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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion permitié temecuenta la utilizacion de las TIC's,
en las Operadoras de turismo en Manta, debidosabdecimiento o falta de interés
por adaptarse donde la informacién se consideraaurso indispensable, por ello las
Operadoras de Turismo han pasado de ser oficinagctnas para convertirse en
importantes empresas impulsadoras de desarrolta. IR&ar a cabo este proceso
investigativo se necesitaran emplear técnicasatmjiw que ayuden a la recoleccion
de la informacién, se necesitaran realizar encaegtantrevistasLa metodologia
aplicada en esta investigacion fue la deductivadadtiva, mismas que nos permitio
con hechos reales y a través de la observaciéngstas y entrevistas al personal,
conocer sobre las falencias existentes en las @p@mde Turismos de la ciudad, y
el servicio que se brinda a los turistas que visétste lugar turistico. Las actividades
de innovacion estan muy presentes en el sectatitari destacando el desarrollo
tecnolégico y el ambito digital como principalesaages que permitirAn a estos
sectores continuar con su gran importancia a mieldial. De esta manera, las nuevas
tecnologias de la comunicacién (TIC) han transfaonia forma en que los turistas
planifican, reservan y viven sus experiencias, pcando asi grandes oportunidades
en la comercializacion. Al existir un gran abani@opciones dentro de la tecnologia
gue ayudan al desarrollo turistico como tal seavedcesidad de estar en constante
capacitacion y crecimiento académico e intelectralGonstante actualizacion para ir

a la par con los avances tecnolégicos que estaaratante desarrollo.
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ABSTRACT

The present research work allowed us to take iotoant the use of ICTs, in the
Tour Operators in Manta, due to the lack of knogkar interest in adapting
where information considered an indispensable mesowso the Tour Operators
have gone from being inactive offices to becomeartgnt companies driving
development. In order to carry out this researdcgss, it will be necessary to
employ work techniques that will help in the cotlen of information, surveys
and interviews. The methodology applied in thieegsh was the deductive and
inductive, which allowed us with real facts andotigh observation, surveys and
interviews with staff, to know about the existingostcomings in the Tour
Operators of the city, and the service providedotarists who visit this tourist
place. Innovation activities are present in therigmn sector, highlighting
technological development and the digital environtvaes the main advances that
will allow these sectors to continue with their granportance worldwide. In this
way, new communication technologies (ICT) have ¢farmed the way tourists
plan, book and live their experiences, thus cregatyneat opportunities in
marketing. As there is a wide range of options wwitechnology that help tourism
development as such, there is a need to be inarsaining and academic and
intellectual growth, constantly updated to keepuitp the technological advances
that are in constant development.

Keywords: Tourism Operators- TICS- Information Management-éite
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INTRODUCCION

Histéricamente, la evolucion de la industria delsimo se ha visto marcada por tres
elementos fundamentales: (1) Una vision sociahdeido y del comportamiento del ser
humano en su entorno, la evolucién de los gustoscgsidades, la forma de hacer las
cosas y de tomar decisiones. (2) El surgimientouws/os medios de transporte por la
necesidad de desplazamiento del turismo; y (3) paricion de nuevos medios de
comunicacién y el surgimiento de la tecnologia comotor de cambio. La clara
conciencia del ambiente competitivo creado pordddajizacion, asi como el acelerado
desarrollo de las tecnologias, en particular l&st@unen que ver con la informacion y las
comunicaciones (TIC), han revolucionado la indastiel turismo, generando nuevos
modelos de negocio, cambiando la estructura dechsales de distribucion y
reinventando procesos. (Avilés Guillermo, 2018)

Proveedores, agentes turisticos y consumidoressiganimpactados por las nuevas
tecnologias. Sistemas de informacion y herramieziéasronicas que permiten minimizar
las barreras de tiempo y distancia, facilitan ekao a fuentes de informacion y potencian
el desarrollo de nuevos productos y servicios, @dermciden favorablemente en la
eficiencia operativa de las organizaciones, ladedlide los servicios prestados, el
acercamiento con los clientes y la coordinacioaaw®idades entre los diversos actores
(publicos y privados) que intervienen en el turisiloturismo es una de las actividades
con la mayor generacion de cambios econOmicos afugi al fenOmeno de la
globalizacion. Millones de ciudadanos de los pais&s ricos destinan una parte cada vez
mayor de sus presupuestos de consumo a viajartp® paises. Las consecuencias
sociales y econdmicas son extraordinarias. Pardosygaises en desarrollo el turismo

es la primera fuente de ingresos. El turismo gemeigran nimero de puestos de trabajo.



De forma secundaria, el turismo estimula tambiénimigntos comerciales e inversiones
trasfronterizas. (Turismo, 2018)

Las tecnologias permiten tener acceso en line24lasras del dia, los 365 dias del afio,
a informacién actualizada de todos los paises deidm a servicio meteorolégico,
herramientas para calcular el cambio de divisagrios internacionales, facilidades de
basqueda, conversion de medidas, en general. dadadf@mrmacion referente al lugar o
destino, donde el trayecto resulte familiar y seguPara quienes deciden adquirir el
viaje, se les entrega personalmente su boleto yndewtacion en la direccién que elijan,
con objeto de quitarles esa preocupaciéon y ahesdigmpo. Asi mismo, pueden pagar
de manera segura por medio de una tarjeta de @rdiiimprender las necesidades y
expectativas de sus clientes ofrece a los provesdaiposibilidad, mediante tecnologia,
de ajustar a las preferencias de ellos cualguierde busqueda de informacion turistica
y enviarles puntualmente las mejores ofertas y dades disponibles. (Mozombite Diaz
Manuel, 2015)

Entre finales del siglo XX y principios del sigloXX las empresas turisticas fueron
entendiendo la importancia que tiene el entornmenpara sus negocios, adaptandose
progresivamente a esa nueva realidad. Internetetaia jugar un importante papel en
el turismo como herramienta de promocién y combzaieion, ofreciendo al sector gran
facilidad en la modificacion y actualizacion dérdéormacion. En una primera fase, ese
proceso consistia basicamente en la creacion degsagebs y acuerdos con las agencias
de viajes ya existentes en la red para la vengusleervicios, de igual forma que hasta
ese momento se hacia con las agencias de viajesrmmonales. (Eumed.net, 2018)
Todos estos servicios estan dirigidos a consumsdaxigientes, que saben qué esperan de
Sus viajes y que buscan un servicio completo, 2fjogdmodo desde que lo planean, en

el momento que lo desean vy, lo mejor, desde su gtadpra de escritorio o de bolsillo,



analiza la importancia de las TIC en el sectorstimd mundial bajo el enfoque
empresarial del nuevo siglo y como herramientds @elministracion estratégica de los
negocios turisticos (Avilés Guillermo, 2018)

La brecha digital del continente Americano hacerezicia a tres aspectos concurrentes:
la brecha en el acceso a las TIC, en su dimengii@nna e interna, esto se refiere a la
desigualdad existente en el acceso a las TIC dodrgpaises y entre las distintas
poblaciones dentro de un mismo pais o regién; éaha en el uso de las TIC, que se
relaciona con la distancia que existe entre los useramente recreativos o sociales de
las TIC y aquellos que suponen una apropiaciénintégral y transformaciones en el
aprendizaje y en la produccion de conocimientopgr Ultimo, la brecha en las
expectativas, especialmente entre los jovenesatesge la disponibilidad y los usos de
las TIC en las escuelas y lo que la instituciérnmeate les ofrece. Evidentemente, las
politicas de integracion de TIC en educacion hayddmn, en la region de América Latina
y el Caribe, el desafio de avanzar de manera sdatbacia la reduccion progresiva de
la brecha digital de sus poblaciones. (Lugo Madee3a, 2014)

