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Resumen.

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar el nivel de implementacion de
nuevas tecnologias en las empresas hoteleras y de restaurantes del canton Manta, asi
como su incidencia en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. El estudio se
desarrollé6 bajo un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos,
mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a clientes, funcionarios y propietarios de
los establecimientos del sector. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva y
correlacional, con un disefio no experimental y transversal, lo que permitié analizar la
situacion real de la adopcion tecnoldgica sin manipular las variables de estudio. Los datos
obtenidos fueron procesados y analizados a través de técnicas estadisticas descriptivas,
complementadas con la interpretacion cualitativa de las percepciones de los actores
involucrados. Los resultados evidenciaron que la implementacién de nuevas tecnologias
en el sector hotelero y de restaurantes de Manta se encuentra en un nivel intermedio,
caracterizado por avances parciales y una adopcién limitada de herramientas
tecnolégicas moderna. Se concluye de esta manera que la incorporacion planificada y
estratégica de nuevas tecnologias representa una oportunidad significativa para mejorar
la competitividad, eficiencia y calidad del servicio en las empresas hoteleras y de

restaurantes del cantéon Manta.

Palabras clave: tecnologia, sector hotelero, restaurantes, innovacion, satisfaccion del

cliente



Abstract.

The objective of this research was to analyze the level of implementation of new
technologies in hotel and restaurant companies in the canton of Manta, as well as their
impact on operational efficiency and customer satisfaction. The study was conducted
using a mixed approach, combining quantitative and qualitative methods, through the
application of surveys aimed at customers, employees, and owners of establishments in
the sector. The methodology used was descriptive and correlational, with a non-
experimental and cross-sectional design, which allowed for the analysis of the actual
situation of technology adoption without manipulating the study variables. The data
obtained were processed and analyzed using descriptive statistical techniques,
complemented by a qualitative interpretation of the perceptions of the actors involved.
The results showed that the implementation of new technologies in the hotel and
restaurant sector in Manta is at an intermediate level, characterized by partial advances
and limited adoption of modern technological tools. It is thus concluded that the planned
and strategic incorporation of new technologies represents a significant opportunity to
improve competitiveness, efficiency, and service quality in hotel and restaurant

businesses in the canton of Manta.

Keywords: technology, hotel industry, restaurants, innovation, customer satisfaction
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CAPITULO|

1. INTRODUCCION

De acuerdo a Marmolejo (2021) las nuevas tecnologias son un conjunto de
herramientas que han evolucionado y trascendido hasta impactar positivamente en el
turismo, especialmente en los ultimos afios a partir del surgimiento de un gran conjunto
de innovaciones a nivel digital que optimizan la atencion y el tipo de servicio que se le
brinda a los clientes. Considerando que el turismo se caracteriza por ser una industria en
un cambio constante, alrededor del cual emergen algunas como las Tecnologias de la

Comunicacion y la Informacion (TICS).

Entre las principales innovaciones se encuentra la Realidad Virtual que es una de
las tecnologias interactivas que se aplican en tiempo real que utiliza algunos elementos
agregados en una especie de triple dimension que tienen una relacion coherente y que
pueden ser de impacto considerable para los usuarios, en el caso de los hoteles pueden
usar aplicaciones que permitan facilitar la atencion de las necesidades que tengan los

usuarios de las instalaciones (Navarro, 2024).

Otras tecnologias nuevas como el uso de la Inteligencia Artificial (IA) y la Big Data,
que se han disefiado para poder brindar a los usuarios una experiencia realmente
personalizada en las instalaciones hoteleras, incluso se espera que estas tecnologias en
el futuro puedan cumplir con funciones que hasta la actualidad se realizan por humanos.
En este mismo sentido se utilizan otras herramientas como los chatbots que es una

herramienta de facil uso para los clientes en las paginas web de hoteles o centros de



eventos y recreacion, este tipo de aplicaciones en la actualidad son indispensables en el
campo de brindar respuestas rapidas ante quejas y demandas de los clientes (Rodriguez,

2019)

Aparte de todo lo ya manifestado el uso o implementaciéon de mejoras tecnolégicas
se pueden aplicar en otros aspectos de los servicios turisticos como en la seguridad, este
es el caso de lectores biométricos utilizados en el reconocimiento de usuarios o duefios
de cuentas, también para reconocer el personal autorizado para poder acceder a
sectores o areas restringidas en estas instalaciones, el uso de drones para vigilar los
sectores periféricos o limitrofes y el uso de Greencustomer para el control del consumo

de energia eléctrica en las instalaciones.

Como se puede apreciar en los parrafos anteriores existen grandes innovaciones
tecnoldgicas en el campo del turismo que en muchos paises es una de las industrias con
mayores proyecciones de crecimiento, esto hace que la tecnologia transforme la
sociedad a través de avances profundos y en este campo las mejoras son unicas a través
de las personalizaciones tecnoldégicas que han mejorado la interacciéon con los
potenciales clientes. Pero el desconocimiento del tema se convierte en una de sus
mayores dificultades en su estudio por ello el objetivo de esta investigacion es establecer
como los avances tecnoldgicos podrian contribuir en la mejora de los servicios turisticos
en diversos contextos aplicados en el sector del turismo del canton Manta en la provincia

de Manabi.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En las ultimas décadas, el sector hotelero y de restauracion ha experimentado
transformaciones profundas impulsadas por los avances tecnoldgicos y las expectativas
crecientes de los clientes. Las nuevas tecnologias (como sistemas de gestion,
aplicaciones moviles, inteligencia artificial, automatizacion, Internet de las Cosas) ofrecen
oportunidades para mejorar la eficiencia operativa, la experiencia del cliente, la
personalizacién de servicios y la competitividad en el mercado (Moscardd Zaforteza,

2023)

En el caso de la ciudad de Manta en Ecuador, se ha consolidado hace casi dos
décadas como uno de los principales destinos turisticos de toda la costa ecuatoriana,
con un crecimiento sostenido en lo relacionado con el volumen de visitantes, ingresos y
actividad hotelera y gastrondmica durante los ultimos afios, un ejemplo seria que durante
el feriado de fin de afio la ocupacion hotelera del cantén superé el 80% generando
ingresos aproximados de 16 millones de USD con cerca de 90000 turistas registrados en

unos pocos dias, lo cual refleja la alta demanda de servicios turisticos en la ciudad.

En el canton Manta actualmente se encuentran formalmente registrados cerca de
60 hoteles, hostales y hosterias; ademas de 320 establecimientos que brindan servicios
turisticos entre hoteles, bares, restaurantes, operadores de viajes y otros servicios que
se consideran como parte del sector turistico. En el caso especifico de los hoteles y
restaurantes se reportan alrededor de 38 hoteles y 173 restaurantes registrados

formalmente, entre los cuales se consideran los comedores, picanterias, asaderos, entre



otros servicios gastrondmicos que son fuente de empleo para miles de personas de la

localidad y sus alrededores.

A pesar de todas estas cifras, no se cuenta con evidencia suficiente ni datos
desagregados que indiquen el nivel de adopcion tecnoldgica en estos establecimientos,
la literatura académica y otros estudios evidencian que muchas empresas hoteleras y
gastrondmicas en este cantdn siguen operando en base a métodos tradicionales, sin que
se apliquen mejoras tecnolégicas como es el caso de los sistemas de gestidn digital,
plataformas de reservas automatizadas, pagos electronicos, analisis de datos y clientes,
ademas de las herramientas de marketing digital, lo cual limita su capacidad competitiva

en un mercado turistico que es cada vez mas digitalizado.

Esta brecha entre el crecimiento cuantitativo del sector turistico y la falta de
indicadores tecnoldgicos locales desagregados permite plantear la siguiente

problematica:

¢, Como afecta la limitada implementacion de nuevas tecnologias a la eficiencia operativa,
competitividad y calidad de los servicios en los hoteles y restaurantes del cantén Manta,
considerando el crecimiento sostenido del turismo y la significativa contribucion

econdmica del sector?



