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UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI

RESUMEN DE LA TESIS DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS HOTELERAS

“Aplicacion de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion en la

gestion de los servicios hoteleros en Bahia de Caraquez”

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion presenta en sus diferentes partes la
introduccion, donde se plantea el propésito de la investigacion, la
justificacion, las tareas cientificas, el campo, el objeto, el método y las

normas que se exigen para el desarrollo del presente trabajo de titulacion.

El capitulo I, es el desarrollo de toda la teoria relacionada con las dos
variables, en este caso las tecnologias de la informacion y comunicacion TIC
y la gestion de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia de Caraquez,

con esto se fortalece el trabajo investigativo.

El capitulo Il presenta los principales resultados de las encuestas aplicadas
al sector hotelero; y turistas que arribaron hasta la ciudad durante el tiempo
de investigacion, para conocer de cerca que tipo de tecnologia usaron para

seleccionar el hotel de su gusto en la ciudad de Bahia de Caraquez.

El capitulo Ill presenta una propuesta como es la creacion de un portal web
para la promocion de los servicios hoteleros que tiene esta industria en la

ciudad, y poder mejorar el flujo de turistas para el cantén Sucre.
Descriptores:

Variable independiente — Tecnologias de la informacién y comunicacion

Variable dependiente — Gestion de los servicios hoteleros
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INTRODUCCION

El presente trabajo se justifica por la necesidad de introducir en las
empresas hoteleras tecnologias de la informacion y comunicacion, cuyas
formas de realizarlas sean cada vez mas efectivos para promocionar los
servicios que ofrecen toda la cadena hotelera de sus instalaciones., Se ha
conocido en las empresas hoteleras que no todas realizan sus promociones
por medios electrénicos estan fuera de alcanzar niveles de ocupacion anual
en relacion con aquellos hoteles que si los tienen, las paginas web han sido
poco utilizadas por este sector de la economia turistica, por lo que su gran
abanico sigue siendo extenso para quienes ofertan en el turismo desde este
tipo de plataforma, el turismo moderno del siglo 21 requiere de empresas

que estén a la vanguardia y de la tecnologia necesaria para su desarrollo.

El desarrollo del sector turistico es un fenémeno que se ha disparado
ultimamente como consecuencia de toda una serie de factores, entre los que
cabe destacar la creciente globalizacion, los cambios en la demanda, la
flexibilidad en los tramites de fronteras, el descanso creciente retribuido, el
aumento de la competencia o la aceleracion del desarrollo y difusion de
nuevas tecnologias, entre las que se encuentran las de informacion y

comunicacioén. (Luana Lacramioara. 2007)

El turismo es una de las actividades con la mayor generacion de
cambios econdmicos asociados al fenomeno de la globalizacién. Millones de
ciudadanos de los paises mas ricos destinan una parte cada vez mayor de
sus presupuestos de consumo a viajar por otros paises. Las consecuencias
sociales y econdmicas son extraordinarias. Para muchos paises en
desarrollo el turismo es la primera fuente de ingresos. El turismo genera un
gran numero de puestos de trabajo. De forma secundaria, el turismo
estimula también movimientos comerciales e inversiones trasfronterizas.
(Ulises Castro, 2006)



Pero a veces el turismo presenta también aspectos negativos y genera
graves problemas. Los resorts y las actividades de los turistas pueden danar
de forma irreversible equilibrios ecologicos y paisajes naturales. Para

algunos paises el impacto cultural puede tener efectos destructivos.

"El turismo es un conjunto bien definido de relaciones, servicios e
instalaciones que se generan en virtud de ciertos desplazamientos
humanos" (Cuervo, 1967:29). Para dar otra referencia se tiene también el
turismo desde un punto de vista de la teoria general de los sistemas como
es: "un sistema abierto, de cinco elementos, interactuando en un amplio
medio ambiente. Siendo estos elementos: uno dinamico, el turista; tres
geograficos: la regidon generadora, la ruta de transito y la regién de destino, y

un elemento econdmico, la industria turistica" (Leiper, 1979:309).

En este contexto, todas las estrategias competitivas que siguen las
empresas dependen estrechamente de la informacién, que se convierte asi
en un recurso vital para esta industria, si bien precisa ser integrada para
anadir valor a la gestidon del negocio (Poon, 1993). Ademas, la propia
esencia de la actividad turistica caracterizada por una amplia diversidad de
productos y destinos de gran complejidad, la heterogeneidad de los turistas y
la sofisticacion de sus demandas, convierte a la informacion en un factor

critico para estas empresas.

El potencial de desarrollo de las tecnologias de la informacion en el
turismo se explica, segun Martin (1999), por la coexistencia de dos factores.
Por una parte, el turismo es un negocio esencialmente interterritorial con una
gran necesidad de comunicaciones rapidas, fiables y seguras que permitan
la promocion y comercializacion de los productos desde puntos de oferta
alejados de los puntos de venta y, por otra parte, el sector de ocio necesita
disponer de herramientas de demostracion y promocion basadas en

imagenes y medios audiovisuales cada dia mas flexibles y atractivas.



Las tecnologias de la informaciéon y comunicacion han sido relevantes
en los principales hoteles de cadena internacional en todo el mundo, solo por
mencionar se puede considerar a los Sheraton Four Point, Marriot Hotel, la
cadena Decamerodn, entre otras han usado de forma efectiva las tecnologias
para captar clientes en paginas web y redes sociales con promociones que
hacen que sus empresas pasen un promedio de ocupacion del 75% por
arriba de la media de cualquier otro hotel que no use este tipo de
tecnologias, la gestion de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia de
Caraquez ha sido muy baja, ya que la mayoria de ellos trabajan de forma
independiente y muchas veces sin tener acceso a redes internacionales de
ventas de habitaciones como sucede con los grandes hoteles y cadenas de

renombres.

Revisando los archivos de la ULEAM se ha encontrado temas de
investigacion anteriores relacionados con una de las variables como es el
tema de la autora Amira Cedefio Menéndez, cuyo tema fue: “Creacion y
difusion de una pagina web para fortalecer y promover los atractivos
turisticos del canton Pedernales a nivel nacional e internacional durante el
periodo 2011”, la actual propuesta pretende ser fresca y novedosa para
establecer el uso de las tecnologias en la gestion hotelera, su promocion en

las principales paginas del internet.

Los principales beneficiarios de la investigacion con la puesta en
marcha de medios electronicos, son las empresas hoteleras de hospedajes
que se encuentran la ciudad de Bahia de Caraquez, donde podran hacer sus

promociones y ofertas para clientes nacionales e internacionales.

El impacto sera positivo para la industria del turismo y de la hoteleria,
por esto los turistas podran realizar sus consultas y reservaciones en medios
electronicos que los conectan de manera directa con las empresas hoteleras

de la ciudad.



El trabajo tiene su propio disefio metodologico por lo que el problema
cientifico ;De qué manera las tecnologias de informaciéon y comunicacion
mejora la gestion de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia de

Caraquez?

La realidad del problema se presenta como objeto: El proceso de

comunicacion.

La relacion entre el problema, el objeto y el objetivo permite determinar cémo
campo de investigacion lo siguiente: Aplicacion de las TIC en la gestion

Turistica.

El objetivo de la presente investigacion se enuncia de la siguiente manera:
Determinar de qué manera las tecnologias de informacién y comunicacion
mejorara la gestidon de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia de

Caraquez.

Las variables conceptuales descritas en el trabajo son: Variable
independiente.- Las Tic.- Cada vez mas las empresas recurren a las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) como una opcion de
supervivencia. En este ambito, las empresas turisticas no se han quedado
atras y también han optado por introducirlas en sus actividades logrando
incrementar su productividad y su competitividad en el mercado. Uno de los
grandes aportes que proporcionan éstas a las empresas turisticas son las
Soluciones TIC que facilitan la accesibilidad, el manejo de la informacion en
la gestion y son disefnadas para contribuir a auxiliar en problemas

especificos en los diversos subsectores de la industria turistica.

Estas soluciones deben tener la capacidad de integracion, permitiendo el
proceso y difusion de todo tipo de informacion en sus diferentes

departamentos. El éxito de la implementacion de las TIC conlleva procesos y
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herramientas que deben ser usadas para seleccionar la mas relevante de
acuerdo con su estrategia competitiva, es decir, deben ser adaptadas de

forma inteligente. (Ramirez, Y, 2015)

Gracias al uso de las Tic's y su impacto en la innovacion, pero también al
cambio organizativo dentro de la empresa, se han mejorado los registros de
productividad; ello favorece una mayor competitividad en un contexto

cambiante y de fuerte presion del entorno.

La variable dependiente.- La gestion servicios hoteleros.- Es importante
que la gestidn hotelera esté considerada como un modelo de calidad que va

dirigido hacia los clientes como también a la calidad del servicio prestado.

Cuando se trata de la gestién hotelera hay que decir que la calidad es la
medida por la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de
los clientes turistas, si bien las expectativas son una cuestiéon individual de
cada persona, basicamente se tratan de los aspectos materiales y
funcionales que posea el servicio. Es por ello que la gestion hotelera
constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una
gestion que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los

clientes conforme a los que los pueda satisfacer.

Las tareas cientificas son las siguientes. 1.- Analisis historico de los
aspectos tedricos relacionados a la gestiéon de los servicios hoteleros. 2.-
Analizar la situacion actual de las empresas hoteleras en Bahia de
Caraquez. 3.- Diagnosticar la gestion de las empresas hoteleras con las TIC
en Bahia de Caraquez. 4.- Desarrollar una propuesta la factibilidad de
aplicacion de las APP (Aplicaciones Web) en la gestion de las empresas

hoteleras.

