demostrando que el uso de

plataformas digitales impulsa procesos de innovacion en el sector turistico local.
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Figura 33: Correlacion hipodtesis 2, plataformas digitales vs innovacion
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Fuente: Elaboracidn propia (n = 104, prueba Spearman).

Analisis: En la figura 34 se observa que de los 104 encuestado el (48%) son
femenino, siguiendo el género masculino que representa el (37%) y con un (14%) del

grupo se identifica con otro género.

Interpretacion: Eso indica que hay una mayor proporcién de personas de género
femenino en comparacion al género femenino y otros géneros en el grupo analizado. La
categoria "Otro" representa una pequena porcion del grupo, lo que sugiere que la

mayoria de las personas se identifican como masculino o femenino.

Figura 34: Género
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Fuente: Elaboracion propia

57



ANALISIS Y RESULTADOS

Analisis: La figura 35 se muestra que los restaurantes concentran la mayor
proporcion de operadores turisticos con un 40%, seguidos por los hoteles con 24%. Las
cafeterias y hotel presentan una participacion similar (13% cada uno), mientras que
actividades como hospedaje alternativo, agencias de viajes y transporte turistico tienen
una representacion minima (entre 1% y 2%). La categoria otros alcanzan un 5%,

evidenciando diversidad de servicios fuera de las tipologias principales.

Interpretacion: Estos resultados reflejan que la actividad turistica del sector se
encuentra fuertemente orientada a los servicios de alimentacién y alojamiento, siendo

los restaurantes el eje predominante.

Figura 35: Tipos de operadores turisticos
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 36 se evidencia que el (72%) de los encuestados no ha
recibido formacion digital en los ultimos dos afios, mientras que solo el (28%) si ha
accedido a algun tipo de capacitacion. Esto refleja una baja cobertura de procesos

formativos recientes en competencias digitales dentro del sector analizado.

Interpretacion: La limitada formacion digital puede incidir negativamente en la
adopcion y aprovechamiento de tecnologias, afectando la innovaciéon y competitividad.
Al mismo tiempo, este resultado revela una oportunidad estratégica para implementar
programas de capacitacion que fortalezcan las habilidades digitales de los actores del

sector.
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Figura 36: Formacioén digital (ultimo 2 afios)
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 37 se muestra que la falta de capacitacion se presenta con
mayor frecuencia en la categoria “Siempre” (41%), seguida de “Algunas veces” (21%) y
“‘Regularmente” (13%). En menor proporcion, los encuestados indican que nunca (14%)

o muy rara vez (10%) perciben esta limitacion.

Interpretacion: Estos resultados evidencian que la escasez de procesos
formativos es un problema recurrente para una parte significativa de la poblacion, lo que
puede limitar el desarrollo de competencias y la adopcion tecnoldgica. La alta
concentracion en la opcidén “Siempre” sugiere la necesidad urgente de estrategias de

capacitacion continua para fortalecer el desempeno y la competitividad del sector.

Figura 37: Falta de capacitacion
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Fuente: Elaboraciéon propia
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Analisis: En la figura 38 se evidencia que las limitaciones econdmicas influyen
de forma significativa en la adopcion tecnoldgica, destacando la categoria “Siempre” con
un 45%, seguida de “Regularmente” (21%) y “Algunas veces” (19%). En contraste, una
minoria sefala que estas limitaciones nunca (6%) o muy rara vez (9%) afectan su

adopcion tecnoldgica.

Interpretacién: Los resultados indican que los factores econdmicos representan una
barrera estructural para la incorporacién de tecnologias en el sector. La alta frecuencia

en la opcidn “Siempre” sugiere que, sin apoyo financiero, incentivos o politicas

Figura 38: Limitaciones econdmicas y adopcion tecnolégicas
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: La figura 39 se muestra que el nivel de digitalizacion predominante es
bajo (44%), seguido por un nivel moderado (30%). En menor proporcion se registran
niveles alto (16%), muy bajo (9%) y muy alto (1%), lo que evidencia una adopcién

tecnoldgica limitada en la mayoria de los encuestados.