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Diagnosticar la aplicacion e implementacion de nuevas tecnologias en hoteles y

restaurantes para el mejoramiento de la calidad del servicio dentro del canton Manta.

3.2. Objetivos especificos

e |dentificar las nuevas tecnologias que han sido implementadas en los
hoteles y restaurantes del canton Manta

e Analizar el grado de efectividad en la implementacién de nuevas
tecnologias en los procesos operativos y de atencién al cliente en el Cantén
Manta.

e Determinar las principales dificultades y oportunidades en la aplicacién de
nuevas tecnologias que favorezcan la implementacion mas efectiva para la

mejora del servicio en el canton Manta.



4. MARCO TEORICO

41. Turismo

La OMT, 2010 en su informe sobre la importancia del turismo sostenible para el
futuro de la humanidad, describe al turismo como una opcidon mas viable y sostenible de
desarrollo economico; por cuanto los ingresos generados por este concepto se
distribuyen en la sociedad a través de la cadena de valor; para ello, manifestd la
importancia de centrar la gestién en atenuacion de pobreza y asi beneficiar a los grupos
mas pobres en paises en desarrollo, un ejemplo de ello puede ser la practica de turismo

comunitario en localidades rurales (p. 44).

La celebracion del Dia Mundial del Turismo de 2016 tuvo como lema “Turismo
para todos: promover la accesibilidad universal” en el cual se evidencia el incremento de
los agentes publicos y privados a nivel internacional que promueven el turismo para todos
disfrutando por igual sin importar su capacidad; adicionalmente, insta a la inclusion social
mediante la implementacion de buenas practicas y facilidades turisticas para la

accesibilidad universal a sitios de interés turistico.



4.2. Procesos aplicados por la OMT en las ultimas décadas.

*Tras la crisis economica de 2008—2009, el turismo se consolido
como un motor clave de recuperacién econémica y generacion
de empleo. La OMT destacé el papel del turismo como
herramienta de crecimiento sostenible y apoyo al desarrollo en
los paises emergentes.

*En este periodo, la OMT promovid la integracion del turismo en
las politicas nacionales de desarrollo y su alineacién con los
Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM). En 2015, el turismo
fue reconocido oficialmente dentro de la Agenda 2030 de la
ONU, vinculdndose con los ODS 8, 12 y 14.

eDurante estos anos, el turismo alcanzo cifras historicas: 1.5 mil
millones de llegadas internacionales en 2019, convirtiéndose en
uno de los sectores mas dinamicos de la economia mundial. La
OMT impulsé la transformacion digital, la formacion en
innovacion turistica y la promocion del turismo responsable y

accesible para todos.

eLa pandemia provocd una caida del 74 % en las llegadas
internacionales y pérdidas de mas de 1.3 billones de ddlares. La
OMT lideré la respuesta global, estableciendo el Comité
Mundial de Crisis del Turismo y emitiendo guias para una
recuperacion segura y sostenible.

*Con el avance de la vacunacién global, el turismo comenzd una
recuperacion parcial, alcanzando el 63 % de los niveles previos a
la pandemia para finales de 2022. La OMT impulsé estrategias
de resiliencia, digitalizacion y sostenibilidad, apoyando a
pequefias empresas y destinos emergentes.

eLa OMT centré sus esfuerzos en fortalecer la accidn climatica, la

educacioén turistica y la innovacion digital como pilares del
crecimiento sostenible. Se promovid la inversion verde y el
desarrollo de destinos inteligentes (Smart Destinations).

*En enero de 2024, la OMT adopto oficialmente el nuevo
nombre ONU Turismo (UN Tourism) para reforzar su vinculo
con el sistema de Naciones Unidas. Este cambio marca una
nueva era institucional enfocada en la transformacién digital,
inclusion social y sostenibilidad global.

*ONU Turismo proyecta una recuperacién total del turismo
internacional y el fortalecimiento de politicas para alcanzar una
industria climaticamente responsable y digitalmente inclusiva.
Se consolidan programas globales sobre sostenibilidad,
innovacién v gobernanza turistica..

Ilustracion 1 Procesos implementados por la OMT en la ultima década




En la ilustracion 1 se destacan los procesos que ha sufrido el proceso de
desarrollo de la actividad turistica en el Ecuador, el mismo que se enfrentd a una crisis
economica de grandes dimensiones durante la primera década de los anos 2000, pero a
partir del afno 2008 este sector de la economia se convirtio en uno de los motores del
auge econdmico sostenido en el Ecuador y en base a este proceso durante el periodo
comprendido entre los afios 2012 y 2015 se generaron diversas politicas publicas para
apoyar este tipo de actividades a nivel nacional y a nivel mundial la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) establecio al turismo como parte vinculante a los objetivos de

desarrollo.

Este proceso fue muy beneficioso que incluso para los afios comprendidos entre
el 2015 y 2019 se rompieron los records historicos nacionales, alcanzando mas de mil
millones de arribos internacionales relacionados con actividades turisticas en el territorio
nacional, sin que se considere el mercado local que también fue muy activo en este
campo, pero en el 2020 con la llegada de la pandemia del COVID 19 y los efectos
econdémicos ocasionados en la economia mundial, este sector sufrié grandes pérdidas
debido a la disminucidn de su clientela y la poca afluencia de turistas en diversos sectores

que se vieron mas afectados a nivel nacional.

Fueron afnos dramaticos durante el proceso de superacion de la pandemia que
empezd con el proceso de vacunaciéon masiva a nivel mundial y que para el afo 2022
empezo a tener procesos econdmicamente positivos y la recuperacién de este sector
econdmico fue evidente, mejorando de manera considerable los ingresos y marcando
una recuperacion que se ha sostenido en los ultimos afos, pero un aspecto realmente

interesante es la vinculacidon de la tecnologia dentro de los procesos turisticos, fue tanto



el impacto de la tecnologia que la ONU reconoce las practicas turisticas que utilicen los
avances tecnologicos para mejorar los servicios que se brinden en las entidades y como
se protegen los recursos naturales mediante las mejoras o actualizaciones aplicadas a

los servicios turisticos a nivel nacional

Segun Maria Alejandra Gazzera (2010) el sector turistico es uno de los mas
importantes de la economia argentina, tanto por el nivel de riqueza que genera como por
el empleo que proporciona. El turismo no sélo genera crecimiento, empleo y efectos
multiplicadores en las actividades directamente vinculadas a él (hoteles y restaurantes,
agencias de viajes), sino también en una gran cantidad de otras actividades
indirectamente relacionadas (transporte, comercio, industria, construccion, servicios
financieros, entre otras). Es un sector en continuo crecimiento directamente relacionado
con el proceso de terciarizacidon de la economia y un area fundamental en el entramado
empresarial nacional. Por lo tanto, los viajes en general y el turismo en particular, como
fendbmenos masivos dificiimente podrian concebirse en la actualidad sin la existencia de

empresas prestadoras de servicios turisticos.

4.3. Empresa Turistica

De acuerdo a Andreu (2015) una empresa turistica se puede considerar como una
organizacion que se encuentra integrada por los recursos humanos, materiales y
econdmicos que se encarga de ofrecer servicios de ocio y viajes a cambio de un pago,
todo con la finalidad de cumplir con las expectativas de los turistas; dentro de los
procesos implementados por dichas empresas se encuentran la planificacion,

organizacion y ejecucion de productos o servicios como son los procesos logisticos,
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actividades culturales o de recreacion, tratando que dichas actividades no sean
realizadas por los usuarios de manera cotidiana y asi cambiar sus paradigmas de los

servicios de alojamiento casuales (p. 55).