La mayoria de los paises latinoamericanos las t@tas de desercion especialmente en
la educacion, el analfabetismo entre los adultoayie limitado acceso a la educacion
inicial, preescolar y superior, la baja calidad Ide aprendizajes, o programas de
formacion del profesorado que resultan insuficiemq@ra cubrir las nuevas necesidades
educativas. Estos problemas, se sabe, impactani@spente sobre los grupos sociales
mas desfavorecidos e histéricamente marginadodyeedo los grupos de bajos
ingresos, las poblaciones rurales y los pueblodgémis y afrodescendientes.
Paralelamente, en el nivel global se esté viviamt fuerte y profunda transformacion
econdmica, social, politica y cultural, a partir lds denominadas tecnologias de la

informacion y la comunicacion (TIC). En este matedntegracion de TIC forma parte



de la agenda politica de casi todos los paisesntériéa Latina. (Lugo Maria Teresa,
2014)

En el Ecuador hace algunos afos se ha venido diésato el uso de las TICS ya que se
ha visto la necesidad de aplicarlas, puesto queai se encuentra en un nivel de
crecimiento en el que, con su uso correcto, puaderdsalto exponencial y llegar a lograr
ser lideres no solo nacionales sino mundialesen€oi en cuenta que el pais es
considerado un destino turistico Unico en el mundaue se ve evidenciado en los
altimos premios internacionales que el pais hanitbbeen el area del turismo. Ademas,
se debe tomar en cuenta la funcibn de ser inteamaslientre el cliente y los las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, tamihi@rcausado un fuerte impacto en
las agencias turisticas y en algunos servicios dargaianza en el pais, puesto que estas
cumplen el papel de ser intermediarias entre ehtdiy proveedores de los distintos
servicios, esto ha hecho que los canales de distdib tradicionales sean los mas
afectados. (Quiguiri, 2017)

“La integracion de las TIC en los procesos fornmivno implica simplemente la
incorporacion de recursos tecnolbgicos. Incorpdmarramientas tecnoldgicas sin
plantearse previamente por qué se necesitan, parsequsaran y qué objetivos se desea
conseguir con ellas, podria ser inutil e inclus@tmresultados contraproducentes. Para
gue una tecnologia cumpla el objetivo para el tumlincorporada, su implementacion
debe estar respaldada por una planificacién sistean@&n el marco del Proyecto
Educativo de la institucion y en funcién de la mejde la calidad educativa” (Lugo,
2014). Sin duda, la asociacion entre la innovaetfucativa y la tecnoldgica parece, entre
otras cosas, poner en cuestidon los formatos coo®cid buscar su renovacion,
considerando las potencialidades que la inclusgdiasi TIC ofrece. (Lugo Maria Teresa,

2014)



Antecedentes

Dentro de los antecedentes que se encontraroacdast trabajo desarrollado por la
Universidad de Zaragoza, Espafia, afio 2013, dondeioma como las TIC han
cambiado la dindmica de comercializacion en elbsgatismo, y de como estas influyen
en el comportamiento del usuario final, tambiéngpdae manifiesto que el uso intensivo
de las TIC en el sector turismo ha provocado casniolas relaciones delos diferentes
miembros, en distintos niveles, de la cadena deryvabmo por ejemplo los distintos
participantes de los canales de distribucion, fégi@acion de los operadores turisticos;
y también como ha aumentado la participacion deswemidor en el sistema fomentando
cambios en su estructura. Ecuador es uno de ltisaesnas visitados en la actualidad
por sus atractivos turisticos, paisajes naturatestyrales. En los ultimos afos el turismo
ha venido dando varios cambios que han ayudadoj@anéa calidad de vida de las
personas y comunidades existentes; la actividastica se ha convertido en el principal
ingreso del pais, siendo ésta una clave para @rrdde de la economia nacional.

(Sandoval Dayanara, 2017)



Planteamiento del Problema

Una agencia de viajes es una empresa sujeta aglanegia y control de la
Superintendencia de Compafiias, en cuyo objetol sociste el desarrollo profesional de
actividades turisticas, dirigidas a la prestaciénsdrvicios en forma directa 0 como
intermediacion, utilizando en su accionar mediapjms o de terceros.

Ecuador es reconocido mundialmente por su riqustérita, geografica y multicultural.
Esto convierte a Ecuador en un pais muy atractara puristas de todo el mundo. Sin
embargo, el potencial turistico que nuestro page@mo se condice, en muchos casos,
con las facilidades logisticas, financieras y deagstructura con las que cuentan las
empresas privadas y estatales del sector turisrés.aun, las tecnologias de informacién
y comunicacion (TIC) constituyen una poderosa ajmidiad que no esta siendo del todo
aprovechada. Si consideramos que en el Ecuad@nipsesas medianas y pequeias
invierten poco en temas de investigacion y dedarrdiriamos entonces que el sector
turismo, compuesta por empresas medianas, pequé@ata familiares, no esta del todo
preparada, tecnoldgicamente hablando, para afrostagtos que la era de la informacion
y conocimiento exigen. El principal problema es gten parte de las empresas ligadas
al turismo en el Ecuador desconocen como es quedaslogias de informacion, que
existen actualmente en el mercado, pueden sign@gan aporte importante, un valor
agregado en procura del crecimiento interno deegocio, que a su vez impulse el
crecimiento econdmico del pais. El simple hechaaéener una presencia en Internet,
por poner un ejemplo, merma las posibilidades @euma empresa turistica ecuatoriana,
sea una agencia de viajes 0 una empresa hoteleda gaptar un mayor nimero de
clientes, en este caso turistas, provocando asipgungresos de la empresa dificilmente
hallen un punto de quiebre que les permita creostesidamente y que, con su

crecimiento, Ecuador se vea favorecido. (Mozombitz Manuel, 2015)



Para la atraccion de turistas al pais también teng aspecto de gran importancia, la

comercializacién de productos, por lo cual, se &alizado varias estrategias de

promocion a nivel internacional y nacional (MINTUR)17). A continuacion, se utiliza

la técnica el “Arbol del Problema” relacionado s tausas y efectos

Figura 1: Arbol del Problema

“Estudio de nuevas
tecnologias
aplicadas a

Operadoras de

Turismo en Manta”

Menor necesidad de empresas
intermediarias para la
contratacidn de distintos
servicios turisticos

Poca necesidad de personas
profesionales en ambitos
turisticos por la aparicién de
nuevas tecnologias que
reemplazan sus servicios.

Afectacion a la economia de las
empresas que tienen canales
de distribucidn tradicionales

Se puede ver afectado el sector
turistico por actos ilicitos de no
ser usadas correctamente las
TICS

Fuente: Elaboracion propia

Fuerte competencia para las
empresas y del mismo modo
para los guias de turismo




FORMULACION O DEFINICION DEL PROBLEMA

A partir de lo expuesto, se puede concluir queigsio como cualquier servicio, esta
sujeto a un mercado estructurado por la demandertagor lo cual intervienen varios
actores para su desarrollo, y se requiere de wdiespara conocer las principales
caracteristicas, expectativas e interés del cortruriniformacion que ayuda al momento
de la elaboracion de productos, de tal maneraeadapten al tipo de segmento turistico
potencial considerando que cada segmento es dieren

A través de las problematicas expuesta se formwaliente interrogante:

¢COomo han evolucionado las Tecnologias en las Operadoras

Turisticas?
¢Como influyen las nuevas tecnologias de la informacidn en la dinamica del sector

turismo en Manta - Ecuador?



JUSTIFICACION

El presente trabajo es parte de los requisitosigsesa la obtencion del titulo
universitario, el mismo que estd enfocado a lasidés e instrumentos de
comunicacion de las operadoras de turismo de ldadiucomo un aporte para el
desempeiio personal y profesional de las actividadiegrvicio del turismo nacional
y extranjero. Asi mismo este trabajo investigaseoutilizara como muestra para la
creacion y obtencion de productos de interés, gdartansumidor que llega a la ciudad,
se tomara en cuenta factores de desarrollo so@abgomico de MantaEl fin es
tomar las medidas pertinentes para mejorar lasyfgainando a si también informacion
validada para la satisfaccion de las necesida@s$ yoder posicionar a Manta como
un destino predilecto. EIl proyecto investigative jastifica de manera, tedrica,

metodoldgica y practica.