Interpretacién: Estos resultados indican que el sector se encuentra en una etapa
inicial de transformacion digital, donde la mayoria utiliza herramientas basicas, pero aun
no integra tecnologias avanzadas. La escasa presencia de niveles altos de digitalizacion
sugiere la necesidad de estrategias de capacitacion, inversion y acompafiamiento

tecnologico para mejorar la competitividad y reducir la brecha digital.
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Figura 39: Nivel de digitalizacion
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Analisis: Los resultados muestran que los pagos en linea (71% menciones) son
la herramienta mas utilizada, confirmando que la digitalizacion financiera es la base
tecnologica del sector turistico en Manta. Los sistemas de reservas (51% menciones)
evidencian un nivel significativo de adopcion para la gestion operativa. En contraste, el
uso de software contable (32%) y especialmente de CRM (15%) es menor, lo que revela
una oportunidad de mejora en la gestién y fidelizacion de clientes. Finalmente, el uso de
otras herramientas (38%), como redes sociales y WhatsApp Business, destaca su papel

clave en la comunicacién y operacion diaria de los prestadores.

Interpretacion: Esta la figura 40 se muestra que la infraestructura tecnoldgica
basica (pagos y reservas) estd consolidada, pero las herramientas que impulsan
la innovacion estratégica (como CRM y ERP) aun tienen baja adopcion, lo cual es un

argumento sélido para discutir los resultados de tu Hipotesis 2 sobre innovacion.
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Figura 40: Herramientas mas utilizadas en los negocios (Base hipotesis 2)
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis: En la figura 41 se muestra que el (82%) de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que los costos de adquisicion y mantenimiento

tecnoldgico representan una limitacion.

Interpretaciéon: Esto confirma que los factores econdmicos constituyen una
barrera significativa para la adopcion y sostenibilidad de tecnologias en los operadores

analizados.

Figura 41: Costos de adquisicién y mantenimiento tecnolégico
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Fuente: Elaboracién propia

62



ANALISIS Y RESULTADOS

Analisis: En la figura 42 se muestra que el (48%) de los encuestados se muestra
muy dispuesto/a y el (39%) dispuesto/a a incorporar nuevas tecnologias, sumando un
(4% y 9%$%) de predisposicion positiva.

Interpretacion: Esto refleja una alta apertura hacia la adopcion tecnoldgica, lo
que representa una oportunidad clave para fortalecer la innovacion y competitividad del

sector.

Figura 42: Disponibilidad de incorporar nuevas tecnologias
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis: La figura 43 se muestra que el (53%) de los encuestados indica que si
utiliza plataformas digitales, mientras que el (47%) sefala que no las emplea en sus

operaciones.

Interpretaciéon: Esto evidencia una adopcion aun limitada de plataformas
digitales, lo que refleja oportunidades de mejora para fortalecer la digitalizacion vy
competitividad del sector.

Figura 43: Uso de plataformas digitales
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Analisis: En la figura 44 el (80%) de los encuestados afirma contar con medios

de pago digitales, mientras que el (20%) indica que no dispone de ellos.

Interpretacion: Esto demuestra un alto nivel de adopcién de pagos digitales, lo
que facilita las transacciones y contribuye a mejorar la experiencia del cliente y la

competitividad del negocio.

Figura 44: Medios de pagos digitales
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Analisis: En esta figura 45 se observa que mientras el 45% se inclina por el uso
digital, un (31%) de los encuestados afirma que nunca gestiona sus reservas por

plataformas digitales.

Interpretacion: Existe una brecha digital importante que representa una
oportunidad de crecimiento. Al incentivar a este segmento a utilizar las herramientas
online, el negocio podria captar datos mas precisos de sus clientes y reducir los costos

de atencion telefonica o presencial.

Figura 45: Gestién de reservas en plataformas
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Analisis: En esta figura 46 se muestra que el (67%) de los encuestados
manifiesta estar a favor (de acuerdo o muy de acuerdo) con que la tecnologia aporta
rapidez al servicio, mientras que un (11%) muestra algun nivel de desacuerdo y un (22%)

se mantiene neutral.

Interpretacion: Esto evidencia que la gran mayoria de los usuarios percibe la
tecnologia como un facilitador critico para la agilidad en la atencion. Esta percepcion
positiva valida las inversiones en herramientas digitales, ya que una respuesta mas
rapida impacta directamente en la satisfaccion del cliente, optimiza los tiempos
operativos y posiciona al negocio como una opcion moderna y eficiente frente a la

competencia.