Las fuentes de informacion seran las documentales. Se utilizaran como

instrumentos los antecedentes de empresas hoteleras y turisticas que
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hayan logrado posicionarse bajo la aplicacion de TIC en la gestion de la
promocion de sus servicios en la ciudad de Bahia de Caraquez, se
estructuraran formularios de preguntas para las encuestas para determinar
la aplicacion de estas tecnologias en la gestion hotelera en los sectores

mencionados.

Se aplicara la investigacion exploratoria y descriptiva.- Las mismas que
permitiran detectar las respuestas a los interrogantes. Toda vez que el nivel
exploratorio constituye el nivel inferior de la investigacion porque pone al
investigador en contacto con la realidad a auscultar sobre la que se realiza

una investigacion sistematica y profunda.

El presente trabajo de investigacion se realizara con los siguientes métodos
de investigacion: Investigacion Histérica que permitira conocer
antecedentes de otras empresas hoteleras que tengan portales electronicos
para difundir y promocionar sus productos en el turismo nacional e

internacional.

En el presente proyecto de investigacion se utilizaron las siguientes técnicas
e instrumentos: Lectura cientifica.- Como fuente de informacion

bibliografica para realizar la conceptualizacion del Marco Teorico.

Instrumento.- Se utilizaron organigramas funcionales y fichas bibliograficas

para sintetizar la informacion.

Encuesta.- Se aplico al sector hotelero de Bahia de Caraquez, a través de
una encuesta con preguntas cerradas para valorar la incidencia de las TIC

en la gestion de los servicios hoteleros.



Poblacion

La poblacién para la presente investigacion la constituye el sector hotelero y

turistas de Bahia de Caraquez.

Muestra.

» 19 empresas hoteleras en Bahia

> 30 turistas tomados al azar

Como la poblacion esta censada y son 19 hoteles se debe usar el muestreo
probabilistico, para ello se utilizé la norma internacional ISO 2859: 2003, y el

muestreo de aceptacion por atributos

Partiendo de una poblaciéon de 19 hoteles y con un nivel de inspeccion llI
estrecho, se determina una letra codigo D en la tabla 10,1 de la pagina 405,
con esta letra coédigo se determina en la tabla 10,3 en la pagina 409 un

tamano de muestra a 8 hoteles.



CAPITULOI

1. Marco teérico

1.1. Analisis histérico de las TIC en la gestidon de servicios hoteleros.

Revisando antecedentes del uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacién aplicadas a la gestion de servicios hoteleros, se ha encontrado
que para el area de Bahia de Caraquez el sector de menor rango como
hostales y pensiones, no cuentan con estos servicios que son fundamentales
para la promocién del turismo y la hoteleria en el canton Sucre, por esta
razon se plantea una propuesta de blogs para la publicidad de importantes

productos turisticos.

1.1.1. {Qué son las TIC?

Las TIC son un conjunto de avances tecnoldgicos, posibilitados por la
informatica, las telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas
éstas proporcionan herramientas para el tratamiento y la difusion de la

informacion y contar con diversos canales de comunicacion. (Graells, 2011).

Las TIC se presentan de diversas maneras han promovido que
rapidamente el mundo siga su marcha de manera agilizada ya que
facilita nuestra vida personal y profesional, y es que acertadamente
las TIC estan revolucionando particularmente la forma de hacer

negocios y llevar informacion.

Sirven para optimizar el manejo de la informacién y el desarrollo de la
comunicacion. Permiten actuar sobre la informacién y generar mayor
conocimiento e inteligencia. Abarcan todos los ambitos de la experiencia
humana. Estan en todas partes y modifican los ambitos de la experiencia

cotidiana: el trabajo, las formas de estudiar, las modalidades para comprar y
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vender, los tramites, el aprendizaje y el acceso a la salud, entre otros. (Mela,
2013)

La tecnologia esta inmersa en todos los puntos de la vida humana, ya
sea de diversos enfoques, pero en los ultimos afnos las tecnologias
han evolucionado a grandes pasos y han adquirido importancia en
todos los ambitos laborales y cdmo no, en el educativo. Las
tecnologias han revolucionado la actualidad, hoy en dia, quien no
sepa desenvolverse con ellas se queda atrasado, hasta tal punto que

en la actualidad se ha creado un fenédmeno

La UNESCO aplica una estrategia amplia e integradora en lo tocante a la
promocion de las TIC en la educacién. El acceso, la integracién y la calidad
figuran entre los principales problemas que las TIC pueden abordar. El
dispositivo intersectorial de la UNESCO para el aprendizaje potenciado por
las TIC aborda estos temas mediante la labor conjunta de sus tres sectores:

Comunicacion e Informacion, Educacion y Ciencias.

1.1.2. Importancia de las Tic en el sector turistico

Las tics (sobre todo el internet) le han dado a todas las organizaciones
turisticas herramientas muy utiles para dar a conocer campafas
publicitarias, facilidades para la compra de productos o servicios via internet,
gracias a esto facilita que todo usuario interesado en su informacion tenga
un facil acceso a ella, gracias a esto las empresas turisticas tienen la
oportunidad de abarcar un mayor porcentaje de oferta al cliente dentro del
ambito empresarial, dandole mayor auge y competitividad gracias a la
vanguardia e innovacion, al igual que estandares de calidad y de mercado
que va desarrollando a diferencia de empresas que administren el mismo

tipo de servicio que esta emplee. (Flores, 2013)



El paso o uso de las TIC y su presencia en la vida cotidiana de las
personas hacen que la contribucion de las TIC a la cadena de
accesibilidad del Turismo se realice a lo largo de todas los eslabones
que engloba. Esta presente en la fase de informacion y de formacion
(a turistas y proveedores de servicios), en la de contratacion, en hacer
los entornos utilizables y seguros y en ofrecer servicios
personalizados. Su aparicidon establece el auge del aumento
econdmico que grandes y medianas empresas contienen
promoviendo el turismo con el uso de estas herramientas de

informacion.

El turismo accesible es aquel que permite hacer turismo y viajar de forma
accesible a todas las personas, entre las que se encuentran personas con
discapacidad permanente o transitoria, personas mayores, familias con nifos
pequeinos, enfermos cronicos o personas dependientes en general. Por tanto
contempla requisitos determinados de acceso (movilidad, vision, audicion o
cognitivo) para que cualquier persona haga uso de forma lo mas autbnoma
posible y con dignidad de productos, servicios y entornos turisticos. Estos
deben ser accesibles de por si y ademas deben ser alcanzable. (Tejerina,
2013)

Sin duda alguna las Tic aportan significativamente a la reduccién de
costes en las empresas, ahorrando no solo dinero sino tiempo de
produccion en relacion al uso de hombres y recursos energéticos. En
nuestro pais el Ecuador esta en favoritismo por la implementacion de
estas metodologias, y es imposible imaginar en el trabajo de un

profesional sin el uso de estas.

1.1.3. Los procesos de las Tic en las empresas turisticas

Gracias al uso de las Tic y su impacto en la innovacion, pero también al

cambio organizativo dentro de la empresa, se han mejorado los registros de
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productividad; ello favorece una mayor competitividad en un contexto

cambiante y de fuerte presion del entorno. (Cordero, 2012)

La aplicacién de las Tic en el sector turistico ha ayudado a superar
algunos de los obstaculos existentes, a interiorizar el proceso en el
seno de la empresa turistica y a hacer mas participes a los propios
trabajadores, lo que ha dado como resultado una amplia diversidad de

innovaciones de todo tipo (de producto, de proceso y organizativas).

La participacion de redes de cooperacion, el empleo de trabajadores
con un nivel educativo elevado y la aplicacion intensiva de las Tic han

sido elementos indispensables en este proceso innovador.

Hoy en dia las Tic han ayudado al turismo en:

» Facilitar la distribucion de informacion y productos turisticos por

Internet.

» Mejorar toda comunicacidon basada en la promocién, publicidad,

comercializacion y contratacion de servicios turisticos.

» Ofrecer productos y servicios turisticos directamente a un gran
nuamero de consumidores a un costo relativamente bajo y mantener

relaciones con ellos, asi como con otros productores y distribuidores.

» El turismo depende extraordinariamente de las Tic, pues antes de
realizar un viaje, los turistas demandan informacién para planear y
elegir entre multiples opciones, y también observar la necesidad

creciente de informacidn durante y después del viaje.

» Las organizaciones han adquirido las Tic para implementar y

actualizar continuamente tecnologias en sus instalaciones con el fin

11



de mantener una ventaja competitiva mediante la innovacion de sus

productos y de esta manera poder competir en el mercado.

» También ha cambiado la forma en que los consumidores planifican y
compran sus vacaciones, ahora el turista puede conocer de
informacion sobre vuelos, hoteles, restaurantes, paquetes turisticos,
métodos de pago etc., desde la comodidad de su casa o trabajo y sin

tener que salir para hacer todo eso.

Las TIC resultan ser una un plus muy importante en el sector Turismo.
Debido a que cada dia se su impacto aporta mayores beneficios a dicho
sector. Se puede ver como dia a dia se va incrementando la demanda en
las empresas turisticas, mediante la mejora de la reputacién y
mantenimiento de la misma. Cabe destacar que las TIC han mejorado la
evolucion de la estrategia de trabajo, la transmision y recopilacion de
informacion. Hoy en dia ya hay un contacto directo casi al momento con
nuestros futuros usuarios. Ya podemos anticiparnos a los gustos vy

necesidades de nuestros clientes

1.1.4. La diversidad de innovaciones en turismo

En relacion a la dinamica de la innovacion en las actividades relacionadas
con el turismo, la percepcion lineal de la dinamica innovadora, puede ser
todavia utilizada para explicar la diseminacion de las innovaciones
tecnoldgicas importadas de otros sectores, como en el caso de algunas TIC.
Sin embargo y el modelo que mas se ajusta a la adopcion de las TIC en la
distribucion turistica es el del ciclo inverso, ya que focaliza su analisis en el
impacto de las innovaciones tecnolégicas, que como ya se ha indicado son
precisamente las que mas peso han tenido en los ultimos afos gracias al
uso de las TIC. (Vilaseca, 2012)
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El éxito de la empresa turistica en la actualidad esta basado en la
generacion y en el aporte de conocimientos lo que interviene a gran
escala debido a la capacidad de las empresas para producir, para
esto la clave es la innovacion del area turistica, ya que la innovacion
es el resultado del esfuerzo de cambio de algun producto o servicio

para explotar su valor y sus recursos.