Justificacion Teodrica

El aporte principal de la investigacion es la dgstdn y analisis de la utilizacion de
TIC’s en la gestion de operadoras de turismo, lmasadires aspectos, las TIC's, la
gestion empresarial y las ideas de la vision deetaria de los Recursos y Capacidades
de las empresas desarrollada por Robert Grant Y39@1yos resultados contribuiran
a la Informatica Aplicada al Turismo y la Gestiamjitesarial Turistica en sus acapites
de innovacion, productividad y competitividad. Alargen de ello, contribuye al
Marketing Turistico, ya que a medida que el usanternet se difunde entre la
poblacion y las empresas, el uso de redes soaedes, el comercio electronico se
consolida, el e-business y e-marketing que utlasadiferentes TIC’s se posicionan
como la mejor forma de promocionar, distribuir ynascializar el turismo, ademas,
contribuye a gran parte de las asignaturas deltaristica de cualquier plan curricular

especializado, ya que la utilizacion de TIC's entelismo coadyuva a las



comunicaciones, la investigacién de mercados giacain al cliente, el desarrollo del
producto, los ahorros de costos en el redisefi@msi@rocesos, la comercializacion

directa y la publicidad de los productos. (RepositdMSA, 2016)

Justificacion Metodolodgica

Existen ejemplos de metodologias que tratan s@onéticas relacionadas al uso de
TIC’s en las empresas, al mismo tiempo se ha laldgunos casos aplicados al
turismo, es en ese sentido, que se ha selecciomackerie de aspectos relevantes para
adecuar una metodologia integral y apropiada peseritir y determinar el nivel de
la utilizacion de TIC’s en la gestion de las operad de turismo mediante el uso de
indicadores adecuados para tal efecto. Asi misarte jgle la base de la metodologia
utilizada esta extraida de diferentes instituciot@®o la UNCTAD (2004), INE -
Chile (2007), INE — Bolivia (2007), OASI — EspafZ®{2, todas éstas metodologias
tienen relacion directa con la utilizacion de TIGs empresas; es asi que la
investigacion al ser precursora en indagar estatiemn pretende contribuir y
convertirse en un punto de partida para la elanmrate pautas metodoldgicas que
posibiliten la descripcion, medicion y monitoreo ldeutilizacion de TIC's en la

gestion de operadoras de turismo. (Quispe, 2016)
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Justificacion Practica

Segun Lugones (2009: 7) la importancia de la médide variables reside en que “los
indicadores son instrumentos para la toma de de@side politicas, tanto en la esfera
privada como en la gubernamental”, en ese sertidaoesultados de la investigacion
sirven como fuente de informacion para la tomaetgsibnes en varios niveles, pero
en especial en la gestion empresarial de las opemdie turismo afiliadas a la
CANOTUR La Paz, ya éstas podran evaluar el estaddtilizacion de TIC's en sus
procesos de gestion. Por otro lado, la metodolelgiaorada sirve de referencia para
la construccion de un sistema de indicadores pafaa y monitorear la utilizacion
de TIC’s en la gestion de empresas del sectortitgrisnediante el cual se podra
generar datos estratégicos para el disefio e imptagién de politicas publicas de
promocién de las TIC's, identificacidn de estratsgtompetitivas en las empresas,
analisis del comportamiento digital de la demandacerporacion de asignaturas
relacionadas con las TIC’s en instituciones de adda superior, abarcando los

ambitos empresarial, gubernamental y académic@odterio UMSA, 2016)

Campo de accién

El presente trabajo investigativo se llevara a caboel cantbn Manta, Manabi,
Ecuador, con el objeto de poder validar informaajde ayude con la creacion del
perfil del Turista que llega a Manta.
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Objeto de Investigacion

El objeto de investigacion est4 enfocado en lasSTy@n las Operadoras de Turismo de
Manta. Esta investigacién permitié proporcionar un purgqdrtida para el analisis del
impacto de las Tics en la gestion de Operadogabudismo, a pesar de la importante
competencia para el desarrollo de Operadoras ibasstespecialmente en el canton
Manta, muy poca investigacién se ha analizado selbtemportamiento de operadoras
turisticas de MantaEstablecer el reconocimiento del trabajo y anatisiperfiles, para
defender el tema y obtener un poco mas de conationéeerca de lo que es realizar una
investigacion de las Operadoras de turismo y sedpeaber hacia donde dirigirse, para

posicionarse como destino en cuanto a oferta y déama

Hipotesis de la investigacion

Hipotesis: ¢.as tecnologias de la informacidén y comunicaciénegn un impacto positivo
sobre la operatividad y productos turisticos erofsesadoras turisticas?

En donde:

o Variable independiente: TIC’s; Tecnologia de Informacion y Comunicacion

o Variable dependiente:Operadoras turisticas
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OBJETIVOS

Objetivos Generales

» Determinar el impacto de las nuevas tecnologidasaperadoras de Turismo de

Manta.

Objetivos Especificos

* Analizar los recursos que pueden apoyar la gestodla informacidén y procesos
de negocio de las Operadoras Turisticas.

e Evaluar los resultados de las encuestas y entaswvisalizadas, con su respectivo
analisis, sobre las diversas variables relacionattagestion administrativa y otras
areas de la empresa.

» Seleccionar los componentes teoricos y practicos gadisefio de una propuesta

de aplicacién de tic's en las operadoras de turismo
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Marco contextual

Internet

La red internet se ha constituido como la platatormmas importante para impulsar el
desarrollo industrial, comercial y de serviciosnpipalmente en el marketing; ademas,
su facil manejo ha permitido una adopcion aceleptala humanidad, hecho que ha
democratizado el acceso a la informacion y la tlegia (Vilaseca et al., 2006; Alierta,
2011; Amour, 2012), por lo tanto, la investigac@entifica sobre este fendmeno cada
vez mas creciente y su impacto en sectores comuarieino estan tomando un papel
relevante en el ambito académico, en ese sentidia, lisqueda de antecedentes se ha
encontrado documentos que se exponen de maneetbmneando en cuenta el contenido,
resultados y conclusiones Utiles para la invesigac“internet ha permitido el
intercambio de bienes y servicios a través de th Bglo que conocemos como comercio
electrénico. Este es un canal que abre la pudds @mpresas para vender en cualquier
parte del mundo a la vez que permite abaratarsestéistribucion”, (Quiguiri, 2017)

Turismo

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2Q0EI turismo es un fenémeno
social, cultural y econémico relacionado con el mo@nto de las personas a lugares que
se encuentran fuera de su lugar de residenciaubdlpbr motivos personales o de
negocios/profesionales”. El turismo es una actiidme requiere de una serie de
implicaciones sociales, culturales, econdémicas piemtales, de gran relevancia en el
contexto de las culturas existentes en el mundte &sncepto implica un adecuado
aprovechamiento de los recursos culturales, dohd®ien manejo de esta actividad
permite obtener grandes aportes econémicos qudidianea ambas comunidades y en
este sentido permite el desarrollo tanto del paisocde la comunidad. (Quiguiri, 2017)

Finalmente, hay que destacar la definicibn quadwmadoptada por la OMT (1994), que
recoge todos los puntos positivos de las expuesti@siormente y, a su vez, formaliza
todos los aspectos de la actividad turistica. Estia siguiente: «El turismo comprende
las actividades que realizan las personas durastaaes y estancias en lugares distintos
al de su entorno habitual, por un periodo de tieegsecutivo inferior a un afio con
fines de ocio, por negocios y otros. (FelicianoJesus, 2015)

Guia de turismo

El guia nacional de turismo es la persona natwal ltp obtenido minimo su titulo

profesional de nivel técnico superior a través de stitucion de educaciéon superior
debidamente acreditada y evaluada de conformidadiapuesto en la Ley Organica de
Educacion Superior, y debidamente registrado é&utaridad Competente, que conduce
y dirige a uno 0 mas visitantes, para mostrarntaiee interpretar el patrimonio turistico
nacional. (Reglamento nacional de guianza turistica8,2015) (Quiguiri, 2017)
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Tour lider

El tour lider es la persona natural contratadaupar agencia de servicios turisticos que
acompafa al grupo de visitantes, gestiona y sigzem®li itinerario contratado por los
clientes en representacion de la agencia de seswigristicos, con el fin de velar por la
calidad de los servicios contratados y asistir @ \sitantes integrantes del grupo.