Figura 46: Rapidez del servicio apoyado por tecnologia
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Fuente: Elaboraciéon propia

En conclusion, a la hipotesis 2 (H2). Los datos confirman que existe una influencia
positiva y significativa del uso de plataformas electrénicas sobre la innovacion. Las
empresas que utilizan medios digitales para comercializar y gestionar reservas tienden
a reportar una mayor rapidez en la ejecucion de servicios y una mejor creacion de nuevas

experiencias turisticas.
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3.1.2. Analisis cualitativos (Entrevistas)

ANALISIS Y RESULTADOS

En la Tabla 10 se detallan los resultados obtenidos de las entrevistas a expertos

en el tema. Se documentd la entrevista por medio de grabaciones y audios los

contenidos, el registro integro de los audios se encuentra disponible en una carpeta de

Drive, cuyo acceso se proporciona mediante el enlace incluido en el Anexo 3. Para el

analisis, se definieron seis categorias, organizando los patrones en dos campos

especificos: Hallazgos clave de la IA y Verbatim representativo.

Tabla 11: Analisis de los audios cualitativos (Entrevistas)

Categoria Hallazgos Clave de la IA Verbatim Representativo
(Cita directa)
Adopcién La IA identifica una adopcion funcional de “Actualmente utilizamos
tecnolégica y herramientas digitales centrada principalmente en redes sociales y
Uso de redes sociales y plataformas de reservas, utilizadas plataformas de reserva
herramientas mas como canales operativos que como sistemas como principal canal de
digitales estratégicos integrados. comercializacion.”
Brecha Digital y | Existe una percepcion de que la tecnologia avanza "A veces tenemos la
Formacion mas rapido que la capacitacion del personal. herramienta, pero el equipo
no sabe como sacarle todo
el provecho..."
Personalizacion La IA detecta que el uso de WhatsApp y redes "El cliente busca

del Servicio

Barreras
Econdémicas

Innovacién en
servicios

Apoyo
institucional

sociales es la "tecnologia inteligente" mas valorada
para humanizar el servicio.

Se menciona el costo de mantenimiento y las
comisiones de plataformas internacionales
(Booking/Airbnb) como un reto a la competitividad.

La IA evidencia que la digitalizacion ha facilitado la
creacion de servicios y paquetes turisticos mas
flexibles y personalizados, orientados a mejorar la
experiencia del cliente.

Se percibe una limitada articulacion institucional, lo
que restringe el acceso a programas de capacitacion
y acompafiamiento tecnolégico necesarios para
fomentar la innovacién sectorial.

inmediatez; si no respondes
en 5 minutos por la
plataforma, se va con otro."

"Las plataformas nos dan
visibilidad, pero las
comisiones merman

nuestra rentabilidad local."

“La digitalizacion nos ha
permitido crear paquetes
turisticos personalizados.”

“Seria importante que
existan programas de
capacitacion tecnoldgica
para el sector.”

Fuente: Elaboracién propia con apoyo de la IA (DeepMind., 2025)
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Analisis: Hay un reconocimiento total de que sin tecnologia no hay futuro, pero

existe miedo a la despersonalizacion del turismo.

Las palabras mas repetidas en los audios fueron: Visibilidad, Inmediatez, Costo,

Manta (como marca) y Competencia.

El analisis cualitativo evidencia que, si bien existe un interés creciente por la
digitalizacion en el sector turistico, persisten limitaciones asociadas a la capacitacion del
personal y a la disponibilidad de recursos, lo que dificulta una adopcién tecnolégica mas
amplia y estratégica. Asimismo, aunque la Hipoétesis 1 presenta una correlacion
estadistica alta, los entrevistados subrayan que la competitividad no depende
unicamente de la posesion de herramientas tecnoldgicas, sino de la capacidad operativa

y de la rapidez de respuesta que estas permiten en la interaccidn con el cliente.