1.1.5. Producto turistico que utilizan TIC.

Por lo que se refiere a la innovacién en la actividad turistica por las Tic, cabe
denotar que los servicios turisticos y aquellos relacionados con el ocio son
“‘bienes de experiencia”, es decir, se validan con posterioridad al consumo
.Es por este motivo que las innovaciones de caracter tecnolégico tienen un
mayor peso y por esta razon es que el impacto de las Tic ha sido mayor,
puesto que facilitan la provision de servicios adaptados (custodiados).
(Martinez, 2014)

De esta forma el impacto del turismo se personalizara de acuerdo con
los intereses del usuario, ademas de posibilitar la compra directa de
paquetes y reservaciones que incluyan unicamente lo solicitado por el
turismo, las tics en el turismo ayudan a la planificacion de viajes ya
que los servicios ofertados por las empresas turisticas son
promovidos a través de la internet por ello el acceso a la informacion
es agilizada. Es importante presentar programas sobre destinos
turisticos de forma convencional con la diferencia que el usuario podra

navegar por los destinos o actividades que mas le interesen.

Las principales TIC que se utilizan en el turismo son:

» Portal turistico: Un sistema de Internet que concentra y organiza
recursos informativos relativos a esta actividad; eventualmente ofrece

la posibilidad de reservar y/o comprar productos y servicios.
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Presentan generalmente mas informacion que la de los sitios de
Internet de companias particulares. Son una aplicacién del concepto

negocio a consumidor.

Wireless Aplication System: Corresponde al conjunto de dispositivos
inalambricos y aplicaciones para el despliegue de contenidos. Estan
orientados a darle independencia al consumidor sin necesidad de
recurrir a las herramientas tradicionales de su oficina u hogar. Entre
sus aplicaciones encontramos la posibilidad que ofrece a un turista
para realizar reservaciones o cambios en su itinerario de vuelos, o

bien tener acceso a informacion del destino al que se dirige.

Computadoras de Bolsillo y Telefonia Celular: Los equipos de
computo contindan disminuyendo de tamafo y transfiriendo sus
capacidades a otros aparatos existentes, tal es el caso de las
computadoras de bolsillo y los teléfonos celulares. Estas herramientas
continuan desarrollando aplicaciones y mejoras a su sistema
operativo con el fin de permitir el acceso mévil de estos aparatos a
redes de comunicacibn como Internet que puedan proveer

informacidn instantanea.

Web TV: Consiste en un dispositivo que se conecta a un televisor
convencional y en la mayoria de los casos cuenta con un teclado
inaldmbrico. Se conecta al teléfono o a alguna otra salida a red de
comunicaciones, permitiendo el acceso a Internet por medio de la
television. Una aplicacion recurrente de esta tecnologia se presenta
en la hoteleria, ya que forma parte de los servicios que se ofrecen en
las habitaciones y le permiten al viajero tener acceso a Internet sin
necesidad de una computadora, ni tener que desplazarse al centro de

negocios o a algun kiosco.

14



» Television Interactiva (DTV): Es la suma de Internet y las
transmisiones de television. Este sistema al igual que Web TV consta
de un aparato que se conecta al televisor y a una salida a Internet, ya
sea por teléfono u otro medio de conexidén, pero a diferencia de
WebTV éste no esta disenado para navegar por la red, sino para
presentar contenido interactivo directamente en los programas de
televisién. La idea basica. es presentar programas sobre destinos
turisticos de forma convencional con la diferencia que el usuario

podra navegar por los destinos o actividades que mas le interesen.

Hoy en dia la implementacién de las Tic en el turismo ha provocado la
mejora y reduccion de varios de los obstaculos existentes, a
interiorizar el proceso en los interiores de la empresa turistica y a
hacer mas participes a los propios trabajadores, o que ha generado
una amplia diversidad de innovaciones de todo tipo (de producto, de
proceso y organizativas). La participacion de redes de cooperacion, el
empleo de trabajadores con un nivel educativo elevado y la aplicacion
intensiva de las Tic han sido elementos indispensables en este

proceso innovador.

1.1.6. La participacion de redes de cooperacion en empresas turisticas.

El fomento de creacién de micro empresas de servicios turisticos pone
especial énfasis en areas rurales y lugares naturales; donde la
estructuracion de nuevos productos de alta demanda no toma en cuenta
consideraciones sociales, culturales y medio ambientales, siendo que el
turismo se caracteriza por ser transversal a todos los sectores y generar
impactos en las dimensiones: sociales, culturales, econdmicas y medio
ambientales; razén por la cual su consideracion debe ser de caracter
integral, sistémico e incluyente a los Pueblos Indigenas y Originarios como

actores dinamicos en la construccidon del presente para garantizar la
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sostenibilidad y sustentabilidad del desarrollo turistico en el largo plazo.
(Endara, 2011)

El turismo requiere contar con recursos humanos capacitados para su
desarrollo, que siempre estén a la par con los estandares de calidad
en relacién a sus servicios, condiciones adecuadas para insertarse
competitivamente en el mercado internacional. En nuestro pais la
investigacion, la ciencia y la tecnologia constituyen una posibilidad
lejana para el desarrollo turistico integral, mas bien la urgencia es la
lucha contra la extrema pobreza, la exclusion social y la falta de

empleo.

La region turistica viene modulada por los agentes intermediarios que
comercializan los destinos, y contribuyen a conformar el imaginario de la
region turistica, en conjuncion con los planificadores y gestores de los
destinos en las distintas escalas. La region turistica es especial por ser una
region hibrida y cambiante. Hibrida por ser producto combinado de una
region econdémico-funcional, donde la actividad turistica esta presente, y ser
al mismo tiempo region geografica resultado de la accidon humana diferencial
pretérita, actual y futura, coincidente o no con divisiones politico-

administrativas. (Gallego, 2010)

Las pequenas y medianas empresas dedicadas a la actividad turistica
han encontrado la solucién al control de las demandas en el campo
turistico a través de redes de cooperacién que paralelamente trabaja
mediante la implementacion de las Tic, cada vez es mas frecuente
encontrar promociones turisticas en conjunto con otras actividades

como la pesca, la caza, entre otras.
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1.1.7. El empleo de paginas web en el sector turistico

Esto debe ser, mas que un aliciente, un indicador de innovacion de las TIC
(con miras a un mayor escenario de competitividad tecnoldgica en los
negocios turisticos, del cual el Peru ya ha iniciado a ser parte), para que
todas las agencias de viajes y turismo de Arequipa y del Peru, utilicen las
paginas Web como instrumento publicitario para dar a conocer al mundo
entero sobre las bondades, atributos o caracteristicas de los servicios que
ofrecen via Internet y asi poder generar una demanda real de los mismos.
(Zapata, 2011)

El impacto de Internet y la tecnologia que la desarrolla, es un
elemento de cambio en los procesos tradicionales de hacer publicidad
en los que estdan envueltas las organizaciones en general. Esta
situacién actual es fruto de un proceso evolutivo desarrollado a lo
largo de los ultimos anos, aunque la popularidad que posee Internet
en la Sociedad de la Informaciéon, ha propiciado una verdadera

explosion en este ambito.

En el actual contexto global del comercio electrénico, mucho mas al
trata del campo del turismo una pagina Web promocional debe tener
un uso y aprovechamiento altamente eficaz por parte de su propietario
0 quien la gestiona o regenta, esto se debe a que una pagina Web
constituye una tienda virtual que esta expuesta a todo el mundo las 24

horas del dia, durante practicamente todo el afno.

1.2. Gestion de los servicios hoteleros

1.2.1. La gestion hotelera en el turismo

A pesar de existir dos agrupaciones diferentes son los establecimientos

hoteleros el elemento basico de la oferta total del alojamiento. Una posible
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definicion del sector hotelero podria ser la siguiente "el sector hotelero
comprende todos aquellos establecimientos que se dedican profesional y
habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante precio,

con o sin servicios de caracter complementario.

A su vez, estas actividades “se diferencian de las actividades de otras
organizaciones industriales y comerciales por la distinta naturaleza de los
servicios y negocios que ejercen, puesto que existe una actividad principal,
"la venta del alojamiento" o de las habitaciones, distinta a las otras
actividades, las cuales varian segun el tamano fisico del hotel, los clientes

del mismo, los servicios ofrecidos, la temporada, etc. (Acufia, 2010).

Cuando se trata de la gestidn hotelera se debe mencionar que la calidad
es la medida por la cual la empresa satisface las necesidades y
expectativas de los clientes turistas, si bien las expectativas son una
cuestion individual de cada persona, basicamente se tratan de los
aspectos materiales y funcionales que posea el servicio. EI Ecuador
mantiene diversas empresas hoteleras dedicadas en satisfacer
completamente al turista, no obstante es importante enfocar los servicios

ofertados debe cumplir las demandas en su totalidad.

1.2.2. La calidad de servicios en el turismo

La calidad en el servicio turistico es uno de los aspectos mas importantes en
la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes. Nuestra apuesta en
el territorio debe ir por la via de la calidad y no por la via de los precios.
Primero hemos de ser conscientes que los productos que ofrecemos en
turismo son servicios. Esto significa que son intangibles, que no son
almacenables, que son producidos y consumidos en un mismo y unico
momento, que requieren de la participacion interactiva entre el consumidor y
las personas que ofrecemos el producto y finalmente que la calidad en la

prestacion compensa esta intangibilidad. (Valdiviezo, 2013)
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Una definicion de la calidad de los servicios dice que es aquel nivel de
"excelencia" que la empresa ha decidido alcanzar para satisfacer a sus
clientes. Es decir que fijar la satisfaccion del cliente debe ser uno de los

objetivos empresariales mas importantes.