Una empresa turistica es una organizacién que ofrece bienes y servicios
destinados a satisfacer las necesidades de personas que se desplazan fuera de su
entorno habitual por motivos de ocio, negocio, cultura o naturaleza. Su actividad abarca
alojamiento, gastronomia, transporte, intermediacion y experiencias culturales (Gonzalez

& Ledn, 2010)

De esta manera las empresas turisticas ofertan productos turisticos que pueden
ser servicios, bienes a disposicion, lugares recreativos o ideas innovadoras que al
ofrecerse al mercado permitan satisfacer un deseo o necesidad de los potenciales
usuarios o clientes que al buscar este tipo de servicios lo que esperan principalmente es
salir de su monotonia y poder liberarse de posibles escenarios de presion laboral o

familiar que suelen mantener elevados sus niveles de estrés (Marmolejo, 2021).

Las empresas turisticas pueden ser entidades de caracter publico o privado,
incluso locales o internacionales que pueden tener la capacidad de generar ingresos y
puestos de empleo, contribuyendo de esta manera con la mejora de la calidad de vida
de aquellas comunidades en donde se ejecuten sus proyectos o productos. De esta
manera el turismo puede considerarse como un fendmeno en el cual se produzcan
desplazamientos humanos en donde la permanencia de esta persona fuera de su lugar
de residencia tiene la finalidad de acceder a actividades de ocio o entretenimiento que
pueda cumplir con sus requerimientos o las ideas primarias que generaron los posibles

o potenciales usuarios al contratar sus servicios o productos.
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4.4. Hospitalidad en hoteleria

La hospitalidad en la hoteleria se define como la capacidad del establecimiento
para recibir y atender a los huéspedes con calidez, amabilidad y atencion personalizada,
generando experiencias memorables que van mas alla del simple alojamiento fisico

(ACTIU, 2025).

Se convierte en esencia, un servicio centrado en el bienestar emocional del
cliente, anticipando sus necesidades y respondiendo con eficiencia y autenticidad. No se
trata solo de cumplir expectativas, sino de superarlas, construyendo lealtad, reputacién

y vivencias que se recuerdan. (Lagos, 2025).

En el contexto de la investigacion en hoteleria, analizar la hospitalidad representa
un desafio y una oportunidad para enriquecer el conocimiento existente y mejorar la
practica profesional. La investigaciéon aporta evidencia empirica sobre cémo las
interacciones humanas, la cultura organizacional y la personalizacidn impactan la

satisfaccion y la fidelizacion del huésped (Monroy-Castaneda, 2024 ).

Segun HotelTechReport (abril 2025), el 81 % de los hoteleros considera que la
tecnologia sera fundamental para el éxito en los proximos cinco afnos, y el 99 % prevé
una mayor adopcion tecnologica en la gestion hotelera. De ellos, el 39 % considera que
la tecnologia debe mejorar la eficiencia operativa, mientras el 31 % la aplica para
transformar la experiencia del huésped (HotelTechReport, 2025). Estas cifras evidencian
que la hospitalidad no es solo un valor humano sino un componente estratégico integrado

a la tecnologia.
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Ademas, estudios recientes revelan que la calidad del servicio percibida se puede
extraer de forma automatica a través de resefas online, usando aprendizaje automatico
para identificar los aspectos que mas influyen en la satisfaccion (Vargas et al., 2021). Lo
que busca este parametro es desarrollar la creacion de experiencias positivas con la
finalidad de no solo ofrecer los alejamientos, que el servicio se enfoque también en la
calidad de los servicios en aspectos relacionados con la calidez, la generosidad y la

proteccion de la integridad de los potenciales usuarios.

4.5. Tipos de empresas de alojamiento

Con el paso del tiempo, se ha presentado una evolucion a nivel social y cultural,
especificamente en cuanto a los servicios otorgados por las empresas hoteleras.
Inicialmente, su trabajo se basaba unicamente en proveer un alojamiento placentero el
cual se fundamentaba en la asepsia; ademas, este tipo de servicio, era generalmente
para personas con poder adquisitivo. Posteriormente, este servicio fue ofertado a todas

las personas que lo demandaba (Gaibor Delgado et al., 2018).

Segun (Gaibor Delgado et al., 2018)., con el progreso del turismo, surgio la
necesidad de desarrollar otros servicios adicionales y complementarios como por
ejemplo mejorar el sistema de transporte con precios modicos Sin embargo, a pesar de
la evolucion de este sector econdmico, se han presentado innumerables complejidades,
pues ahora existen diversos servicios de alojamiento como: posadas, hostales, hoteles,
pensiones y resorts, entre otros, desde los mas sencillos hasta los mas ostentosos con
un sinfin de opciones en cuanto al tipo de servicio ( bebidas, piscina, parqueadero,

internet, gimnasio, area de eventos, etc.) lo que genera una serie de complejidades para
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el manejo del medio ambiente que deben ser implementadas desde las propias

empresas en la prestacion de los servicios al turismo.

La presencia de hoteles en un territorio determinado, contribuye a la generacion
de empleo y tiene un efecto indirecto sobre el medio ambiente que los rodea; ademas,
da soporte a otras actividades turisticas, mejora el bienestar de la gente en las areas de
influencia turistica y revitaliza una serie de actividades econdémicas que pueden

desaparecer sin la presencia de un Hotel (Carmona, 2012).

4.6. Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (TIC) en el sector

turistico.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se han convertido en
un pilar fundamental para los procesos de modernizacion de las empresas dedicadas a
brindar servicios turisticos y hoteleros, debido a que estos adelantos permiten mejorar
su gestion a nivel administrativo, optimizar los procesos de atencion al cliente y fortalecer
la competitividad a nivel empresarial. Entre las principales herramientas aplicadas en
este contexto se encuentran los sistemas informaticos, plataformas digitales,
aplicaciones moviles y las herramientas de conectividad que facilitan la interaccion de

las empresas con los clientes locales y desde el exterior.

4.7. Sistemas de gestion hotelera y turistica.

¢ Property Management System (PMS).

Los PMS son un tipo de sistema que se utilizan principalmente en los hoteles y

alojamientos turisticos, se caracterizan porque permiten administrar reservas y
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disponibilidad de habitaciones, Check-in y check-out, facturacion y control de ingresos y
la gestion de housekeeping; buscando de esta manera reducir errores operativos y

optimizar la experiencia de los huéspedes (Fernandez, 2018).

e Enterprise Resource Planning (ERP).

Los ERP se encargan de integrar procesos financieros, contables, de inventarios
y recursos humanos, permitiendo de esta manera tener una vision integral de la empresa

sea turistica o gastronémica (Gaibor Delgado et al., 2018)

e Customer Relationship Management (CRM).

Los CRM se utilizan principalmente para gestionar la relacion del cliente con la
entidad, almacenando la informacién asociada al historial de consumo y su nivel de
satisfaccion, permitiendo de esta manera que el servicio sea mas personalizado y se

fidelice con mayor sencillez a los clientes (Gorrochategui, 2019).

4.8. Plataformas de reservas online y canales digitales.

Las empresas turisticas han incorporado plataformas digitales que permitan una
comercializacion mucho mas amplificada de todos sus servicios o productos, estas
tecnologias que se encuentran al alcance del mercado y su aplicacion permite captacion
de clientes en tiempo real, en este grupo se encuentran algunas plataformas como
paginas web con motores de reserva, agencias de viajes online (OTA) como Booking,
Expedia o Airbnb y los sistemas de channel manager que permite la sincronizacién de

las tarifas y su disponibilidad (Andreu, 2015).
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4.9. Tecnologias aplicadas en restaurantes.

Dentro del sector gastrondmico la tecnologia ha realizado algunos procesos de

transformacion a nivel operativo y de atencion al cliente, dentro de los cuales se destacan

principalmente los siguientes:

Sistemas de puntos de venta (POS), permite la gestidn de pedidos, facturacion y
el control de ventas.