(Quigtiiri, IMPACTO DEL USO DE LAS TICS, 2017)

Figura 2: Representacion de la distribucién de serviciostieds con internet
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Fuente: Tomado de Manero, Garcia-Gonzalez, Garcia-Uce@aijalba (2013).

SECTOR TURISTICO

Para Damm (2001), citado por UAC (2008) el sectoistico se define como la
organizacion sistematica de todos los elementa®$iy humanos de la relacion cliente
- empresa, necesaria para la realizacion de unatapré@n de servicio, cuyas
caracteristicas comerciales y niveles de calidadsitn determinados. (Loor Rodriguez,

2015)
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Operadoras de Turismo

Una Operadoras de Turismo es una empresa asodidddaseno, cuyo oficio es la
intermediacidn, organizacion y realizacion de pobys, planes e itinerarios, elaboracion
y venta de productos turisticos entre sus clieptdsterminados proveedores de viajes,
como por ejemplo transportistas (aerolineas, casgeservicio de alojamiento (hoteles),
con el objetivo de poner los bienes y serviciosstinos a disposicion de quienes deseen
y puedan utilizarlos.

Figura 30rganizacién estructural y funcional basica dataresa

Organizacion estructural y

funcional basica de |la empresa

| Gerente |

I I
[ Area de Ventas ] [/—\rea de Contabilidad ]

Area techica o del Area comercial o
Producto de marketing

Departamento de | | Departamento de Departamemo
operaciones Reservas de Programacibn

Fuente:Jeka Carpio, Supervisora de Atendimento, pg. 24

La compafiia britanica Cox & Kings, creada en 1859a agencia de viajes mas antigua
del mundo y Thomas Cook uno de sus mas notablesnais, por su planificacion desde
1841 de excursiones religiosas en grupo. En cuaquaso, las agencias de viajes se
desarrollaron sobre todo a partir de los afios egicin el desarrollo de la aviacion
comercial. La frase agencia de viajes ha cambiadigsificado desde la emergencia de
compafias como la antes citada, que hoy en dianeglerada mas bien un tour operator.
La diferencia es que los tours operators ofrecemndeforma muy cerrada los planes de
viaje, mientras que las agencias intentan masgegarse lo mas posible a los clientes,
tomando sus servicios, entre otros, del mayor namesible de tour operators. Las
agencias de viajes resultan especialmente Gtileslaaontratacion de viajes de varios
dias en el extranjero, pues facilitan los tramit@s las compafiias foraneas y resuelven
los problemas derivados del alojamiento y de la guriistica. (Edmunds, 2020)
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Figura 4: Proceso de creacion de la oferta turistica
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Fuente Amparo Sancho @MT (Organization Mundial del Turismo) — Pgn; 187

Tipos

Una agencia de viajes puede consolidarse comoioo ¢entro de operaciones o, por el contrario,
como una cadena de locales repartidos por unadataeminada. A la hora de la exclusividad de
lo ofrecido, las agencias de viajes se dividen@ngtandes grupos: por un lado, estan aquellas
grandes agencias que, actuando casi como autéptmesedores, ofrecen servicios y productos
que, aunque condicionados por ellas mismas, seardeter muy general y poco adaptados a las
preferencias particulares; por otro lado, estaratgscias de viajes de menor envergadura que,
aun teniendo un menor control sobre el serviciedadio, tienen la posibilidad de adaptarse mucho
mas a las condiciones de cada cliente.(Edmund<082Q):

A-Comercial

* Tour Operadoras: aquellas que organizan los vagesratando directamente con los
proveedores de los servicios.

* Mayoristas 0 Wholesaler: aquellas que elaboran gmtog, ofrecen y distribuyen
productos y servicios turisticos a través de laneigs minoristas. Normalmente no
contratan con el cliente final. Suelen hacer resepara cubrir las demandas de los
minoristas, los mayoristas ganan una comisioén dabreentas de los minoristas.

* Minoristas, Detallista o Retailler: aguellas quenden directamente al consumidor,
servicios y productos organizados por otras agemci& mismas.

* Mixta o de Organizacion y prestacion de serviciisne capacidad para elaborar y
organizar viajes y servicios para clientes y agente
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B — Geografico

» Internacional: tiene cobertura mundial.
» Nacional: tiene cobertura dentro de un pais.
e Local: Tiene cobertura en una localidad o ciudads/alrededores.

C - Operativa Turistica

e Agencia de turismo emisivo o de exportacién: ateladoferta y demanda del turismo
que se emite hacia exterior de un pais.

e Agencia de turismo receptivo: atiende dentro déd [zes corrientes turisticas
provenientes del exterior.

e Agencia de turismo interno: atiende el movimiemteiino del turismo de un pais.

Figura 5: Jerarquia de necesidades para la elaboracion gl en turismo
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¢,Que son las Tic's?

Las TIC son un conjunto de avances tecnoldgicasippieados por la informética, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisualeslas eéstas proporcionan
herramientas para el tratamiento y la difusionaleformacion y contar con diversos
canales de comunicacion. Las TIC se presentanvedesds maneras han promovido que
rapidamente el mundo siga su marcha de maneraagliya que facilita nuestra vida
personal y profesional, y es que acertadamente Tl& estan revolucionando
particularmente la forma de hacer negocios y ll@vimrmacion. Sirven para optimizar
el manejo de la informacion y el desarrollo dedenanicacion. Permiten actuar sobre la
informacion y generar mayor conocimiento e inteligja. Abarcan todos los &mbitos de
la experiencia humana. Estan en todas partes Yficwdios ambitos de la experiencia
cotidiana: el trabajo, las formas de estudiarmaslalidades para comprar y vender, los
tramites, el aprendizaje y el acceso a la salude etros. (Vera Meza, 2016)

La tecnologia esta inmersa en todos los puntos dedh humana, ya sea de diversos
enfoques, pero en los Ultimos afios las tecnoldiasevolucionado a grandes pasos y
han adquirido importancia en todos los ambitosrales y como no, en el educativo. Las
tecnologias han revolucionado la actualidad, hayianquien no sepa desenvolverse con
ellas se queda atrasado, hasta tal punto queamualidad se ha creado un fenémeno.
La UNESCO aplica una estrategia amplia e integeaéarlo tocante a la promocion de
las TIC en la educacion. El acceso, la integragi@ncalidad figuran entre los principales
problemas que las TIC pueden abordar. El dispaosititersectorial de la UNESCO para
el aprendizaje potenciado por las TIC abordar dstoas mediante la labor conjunta de
sus tres sectores: Comunicacion e Informacion, &dao y Ciencias. (Vera Meza, 2016)

Importancia de las Tic's en el sector turistico

Las tics (sobre todo el internet) le han dado aadoths organizaciones turisticas
herramientas muy utiles para dar a conocer campaitagitarias, facilidades para la
compra de productos o servicios via internet, ggei esto facilita que todo usuario
interesado en su informacién tenga un facil aceestla, gracias a esto las empresas
turisticas tienen la oportunidad de abarcar un mpgrentaje de oferta al cliente dentro
del ambito empresarial, dandole mayor auge y cadtiyi@ad gracias a la vanguardia e
innovacion, al igual que estandares de calidad yndecado que va desarrollando a
diferencia de empresas que administren el misntod@servicio que esta emplee. El
turismo accesible es aquel que permite hacer torismajar de forma accesible a todas
las personas, entre las que se encuentran personadiscapacidad permanente o
transitoria, personas mayores, familias con nifeggipfios, enfermos cronicos o personas
dependientes en general. Por tanto, contempla siemplideterminados de acceso
(movilidad, vision, audicion o cognitivo) para goalquier persona haga uso de forma
lo mas auténoma posible y con dignidad de produsewicios y entornos turisticos.
Estos deben ser accesibles de por si y ademas siebaltanzable. Sin duda alguna las
Tic aportan significativamente a la reduccion dstes en las empresas, ahorrando no
solo dinero sino tiempo de produccion en relacibruso de hombres y recursos
energéticos. En nuestro pais el Ecuador esta emitfano por la implementacion de
estas metodologias. y es imposible imaginar eraleafo de un profesional sin el uso de
estas. (Vera Meza, 2016)
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Los procesos de las Tic's en las empresas tusstica