El objetivo de toda gestion hotelera es sin duda poder cumplir con la
exigencia de la mayoria de los clientes turistas, por lo que necesitan
un modelo para poder llevar a cabo la persecucion a este objetivo
fundamental. Los elementos operacionales de los modelos en los
cuales se basa la gestidbn hotelera son, por ejemplo, el andlisis
completo de la demanda de los servicios por parte del cliente, la
clasificacion de todos los productos que se encuentren en el
inventario, el analisis completo de los proveedores, la gestion del

transporte y la gestion de almacenamiento

1.2.3. Las necesidades de los huéspedes en informacion

En la actividad hotelera los empleados son quienes se encargan de acercar
el servicio al cliente, convirtiéndose de esta manera en parte de lo ofrecido.
En este sentido, el personal de contacto resulta ser la cara visible y
constante de la empresa frente a los huéspedes, si estos no colaboran y no
orientan sus esfuerzos hacia el logro de la satisfaccion de los huéspedes, la

cara visible y la imagen del hotel se deteriora o se rompe.

El proceso de la gestion de la calidad en servicios en la atencién al huésped
debe ser un compromiso y una responsabilidad creada y dirigida por la
gerencia de una organizacion y esta deberia generar los mecanismos
necesarios para que los colaboradores internalicen los objetivos propuestos
y al mismo tiempo se sientan parte del proceso tomandolo como propio y
orientando sus esfuerzos hacia el cumplimiento y mejoramiento del mismo.
(Cruz, 2011)
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En el Ecuador la calidad de atencion de huéspedes en relacion a la
informacion va mejorando debido al aporte valorado de las tics, la
informaciéon es un elemento importante para cualquier turista para asi
establecer cual sera su destino a visitar y alojarse, el personal que labora
en cualquier establecimiento hotelero debe estar capacitado, pero mas
que ello debe contar con una participacion aceptable en atencion al
cliente aunque existan diversidades su vocacion a la hospitalidad no

debe desaparecer

1.2.4. Clientes, turistas y gestion hotelera

Con la realizacion de un diseno de estandares de calidad, una empresa
hotelera conocera los niveles de calidad que desea para su establecimiento.
Pero no solo se debe de buscar a la calidad como un propdsito en si misma,
sino que se deberia enfocar a la obtencion de mayores niveles de
satisfaccion del huésped y cumplir con las expectativas demandadas. Lo que
conducira a la reduccion de costos por errores de insatisfaccion o
compensaciones por un mal servicio debido a que las expectativas de los
huéspedes se forman mediante la imagen que tenga el hotel, los
comentarios de otras personas, las estrategias de promocion y el precio.
(Duran, 2012)

La busqueda de calidad del servicio hotelero en la atencion al cliente
debe cumplir con estandares de calidad, la manera de conseguir este
punto es inculcando esta cultura de servicio en el recurso humano
dedicado a la atencién de los visitantes, la gestion hotelera debe
establecer bases internas que promueven la acogida de diversos
turistas dependientemente del tipo de turismo que se realice, es decir;
innovando constantemente y capacitando a su personal a las nuevas

técnicas de calidad en el turismo.
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1.2.5. Servicio hotelero en paginas Web

El sitio web oficial de un destino no solo ha de estar bien disenado, ofrecer
una navegacion sencilla y ser facil de encontrar por los turistas potenciales al
utilizar un buscador, sino que también debe proveer una gran cantidad de
informacion, ajustada a las necesidades de los usuarios, ha de transmitir
eficazmente los valores diferenciales de la marca de destino, debe permitir
contratar o reservar servicios, o ser capaz de convencer de que merece la
pena visitar ese lugar. Por lo tanto, un sistema de analisis que se centre
unicamente en aspectos como la usabilidad, el posicionamiento o la
arquitectura de la informacion resulta a todas luces insuficiente. (Fernandez,
2013)

El sitio web de un lugar turistico influye directamente en el
comportamiento post-viaje ya sea de primer o ultimo momento de la
decision de un turista, para ser exitosa, la web de un destino turistico
tiene que ser funcional, permitir reservar desde vuelos hasta hoteles,
contactar con agencias de viajes, comprar la entrada para un
espectaculo o festival importante, descargar aplicaciones y demas
enlaces importantes que presenten las disposiciones de los servicios

turisticos.

En Turismo y Tecnologia han desarrollado una completa plataforma
tecnologica de distribucién y comercializacién de reservas de hotel online a
través de diversos canales en internet. Debe estar disefiado en un entorno
seguro, sencillo y eficaz. Ofreciendo a sus viajeros una amplia oferta turistica
con un catalogo diversos hoteles en toda la zona, mediante un trabajo
constante en la integraciéon con los distintos proveedores, mayoristas y
turoperadores nacionales e internacionales para obtener asi la mayor

disponibilidad y mejor precio en tiempo real. (Merida, 2013)
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El Ecuador es un pais con gran riqueza natural y pluricultural por ello
esta considerado como uno de los paises donde se conserva mayor
diversidad del planeta, por ello la publicidad debe ser mas
concurrente, a través de los portales web se muestran varios de los
atractivos de nuestro pais, a mas de los recursos encontrados en la
region costa, sierra, amazonia y Galapagos, las empresas dedicadas
al turismo en nuestro pais presentan tarifas y promociones

directamente en sus portales web.

1.2.6. Aspectos materiales funcionales del servicio hotelero

En la actualidad la actividad turistica es una de las actividades comerciales
mas importantes del planeta. Para la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT, 2006) en los albores del nuevo milenio, el turismo se consolida como
la principal actividad econémica de muchos paises y el sector de mas rapido
crecimiento en términos de ingresos de divisas y creaciéon de empleo,
generador de exportaciones del mundo y un factor importante en la balanza

de pagos de muchos paises. (Moreno, 2010)

El servicio de alojamiento es uno de los componentes fundamentales
de la actividad turistica, por ello en su actividad participan diversos
aspectos materiales como es el personal de hoteleria, junto con los
servicios de recreacion, transporte, comunicaciones y restauracion, se
acentua la importancia del servicio de alojamiento pues de la duracién
de la estadia depende la cantidad y tipo de servicios turisticos
ofrecidos, la cantidad de visitantes dispuestos a pernoctar en la
ciudad, a la vez actua como efecto multiplicador con familiares y

amigos en sus lugares de procedencia.

Por ello es necesario considerar que la duracién de la estadia depende que
el visitante utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen la

actividad turistica (recreacion, restauracion y comercio) y, a su vez, que se
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reporte un ingreso a la economia anfitriona con los correspondientes niveles

de empleo y de calidad de vida de la comunidad receptora.

1.2.7. Integracion del turismo a las TIC

El sector turistico ha vivido un crecimiento espectacular en los ultimos anos y
ya supone el 10 % del Producto Interior Bruto Mundial. Su desarrollo ha
supuesto también que se produzcan variaciones notables en el mercado
laboral. En la actualidad, el Turismo genera 200 millones de empleos.
En 2004 se registraron en el mundo 702,6 millones de llegadas de turistas
internacionales, que generan ingresos evaluados en 474.000 millones de
dolares, es decir, el 7 % del valor de las exportaciones de bienes y servicios

que se realizaron a nivel mundial aquel ano.

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT) estima que, en 2020, el numero
de turistas duplicara el actual, de forma que rebasara los 1.560.000 millones
de personas. Esta prospectiva se basa en factores econdmicos: mayor
desarrollo a nivel mundial, aumento de la renta disponible por los
ciudadanos, y factores socioldgicos: aumento de parejas sin hijos y hogares
unifamiliares, incremento de los niveles educativos, mayor proporcion de
personas de mayor edad, expansién del numero de jubilados, entre otros.

(Lacromiora, 2012).

Las TIC son importantes en el turismo ya que en las paginas web se
maneja la comercializacion y la promocion de hoteles, restaurantes,
aeropuertos, cruceros, actividades culturales, museos y un sinfin de
empresas promocionando sus servicios; todo esto se ha venido
implementando en nuestro pais desde hace ya varios afos, lo cual es
una gran ventaja que se debe saber aprovechar constantemente, pero
también ha afectado a la comunicacion o a la interaccion persona a
persona. Estas tecnologias han representado un gran cambio sobre

todo para pequenas empresas cuyo capital era menor a las grandes
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empresas y gracias al uso de las TIC, han podido promocionarse,

aumentar su desarrollo y tener un mayor beneficio.

Para tener una idea de lo que puede presentar las tics en un futuro,
las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon tendran muchos
mas avances que los actuales, ya que hoy en dia todo lo relacionado
con la tecnologia evoluciona muy rapido, lo cual traera para el futuro
muchas mas facilidades que ayudaran en la vida cotidiana, laboral, la

actividad econémica y sobre en el sector turistico.

1.2.8. Soportes techolégicos como apoyo a la gestion turistica

El mundo de las TIC esta en constante cambio, porque las tecnologias e
Internet son de los sectores con mas novedades cada afio y su crecimiento
en el mercado es cada vez mayor. Los expertos en TIC son optimistas y
auguran un futuro de crecimiento en estas tecnologias, pero sobretodo creen
que seran tiempos para mejorar las herramientas actuales. Nos dirigimos a
una época donde la integracion de servicios es una realidad y su presencia
en todos los aspectos de nuestra sociedad es mas importante que nunca.
(Cevallos, 2013)

Las empresas turisticas se estan viendo sometidas actualmente a
cambios rapidos que afectan a su dinamica de negocio y que han
venido a configurar un nuevo entorno de negocio. En consecuencia,
éstas necesitan disponer del adecuamiento necesario como los
soportes y herramientas tecnologias, ya que toda informacién es
valiosa y debe estar presente en la gestion del servicio, tomar
decisiones con menor nivel de riesgo y desarrollar estrategias para

obtener ventajas frente a la competencia.