Menus digitales y codigos QR, que facilitan la visualizacion de la oferta
gastronomica y los paquetes promocionales.

Software de control de inventarios, que permite una gestibn adecuada de
recursos, evitando una gran cantidad de desperdicios y reduccién de costos
operativos.

Aplicaciones para pedidos en linea o delivery, que generalmente se integran a
otras aplicaciones como Uber Eats o Rappi.

Servicios de pago electronico mediante el uso de billeteras digitales, pagos

electronicos o a través del uso de NFC y codigos QR.

4.10. Tecnologias emergentes en el turismo.

En este campo se destacan algunos avances tecnologicos que permiten a las

entidades poder estar a la vanguardia tecnoldgica y ser capaces de captar mayores y

mejores mercados. Entre estas tecnologias se encuentran principalmente:

La realidad aumentada

Realidad virtual y sus aplicaciones



Habitaciones inteligentes
Chatbots de atencién al cliente 24/7

Software de gestion de uso de recursos y control de consumo de agua.
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CAPITULOIII

5. DISENO METODOLOGICO.

Esta investigacion se enmarca dentro de un disefio no experimental debido al
hecho de que no se manipulan las variables de estudio, sino que se analizan tal como se
presentan en su propio entorno. De igual manera su tipo es transversal ya que la
recoleccion de la informacion se la realiza en un determinado momento en las entidades

dedicadas a brindar servicios turisticos sean de hoteleria o de alimentacion.

5.1. Enfoque de la investigacion

El presente estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo con apoyo
cualitativo. El enfoque cuantitativo permitira medir el nivel de implementacién de nuevas
tecnologias en las empresas hoteleras y de restauracion de Manta mediante el uso de

instrumentos estructurados (encuestas y analisis estadistico de datos).

El componente cualitativo complementara la comprension del fendmeno a través
de entrevistas o analisis de percepciones sobre los beneficios, limitaciones y desafios
tecnologicos. Mientras que el enfoque cuantitativo permite la facilitacion de la medicion
de la percepcion y de los niveles de satisfaccion a través de la aplicacidon de instrumentos
de recoleccion de datos que permita un analisis estadistico que emita resultados acordes
a la realidad que viven las empresas dedicadas a brindar los servicios turisticos en el

canton Manta.

Segun Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2022), el enfoque
mixto posibilita integrar la medicion objetiva de los hechos con la interpretacion de las

percepciones y actitudes, generando una vision mas completa del problema de estudio.
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5.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion se realiza en base a los siguientes tipos de

investigacion que permite recopilar datos de manera efectiva y con un buen nivel de

precision:

Descriptiva, porque se busca identificar y detallar el grado actual de
implementacion tecnoldgica, los tipos de herramientas utilizadas y las

caracteristicas de las empresas.

Correlacional, ya que se analiza la relacion entre la implementacion de
tecnologias y variables como la satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y

percepcion de competitividad.

De campo, puesto que la informacion fue recolectada directamente de los actores

involucrados mediante encuestas.

5.2. Diseino de la investigacion

El disefio aplicado para esta investigacion sera no experimental y de corte

transversal, de las cuales se destacan los siguientes aspectos:

e No experimental porque no se manipularan variables, sino que se
observaran los fendmenos tal como se dan en su contexto natural.

e Corte transversal porque los datos se recopilaran en un solo momento
temporal para analizar la situacidén actual de las empresas. Como sefala

Hernandez-Sampieri et al. (2022), el disefio transversal no experimental es



19

adecuado cuando se busca describir variables y analizar relaciones entre

ellas en un periodo especifico.

5.3. Poblacion y muestra

La poblacion estara conformada por las empresas hoteleras y de restauracion
ubicadas en el canton Manta, provincia de Manabi, registradas en los catastros
municipales o asociaciones de turismo locales. La muestra se seleccionara mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, integrando aquellos establecimientos que

accedan a participar voluntariamente en la investigacion.

Tabla 1: Poblacion y muestra del estudio

Tipo de entidad Poblacion Muestra
Hoteles 38 20
Restaurantes 173 20

Se tom¢ la muestra de la poblacion descrita en la tabla uno de manera referencial a las
entidades que se ubican en los sectores aledafios a los balnearios y sectores con mayor aforo
turistico en el cantobn Manta, al ser un estudio especifico se consider6 un muestreo por
conveniencia, ademas de que se entrevistaron al menos a 10 administradores de estas empresas

dedicadas al sector turistico en la ciudad.

5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener informacion confiable y relevante se aplicaran las siguientes técnicas

en base a la muestra seleccionada:
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e Encuesta estructurada, dirigida a gerentes o administradores de hoteles y
restaurantes, con preguntas cerradas y escala tipo Likert para medir el grado de
aplicacion tecnoldgica, frecuencia de uso, beneficios percibidos y barreras
existentes.

e Entrevista semiestructurada, a un grupo reducido de representantes
empresariales, para profundizar en aspectos cualitativos sobre el impacto de las
nuevas tecnologias en la competitividad y satisfaccion del cliente.

¢ Anadlisis documental de informes, planes de desarrollo turistico local y registros
municipales que contengan datos sobre innovacion tecnoldgica en el sector.

1.1. Métodos de analisis de datos.

Los datos recopilados a nivel cuantitativo se procesaron mediante herramientas
estadisticas utilizando para su interpretacion herramientas estadisticas en las que se
utilizan tablas y graficos que faciliten su interpretacion. Esto permite aplicar un analisis
descriptivo y si es pertinente aplicar analisis comparativos entre los diversos grupos que
fueron encuestados. La informacion cualitativa se analizé mediante la interpretacion de
opiniones y comentarios relevantes, permitiendo complementar los resultados

cuantitativos.
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6. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS.

6.1. Analisis de resultados.

Encuesta aplicada a clientes.

1. ¢Ha notado el uso de techologias modernas en los hoteles o restaurantes

que ha visitado en Manta?

llustracion 2: uso de tecnologias modernas en los hoteles o restaurantes

USO DE TECNOLOGIAS MODERNAS

Siempre
3%

Nunca
13%

Rara vez
31%

A veces
33%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos demuestran que desde la éptica de los clientes solo el 20%
de los restaurantes y hoteles utilizan frecuentemente las tecnologias modernas, el
3% cree que siempre, el 13% manifiesta que nunca la utilizan y el 64% consideran en
conjunto que estas son utilizadas en ocasiones o rara vez, lo que deja ver que no
todas las entidades que brindan los servicios ya mencionados se encuentran en

proceso de modernizacion de sus servicios.
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2. ;Qué tan importante es para usted que un establecimiento use tecnologia

moderna?

llustracion 3: Importancia del uso de tecnologia en servicios al cliente

IMPORTANCIA DEL USO DE TECNOLOGIA

Nunca
3% Rara vez

8%

Siempre
26%

A veces
22%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos luego de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos determinan que los clientes consideran en un 41% que es importante usar
frecuentemente la tecnologia, el 26% considera que debe utilizarse siempre, el
22% cree que solo debe ser utilizada en ocasiones y el 11% manifiesta que es
poco importante o nada importante. Lo cual puede deberse principalmente a que
los hoteles a los que han asistido en pocas ocasiones utilizan los medios
tecnologicos para mejorar el servicio brindado a sus clientes, ya que la mayoria

de la interaccidon que tienen con los mismos solo brindan servicios tradicionales.
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3. ¢Ha utilizado servicios digitales como reservas online o chatbots?

llustracion 4: Uso de servicios digitales en la reservacion o atencién
individualizada