Gracias al uso de las Tic y su impacto en la incidve pero también al cambio
organizativo dentro de la empresa, se han mejdmsdegistros de productividad; ello
favorece una mayor competitividad en un contextolgante y de fuerte presiéon del
entorno. La aplicacion de las Tic en el sectoistiod ha ayudado a superar algunos de
los obstaculos existentes, a interiorizar el proas el seno de la empresa turistica 'y a
hacer mas patrticipes a los propios trabajadoregiddia dado como resultado una amplia
diversidad de innovaciones de todo tipo de produdtoproceso y organizativas). La
participacion de redes de cooperacion, el empleoatt@jadores con un nivel educativo
elevado y la aplicacion intensiva de las Tic hato flementos indispensables en este
proceso innovador. (Vera Meza, 2016)

Hoy en dia han ayudado en tareas como;

* Mejorar toda comunicacién basada en la promocidinljgidad. comercializaciéon
y contratacion de servicios turisticos.

» Ofrecer productos y servicios turisticos directafenn gran numero de
consumidores a un costo relativamente bajo y mantefaciones con ellos, asi
como con otros productores y distribuidores.

« Elturismo depende extraordinariamente de lasplies antes de realizar un viaje,
los turistas demandan informacion para planeaggireéntre multiples opciones,
y también observar la necesidad creciente de irgoidn durante y después del
viaje.

* Las organizaciones han adquirido las Tic para implgar actualizar
continuamente tecnologias en sus instalacionesldonde mantener una ventaja
competitiva mediante la innovacion de sus produgtaie esta manera poder
competir en el mercado.

También ha cambiado la forma en que los consunsdplanifican y compran sus
vacaciones, ahora el turista puede conocer de nigftion sobre vuelos, hoteles,
restaurantes, paquetes turisticos, métodos degiagalesde la comodidad de su casa o
trabajo y sin tener que salir para hacer todo les®.TIC resultan ser una un plus muy
importante en el sector Turismo Debido a que cddasé su impacto aporta mayores
beneficios a dicho sector. Se puede ver como dia ae va incrementando la demanda
en las empresas turisticas, mediante la mejora deplutacion y mantenimiento de la
misma. Cabe destacar que las TIC han mejoradmla@gn de la estrategia de trabajo,
la transmision y recopilacion de informacion. Hoydta ya hay un contacto directo casi
al momento con nuestros futuros usuarios. Ya podeambicipamos a los gustos y
necesidades de nuestros clientes. (Vera Meza, 2016)

La diversidad de innovacion en turismo

En relaciéon a la dinamica de la innovacion en tivialades relacionadas con el turismo,
la percepcion lineal de la dinAmica innovadora,opser todavia utilizada para explicar
la diseminacion do ha innovaciones tecnologicasomagas otros sectores, como en el
caso de algunas TIC. Sin embargo y el modelo geesmajusta a la adopcion de las TIC
en la distribucion turistica es el del ciclo inerga que focaliza su analisis en el impacto
de las innovaciones tecnoldgicas, que como ya $edizado son precisamente las que
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mas peso han tenido en los ultimos afios graciasoadle las TIC. El éxito de la empresa
turistica en la actualidad esta basado en la genarg en el aporte de conocimientos lo
gue interviene a gran escala debido a la capadeléms empresas para producir para esto
la clave es la innovacion del area turistica, ya guinnovacion es el resultado del
esfuerzo de cambio de algun producto o servicia paplotar su valor y sus recursos.
(Vera Meza, 2016)

Productos turisticos que utilizan Tic's

Por lo que se refiere a la innovacion en la adigitlristica por las Tic, cabe denotar que
los servicios turisticos y aquellos relacionadas@mcio son "bienes de experiencia"“, es
decir, se validan con posterioridad al consumo d&septe motivo que las innovaciones
de caracter tecnoldgico tienen un mayor peso \ept& razon es que el impacto de las
Tic ha sido mayor. puesto que facilitan la provigii@ servicios adaptados (custodiados).
De esta forma los impactos del turismo se persoarakile acuerdo con los intereses del
usuario, ademas de posibilitar la compra directaadgietes y reservaciones que incluyen
Gnicamente lo solicitado por el turismo, en eldomd ayudan a la planificacién de viajes
ya que los servicios ofertados por las empresasitas son promovidos a través de la
internet por ello el acceso a la informacion edizggla. Es importante presentar
programas sobre destinos turisticos de forma caiweal con la diferencia que el
usuario podra navegar por los destinos o activeElgde mas le interesen. (Vera Meza,
2016)

Las principales TIC que se utilizan en el turisran:s

» Portal turistico: Un sistema de Internet que cotreely organiza recursos
informativos relativos a esta actividad; eventualteeofrece la posibilidad de
reservar y/o comprar Presentan generalmente na@snia€ion que la del sitio de
Internet de compaifiias productos y servicios pdaties. Son una aplicacion del
concepto negocio a consumidor.

*  Wireless Application System: Corresponde al comurde dispositivos
inalambricos y aplicaciones para el desplieguectitenidos. Estan orientados a
darle independencia al consumidor sin necesidacaerir a las herramientas
tradicionales de su oficina u hogar. Entre suscaplones encontramos la
posibilidad que ofrece a un turista para realieservaciones o cambios en su
itinerario de vuelos, o bien tener acceso Infordraciel destino al que se dirige.

* Computadoras de Bolsillo y Telefonia Celular: Lqaipos de cOmputo contintan
disminuyendo de tamafio y transfiriendo sus capdeslaa otros aparatos
existentes, tal es el caso de las computadoraslsiidy los teléfonos celulares.
Estas herramientas contintan desarrollando apdicasiy mejoras a su sistema
operativo con el fin de permitir el acceso movil etos aparatos a redes de
comunicacion informacion instantanea. como Intepoetdan proveer onb

« Web TV: Consiste en un dispositivo que se coneatatalevisor convencional y
en la mayoria de los casos cuenta con un teclaénirico. Se conecta al
teléfono o a alguna otra salida a red de comurdoasi permitiendo el acceso a
Internet por medio de la television. Una aplicadiécurrente de esta tecnologia
se presenta en hoteleria, ya que forma parte detogios que se ofrecen en las
habitaciones y le permiten al viajero tener ac@buernet sin necesidad de una
computadora, ni tener que desplazarse al centnegacios o algun kiosco
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Hoy en dia la implementacion de las Tic en el ma$a provocado la mejora y reduccién
de varios de los obstaculos existentes, a intedoml proceso en los interiores de la
empresa turistica ya hacer mas participes a lqgaquedrabajadores, lo que ha generado
una amplia diversidad de innovaciones de todo ftiigo producto, de proceso y
organizativas). La participacion de redes de caapén, el empleo de trabajadores con
un nivel educativo elevado y la aplicacién inteastle las Tic han sido elementos
indispensables en este proceso innovador. (VeraM¥EA 6)

LAS REDES SOCIALES

Realizar
actividades
Relaciones
publicas Generar
LAS coneccion;
REDES Unirce a grupos Trafico

SOCIALES
Conocer Generary

comentarios de compartir
la competenci contenido

llustracion 1. Fuente; (Box, 2013)