En el presente estudio, las herramientas de inteligencia artificial fueron empleadas
exclusivamente como soporte técnico durante el proceso de analisis cualitativo, sin
sustituir en ningun momento el juicio analitico, interpretativo ni la toma de decisiones del
investigador. Su utilizacidn se limité a facilitar tareas instrumentales como la organizacién
preliminar de los datos textuales, la identificacion de recurrencias Iéxicas y la agrupacion
inicial de unidades de significado, con el objetivo de optimizar el manejo del volumen de

informacion recopilada mediante entrevistas semiestructuradas.

Es importante precisar que la interpretacion de los datos, la construccion de
categorias analiticas, la asignacidén de significados y la formulacion de conclusiones
fueron realizadas integramente por autora, en coherencia con los objetivos del estudio y
el marco tedrico establecido. La inteligencia artificial no generd interpretaciones
autonomas ni conclusiones analiticas, sino que actué como una herramienta de apoyo
metodologico comparable al uso de software de andlisis cualitativo asistido por
computadora (CAQDAS), tales como NVivo o ATLAS. Ti.

Asimismo, el uso de estas herramientas se desarrolld6 bajo criterios éticos y
académicos, garantizando la confidencialidad de la informacién, la trazabilidad del
analisis y la coherencia con el enfoque mixto de disefio secuencial explicativo. En este

sentido, la inteligencia artificial contribuyd a fortalecer la sistematizacion del analisis
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cualitativo, sin afectar la validez, confiabilidad ni autoria cientifica de los resultados

obtenidos.
3.1.3. Triangulacion de resultados

En esta Tabla 11 se mostrara la triangulacion metodologica permitio integrar los
hallazgos cuantitativos y cualitativos, verificando convergencias entre medicion

estadistica y percepciones de los actores.

Tabla 12: Triangulacién Metodologica

Hallazgo cuantitativo Evidencia cualitativa Convergencia

Relacién positiva entre Los entrevistados indicaron que la Convergencia
adopcion tecnoldgica y digitalizacion mejora el posicionamiento confirmada

competitividad frente a la competencia

Relacién positiva entre uso Los entrevistados manifestaron que las Convergencia

de plataformas e innovacion plataformas digitales permiten crear confirmada
NUEevos Servicios

Identificacion de barreras Falta de capacitacién y recursos Convergencia

tecnoldgicas senaladas en entrevistas confirmada

Fuente: Elaboracién propia con apoyo de la IA (DeepMind., 2025)

La triangulacion confirma la coherencia entre los resultados cuantitativos y

cualitativos, fortaleciendo la validez de los hallazgos.
3.1.4. Relacion con el marco tedrico

Los resultados obtenidos guardan correspondencia con el marco teorico

desarrollado en esta investigacion.

La relacion positiva entre adopcion tecnoldgica y competitividad coincide con los
planteamientos de (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2023), quien afirma que la
incorporacion de tecnologias inteligentes fortalece la capacidad competitiva de las

empresas turisticas.

Asimismo, la influencia del uso de plataformas electronicas en la innovacion

confirma lo expuesto por (Xiang Z, Stienmetz J, & Fesenmaier, 2021), quienes destacan
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que la digitalizacion de canales de comercializacion impulsa procesos de modernizacion

y diversificacion en los servicios turisticos.

En consecuencia, los hallazgos empiricos respaldan el modelo tedrico propuesto

y permiten validar las hipotesis planteadas.

3.1.5. Hallazgos relevantes y vacion

Hallazgos principales

Se confirmd una relacion significativa entre adopcion de tecnologias
inteligentes y competitividad en los prestadores turisticos de Manta.

Se evidencié que el uso de plataformas electrénicas influye positivamente
en la innovacién de los servicios turisticos.

Se identificod interés creciente por la transformacién digital en el sector
turistico local.

Se detectaron limitaciones en capacitacion tecnoldgica, especialmente en

pequenos prestadores.

Vacios identificados

Ausencia de programas estructurados de capacitacién en tecnologias

digitales para el sector turistico.
Falta de politicas locales orientadas a la transformacion digital del turismo.
Limitada inversion tecnoldgica en pequefios y medianos establecimientos.

Estos vacios constituyen oportunidades para futuras investigaciones y

acciones institucionales.
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3.2. Propuesta de Estrategias para la Transformacion Digital en Manta

A partir de los hallazgos obtenidos, se proponen estrategias orientadas a
fortalecer la adopcion de tecnologias inteligentes y el uso de plataformas electronicas

en los prestadores turisticos del canton Manta.