La importancia de la informacion en la industria turistica se justifica también
por las caracteristicas propias que posee el producto turistico, que lo

configura como un producto intensivo en informacion. Para mantener la
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mejor participacion de las tics en la rama del turismo es necesario contar con
todos los elementos claves como son el recurso humano, material,

tecnologico y financiero.

1.2.9. Las Tic en el sector hotelero de Bahia de Caraquez

Realizando una revision general al sector hotelero de la ciudad de Bahia de
Caraquez, se puede considerar que una parte importante de la
infraestructura de hospedaje hasta antes del terremoto del 16 abril, tenia
ciertas condiciones para su normal desarrollo de actividades, pero hay que
considerar que solo los hoteles de primera categoria habian creado sus

propias paginas web para la respectiva promocion de sus servicios.

Por otra parte los hoteles de menor categoria como de segunda y tercera
categoria, no tienen paginas web de promocion turistica, es decir no cuentan
aun con acceso a esta plataforma de informacion para el turismo nacional e
internacional, por lo que es indudable que la iniciativa viene de gente joven
que creen en el negocio en los portales web, entre los hoteles que no tienen

este tipo de acceso estan:

Hotel Bahia

Bahia bed and breakfast
Hotel Italia

Cocobongo

Hostal Maria José

YV V V V VYV V

Hostal Spondylus

1.2.10. La gestion de los servicios Hoteleros en Bahia de Caraquez.

Analizando la gestion que han realizado los hoteles de Bahia de Caraquez
para el turismo de la zona, se ha visto que es un grupo de empresarios

individualista, que no aunan fuerzas para trabajar en equipo con fine de
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mejoras de la actividad turistica del cantdn Sucre, cada hotel en los ultimos
10 anos ha trabajado por su propia cuenta, para ellos es necesario impulsar
el liderazgo para una reactivacion en todos sus aspectos, son estos
problemas que afectan un verdadero impulso al turismo que requiere Bahia
de Caraquez como en sus bueno tiempos, para esto se necesita que la

gestion mejore en todos sus aspectos.

El ingreso del sector hotelero en el ambito virtual sera un salto importante
para la promocion de sus productos y servicios en paginas web, por lo que
se necesita trabajar en equipo y porque no que el municipio sea el gestor de
todos estos servicios tecnologicos puestos para el desarrollo del turismo de

la zona norte de Manabi.

San Clemente solo para mencionar ha tenido un crecimiento preponderante
en el ambito hotelero, por lo que ya cuenta con hoteles de primera categoria
y de lujo con sus propias paginas web de promocion turistica y de los

servicios hoteleros.
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CAPITULOII

2. Analisis del trabajo de campo a las empresas hoteleras.

En el presente trabajo de campo se lo realizo con las empresas de
alojamiento que existian en la ciudad antes del evento del 16 abril, y también
las mismas encuestas fueron realizadas a los huéspedes que estaban en las
empresas de hospedaje, donde se recabo informacion para ser analizadas

en el capitulo siguiente:

2.3. Encuesta a las empresas de alojamiento y hospedaje (19) (hoteles,
casas de hospedaje, hostales). Dentro de la ciudad Bahia y Ledénidas

Plaza.

1. ¢Considera usted que las TIC (Tecnologias de la informacion y
comunicacion) mejoran el sistema de reservas en los hoteles de la

ciudad Bahia de Caraquez?

El 100% de la empresas consideran que las TICS (tecnologias de la
informacion y comunicacion) si mejoran el sistema de reservas en los
hoteles de la ciudad de Bahia de Caraquez porque a través de aquello se
puede conocer mejor las necesidades de los clientes y de esta forma
ofrecerles una mejor entrega de servicios y asi poder llegar a un nivel alto de

visitantes e incrementar su eficiencia laboral. (Ver cuadro # 1).

2. ;Los turistas que han llegado hasta su establecimiento lo hicieron

porque medios?

Un 26% de los turistas que llegan a hospedarse lo hacen a través de
reservas telefénicas porque puede consultar precios y encontrar o asegurar
hospedaje que no estan disponibles para esa fecha en algunos otros

medios Yy el 21% prefiere hacerlo por pagina web ya que ahi encuentran
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disponibilidades de alojamiento por fechas y costos fijados mientras que el
45% desea hacer la reservacion de pago directo cuando llega al hotel pero
un 8% lo hace a través de operadores turisticos para obtener un mejor
paquete turistico con excelentes tarifas que no encuentran ni en el internet.
(Ver cuadro # 2)

3. ¢Contrataria usted una reserva por medios electronicos como las

paginas web?

El 63% de los establecimientos de alojamientos si contratarian reservas por
medios electronicos como las paginas web porque es algo sencillo y
frecuente que mejora la competitividad de la empresa ademas porque
pueden observar fotos e informacion del lugar como también ver las tarifas
actualizada y las actividades que se haran dependiendo la temporada
mientras que un 16% de los hoteles no harian reservas a través de este
medio para evitar dar informacion mas de lo necesario y ser victimas de mal

intencionados pero un 21% desconoce de este medio. (Ver cuadro # 3).

4. ;Su empresa de alojamiento tiene una pagina web donde se puede

hacer reservas de hospedaje?

El 37% de las empresas de alojamiento si tienen una pagina web que
permite hacer reservas de hospedaje a los que quieren visitar y a cualquier
hora del dia porque es muy utilizada en el mundo y deja acceder a varios
recursos y conocer del lugar con facilidad ademas el crecer turisticamente
gracias a los sitios web y potenciar al maximo su empresa como también
opino un 63% que no tienen paginas web para reservar porque piensan que

no les dara credibilidad y confianza a las personas. (Ver cuadro # 4)

5. ¢ Cual es su criterio sobre las reservas via online?

La gran mayoria con el 63% opinan que las reservas via online son

excelentes porque dan comodidad y rapidez al hacer las gestiones por
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internet. Mientras que un 37% dice que es bueno hacer reservaciones de
este tipo porque ayuda a potenciar el incremento de las mismas y hacen
que la mayoria de los establecimientos de alojamiento consideren esta via la

mas sencilla para hacer reservas. (Ver cuadro # 5)

6. ;Considera usted que los hoteles de Bahia de Caraquez deben
promocionar las actividades turisticas en paginas web o medios

electronicos?

El 100% de las empresas de alojamiento si considera que los hoteles de la
ciudad de bahia de Caraquez deben promocionar las actividades turisticas
en paginas web o medios electronicos porque pueden conseguir ventajas
significativas en la gestion que desarrollan y a través de aquello dan a
conocer la calidad de atencidén y servicio que brindan como también sus
actividades turisticas con la finalidad de crear un ambiente inolvidable en los

visitantes en su tiempo libre. (Ver cuadro # 6)

7. ;Cuadl de los siguientes aspectos son importante para mejorar la
venta de habitaciones durante un aino calendario en una empresa de

hospedaje?

El 33% de las empresas de alojamientos encuestados consideran que las
promociones son un aspecto muy importante para mejorar las ventas de
habitaciones en un afo calendario hasta en temporadas bajas porque son
tentativas que a mas de permitir ahorrar dinero también ofrece tarifas
asequibles a su presupuesto siendo una razén para comunicarse con los
clientes fijos y a través de las redes sociales se iran amplificando nuevos

visitantes.

Seguido de otro 33% que piensa que la mejor alternativa de venta es la
publicidad y medio de prensa por la mayor atencion que prestan los lectores

aunque no es el medio mas popular para ciertas edades pero se puede
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llegar a un gran numero de personas con facilidad y con alta credibilidad y
aceptacion y el 6% opta por los viajes de familiarizacion, pero también hay
un 14% que opta por las ferias turisticas ya que dan a conocer sus productos
o servicios y el otro 14% restante se inclinan por el precio de programas y
paquetes porque al contratarlo se hace mas atrayente o comodo reservar
paquetes ya establecidos sin tener que pensar en sus comodidades. (Ver
cuadro # 7)

8. ¢Considera usted que la aplicacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion mejora la gestion de los servicios

hoteleros?

El 100% de los hoteles consideran que la aplicacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion si mejora la gestiéon de los servicios hoteleros
porque es un factor que logra calidad, rentabilidad del negocio y excelencia
turistica y de este modo ofrecer una mejor gestion en servicios del hotel.
(Ver cuadro # 8)

2.4. Encuesta para turistas que llegan a Bahia de Caraquez (30)

9. ¢Considera usted que las TIC (Tecnologias de la informacién y
comunicacion) mejoran el sistema de reservas en los hoteles de la

ciudad Bahia de Caraquez?

El 87% de los turistas encuestados opinan que las técnicas de informacion y
comunicacién si mejorarian el sistema de reservas en los hoteles de Bahia
de Caraquez porque dan la disponibilidad de habitaciones y precios, colocar
servicios, ofertas y promociones en distintas cadenas y la oportunidad de
propiciar el progreso del hotel en calidad y eficiencia, mientras que un 13%
considera que si puede ser posible que las tics optimizarian las técnicas de
reservas porque dan facilidad de acceso a la informacion lo cual favorece al

desarrollo del lugar de alojamiento. (Ver cuadro # 9)
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10.- ; Usted como turistas que medio utilizé para realizar una reserva en

este hotel?

El 27% de los turistas hacen a través de reservas telefonicas porque no les
gusta hacer uso de intermediarios sino hablar y negociar de forma directa,
otro 27% uso las paginas web por que el no haber problemas de horarios
pueden conseguir de manera facil y rapida las reservaciones e incluso no

tienen problemas de idiomas para entender;

Pero la gran mayoria prefirieron reservar cuando llegan al hotel y un minimo
10% utilizd las operadoras de turismo debido a que les ofrecen paquetes
especiales para reservar porque haciéndolo de otro modo seria dificil y

costoso de poder visitar.( ver cuadro # 10)

11.- ¢ Compraria usted una reserva por medios electrénicos como las

paginas web?