USO DE SERVICIOS DIGITALES

Siempre

6% Nunca

23%

Rara vez

A veces 23%

33%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de recoleccion
de datos determinan que el 6% ha utilizado servicios digitales para la reservacion
de servicios, el 15% las utiliza frecuentemente, el 33% manifiesta utilizarlos en
ocasiones, y el 46% manifiesta utilizarlos en raras ocasiones o nunca utilizarlos.
De esta manera se evidencia que muchas de estas empresas aun no introducen
dentro de sus paquetes de servicios las mejoras tecnoldgicas que permitirian
generar ventajas operativas considerables en sus procesos operativos o de

atencion al cliente.
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4. ;Ha experimentado algun problema con las tecnologias utilizadas en los

establecimientos?

llustracion 5: Inconvenientes relacionados con el uso de tecnologias

PROBLEMAS CON EL USO DE TECNOLOGIAS
Siempre
2% Nunca
20%

A veces
29%

Rara vez
31%

Interpretacion:

Las respuestas brindadas a partir de los clientes de hoteles y restaurantes a los
que se les aplicaron los instrumentos de recoleccién de datos demuestran que
solo el 2% manifiesta tener inconvenientes con el uso de las tecnologias en estas
instalaciones, el 20% manifiesta no tener inconvenientes nunca, el 18% considera
que los problemas se presentan de manera frecuente y el 60% considera que los
problemas se presentan solo en ocasiones puntuales. Esto da a entender que los
problemas se relacionan principalmente con el manejo de las aplicaciones o los
interfaces de interaccidn de las herramientas digitales que se complica para los

usuarios.
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¢ Prefiere la atencion personalizada por parte del personal o mediante

tecnologias automatizadas?

llustracién 6: Preferencias de atencion por parte de clientes

PREFERENCIA EN ATENCION

Solo
. Solo personal
automatizada
humano
5% o

Indiferente
27%

ayoria
personal
humano

32%

Interpretacion:

Luego de aplicar la encuesta a los clientes de hoteles y restaurantes estos
manifiestan que en el caso de las preferencias en la atencién prefieren en solo el
16% la atencion automatizada o mayormente automatizada, el 32% consideran
que prefieren una atencion mayormente humana, el 25% prefieren solo atencion
del personal humano y el 27% este parametro les parece totalmente irrelevante.
Se puede prever que las plataformas o herramientas digitales utilizadas en estas
entidades no generan aun la confianza requerida para poder satisfacer las

necesidades de sus clientes.
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6. ¢(Qué tecnologias considera mas utiles durante su experiencia como

cliente?

llustracion 7: Utilidad de la tecnologia

TECNOLOGIAS UTILES

Pagos
electrénicos
11%

/

Wi-fi Free
34%

Menus digitales Aplicaciones
QR moviles
29% 11%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacidon del instrumento de recoleccion
de datos demuestran que las tecnologias son de gran utilidad en los servicios
hoteleros y de atencion a los clientes en casos como el Wi. Fi gratuito en un 34%,
el 29% manifiesta que en el caso de los menus digitales bajo el uso de cédigos
QR, el 15% para los registros automaticos y el 22% para realizar pagos
electronicos o la interaccién en aplicaciones méviles de la entidad. Esto demuestra
que a pesar de que no todas las instalaciones se han modernizado la variedad de

herramientas digitales es muy amplia y de gran utilidad.
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¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion recibida mediante medios

tecnolégicos?

llustracion 8: Satisfaccion de los clientes a partir del uso de medios tecnoldgicos

SATISFACCION CON ATENCION

Muy satisfecho Muy
10% insatisfecho
10%

Insatisfecho
18%

neutral
41%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la implementacion del instrumento de
recolecciéon de datos a los clientes de estas entidades demuestran que el 10% se
muestra muy satisfecho con el uso de medios tecnoldgicos en estas instalaciones,
el 21% se muestra satisfecho, el 41% mantiene una posicion neutral, el 18% se
mostro insatisfecho y el 10% restante manifestd estar insatisfecho con el uso de
estos medios. De tal manera se puede establecer que muchas de las aplicaciones
no son tan didacticas, tampoco los colaboradores explican adecuadamente su uso

o simplemente algunas no funcionan dentro de las instalaciones fisicas.
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8. ¢Cree que la tecnologia mejora la rapidez y eficiencia del servicio?

llustracion 9: Relacién de la tecnologia y la rapidez del servicio

TECNOLOGIA Y RAPIDEZ DEL SERVICIO

Totalmente en
desacuerdo
10%

Totalmente de
acuerdo
34%

En desacuerdo
7%

Neutral
16%

Interpretacion:

Los resultados que se obtuvieron a partir de la aplicacion de las encuestas a clientes
de hoteles y restaurantes demuestran que el 67% considera que es una realidad que
la tecnologia mejora la rapidez y la eficiencia de los servicios recibidos, el 16% cree
que no hay grandes diferencias y el 17% manifiesta que estos medios no mejoran
ningun campo dentro de la atencion que recibieron. Esto puede deberse a las
experiencias positivas o negativas que tienen los clientes en estas instalaciones que

cuentan con mejoras tecnoldgicas que deben ser adecuadamente explicadas.
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9. ¢(Recomendaria un hotel o restaurante por su nivel de innovacion

tecnolégica?

llustracion 10: Recomendacion de instalaciones con mejores tecnoldgicas

RECOMENDACION POR INNOVACION

Nunca
2% Rara vez

Siempre 15%

23%

A veces
29%

Interpretacion:

La aplicacién del instrumento de recoleccion de datos a los clientes demuestra que
en el caso de la recomendacion de hoteles y restaurantes que han implementado
mejoras tecnologicas en su operatividad el 23% manifiesta que siempre los
recomienda, el 31% dice que lo hace frecuentemente, el 29% solo a veces, el 15 %
rara vez y el 2% que nunca realiza una recomendacion de estas instalaciones. En
este caso se relaciona con la pegunta anterior en donde depende principalmente de

las experiencias negativas y positivas que se obtuvieron en estas entidades.
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10. Califique el nivel tecnolégico de los hoteles o restaurantes en Manta.

llustracion 11: Nivel tecnoldgico de hoteles y restaurantes en Manta

NIVEL TECNOLO?AICE’)_ EN HOTELERIA
uy bajo
2% Bajo

Muy alto 15%

23%

Regular
29%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos determinan que de acuerdo a los clientes que frecuentan
las instalaciones de hoteles y restaurantes en el canton Manta consideran que el
nivel tecnolégico de los mismos es muy alto de acuerdo al 23% de la muestra
analizada, el 31% considera que es alta, el 29% manifiesta que regular, el 15% cree
que es bajo y el 2% se mantiene en que es muy bajo. Estas respuestas dejan claro
que la posicién sobre la implementacion tecnoldgica es dividida dentro de los
usuarios de estas instalaciones y que por otro lado todavia falta mucho que mejorar

en este aspecto.
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Encuesta aplicada a trabajadores de establecimientos.
1. ¢Ha recibido capacitacion sobre el uso de las nuevas tecnolégicas en su

lugar de trabajo?

llustracion 12: Capacitaciones al personal sobre uso de tecnologias

CAPACITACION SOBRE EL USO DE
TECNOLOGIAS

Nunca
Siempre 15%

25%

Rara vez
15%

Interpretacion:

Luego de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a los
colaboradores de las empresas del sector hotelero y restaurantes en el canton
Manta se destaca que el 25% manifiesta que siempre reciben capacitaciones, el
20% dicen que son frecuentes, otro 25% considera que son ocasionales y el 30%
plantea que son raras las ocasiones 0 que nunca reciben capacitaciones. De esta
manera se puede ver que hace falta trabajar con el recurso humano sobre la
aplicacion de estos instrumentos tecnoldgicos para poder brindar un servicio

mucho mas eficiente.
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2. ;Qué tan facil considera la adaptacion del personal a las nuevas

tecnologias?