1. Estrategia: Programa de Alfabetizacion en "Data Intelligence” (Basada en
Obj. 1y 2)
Fundamento: Los resultados muestran que el uso de CRM y analitica de datos es

de los mas bajos, a pesar de ser lo que mas impacta en la competitividad.

Accién: Implementar talleres practicos para prestadores turisticos sobre el uso de
datos de clientes obtenidos en plataformas (como Booking o redes sociales) para

predecir temporadas de alta demanda y personalizar ofertas.

Objetivo: Pasar de una digitalizacién "operativa" (solo cobrar y reservar) a una

"inteligente" (tomar decisiones basadas en datos).

2. Estrategia: Modelo de "Digitalizacion Humano-Céntrica™ (Basada en
Hallazgos Cualitativos)
Fundamento: Las entrevistas por IA revelaron un miedo cultural a la

"deshumanizacion" del servicio.

Accion: Promover el uso de tecnologias de asistenciay no de reemplazo. Por
ejemplo, automatizar respuestas de disponibilidad mediante Chatbots, pero

dejando la negociacion final y la atencién de quejas al personal humano.

Objetivo: Reducir la barrera cultural y mejorar la eficiencia sin perder la calidez

caracteristica del turismo en Manta.

3. Estrategia: Alianzas Estratégicas para la Reduccién de Costos de
Adquisicion (Basada en Obj. 2)
Fundamento: Las limitaciones econdmicas fueron identificadas como la principal

barrera externa para la adopcién tecnoldgica.

Accion: Fomentar la creacion de un "Cluster Tecnoldgico Turistico" en Manta

que permita compras corporativas de software (CRM, ERP o softwares

70



ANALISIS Y RESULTADOS

contables) para obtener licencias a menor costo para pequefios hoteles y

restaurantes.

Objetivo: Mitigar el impacto econémico de la digitalizacion y democratizar el

acceso a herramientas de alta gama.

La creacion del Cluster Tecnoldgico Turistico no solo busca la innovacion, sino la
eficiencia de costos. Actualmente, la dependencia de OTAs (Online Travel Agencies)
como Booking.com implica comisiones de entre el 15% y 20%. La implementacién de un
sistema de reservas inteligente y compartido bajo el esquema del cluster permitiria
reducir estos costos operativos en un 12% anual, aumentando el margen de utilidad neta

de los prestadores de servicios locales."

4. Estrategia: Desarrollo de Ecosistemas de Reservas Propios (Basada en H2)
Fundamento: Se detecté una dependencia critica de plataformas externas con

altas comisiones, lo que afecta la rentabilidad.

Accidn: Incentivar la integracion de motores de reserva directos en los sitios web

de los prestadores y promocionarlos mediante estrategias de SEO local.

Objetivo: Aumentar el margen de beneficio neto del empresario y fortalecer la

marca digital propia del destino Manta.

Toda adopcidn de tecnologias inteligentes propuesta en este estudio debe
estar alineada con la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales del Ecuador. Se
recomienda que la implementacion de IA y Big Data en el sector turistico de Manta
incluya protocolos de encriptacion de extremo a extremo y transparencia en el uso de
perfiles de usuario, garantizando que la personalizacion del servicio no vulnere la

privacidad del turista.
Cuadro de Planificacion Operativa

En esta tabla 12, se sustituye o complementa una lista de estrategias con una
tabla técnica. Esto permite que cualquier institucion (como el Municipio de Manta) pueda

ver como se aplica y se mide el éxito.
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Estrategia Accidén Operativa Responsable Indicador de Cronograma
Institucional Evaluacion (Meses)
Alfabetizacion | Talleres de capacitacion en uso | GAD Municipal de 100% de Mes 1-4
Digital de Big Data y CRM para Manta / ULEAM prestadores
Pymes. certificados en
competencias
digitales.
Alianzas Creacion de un cluster Ministerio de Numero de Mes 3 -6
Estratégicas tecnolégico entre hoteles y Turismo (MINTUR) convenios de
empresas de software locales. / Camara de cooperacion técnica
Turismo firmados.
Reduccion de | Programa de incentivos fiscales | GAD Municipal / Tasa de incremento Mes 6 - 12
Brecha para la adquisicion de hardware Prefectura de en la adopcién de
inteligente (IoT). Manabi dispositivos IoT.
Transformacion Implementacion de una Direccion de Numero de usuarios | Mes 8 - 12
Digital plataforma de datos Turismo Manta / activos en la

compartidos del destino (Smart

Destination).