En el afio 2007, fue publicado un articulo en el rdalu of Computer
MediatedCommunicationl que arrojaba interesantenmdcion sobre el fendbmeno de las
redes sociales en Internet. En dicho trabajo s&nidedn las redes sociales como:
“servicios dentro de las webs que permiten al ugugr construir un perfil publico o
semi-publico dentro de un sistema limitado, 2)catéir una lista de otros usuarios con
los que comparte una conexion y 3) visualizar yreas su lista de contactos y las
elaboradas por otros usuarios dentro del sistemaaluraleza y nomenclatura de estas
conexiones suele variar de una red social a divaldecasa, 2011)

La primera red social como las que hoy en dia usantbario fue SixDegrees, que ya no
es accesible. Esta plataforma seguia la teori@slé lgrados, segun la cual todas las
personas del mundo estamos conectadas por un mdgifpersonas, que son conocidos
0 amigos en comun. Permitia a sus usuarios cosectam otros usuarios, mediante
previa invitacion. Se llego a crear una comunidadaegue los usuarios intercambiaban
mensajes y podian ver cuando se conectaban lasmatembros. Desaparecio en 2001,
después de tener mas de un millon de usuarioSRRaSS. fueron evolucionando. Asi,
se cred en 2002 Friendster, para los amantes deédesjuegos. En 2003, surgieron
MySpace y Linkedin. Esta ultima es una red sociaelek ambiente del trabajo y la
busqueda de empleo. En 2004, un universitario deddd llamado Mark Zuckerberg
cre0 Facebook, la red social mas importante deldmwn nuestros dias. (Valdecasa,
2011)
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MARKETING DIGITAL

Se puede definir el marketing digital como “la eption de estrategias de
comercializacion llevadas a cabo en los mediodaleg. También se define como el
marketing interactivo, enfocado, medible, que séiza usando tecnologias digitales con
el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente@rsumidores”. (Galeano, 2019) Este
tipo de marketing tiene como objetivo principal paver a las marcas, incrementar las
ventas y crear preferencia y fidelidad. Para ellitiza diferentes técnicas: marketing de
contenidos, webs y blogs, redes sociales, posigimmdo SEO y SEM, analitica web,
marketing movil, mailing y newsletter, etc. Es womcepto que no permanece estatico,
como nada en el mundo de las plataformas digitdlaspractica de esta disciplina
evoluciona constante y profundamente. (Bahillo,0302

Atraer
visitas

Convertir MARKETING Convertir

clientes en visitas en

prescriptores DIGITAL clientes

Fidelizar
clientes

llustracion 2. Fuente: (Muruais, 2019)
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LOS CUATRO EJES DE LA DIGITALIZACION

Tecnoldgicamente, el estudio de la transformacigitadl se ha focalizado en cuatro ejes:
cloud, mobile, IoT y social. El conjunto de tecrgiks que abarcan estos cuatro ejes han
sido y estan siendo pieza basica del proceso dildigcion. EI mundo digital es un
sector en constante cambio, por lo que la definid®estos cuatro conceptos puede variar
en funcion del avance de los mismos. A continugcs@nofrece una categorizacion y
breve definicion de ellos, proporcionada por ladaaidn Orange en el documento de
2016 “La transformacion digital en el sector tucist. Este documento ha sido de gran
ayuda en la elaboracién de este capitulo del wablg aqui las definiciones de los cuatro
ejes; (Torrecilla, 2020)

e Cloud: productos y servicios digitales en torno cédud computing
(distribuidos a través de Internet) y al DATA (aapbn, gestion y
tratamiento de datos).

* Mobile: ecosistema construido por los dispositirasviles con conexion a
Internet, asi como todas las plataformas, serviceyslicaciones asociadas
a estos.

e |oT: Internet de las cosas; es el conjunto de dispos y objetos
conectados a Internet, con especial atencion alsaaon en domética y
sensorizacion.

« Social: Redes Sociales y economia colaborativdafolanas digitales a
través delas cuales los usuarios participan, cod@bhocomparten e
intercambian contenidos, bienes y servicios.

¢,Qué es un embudo de marketing?

La creacion de un embudo de marketing por parterdetienda online o cualquier
empresa 0 negocio es muy recomendable y positiestpugue supone las siguientes
ventajas(Botey, 2017)

« Se facilita el trabajo al equipo de ventas, yapgrenite a los vendedores focalizar
sus esfuerzos en aquellos clientes mas maduroerylppganto, con mayores
posibilidades de concretar una transaccion conlercia

* Se gana en eficacia y rapidez, puesto que se atizantado el proceso de
marketing y publicidad.

* Ahorro de costes y esfuerzos de todo tipo (horasab®jo, personal, medios
técnicos...) ya que, tras la inversion inicial, todb proceso de trabajo se
automatiza y se acelera.
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Etapas del Embudo de Marketing

VISITANTES

PERSONAS QUE BUSCAN LO

QUE TU VENDES

PROSPECTOS QUE HAN COMPRADO TUS
PRODUCTOS/SERVICIOS 4

FAN DE TU MARCA

CLIENTES QUE HAN COMPRADO Y
RECOMIENDAN TUS PRODUCTOS

llustracion 3 Fuenténttps://ahrefs.com/blog/es/embudo-marketing/

¢, Como se hace un embudo de marketing?
La configuraciéon de un embudo de marketing se foneaeia en 3 etapas o fases:

1. Identificacion de nuestro buyer persona.
2. Lead generation.
3. Lead nurturing.

Buyer persona: el arquetipo de nuestro cliente idéa

para que sea eficaz y productivo, el embudo de etiatk debe estar enfocado en un
cliente ideal de nuestro producto o servicio, cala uno de ellos si tenemos una oferta
diversa. A esta cliente tipo se le conoce como tbpgesona y para construir un perfil lo
mas objetivo y exhaustivo del mismo en necesaradizar y determinar parametros tan
diversos como; (Botey, 2017)
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* Informacion personal: objetivos, aficiones motivexds, preocupaciones (pain)

» Conducta online: si hace compras online y de cue i frecuencia, webs que
visita y en qué fechas y momentos del dia, redeales en las que tiene abierto
un perfil.

 Conducta laboral: responsabilidades en el trabagtps, expectativas
profesionales.

* Relacion con nuestra empresa: de qué nos conoéefaferencias tiene de
nosotros, qué percepcion tienen de nuestra empnesd, de interaccion con
nuestra marca

Lead generation: convertir usuarios a anénimos engrsonas con nombre y apellidos

La generacién de leads (lead generation) son #smestinadas en conseguir que los
usuarios nos dejen sus datos (los mas importaoteslsnombre y apellidos y una
direccion de email) para poder hacerles un postesgguimiento. En el inbound
marketing la conversion de visitantes de una wiela@ds o registros se consigue a traves
de un formulario en una landing page que, normalepexh usuario relleno a cambio de
contenidos de calidad como: ebooks, guias, comyasatie productos, etc. Una de
nuestras técnicas preferidas para la captacioeadts les a través de sorteos y concursos.
Puedes incluir un formulario en el que los usuadelkan rellenar una serie de datos,
como su hombre y apellidos y su email, como refqusara participar en la promocion.
Ofrece un premio relacionado con tu marca y acaide intereses de los usuarios cuyos
datos desees captar. (Botey, 2017)

Lead nurturing: el proceso de acompafar y madurar &cliente potencial

Es una técnica que consiste en la cualificacioreparacion progresiva del usuario del
cual tenemos sus datos, mediante el envio conditegaprogresivo de correos
electrénicos con contenidos e informacion de vadbrembudo de marketing es un
proceso anterior al funnel de ventas que permiteldaificacion, cualificacion y
preparacion de cada usuario en relacion a la codgrn producto o servicio. De esta
manera, se ahorran costes, esfuerzos y se fatititabajo al equipo de ventas, al que se
le puede informar de los clientes potenciales cas posibilidades de convertirse en
clientes reales. (Botey, 2017)