El 67% de los visitantes si comprarian reservas por medios electronicos
como las paginas web porque es la via mas rentable ya que se puede
consultar, buscar ofertas y reservar las habitaciones y un 7% no reservan
por medio de la web porque no les inspira confianza y por lo consiguiente
un 27% no sabe sobre el tema y por lo tanto ni lo manipulan. (Ver cuadro #
11)

12.- ; Considera usted como turista que las pagina web son segura para

realizar una reserva de hospedaje en hoteles de Bahia de Caraquez?

En su gran mayoria los turistas consideran que las paginas web son seguras
para realizar una reserva de hospedaje en hoteles de Bahia de Caraquez
porque si cumple sus expectativas al ser comodo, convincente de alta

seguridad vy fiabilidad, por eso cada vez es mas frecuente en los viajeros
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mientras que un 10% la ven con desconfianza el usar este método para

reservar. (Ver cuadro # 12)

13.- ¢ Cual es su criterio sobre las reservas via online?

El 57% de los turistas encuestados piensan que reservar via online es
excelente por que le da la facilidad de ver criterios de otras personas que ya
han ido al lugar, siendo esto de gran ayuda al momento de elegir ademas
se pueden beneficiar de promociones que ciertas veces no se las consigue a
través de otros medios y el 40% comenta que a mas de ofrecerles mejores
servicios pueden hacer sus reservas de manera mas rapida y facil y el 1%

que no les gusta reservar via online. (Ver cuadro # 13)

14.- ;Considera usted que los hoteles de Bahia de Caraquez deben
promocionar las actividades turisticas en paginas web o medios

electronicos?

El 100% de los turistas encuestados si consideran que los hoteles de Bahia
de Caraquez deben promocionar las actividades turisticas en paginas web o
medios electronicos con informacion precisa y capaz de convencer e
impactar al turista con disenos atractivos ya que popularizan y dan a
conocer todo evento o lugar por internet de forma agil y sencilla, siendo una
estrategia muy poderosa que mejoraria sus ventas y posicionamiento. (Ver
cuadro # 14)

15.- ¢Cual de los siguientes aspectos son importante para mejorar la
venta de habitaciones durante un ano calendario en una empresa de

hospedaje?

El 31% de los turistas que llegan Bahia creen importante a las promociones
porque son fundamentales para el éxito de cualquier hotel debido a que
ofrece variedad de descuentos especiales en diferentes cualidades que se

lograria la tentativa de visitar y el 39% de los turistas consideran importante
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a la publicidad y medio de prensa para mejorar la venta de habitaciones

porque es un medio masivo de largo alcance.

Pero el 11% opta por lo viajes de familiarizacibn como también el 14%
manifiestan que lo necesario para la venta de habitaciones son las feria
turisticas porque se muestra el gran potencial turistico e incrementa la
intencion de su viaje hasta por las habilidades de los representantes
mientras que el minimo 5% prefiere los precios de paquetes y programas
porque prefieren hacer uso de algo ya planificado u organizado que les evite

la incomodidad de pensar que hacer o consumir. (Ver cuadro # 15)

16.- ¢Considera usted que la aplicacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion mejora la gestion de los servicios

hoteleros?

El 93% de turistas encuestados consideran que las aplicacion de las
técnicas de informacion y comunicacion si mejorarian la gestion de los
servicios hoteleros porque es una ventaja idonea un poco costosa pero facil
de reproducir e incrementar la inversidbn de productividad, calidad y
competitividad ya que la informacion no desaparece pero el 7% restante
desconoce el uso e importancia de estas nuevas tecnologias. (Ver cuadro #
16)
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CAPITULO Il

3. Propuesta

Elaborar y disefiar una pagina Web de promocién de los servicios

hoteleros en las empresas de hospedaje de Bahia de Caraquez.

3.1. Antecedentes

“Son numerosas las sefiales que determinan la necesidad de la promocion
en la actualidad. Internet ha contribuido a acortar la distancia entre
productores, distribuidores y consumidores, o que a su vez también ha
significado un aumento del numero de clientes potenciales. Las tecnologias
de la informacién y comunicacion en el siglo 21 han permitido que una
cantidad significativa de consumidores, usen estos medios para realizar todo
tipo de compras, desde un boleto aéreo hasta reservaciones y grandes
cadenas hoteleras por el mundo, incluso se puede acceder a importantes
descuentos lo que llama la atencion de nuevos clientes en el mercado de los

e-consumidores.

La ciudad de Bahia de Caraquez, y por ende las empresas hoteleras, no han
tenido la oportunidad de realizar sus promociones en una pagina web que le
de las facilidades y a menor costo de ofertar sus servicios en las industria de
la hospitalidad, para esto es necesario la puesta en marcha de una pagina
de promocidn solo de hoteles, y con ello la posibilidad de aumentar el nivel
de ocupacion por ano que es considerado muy por debajo del promedio

anual.

3.2. Justificacion

La presente propuesta nace de la necesidad que de una parte importante de
la planta hotelera de la ciudad de Bahia de Caraquez, no esta utilizando los

medios adecuados de promocion via online, esto en el corto tiempo puede
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afectar al crecimiento del turismo de la zona, que algunos expertos afirman
no esta siendo utilizado de la forma correcta para generar divisas e ingresos

para este importante sector.

La presente propuesta se justifica para llevar a cabo un disefio de pagina
web que oferte los servicios de las empresas hoteleras de la ciudad, que a
través de ella se genere una competencia leal con precios al alcance de los
consumidores, el Canton Sucre tiene atractivos turisticos de calidad que no
son promocionados de forma adecuada por el sector hotelero, existe un
divorcio que afecta la industria del turismo en toda la zona, y esta es una
oportunidad de cambiar la promocion y el marketing a través de medios

electroénicos online.

La pagina web, es un medio seguro de venta de servicios hoteleros vy
turisticos, para la cual genera un importante impulso econémico, social,
turistico al canton Sucre y la ciudad de Bahia de Caraquez, que segun
algunos expertos se proyecta a ser uno de los cantones con el mayor flujo
de visitantes nacionales, especialmente aquellos que viene en sus

vacaciones desde la Sierra.

3.3. Objetivos

3.3.1. Objetivo general.

» Disenar una pagina Web de promocion de los servicios hoteleros en

las empresas de hospedaje de Bahia de Caraquez.

3.3.2. Objetivos especificos.

» Analizar el impacto en las empresas hoteleras que promocionan sus
servicios en la pagina web en la ciudad de Bahia de Caraquez.
» Posicionar la pagina web como un mecanismo de oferta de servicios
hoteleros en la ciudad de Bahia de Caraquez.
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» Establecer y socializar los indicadores de gestién y eficiencia que
tendra la pagina web de servicios hoteleros como herramienta de

trabajo para el sector hospitalario.

3.4. Sustento teodrico.

3.4.1. Antecedentes del proyecto

Investigaciones realizadas se puede determinar que la pagina Web para
promocionar el sector de hospedaje y el turismo de Bahia de Caraquez, sera
uno de los mayores pilares que demostrara como a través de un dominio se
puede generar negocios para la actividad de hospedaje no solo a nivel

nacional e internacional.

3.4.1.1. Pagina web

La pagina web tiene que ser el sitio que cuente desde la agenda cultural y
turistica de la localidad, hasta que permita hacer tramites a los ciudadanos,
pasando por enlaces con todas las webs o secciones de las diferentes areas

que quiera promocionar (tanto publicas como privadas).

La web de hospedaje tiene que ser el centro de toda la actividad comercial
para el turismo, uno de las principales objetivos que se tienen es el de atraer
trafico hacia la pagina web. Y que mejor, y sobre todo en dominios que son
gigantes a nivel global, la pagina en si debe convertirse en el punto de

referencia tanto de la actividad publica como privada.

3.4.2. Lograr convertir la visita en compradores

En esta ultima fase del proceso se necesita que el producto sea atractivo y el
precio seduzca al cliente, que la transaccion se realice de manera sencilla,
que exista un buen nivel de seguridad y confianza con los datos y que la

entrega se realice con la mayor rapidez y eficacia posible.
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3.4.3. La importancia de las redes sociales en la promociéon de la pagina
Web.

¢ Cuantas redes sociales han podido aparecer en estos ultimos afnos? Este
es uno de los puntos positivos que quizas pueda aprovecharse de algun
modo en la promocién de la pagina web. Ya es raro el portal, blog o pagina
web que no tiene una cuenta en Facebook, Twitter o similar. Toda empresa
0 negocio puede quedarse atras si no tienen una cuenta, este factor puede
perderse de una importante fuente de ingresos para su empresa si no cuenta

con conexiones fundamentales en redes sociales ya mencionadas.

Si estas pensando en abrir cuentas en toda red social que encuentres, ten
en cuenta antes que todas esas cuentas tendras que mimarlas un poco, es
decir, visitarla frecuentemente por si alguien te ha dejado un comentario,
critica o sugerencia. No sea que quien visite tu perfil detras, vea comentarios
sin respuesta, cosa que queda un poco fea. También deberias publicar algo
con cierta frecuencia, para que esa cuenta no parezca olvidada,
abandonada. Si crees que no vas a tener tiempo para esto mejor abre solo
una, o ninguna, pues aqui ocurre como en los foros, si la abandonas lo que

promocionas es lo abandonada que tienes tu web. (Sabada, 2002)

3.5. Importancia

Como dirian tres autores de reconocido prestigio (Stanton, 2007): "Un sitio
web en internet sin visitantes es un desperdicio de dinero. Igualmente
ineficaz es un sitio web sin los visitantes correctos". Sin embargo, y pese a la
existencia de este tipo de advertencias, los hechos demuestran que ambas
situaciones representan una triste realidad por la que atraviesan la mayoria
de sitios web. Esto se debe a que muchos emprendedores en internet (ya
sean personas, empresas U organizaciones) creen ilusoriamente que con

solo poner un sitio web en internet conseguiran que las ventas o los
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visitantes empiecen a llegar en cantidades exorbitantes... Y esa, es una falsa

idea que esta totalmente alejada de la realidad!