llustracion 13: Adaptacion del personal al uso de nuevas tecnologias

ADAPTACION DEL PERSONAL
Muy Facil
10%

Muy Dificil
26%

Dificil
16%

Regular
32%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos luego de la aplicacién del instrumento de recoleccion de
datos determinan que los funcionarios de estas instalaciones manifiestan que, en
caso de la adaptacion a estas nuevas tecnologias, el 10% cree que fue muy facil, el
16% considera que fue facil, el 32% considera que fue regular todo el proceso, el
16% cree que fue dificil y el 26% cree que la adaptacidn es muy dificil. Lo que da a
entender que existe un gran nivel de resistencia a la aplicacién de las nuevas

tecnologias en los servicios hoteleros y restaurantes.
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3. ¢Considera que el uso de inteligencia artificial o chatbots puede reemplazar

algunas funciones humanas?

llustracion 14: La inteligencia artificial como reemplazo al personal humano

USO DE LA IA COMO ALTERNATIVA AL SER
HUMANO

Totalmente en
desacuerdo
5%

Totalmente de
acuerdo
26%
En desacuerdo
16%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos a los funcionarios de hoteles y restaurantes en el cantén Manta determinan
que el 58% considera que en algun momento la inteligencia artificial reemplazara al
ser humano en todas sus funciones a nivel laboral, el 21% mantiene una posicién
neutral ante esta realidad y el 21% manifiestas no estar del todo de acuerdo o en
total desacuerdo con esta situacién. Estos resultados son el reflejo del temor que
tienen en el fondo los funcionarios de perder sus puestos de trabajo al ver como la
tecnologia cada vez ocupa mayores espacios de importancia en diversos ambitos de

la vida del hombre.
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4. ;Qué tipo de tecnologias utiliza actualmente su establecimiento?

llustracion 15: Tipo de tecnologia utilizada en instalaciones de hoteles y
restaurantes

TIPO DE TECNOLOGIA UTILIZADA

Muy Avanzadas Ninguna
15% 15%

Basicas
20%

Intermedias
25%

Interpretacion:

Las respuestas brindadas a partir de los funcionarios de hoteles y restaurantes a los
que se les aplicaron los instrumentos de recoleccién de datos demuestran que el
15% considera que la tecnologia utilizada en las instalaciones es muy avanzada, el
25% cree que son avanzadas, el 25% cree que son solo intermedias, el 20% cree
que son basicas y el 15% manifiesta que no existe ninguna tecnologia aplicada en
estas instalaciones. Esto permite comprender que desde la optica de los empleados
en su gran mayoria considera que se requiere herramientas tecnolégicas mucho mas
avanzadas y que brinde mejores funcionalidades que faciliten los servicios y la

eficiencia de los mismos en sus instalaciones.
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5. ¢Cuadles son las principales barreras que enfrenta su empresa para

implementar nuevas tecnologias?

llustracion 16: Barreras que enfrentan la implementacion de nuevas tecnologias

BARRERAS PARA EL USO DE TECNOLOGIAS

Ninguna
barrera

20% Falta de

recursos
economicos
20%

Falta de
conocimientos
técnicos

Resistencia al 25%

cambio
15%

Interpretacion:

Luego de aplicar la encuesta a los funcionarios de hoteles y restaurantes estos
manifiestan que en el caso de las barreras que impiden la implementacion de nuevas
tecnologias, el 25% cree que es por falta de conocimientos técnicos, el 20% cree
que faltan recursos econdmicos para su adquisicién, otro 20% cree que falta
infraestructura fisica para su implementacion, el 15% cree que es por resistencia al
cambio por parte de algunos colaboradores y el 20% restante considera que no
existen barreras para la adecuada implementacion de estos recursos dentro de los

servicios brindados.
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6. ¢Con qué frecuencia se actualizan o renuevan las tecnologias en su

empresa?

llustracion 17: Frecuencia con la que se actualiza la tecnologia en las
instalaciones

FRECUENCIA DE ACTUALIZACION

Nunca

Continuamente
15%

20%

Después de
anos
15%

Una vez al afio
25%

Interpretacion:

Luego de aplicar la encuesta a los funcionarios de hoteles y restaurantes estos
manifiestan que, en el caso de la frecuencia de la actualizacion de las tecnologias
aplicadas en las instalaciones de su lugar de trabajo, el 20% considera que la
actualizacion es continua, el 25% que se realiza varias veces al afio, otro 25% cree
que es una vez al afo, el 15% manifiesta que se lo realiza después de varios afios y
el 15% restante manifest6 que nunca se realizan actualizaciones en estas
herramientas. De esta manera las entidades requieren mayor nivel de actualizacién
para brindar mejor servicio y otras poder insertarse en el campo de la innovacion

tecnologica y asi poder ser mas competitivas.
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7. ¢Qué tecnologias cree que deberian implementarse préoximamente?

llustracion 18: Tecnologias que deben aplicarse en hoteles y restaurantes

TECNOLOGIAS QUE DEBEN APLICARSE

Otras Sistemas de

15% gestion mas
modernos
20%

Apps moviles
para clientes
30%

Chatbots
asistentes
virtuales
20%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la implementacion del instrumento de
recoleccion de datos a los funcionarios de estas entidades demuestran que el 20%
considera que deben aplicarse sistemas de gestion mas modernizados, el 30% cree
que se requiere la implementacion de aplicaciones maoviles para captar a potenciales
clientes, otro 20% cree que se deben utilizar chatbots o asistentes virtuales, el 15%
considera que se necesitan sistemas de seguridad y el 15% restante se encuentran
en posicion de utilizar otro tipo de aplicaciones que mejoren los servicios en estas

entidades.
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8. ¢Considera que la implementacién de nuevas tecnologias ha mejorado la

eficiencia operativa del negocio?

llustracion 19: Nuevas tecnologias y la mejora en la eficiencia operativa

MEJORA DEL SERVICIO A PARTIR DE LA
TECNOLOGIA

Totalmente de Totalmente en desacuerdo
acuerdo 5%

25%
En desacuerdo

15%

Interpretacion:

Los resultados que se obtuvieron a partir de la aplicacién de las encuestas a los
funcionarios de hoteles y restaurantes demuestran que el 25% de la muestra estan
totalmente de acuerdo con la afirmacion de que las nuevas tecnologias mejoran
considerablemente la eficiencia operativa de los servicios brindados, el 45%
considera estar parcialmente de acuerdo con las mejoras, el 10% tiene una postura
indiferente y el 20% manifiesta no estar de acuerdo en que el uso de estas
tecnologias puedan mejorar la eficiencia en el mejoramiento de la operatividad dentro

de sus instalaciones.
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9. ¢Qué impacto considera que tiene la tecnologia en la calidad del servicio al

cliente?

llustracion 20: Impacto del uso de las tecnologias en la calidad del servicio
brindado a los clientes

IMPACTO DE LA TECNOLOGIA EN EL
SERVIFWIO AL CLIENTE

uy Negativo
0%

Negativo
14%

Muy positivo
36% Regular

14%

Interpretacion:

La aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a los funcionarios de las
entidades demuestra que en el caso del impacto que ha tenido la implementacion de
las tecnologias modernas en la calidad del servicio brindado a los clientes el 36%
considera que ha sido muy positivo, otro 36% cree que es muy positivo, el 14% cree
que es regular el beneficio y el 14% restante considera que su implementacion ha
sido negativa. Esto se debe principalmente a que una parte de los colaboradores de
estas entidades se encuentran en una posicién contrario al uso de las tecnologias

modernas.
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10. En una escala del 1 al 5, califique el nivel general de innovacion tecnolégica

en su empresa:

llustracion 21: Nivel de innovacién tecnoldgica en hoteles y restaurantes

NIVEL DE INNOVACION DE LA EMPRESA
Muy bajo
Muy alto 11)%1

20%

Bajo
25%

Regular
25%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos determinan que de acuerdo a los funcionarios de hoteles y
restaurantes en el canton Manta determinan que el 20% consideran que el nivel de
innovacion tecnoldgica en sus lugares de trabajo es muy alto, el 20% considera que
es alto, el 25% cree que es regular, otro 25% manifiesta que es bajo y el 10% cree
que la innovacion tecnolégica en sus lugares de trabajo es muy baja. Esto es una de
las muestras mas reales de que en muchas de estas instalaciones se requiere de la
modernizacién a través del uso de tecnologias modernas para mejorar todos sus

servicios.
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Encuesta aplicada a administradores de establecimientos.
1. ¢Qué nivel de conocimiento tiene el personal sobre el uso de las nuevas

tecnologias implementadas?