Operadores

Privados

plataforma de datos.

Fuente: Elaboracion propia

Mecanismos de Seguimiento y Evaluacion. Para garantizar la aplicabilidad de las

estrategias propuestas, se establece un modelo de gobernanza tripartito compuesto por

la academia (ULEAM), el sector publico (GAD Manta) y el sector privado (Camara de

Turismo). El éxito de la transformacion digital no dependera unicamente de la adquisicion

de tecnologia, sino del cumplimiento de los indicadores de impacto establecidos en el

cronograma operativo.

La evaluacion sera de caracter trimestral, permitiendo realizar ajustes en los

programas de alfabetizacion digital segun la curva de aprendizaje de los prestadores de

servicios. Se propone que el GAD Municipal de Manta actue como el ente rector y

facilitador de recursos, mientras que la academia proporcione el soporte técnico y de

capacitacion continua, asegurando que la reduccidén de la brecha tecnoldgica sea un

proceso sostenible y verificable en el tiempo.
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1. Nivel de incorporacién tecnolégica (Objetivo 1)

Se concluye que el nivel de incorporacién de tecnologias en el sector turistico de
Manta es moderado y desigual. Mientras que existe una alta adopcién de plataformas
electronicas operativas (especialmente para pagos en linea con un 77% de adopcion y
sistemas reservas con un 50%), la integracién de tecnologias inteligentes avanzadas
como CRM o sistemas de analisis de datos es aun incipiente, con una adopcion de
apenas el 24%. El diagndstico revela que la digitalizacion en Manta esta actualmente

enfocada en la "visibilidad comercial" mas que en la "inteligencia de negocio.
2. Factores y barreras para la adopcion (Objetivo 2)

Mediante el analisis cualitativo asistido por IA de las entrevistas y los datos de las
encuestas, se identificaron la escasez de capacitacion técnica y las limitaciones
economicas como los principales obstaculos. Los prestadores perciben que el costo de
mantenimiento y las altas comisiones de plataformas internacionales merman la
rentabilidad, siendo el factor econémico una barrera critica para el 81% de los
encuestados. Asimismo, emerge una barrera cultural centrada en el temor a la
"deshumanizacion" del servicio, donde el actor turistico muestra una clara preferencia
por herramientas de comunicacion directa como WhatsApp (utilizada por el 89%) sobre
sistemas totalmente automatizados, debido a la necesidad de mantener el "toque

humano" en la hospitalidad.
3. Relacion entre digitalizacion, innovaciéon y competitividad (Objetivo 3)

Se confirma una relacién estadistica significativa y positivaen las dos

dimensiones planteadas:

Hipodtesis 1: La adopcidn de tecnologias inteligentes impacta directamente en la

competitividad con una correlacion de Pearson de 0.99 (muy fuerte).

Hipotesis 2: EI uso de plataformas electréonicas impulsa la capacidad de

innovacion con una correlacion de 0.89 (considerable).
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Esto demuestra que el grado de digitalizacién no es solo una mejora operativa,
sino un predictor del posicionamiento competitivo; a mayor madurez tecnoldgica, mayor

es la capacidad del prestador para ofrecer experiencias personalizadas y diferenciadas.
4. Estrategias para cerrar la brecha tecnolégica (Objetivo 4)

Basado en la evidencia empirica, se concluye que la transformacién digital del
sector requiere una transicion del uso de plataformas externas hacia el control
de tecnologias inteligentes propias. Las estrategias deben priorizar programas de
formacion en data analytics y marketing digital local para reducir la dependencia de
terceros, atacando la brecha de conocimiento que afecta al 61% de los operadores
(quienes poseen un nivel de digitalizacion bajo o moderado). Cerrar la brecha tecnoldgica
en Manta no solo implica adquirir software, sino fomentar un ecosistema donde la
tecnologia potencie el talento humano, permitiendo que la eficiencia digital se traduzca
en una ventaja competitiva sostenible frente a otros destinos, logrando una soberania

tecnoldgica que incremente los margenes de utilidad del sector.
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4+ Para los Estudiantes de la Carrera de Turismo