Por ello, resulta muy importante que todos los emprendedores en internet y
porque no, también los mercaddlogos, conozcan en qué consiste la
promocion web y cuales son las actividades, técnicas y métodos que se
pueden emplear para promover un sitio web en internet. Porque para lograr
el éxito de una iniciativa en la Red (sea propia o de la empresa u
organizacion en la que se trabaja), es indispensable implementar una buena
campana de promocidon web con el objetivo de atraer a los visitantes
correctos; es decir, aquellos que realmente puedan estar interesados en la

informacion que se proporciona o los productos y/o servicios que se ofrecen.

3.6. Proyeccioén

Situacién actual

Situacion deseada

La asociacion hotelera de Bahia
de Caraquez no se ha preocupado
por disefnar y elaborar una pagina
web de promocién de los servicios
de hospedaje y alimentacion que
oferta cada una de sus empresas,
de tal forma que la competencia
sea leal, existiendo oportunidad de
promocion de un hotel 3 estrellas
hasta un hostal de mediana
categoria, que pueda determinar
qué clase de hospedaje, sitios de
de

comunicaciéon pueden estar en una

alimentacion y vias

El diseno de la promocion de la
pagina web consiste basicamente
en atraer a los Vvisitantes
potenciales hacia un determinado
sitio web mediante la
implementacion de un conjunto de
actividades, técnicas y métodos
que hemos sintetizado en el disefio
de la pagina.

La pagina es de vital importancia
para lograr el éxito en la capacidad
de ocupacion por afno que tiene el
sector hotelero, que ve cada afo

como disminuye su ocupacion
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pagina sencilla y organizada. generando pérdidas para sus
duenos, con la implementacién de
una campana de promocién web,
se aspira mejorar esta ocupacion
con promociones que estan por
encima de otras gestiones

realizadas con anterioridad.

3.7. Factibilidad.

Este paso consiste en identificar la factibilidad del disefio y puesta en
marcha de la pagina Web de promocién del sector hotelero, el mismo tiene
como segmento que las personas que se pretende atraer al sitio web, por
ejemplo: Personas de negocios, empresarios que participan en una
determinada industria, clientes potenciales para el desarrollo de actividades
turisticas, servicio adicional como alimentacion, hospedaje, transporte,
actividades turisticas, posibles compradores de bienes raices, lectores de la
informacion que se proporciona, posibles miembros de la comunidad virtual

que se organizan para realizar viajes corporativos, etc.

Cabe senalar que en un medio como es el internet, el tener bien identificado
el publico al que se pretende atraer es de "vital importancia" realizar un
disefo que este a la altura de los consumidores y clientes online, caso
contrario, no se sabra a ciencia cierta si se logro atraer la suficiente cantidad
de visitantes que estan interesados en la oferta turistica y hotelera,

(informacién, productos, servicios).

Los beneficiarios de la aplicacion de esta importante propuesta son todos los
hoteles, restaurantes, negocios pequefos de hospedaje, operadores de
turismo, ciudadania en general, impulsando la actividad econdmica y

productiva no solo del cantén sino de la zona norte de Manabi.
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3.8. Descripcioén de la propuesta y su operatividad.

Aqui se describe algunas de las actividades que se deben desarrollar en el
disefo, elaboracion y puesta en marcha de la pagina web de promocion de
los servicios hoteleros y turisticos de las empresas de hospedaje en la

ciudad de Bahia de Caraquez de la provincia de Manabi

» Incluir en la iniciativa a todos los negocios de hospedaje,
alimentacion, transporte, vias de comunicacion, mapas turisticos de la
zona, servicios complementarios, tour entre otros.

» Generar confianza en todos los negocios de hospedajes,
restaurantes, hoteles, transporte que existen en la ciudad y que
puedan presentar informacion pertinente de la actividad turistica de la
zona.

» Socializar entre los duefios y propietarios de todo tipo de negocios de
hoteles, hostales, moteles etc. La importancia que tiene de incluirlos
en la pagina Web de promocion.

» Incluir la iniciativa en el plan de mejoramiento del gobierno local como
parte de la promocion y publicidad virtual del canton Sucre.

» Cada uno de los pasos sefialados tiene importancia para lograr el
éxito con la implementacién de una campafa de promocion en las
paginas web.

» Cuantificacion los resultados obtenidos con la promocién en la pagina

web.
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3.9. Involucrados.

INVOLUCRADOS

PROPUESTA

» Universidad Laica Eloy

Alfaro Extension Bahia.

La asociacion de hoteles,
transporte, restaurantes,
museos, parques naturales
y reservas de la zona.

El ministerio de Turismo.
Empresas privadas de

hoteles y hostales

Elaborar y disefiar una pagina
Web de promocién y gestion de
los servicios hoteleros para todas
las empresas de hospedaje de

Bahia de Caraquez.

3.10. Desarrollo de la pagina Web de los hoteles

El presente proyecto esta planificado para ser desarrollado en un periodo de

3 meses, donde se buscara recolectar toda la informacion necesaria que

estara disponible en la pagina web, los negocios que podran pagar un valor

simbdlico por aparecer en ella como medio de promocion.

YV V V VYV VY

Bahia de Caraquez.

turismo

Oferta de la pagina web para los negocios que estan laborando en

Recoleccion de la informacion que estara disponible en la pagina web
como la historia de la ciudad patrimonial de Bahia de Caraquez

Mapa de posicionamiento de la pagina web y Bahia

Venta de Bienes raices para negocios privados

Ubicacion de las escuelas, colegios, centros educativos

Presentacion de actividades culturales Museos

Presentacion de las principales reservas y areas naturales para el
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» Valores presentados y comisiones a las empresas que aparezcan
anualmente en la pagina web

» Contactos, nombres, hipervinculos de promocion

La presente propuesta tiene una duraciéon de un afno calendario desde su
presentacion a la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi como aporte al
impulso turistico y hotelero de este importante sector, ya que el dominio y el
host no estaran al alcance de un estudiantes para sostenerlo, sino a medida
de la cantidad de negocios que quieran ser insertado dentro de la pagina

web.

3.11. Diseno de Sitio Web de Busqueda de Hoteles en la localidad de

Bahia de Caraquez.

La pagina empieza con una presentacion de directorio de hoteles en Bahia
de Caraquez, donde se puede ingresar la busqueda de los hoteles

http://directoriosdehoteles.tuars.com/hoteles/

B (4 unread) - cariositode - % / [} directoriosdehotelestuar: X B -

€« €' [1 directoriosdehoteles.tuars.com SlE

Directorio de Hoteles Bahia de Caraquez inicio  Hoteles

Inicio  Hoteles

DIRECTORIO DE HOTELES

Imagen # 1. Caratula de la pagina web

Fuente: Elaboracion propia
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3.11.1. Primera presentacion.

Hoteles recomendados

Direccion de

Hotel Patricio’s 47 2 contacto
{¥) callessalinas y arenas esquina, Bahia %

de Cardquez

, 099 517 5052

| Hotel La P;edra

@ Av. Virgilio Rattyy Bolivar, Bahia 4

Hotel Herradura

@M. Simon Bollvar #202 y Daniel

sa Celb%outldue Hotel

m5. S via Tosagua, 5/n Bahia de
Cadquez
. (05) 2339399

Hotel Buenavista Hosteria Saiananda

@ Avenida Simon Bolivar 701 y Matheus,
Bahia de Cardquez

@ Bahia de Cardquez
. (05) 239-8147

Imagen # 2: Fotos de hoteles
Fuente: Elaboracion propia

La pagina también muestra los hoteles recomendados, se descubre las opciones desplegada por la pagina para la busqueda
de informacion de hoteles y precios.
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3.11.2. Segunda presentacion.

. " ‘ .
-asa Ceib®'Boutique Hotel &
Spa
©

A A K FE ORmviena

Imagen # 3. Informacion de hoteles

Fuente: Elaboracién propia

En la segunda presentacion se puede observar con claridad los detalles del hotel, desde su fachada, habitaciones y otros
detalles de la promocion por pagina web.
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3.11.3. Tercera presentacion.

Hotel La Piedra

Administrador del
Directorio

P
ecos

Imagen # 4. Informacion por negocio

Fuente: Elaboracién propia
Otra grafica muestra con claridad que el administrador del directorio puede de alguna manera ingresar informacion de la

empresa hotelera en este caso los hoteles de la ciudad y sus diferentes servicios.
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3.11.4. Informacién de los hoteles que ya promocionan sus servicios

;'Casé;;Cej&).‘oT Bouthue JHotel & Spa"‘ ‘

Imagen # 5. Fotos del interior del hotel

Fuente: Elaboracion propia

Los hoteles a ser promocionado seran ingresados en esta pagina, pero
algunos de ellos como Casa Ceibo, es uno de los hoteles de la ciudad
que tiene su propia pagina, es decir que puede realizar su propia

promocion, y publicidad para huéspedes que buscan hoteles agradables.

3.12. Formas de financiamiento de la pagina web

Como se puede observar la pagina que se conoce como dominio o el
hosting puede costar dependiendo de la extension, entre los 15 a 25
dolares por ano, dependiendo del servicio de alojamiento para la pagina
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en mencion, durante un afo el costo de 25 ddlares por empresa sirve
para costear gastos de permisos de la pagina web, ya que sus principales
afluentes de visitas estén en este Sitio de promocidn, en la elaboracion de
la pagina web se la realizara con un técnico especializado en dominios y
elaboracion de paginas promocionales, total inversion $200 délares por
disefio, mas gastos de movilizacion y fotografias total $300 dolares

americanos.