Las empresas deben aprovechar y utilizar estagacianes para ser competitivas dentro
de un mercado cada vez mas especializado y ennaangvolucién. El desarrollo

tecnolégico se ha visto influenciado por el creembd continuo del turismo, la

globalizacion de la economia, las nuevas necesidddeviaje, etc. Esto genera un
movimiento constante del mercado y las empresagndeldlaptarse a las nuevas
caracteristicas del mismo. A la vez, el consumidoadquirido mayor experiencia. Para
poder satisfacer sus nuevas necesidades las es\piersan que recurrir a los avances
tecnoldgicos que se produzcan en todos los canefaasanados con el contacto entre el
cliente y la empresa: desde los ordenadores yf®lae necesarios para identificar al
segmento de demanda obijetivo, hasta los producissmrmovadores y sofisticados que
permitan obtener una mayor satisfaccion del clieht&lo ello ocasiona un esfuerzo
importante para las empresas turisticas. Asinlaiacion tecnoldgica supone un elevado
desembolso econémico para las compafiias, y la idadede adquirir las nuevas

tecnologias para las empresas turisticas; Tecraaatg la informacién en la industria
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turistica una mejora de producto, a la vez que umeato de la calidad. Este

planteamiento supone la diferenciacion tan necegagira las empresas para poder
distinguirse de la competencia. A su vez, suporgeinversion en formacion para los

empleados de forma que se adapten a los nuevosiosétie trabajo y a las mejoras

tecnologicas, para que puedan ser implementadéengmente utilizadas. Por ello, es

necesario un reciclaje constante de los trabajadgue permita la utilizacion de los

nuevos sistemas. La revolucion tecnoldgica presentéa industria turistica alcanza

distintos componentes como son las telecomunicasjolmrdenadores personales,
equipos multimedia, teleconferencias, video, vieett, video tecnologia interactiva,

comunicaciones maviles, sistemas computarizadoss#gvas, sistemas informativos de
gestion, redes informéaticas, etc. (Sancho)

CRS (Sistema Computarizado de Reservas)

Es una base de datos que permite a la empresazaigamanejar su inventario y hacerlo
accesible a sus colaboradores en el canal dédisithn. Sus aplicaciones iniciales fueron
el control de costes e inventario de recursos, @nmamiento y gestion de datos sobre
vuelos, plazas y tarifas en las compafias aéredd, management y rastreo de tarifas.
Han llegado a evolucionar hasta su funcién acteardanizacién y control de reservas.
Cooper y Buhalis (1992) indican varias ventajas petitivas de este sistema: los
productos en el CRS proveen un valor afadido aliamp disponibilidad de servicios
en el sistema, pueden facilitar la aplicacion desias de yield management para obtener
una provechosa administracion del inventario, padeetar la competencia de precios al
posibilitar una reduccion de costes y una efediticen gestion operacional y
comunicacion, permite incrementar el nUmero desaaciones a manejar y simplifica y
acelera el proceso. (Sancho)

Los principales CRS son:
e SABRE
e WORLDSPAN
e GALILEO
e AMADEUS
e ABACUS
e AXES
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GDS (Sistema Global de Distribucion)

Es un sistema informatico de distribucion que pgrmia presentacion de
disponibilidades, la reserva y la emisidn del bélle los operadores turisticos a una escala
internacional. EI GDS proviene de los CRSs queuseoh transformando de forma
paulatina al expandirse gradualmente la coberteogrgfica, a la vez que se integraban
horizontalmente con otras compafiias aéreas y angnte, con la incorporacion de una
amplia gama de empresas turisticas como alquileodees, hoteles, cruceros y ferries,
etc. (Sancho)

Tienen cuatro funciones basicas:

1. Informar de una forma neutral y arbitraria sobrs lwrarios de vuelo y
disponibilidades de las compafiias aéreas con speativas tarifas. Asi mismo
se obtiene informacion sobre hoteles, alquiler steradviles, tour operadores,
vuelo chéarter, ferries, cruceros, etc.

2. Reservar a traves de un registro con nombre dajgrasPNR) todo el conjunto
de prestaciones del viaje de un cliente, inclusovgmientes de distintas
compafias.

3. Emitir el billete, ya que dispone de un sistemag@esion que permite la entrega
de los billetes de las distintas compafias pre&atasi como la presentacion de
una factura global de todos los servicios prestdeldsillete debe ser emitido con
el importe en la moneda local del pais de compeanRe también la impresion
de itinerarios para que el cliente disponga dejuto de informaciones sobre el
viaje.

4. Administrar y facilitar el acto de venta a travésla conexion con el sistema de
contabilidad y gestion de la agencia o bien un@ipralel GDS. La ayuda y
formacion en linea permite solucionar cualquiebfma y aclarar las posibles
dudas. Otros servicios disponibles son la presgmtasn entorno Windows, con
posibilidad de constituir un fichero de clientesjistalacién de un acceso para
las empresas, servicios de mensajeria, serviciaadieros, etc.

Continuamente aparecen nuevos productos con losngjgrar la productividad de la
agencia: conexiones especializadas para facilitatezcambio de informacion de forma
rapida y facil, productos dirigidos a agencias tyabajan habitualmente con empresas,
permitiendo incluso que la empresa tenga un teinmstalado en sus propias oficinas
para poder planificar y controlar los gastos dgeyiatro producto es el que permite
acceder a otros CRSs desde el mismo terminal Letaferta de informacion se amplia
cada vez mas presentando incluso informacion icaide todo el mundo como es el caso
de Amadeus Destino. Pone al alcance de todo el ondethlles sobre paises, regiones,
eventos y actividades de interés turistico, peemitdb ademas reservar los productos y
servicios que ofertan los proveedores locales@mébmundo. A través de una conexion
con la base de datos de TravelFile (proveedor dgcg®s de publicaciones electronicas
para la industria de los viajes con informaciomues de 120.000 oficinas de turismo,
tour operadores, alojamientos, museos, etc.), famrios pueden ver descripciones
detalladas de los servicios de viaje, solicitalefok, efectuar reservas, etc. (Sancho)
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Figura 6: Proceso de cambio de la red de distritvude productos en turismo con la
aparicion de nuevas tecnologias

PROVEEDOR DE

ETAPA 1
Ofrece manejo de SERVICIOS
las reservas
Vende
directamente
Vende
AGENCIA _Mermedlacion | cpente < COR
DE VIAJES = PG SRl FINAL IND
EEE Paga por reservas PROVEEDOR DE
ETAPA 2 YRR SERVICIOS
Paga por Vende
di;!'trlliﬂr directamente
VEMDEDOR LOCAL
DEL G.D.S.
Incentiva por Paga soporte
actividad técnico
Vende
intermediacion Y
AGENCIA ¥ CLIENTE CElR
DE VIAJES Paga servicio FINAL IND
EIBE v Paga por reservas PROVEEDOR DE
ETAPA 3 e SERVICIOS

Paga por Vende
distribuir \ \ / direciamente

VENDEDOR LOCAL INTERNET
DEL G.D.5.

Incentiva por Paga sopaorte
actividad lécnico
Busca mejor
N precio
intermediacicn Y
AGENCIA® CLIENTE < COR
DE VIAJES Paga servicio FINAL IND

Fuente: (Sancho), pg. 327
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Capitulo Il. Marco Metodoldgico

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue secuencial coa domponentes de caracteristica
cualitativa, en los que se utilizé el analisis doeantal y un componente cuantitativo,

donde se valida empiricamente la pertinencia deteamienta. En la primera fase se

realizd un andlisis de la evolucion delas tic'ssdgunda fase se elabor6 el disefio de
encuesta con preguntas claves y la tercera faséstioren la validacién de herramienta

y el levantamiento de informacion en las operaddeatirismo en Manta.

2.2 Tipo de investigacion

2.2.1 Investigacion descriptiva
La investigacion es de tipo descriptiva porque Skzaron documentos oficiales,
articulos cientificos, tesis, entre otros.

2.2.2 Investigacion exploratoria
También es exploratoria porque se realizd la r@lzogie informacion, donde se
obtuvieron datos relacionados con la presente figaeson.

2.3 Métodos de la investigacion
2.3.1 Método analitico-sintético

Este método fue utilizado para el proceso de asdfisintesis de los contenidos de
documentos oficiales, articulos cientificos, tepisblicaciones de libros, entre otros.
Dichos documentos empleados en la presente inaegiig debian contener aspectos
importantes y esenciales para el desarrollo del dasstudio.