llustracion 22: Nivel de conocimiento de colaboradores

CONOCIMIENTO DEL PERSONAL SOBRE EL
USO DE NUEVAS TECNOLOGIAS

Muy alto Muy bajo
17% 17%

Bajo
0%

Interpretacién:

Los resultados obtenidos demuestran que desde la Optica de los administradores de
los restaurantes y hoteles el 33% considera que el conocimiento del personal sobre
el uso de nuevas tecnologias es alto, el 17% considera que es muy alto, por otro
lado, el 33% considera que ese conocimiento es regular y el 17% concluye que este
conocimiento es muy bajo. En este sentido los administradores al relacionarse
directamente con sus colaboradores se pueden considerar como una voz autorizada

para dar su opinion sobre las actitudes y competencias del personal bajo su cargo.
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2. ;Qué factor considera la mayor barrera para implementar nuevas

tecnologias?

llustracion 23: Barreras que dificultan la implementacion de nuevas tecnologias

BARRERAS QUE DIFICULTAN LA
IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS

Desconocimien
to de
herramientas
13%

Costos
elevados
62%

Falta de
capacitacion
25%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos luego de la aplicacién del instrumento de recoleccion de
datos determinan que los administradores de estas instalaciones manifiestan que los
costos elevados de la aplicacion de estas tecnologias es la principal barrera que
influye en la no implementacion de dichas herramientas, el 25% manifiestan que es
por la falta de capacitacion del personal y el 13% plantean que es el desconocimiento
general de las aplicaciones, es decir no solo de los operarios sino de los mismos

clientes que no podian adaptarse al uso de las mismas de manera adecuada.
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3. ¢Qué tan importante considera la tecnologia para el éxito futuro de su

empresa?

llustracion 24: Importancia del uso de tecnologias en el éxito futuro de las
empresas turisticas

IMPORTANCIA DE LAS NUEVAS
TECNOLOGIAS EN EL EXITO DE EMPRESAS

Nada
importante
17%

Importante
16%

Fundamental
67%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de recoleccién de
datos a los administradores de hoteles y restaurantes en el cantéon Manta determinan
que el 67% considera que la implementacion de tecnologias modernas en los
procesos operativos de las entidades que administran es un factor fundamental para
el éxito futuro de su empresa, el 16% considera que su implementacion si es
importante mientras que el 17% considera que no es nada relevante su
implementacion y por ello no es determinante su presencia en el éxito futuro de estas

empresas.



44

4. ;En qué medida considera que su establecimiento ha implementado nuevas

tecnologias (IA, Big Data, chatbots, etc.) en los ultimos afios?

llustracion 25: Medida de implementacion de nuevas tecnologias en los dltimos
anos

MEDIDA DE IMPLEMENTACION DE
NUEVAS TECNOLOGIAS

Muy Alta
Alta 0%
0%

Interpretacion:

Las respuestas brindadas a partir de los administradores de hoteles y restaurantes a
los que se les aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos demuestran que el
17% considera que la implementacién de nuevas tecnologias en los ultimos afos ha
sido solo de manera moderada, por otro lado, la mitad de los encuestados consideran
que la implementacion ha sido muy baja y el 33% restante manifiesta que la
implementacion de estas tecnologias ha sido nula. Se puede ver que el sector
hotelero y turistico en general ha sido afectado econdmicamente por diversos
factores que no les ha permitido a los duefios de estos negocios poder implementar

mejoras tecnologicas.



5. ¢Qué tipo de tecnologia utiliza con mayor frecuencia en su empresa?

llustracion 26: Tecnologia utilizada en la empresa

TIPO DE TECNOLOGIA UTILIZADAS EN SU
EMPRESA

Sistemas de
gestion
hotelera
43%

Ninguna
43% Aplicaciones
moviles de
reserva
0%

Inteligencia

artificial /

Chatbots

14%

Interpretacion:

45

Luego de aplicar la encuesta a los administradores de hoteles y restaurantes estos

manifiestan que en el caso del tipo de tecnologia que utilizan en sus instalaciones el

43% manifiestan que se utilizan para generar aplicaciones que se utilizan en los

sistemas de gestion hotelera, el 14% manifiesta que se utilizan para generar formatos

tipo IA que faciliten la interaccion con los potenciales clientes de la empresa y el 43%

restante manifiesta que no utilizan ningun tipo de aplicacién dentro de la gestion

hotelera, lo cual es realmente preocupante considerando el hecho que no se utilizan

tecnologias modernas para mejorar la gestion de la atencion al cliente en sus

instalaciones.



46

6. ¢Con qué frecuencia se actualizan los sistemas tecnolégicos de su

establecimiento?

llustracion 27: Frecuencia con la que se utilizan los sistemas tecnologicos en los
hoteles y restaurantes

FRECUENCIA DE ACTUALIZACION DE
SISTEMAS TECNOLOGICOS

Cada seis
meses
0%

Una vez al afio
0%

No se cuenta

con sistemas

inteligentes
50%

Cada dos aios
50%

Introduccion:

Luego de aplicar la encuesta a los administradores de hoteles y restaurantes estos
manifiestan que, en el caso de la frecuencia con la que se actualizan los sistemas
tecnoldgicos el 50% de los encuestados manifiestan que se actualizan los sistemas
tecnologicos cada dos anos y la otra mitad de los encuestados manifiestan que no
se actualizan o no se cuentan con sistemas inteligentes dentro de la operatividad de
los hoteles y restaurantes. Esto permite entender que dentro de las instalaciones
hubo sus implementaciones tecnoldgicas, pero en su gran mayoria no se

actualizaron o se renovaron para brindar mejores servicios.
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7. ¢Cual considera que es el principal beneficio del uso de tecnologias en su

negocio?
llustracion 28:Beneficios del uso de tecnologias en su negocio

BENEFICIO DEL USO DE TECNOLOGIAS

No se Mejora del
evidencian servicio al
beneficios cliente

30% 30%

Reduccion de
costos
10%

Mayor
eficiencia
operativa
30%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos a partir de la implementacion del instrumento de
recoleccion de datos a los administradores de estas entidades demuestran que el
30% considera que se ha obtenido mejoras en el servicio al cliente, otro 30%
considera mejoras en la eficiencia operativa, el 10% ha evidenciado que se han
reducido sus costos operativos y el 30% consideran que no se han evidenciado
ningun tipo de beneficios a partir de la aplicacion de las mejoras tecnoldgicas a nivel

de las entidades dedicadas a los hoteles y restaurantes del cantén Manta.
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8. ¢Qué impacto considera que tienen las nuevas tecnologias en la experiencia

del cliente?

llustracion 29: Impacto de las nuevas tecnologias en la satisfaccion del cliente

IMPACTO DE LA TECNOLOGIA EN LA
EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES

Muy Positivo
33%

No aplica o no
sabe
50%

eutro Positivo
0% 17%

Interpretacion:

Los resultados que se han obtenido a partir de la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos a los administradores de hoteles y restaurantes determinan que
el 33% considera que el impacto de las nuevas tecnologias en la experiencia o
satisfaccion de los clientes es muy positivo, el 17% considera que es positiva y la
mitad de los encuestados cree que estas no han generado beneficios o simplemente
no saben. De esta manera se evidencia que aun existe funcionarios o
administradores que no conocen del todo las aplicaciones y sus beneficios en la

satisfaccion de los clientes.
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9. ¢En qué area cree que la tecnologia ha generado mayores mejoras?