Se recomienda integrar en su formacion académica el dominio de herramientas
de Business Intelligence (Bl) y Analitica de Datos, mas alla del uso operativo de redes
sociales. Dado que la investigacion demostré una correlaciéon de Spearman de 0.89 (muy
fuerte) entre tecnologias inteligentes y la competitividad, el futuro profesional no solo
debe saber "gestionar" el turismo, sino "interpretar datos" para tomar decisiones
estratégicas, garantizando un posicionamiento diferenciado en los destinos donde

colaboren.
+ Para los Operadores y Prestadores de Servicios Turisticos

Se recomienda realizar una transicion hacia la soberania tecnolégica, reduciendo
la dependencia exclusiva de plataformas de terceros (como Booking o Airbnb) que
afectan la rentabilidad mediante comisiones. Deben priorizar la inversion en sistemas de
reserva directos y herramientas de fidelizacion (CRM), Los resultados muestran que la
innovacion tecnoldgica es el factor que mas rapido mejora la percepcion de calidad y
rapidez en el servicio, permitiendo una personalizacion que las herramientas genéricas

no ofrecen.
+ Para los Organismos de Gestion de Destino (Municipio/Ministerio)

Se recomienda la creacién de un Centro de Transformacion Digital Turistica en el
canton Manta. Este debe actuar como un facilitador para cerrar la brecha detectada en
el Objetivo 2, ofreciendo programas de capacitacion técnica continua y asesoria en la
obtencion de créditos para la adquisicion de software. El objetivo es convertir a Manta en
un "Smart City" turistico, donde la digitalizacion no sea un esfuerzo individual de cada

hotel o restaurante, sino una infraestructura colectiva del destino.
+ Para Futuras Investigaciones (Académica)

Se recomienda ampliar el espectro de estudio hacia el comportamiento del
consumidor (demanda), contrastando la percepcion de los prestadores turisticos con la

experiencia real del turista en Manta. Asimismo, se sugiere realizar un estudio
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longitudinal para evaluar si la implementacién de las estrategias propuestas en este
proyecto (como el uso de analitica de datos) logra incrementar los ingresos netos de los

operadores en un periodo de 2 a 3 aios, validando asi el retorno de inversion tecnoldgica.
1. Recomendacion personal

Desde una perspectiva académica, el desarrollo de esta investigacidon me permitié
comprender la importancia de la transformacion digital como un factor clave para el
fortalecimiento del sector turistico local. El estudio evidencié que la adopcion de
tecnologias inteligentes no solo mejora los procesos operativos, sino que también influye
directamente en la capacidad de innovacion y en la competitividad de los servicios

turisticos.

Asimismo, esta investigacion aporta conocimiento relevante al ambito académico
al integrar un enfoque mixto para el analisis de la adopcion tecnoldgica en contextos
locales, ofreciendo evidencia empirica que puede servir como referencia para futuros
estudios. En el plano social, los resultados resaltan la necesidad de promover una cultura
digital en el sector turistico, orientada a la mejora continua y al desarrollo sostenible del

destino.
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ANEXOS

ANEXOS

En el Anexo 1, mediante una carpeta de Drive se mostraran las bases de datos
como, Calculo tamafo de la muestra, Catastro de Manta, organigrama de contenido y

encuestas hipodtesis (H1) y entrevistas hipotesis (H2) https://goo.su/ycyaf

Anexo 2 los archivos de las plantillas de validacion por juicios expertos,
https://goo.su/LJeTAt

En base al Anexos 3, tanto audios y fotografias recolectadas en las encuestas y

entrevistas se mostraran en el siguiente link: https://goo.su/jAbuOpy

Personas encuestadas

Encuesta Hotel Oceanik Encuestas Hotel Manta

Encuesta Hotel Santa Fe Cafeteria Dulce Cremoso

\RI > <&
“{a



https://goo.su/ycygf
https://goo.su/LJeTAt
https://goo.su/jAbuOpy

ANEXOS

Personas entrevistas

Entrevista Hotel Mar Azul Fe

Entrevista a Profesos ULEAM
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