3.13. Impacto de la aplicacion de la propuesta.

El desarrollo del turismo tiene que ir de una u otra manera pegado a las
tecnologias de la informacion y comunicacién, para esto es necesario que
las empresas del sector se inserten en estas tecnologias, la pagina web
permitira aumentar de forma significativa la cantidad de turistas que recibe
este importante balneario, es decir que el uso de herramientas virtuales

pueden ayudar a contribuir en el flujo de turistas hacia el Cantdén Sucre.

El disefio de la pagina es parte de la imagen que tienen todos los hoteles
de la zona, que requieren de una reactivacion econdmica en el sector de
la industria sin chimenea, que a través de la activacion de una pagina web
de promocion turistica, se vera mejorado y actualizado la informacion que

tiene el canton en esta pagina electronica para sus visitantes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

» Las empresas hoteleras y otros negocios que son parte
fundamental de la industria turistica, ven la posibilidad de que sus
negocios aparezcan en esta importante pagina web para que sus
servicios sean vendidos de manera continua, dinamizando la
actividad hotelera en el canton Sucre.

» Las TIC mejoran el sistema de reservas en los hoteles de la ciudad
de Bahia de Caraquez porque a través de sus herramientas se
puede conocer mejor las necesidades de los clientes y de esta
forma ofrecerles una mejor entrega de servicios

» Los establecimientos de alojamientos de primera y segunda
categoria, pueden hacer reservas por medios electronicos como
las paginas web, porque es algo sencillo y frecuente que mejora la
competitividad de la empresa

» Las paginas web permiten observar fotos e informacion del lugar
como también ver las tarifas actualizada, de esta manera se vuelve

un medio seguro en la industria hotelera.
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Recomendaciones.

Se recomienda que el resto de las empresas hoteleras puedan
ingresar sus datos en la pagina web, para que de esta manera
poder competir con las empresas de grandes cadenas en el pais.
Los programas instalados por algunos hoteles son tan efectivos
para la reserva, por lo que se debe plantear mejores indicadores de
control via online por reservas de los turistas.

Las reservas en la actualidad ha decrecido de manera significativa
por la crisis econémica del Ecuador, por lo que se puede utilizar la
pagina para realizar promociones a bajo precio en todos los
hoteles.

Se recomienda que los hoteles entreguen toda la informacion para
la respectiva promocién en la pagina web, por lo que algunos son
reacios en dar informacion que de alguna manera mejora la venida

de turistas hacia sus empresas de hospedajes.
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ANEXOS

Tabla # 1.

Cuadro #1

Si
No

Puede ser
TOTAL

Elaborado por: Xavier Meza

Tabla # 2.

100%

100%

Elaborado por: Xavier Meza

Tabla # 3.

Cuadro # 2
Reservas telefonica 10 26%
Reserva pagina web 8 21%
Cuando llego al hotel 17 45%
Operadora de turismo 3 8%
TOTAL 38 100%
Cuadro # 3

Si

No

No lo se
Total

Elaborado por: Xavier Meza

63%
16%
21%

100%




Cuadro #4

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 7 37%
No 12 63%
Total 19 100%

Tabla # 4.
Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro #5

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Excelente 12 63%
Bueno 7 37%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 19 100%

Tabla # 5.

Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro # 6

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 19 100%
No 0 0%
Total 19 100%

Tabla # 6.

Elaborado por: Xavier Meza
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Cuadro #7

Promocion 12 33%
Publicidad medios de prensa 12 33%
Viajes de familiarizacion 2 6%
Ferias turisticas 5 14%
Precios de los programas y paquetes 5 14%
Total 36 100%
Tabla#7.
Elaborado por: Xavier Meza
Cuadro # 8
[ Aemativee TFieuenciaForcente]
Si 19 100%
No 0 0%
Desconoce 0 0%
Total 19 100%
Tabla # 8.
Elaborado por: Xavier Meza
Cuadro #9
Attemativas Frecuencia Porcentaje
- si 26 8%
No 0 0%
Puede ser 4 13%
Total 30 100%

Tabla # 9.

Elaborado por: Xavier Meza
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Cuadro #10

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Reservas telefénica 8 27%
Reserva pagina web 8 27%

Cuando llego al hotel 11 37%
Operadora de turismo 3 10%
Total 30 100%

Tabla # 10.

Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro # 11
Si 20 67%
No 2 7%
No lo se 8 27%
Total 30 100%

Tabla # 11.

Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro #12
Si 27 90%
No 3 10%
Total 30 100%

Tabla # 12.

Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro #13
Excelente 17 57%
Bueno 12 40%
Malo 1 3%
Pésimo 0 0%

Total 30 100%



Tabla # 13.

Elaborado por: Xavier Meza

Cuadro # 14
[Amativas Thrscuenclay Porcertals)
Si 3  100%
No 0 0%
Total 30 100%
Tabla # 14.
Elaborado por: Xavier Meza
Cuadro # 15
[ diEe e P
Promocién 11 31%
Publicidad medios de prensa 14 39%
Viajes de familiarizacion 4 11%
Ferias turisticas 5 14%
Precios de los programas y paquetes 2 5%
Total 36 100%
Tabla # 15.
Elaborado por: Xavier Meza
Cuadro # 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 28 93%
No 0 0%
Desconoce 2 7%
Total 30 100%

Tabla # 16.

Elaborado por: Xavier Meza



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ

Ingenieria en administracion Hotelera

Encuesta aplicada a las empresas de alojamiento y hospedaje 19 (hoteles,
casas de hospedaje, hostales) dentro de la ciudad Bahia de Caraquez y

Leonidas Plaza

Objetivo: Determinar de qué manera las tecnologias de informacién y
comunicacion mejora la gestién de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia

de Caraquez

Estimado encuestado/a, la informacion que usted proporcionara sera de mucha
importancia para el desarrollo de la tesis cuyo tema es: “Aplicacion de las
tecnologias de informacion y comunicaciéon en la gestion de los servicios
hoteleros en Bahia de Caraquez. Ademas se garantiza la confidencialidad de la

informacion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y marque con una equis (x) dentro del

paréntesis la opcién que considere correcta.

8. ¢Considera usted que las TIC (Tecnologias de la informacion y
comunicacion) mejoran el sistema de reservas en los hoteles de la ciudad
Bahia de Caraquez?

( )Si ( )No () Puede ser

9. ¢Los turistas que han llegado hasta su establecimiento lo hicieron porque
medios?

Reservas telefonica_

57



Reserva pagina web ___
Cuando llego al hotel___

Operadora de turismo ___

10. ¢ Contrataria usted una reserva por medios electrénicos como las paginas
web?
( )Si ( )No No lose( )

11. ¢ Su empresa de alojamiento tiene una pagina web donde se puede hacer
reservas de hospedaje?
( )Si ( )No

12. ¢ Cual es su criterio sobre las reservas via online?
v' Excelente ___
v Bueno ___
v' Malo___
v’ Pésimo__

13. ¢ Considera usted que los hoteles de Bahia de Caraquez deben
promocionar las actividades turisticas en paginas web o medios
electronicos?

Si__ No__

14. s Cual de los siguientes aspectos son importante para mejorar la venta de
habitaciones durante un afo calendario en una empresa de hospedaje?
v" Promocion ___

Publicidad medios prensa _

Viajes de familiarizacion _

v
v
v’ Ferias Turisticas___
v

Precios de los programas y paquetes___
8. ¢ Considera usted que la aplicacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion mejora la gestion de los servicios hoteleros?

Si_ No_ Desconoce
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ

Ingenieria en administracion Turistica
Encuesta aplicada a turistas que llegan a Bahia de Caraquez 30 turistas

Objetivo: Determinar de qué manera las tecnologias de informacion y
comunicacion mejora la gestién de los servicios hoteleros en la ciudad de Bahia

de Caraquez

Estimado encuestado/a, la informacion que usted proporcionara sera de mucha
importancia para el desarrollo de la tesis cuyo tema es: “Aplicacion de las
tecnologias de informaciéon y comunicacién en la gestion de los servicios
hoteleros en Bahia de Caraquez. Ademas se garantiza la confidencialidad de la

informacién.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y marque con una equis (x) dentro del

paréntesis la opcidn que considere correcta.

1.- ¢Considera usted que las TIC (Tecnologias de la informacion y
comunicacion) mejoran el sistema de reservas en los hoteles de la ciudad
Bahia de Caraquez?

( )Si ( )No () Puede ser

2.- iUsted como turistas que medio utilizé para realizar una reserva en
este hotel?

Reservas telefénica___

Reserva pagina web ___

Cuando llego al hotel___

Operadora de turismo ___
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3.- ¢Compraria usted una reserva por medios electrénicos como las
paginas web?
( )Si ( )No No lose( )

4.- ;Considera usted como turista que las pagina web son segura para
realizar una reserva de hospedaje en hoteles de Bahia de Caraquez?
( )Si ( )No

5.- ¢ Cual es su criterio sobre las reservas via online?

Excelente ___

Bueno

Malo

Pésimo__

6.- ¢Considera usted que los hoteles de Bahia de Caraquez deben
promocionar las actividades turisticas en paginas web o0 medios
electrénicos?

Si__ No__

7.- ¢ Cual de los siguientes aspectos son importante para mejorar la venta
de habitaciones durante un afo calendario en una empresa de
hospedaje?

v" Promocién ___

Publicidad medios prensa ____

Viajes de familiarizacion __

v
v
v Ferias Turisticas___
v

Precios de los programas y paquetes___
8.- ¢ Considera usted que la aplicacion de las tecnologias de informacién
comunicacion mejora la gestion de los servicios hoteleros?

Si_ No_ Desconoce_
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