llustracién 30: Areas en las que la tecnologia ocasioné mejora

AREAS EN LAS QUE LA TECNOLOGIA
OCASIONO MEJORAS

Atencion al
cliente
14%

Reservas y
gestion
operativa
14%

Seguridad y
control interno

0%
No se observan

mejoras
72%

Interpretacion:

Los datos arrojados a partir de la implementacion de los instrumentos de
recoleccion de datos a los administradores de hoteles y restaurantes se pueden
establecer que en torno a las areas o aspectos que ha mejorado la
implementacion de medios tecnoldgicos en sus instalaciones, el 72% manifiestan
que las mejoras no son visibles, el 14% considera que la atencién a los clientes
se optimizd y el otro 14% restante manifiesta que se mejoraron aspectos como las
reservas y la gestion operativa. Esto permite comprender que no se llega a
entender o dimensionar correctamente el verdadero impacto que podria tener la
adecuada implementacion de estas herramientas en su quehacer laboral o los

réditos econémicos obtenidos por la entidad.
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6.2. Discusion de resultados.

Los resultados evidencian que la implementacidn de nuevas tecnologias en las
empresas hoteleras y restaurantes del canton Manta se encuentra en un nivel intermedio
y desigual. Si bien se observan avances parciales, persisten limitaciones estructurales,

operativas y culturales que dificultan una adopcion tecnoldgica integral en el sector.

Desde la perspectiva de los clientes, el uso de herramientas tecnologicas
modernas no se percibe como frecuente, ya que estas se utilizan de manera ocasional o
inexistente. Esto indica que, aunque existen esfuerzos aislados de modernizacion, no se
ha logrado una integracion homogénea en el sector hotelero y gastronémico. No
obstante, la mayoria de los clientes reconoce la importancia de la tecnologia para mejorar
la experiencia del servicio, lo que evidencia una brecha entre sus expectativas y la

realidad operativa de los establecimientos.

Asimismo, aunque una parte significativa de los usuarios identifica beneficios en
términos de rapidez y eficiencia, los niveles de satisfaccion se mantienen
mayoritariamente en posiciones neutrales o negativas. Esto sugiere que las tecnologias
implementadas no siempre resultan intuitivas, funcionales o adecuadamente explicadas
por el personal, lo que reduce su impacto positivo. Ademas, la preferencia predominante
por una atencion humana o mixta refleja que la tecnologia aun no genera suficiente
confianza para sustituir o complementar eficazmente el trato personalizado que

demandan los clientes.
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En cuanto al personal, si bien se reconoce que la tecnologia puede mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio, este criterio no es unanime. Entre las
principales barreras identificadas destacan la falta de conocimientos técnicos, las
limitaciones econdmicas y la infraestructura insuficiente. Esto confirma que la
transformacion digital no depende unicamente de la voluntad de los propietarios o

administradores, sino también de condiciones organizacionales y financieras adecuadas.

Por su parte, los administradores y propietarios muestran una postura
ambivalente: reconocen que la tecnologia es clave para el éxito futuro de sus negocios,
pero la implementacién de herramientas avanzadas como inteligencia artificial, analisis
de datos o chatbots es baja o inexistente. Esta situacion revela una discrepancia entre el

discurso estratégico y las practicas operativas reales.

Los costos elevados constituyen la principal barrera sefalada por los
administradores, seguidos por la falta de capacitacion del personal y el desconocimiento
de los beneficios potenciales. Ademas, la ausencia de resultados visibles podria estar
relacionada con una implementacién inadecuada, falta de seguimiento, inexistencia de
indicadores de desempefio o desconocimiento del verdadero alcance de estas

herramientas.

El analisis correlacional evidencia que existe una relacion directa entre el bajo
nivel de implementacion tecnoldgica y los niveles moderados de satisfaccion del cliente
en hoteles y restaurantes de Manta. Aunque la mayoria de los usuarios reconoce que la
tecnologia mejora la rapidez y eficiencia del servicio, su uso aun es poco frecuente y no
siempre funcional o intuitivo, lo que limita su impacto positivo en la experiencia del cliente.

Asimismo, se observa una correlacion positiva entre la percepcion de importancia de la
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tecnologia y la intencién de recomendacion de los establecimientos, lo que confirma que
la innovacion tecnoldgica influye en la competitividad y posicionamiento del negocio,

aunque no sustituye la preferencia por una atencion humana o mixta.

En conjunto, los hallazgos permiten concluir que el sector hotelero y gastronédmico
de Manta se encuentra en una fase inicial de transformacién digital, caracterizada por
avances puntuales, baja actualizacion tecnoldgica y limitada apropiacion por parte del
talento humano. La ausencia de estrategias integrales de implementacion, capacitacion
y evaluacién del impacto tecnoldgico restringe los beneficios potenciales en términos de

competitividad, eficiencia y satisfaccion del cliente.



53

7. CONCLUSIONES.

La investigacion permitid concluir que la implementacion de nuevas
tecnologias en las empresas hoteleras y de restaurantes del canton Manta se
encuentra en un nivel intermedio y desigual, caracterizado por avances
parciales y una limitada adopcion de herramientas tecnolégicas modernas. Si
bien algunos establecimientos han incorporado sistemas basicos de gestion y
atencién, aun no existe una transformacion digital integral en el sector.

Desde la éptica de los clientes se determind que el uso de tecnologias
modernas no es percibido como frecuente, ya que la mayoria considera que
estas se utilizan solo de manera ocasional o rara vez. No obstante, los clientes
reconocen mayoritariamente la importancia de la tecnologia para mejorar la
rapidez, eficiencia y calidad del servicio, evidenciando una brecha significativa
entre las expectativas del wusuario y la realidad operativa de los
establecimientos.

La falta de capacitacién constante, la resistencia al cambio y el temor al
reemplazo laboral por tecnologias como la inteligencia artificial constituyen
factores determinantes que dificultan la adopcion efectiva de nuevas
tecnologias. Asimismo, se evidencidé que una parte significativa del personal
percibe la adaptacién tecnoldgica como un proceso complejo, lo que afecta la
eficiencia operativa.

Las principales barreras para la implementacién de nuevas tecnologias en las
empresas hoteleras y de restaurantes de Manta son los altos costos de

inversion, la falta de capacitacion del personal, el desconocimiento de los
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beneficios tecnoldgicos y la insuficiente infraestructura tecnolégica. Estas

limitaciones reducen la competitividad y dificultan la innovacién en el sector

8. RECOMENDACIONES.

Las empresas hoteleras y de restaurantes del cantén Manta deben desarrollar
planes estratégicos de transformacion digital, que permitan una
implementacion progresiva y planificada de nuevas tecnologias, evitando
adopciones aisladas y garantizando una integracion coherente en los procesos
operativos y de atencion al cliente.

Se debe fortalecer la experiencia del cliente mediante la incorporacion de
tecnologias orientadas al servicio, tales como sistemas de reservas en linea,
menus digitales, pagos electronicos y plataformas de retroalimentacion,
asegurando que estas herramientas sean intuitivas, accesibles y
complementen la atencién personalizada.

Implementar programas permanentes de capacitacion tecnoldgica dirigidos a
los funcionarios, con el fin de reducir la resistencia al cambio, mejorar las
competencias digitales y fomentar una cultura organizacional orientada a la
innovacion y al uso eficiente de las tecnologias.

Los administradores y propietarios deben realizar evaluaciones costo-
beneficio previas a la adopcion de nuevas tecnologias, permitiendo identificar
aquellas herramientas que generen un mayor impacto en la eficiencia
operativa, competitividad y satisfaccion del cliente, optimizando asi los

recursos economicos disponibles.
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