2.3.2 Método inductivo-deductivo

Este método fue utilizado para determinar los golals generales relacionados con el
perfil del turista que visita el canton Manta, tora como punto de partida los aspectos
generales, para luego enfocarse en lo parte egpecif

2.4 Técnicas de investigacion
2.4.1 Andlisis documental

El andlisis documental consistio en la revisionddeumentos como tesis, articulos
cientificos, publicaciones, entre otros. Ademasossd como base un cuestionario de
encuesta propuesto con la Tutora.

2.4.2 Analisis de contenido

El instrumento fue validadiue de expertos en gestion turistica.
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2.4.3 Cuestionario de encuesta

El cuestionario de encuesta fue realizado con raliflad de revelar los aspectos
concernientes al perfil de las Operadoras Turdghcantdbn Manta, provincia Manabi,
Ecuador. Cabe recalcar que la aplicacion de estruimento se realizé durante la
pandemia del SARS-Covic 19. El proceso de recapitede informacion se llevé a cabo

por medios digitales y de manera presencial epdsagloras y agencias.

Esquema metodoldgico de investigacion

Metas / Objetivos

Indicadores

Analizar los recursos que
pueden apoyar la gestion de
informacion y procesos de
negocio de las Operadoras
Turisticas.

Investigacion Bibliogréfica
aInvestigacién de campo
Encuestas

Entrevistas

Ficha de Observacion

Evaluar los resultados de las
encuestas y entrevistas
realizadas, con su respectivo
analisis, sobre las diversas
variables relacionadas a la
gestion administrativa y otras
areas de la empresa.

Encuestas

Ficha de Observacion

Seleccionar los componentes
tedricos y practicos para el
disefio de una propuesta de
aplicacién de tic's en las
operadoras de turismo

Investigacion Bibliogréafica

Nomina de Operadoras Turisticas

Agencia de Viajes EYV TOURS

Metropolitan Touring

Delgado Travel

Agencia de Viajes — Operadora Aeslit

JUNIOR VIAJES S.A.

Ariel Travel Cia. Ltda.

Agencia de viajes Luminus Travel

3
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Muestra

Por las caracteristicas de la presente investigaeilotipo de muestra utilizado es el
probabilistico, ya que se tiene la lista de lasladés de analisis de la poblacion, es decir,
las 07 empresas afiliadas a Ministerio de Turisque tienen su sede en la ciudad de
Manta. Segun Hernandez Sampieri et al. (2010: 12 muestras se utilizan por
economia de tiempo y recursos”, por ello considdyague la investigacion es no
experimental, de tipo transversal y tiene un aleadescriptivo, asimismo, que la
poblacion de la investigacion son empresas, seltit®r énfasis en que por cautela éstas
son reacias a brindar cualquier tipo de informa@obre las mismas, especialmente
aquella relacionada con aspectos econdémicos déggtas, por este motivo el uso de
una muestra es mas efectivo, pues al margen deomcar recursos, garantiza la
confiabilidad plena en la aplicacion de los instemtos, contribuye a la no saturacion de
la informacion y su determinacion esta respaldadedologicamente por una formula,
por lo que se desestima la utilizacion de un ceyasque segun Gonzales y Salazar (2008:
29) “es imposible entrevistar a todos los miemli@sina poblacion, debido a problemas
de tiempo, recursos y esfuerzos”.

Tamarno de la Muestra

Bernal (2010: 162) afirma que “El método de muestridizado para estimar el tamafio
de una muestra depende del tipo de investigaciéridgsea realizarse y, por tanto, de
las hipétesis y del disefio de investigacion”, ensantido, considerando las
caracteristicas de la investigacion y que se d#itZando el muestreo probabilistico,
segun Diaz (2010: 53) “en el caso de que si sezcarel tamarfio de la poblacion”, se
trabaja con una poblacion finita, es decir, se taueon la lista de las unidades de
analisis, por lo que se debe aplicar la ecuacion:

Z?+p+q+N
T NEZ4+Z%2x+p+q

n

Donde;
n es el tamafio de la muestra: es 2l nivel de confianza;
p es la variabilidad positiva; eglla variabilidad negativa;

N es el tamafio de la poblacion; Egwmecision o el error.

Dado que el tamafio de la poblacion es de 07, saladh muestra al 95% de confianza
(2), es decir, 1,96 y un error de 4% (E), asimissgogonsidera la maxima variabilidad
0,25 (p*q), es decir, 0,5 de probabilidad de oqwia realizando el célculo:
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(1,96) 2 (0,5)* (0,5)* (7) 6.86
n = (7x0,042) +(1,96) 2 (0,5)* (0,5)

n= 130 n=>5.56

Es decir, redondeando el resultado el tamafio detnaues de 7 empresas, pues segun
Hernandez Sampieri et al. (2010: 180) “conformendhisiye el tamafio de la poblacion
aumenta la proporcion de casos que necesitama@sreuadstra”, sin embargo, por la
dificultad en la recoleccion de datos y las caréstieas de la poblacién el tamafio de la
muestra cumple plenamente con el criterio de reptatividad, ya que equivale al 94%
de la misma y esta respaldada metodol6gicamente poie los resultados obtenidos de
la muestra pueden generalizarse a toda la poblacion
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En la siguiente tabla 2, se cita el cuestionail@zatlo para recopilar la informacién
solicitada y necesaria para el desarrollo del ptesteabajo de investigacion.

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Encuesta

1. ¢Rango de edad?

e 18-25
e 25-30
* 30-35
e Masde 35

2. ¢Seleccione su grado de preparacidn?
e Postgrado en Turismo

* Técnico en Turismo

e Guia Profesional y acreditado

* Ingeniero en Turismo

* Bachiller

* Otras Profesiones

3. ¢éSu agencia de turismo posee herramientas de comunicacién en dptimas
condiciones?
ALTERNATIVA

SI

NO

4. ¢Considera que las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién ayudan

a
cumplir de mejor forma sus actividades?

ALTERNATIVA

S

NO

5. ¢De las siguientes tecnologias mencionadas, seleccione una o varias de las cuales
usted conoce?

ALTERNATIVA
Point of Sale (POS)
Central Reservation
Systems
e-TICKET
Yield Management
(YM)
Conexion Telefénica
Via Satélite

Ninguna
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6. ¢Harecibido talleres de capacitacidn sobre las nuevas tecnologias?
ALTERNATIVA

S
NO

7. éConsidera usted importante las nuevas tecnologias de informacion vy
comunicacion?
ALTERNATIVA

SI
NO

8. ¢Han recibido el apoyo de las entidades gubernamentales competentes para la
implementacion de este tipo de tecnologias de la informacién y comunicacién
TIC's?

ALTERNATIVA

S
NO

9. ¢Seleccione segln su consideracion; el grado de Importancia de créditos a nivel
publico para implementar mejoras en las tecnologias?
ALTERNATIVA

MUY
IMPORTANTE
IMPORTANTE
POCO
IMPORTANTE

10. ¢Considera usted importante que los turistas puedan tener acceso al Wifi en areas
turisticas estratégicas?
ALTERNATIVA

S
NO

El muestreo fue aleatorio sistemético, el cual consistio eerearse a una de las
Operadoras Turisticas y preguntar si deseaba rdsptaencuesta, en caso de aceptar,
se le entregaba el cuestionario, para que él prudesponder al mismo. Los datos
fueron recopilados entre los meses de agosto iesdpe del presente afio, este fue
interrumpido a causa de la pandemia del Coronavirusgo de la recopilacion de
datos, estos fueron procesados por el Formulagd3abgle, este programa permitié

generar los datos de estadistica descriptiva.
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CAPITULO lll: RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados de la aplicacion de la encuesta

A continuacion, se muestran los resultados obtenetida aplicacion de la encuesta.
1. ¢Rango de edad?

s 18-25 = 25-30 30-35 Mas de 35

Analisis de resultados

Los encuestados con una edad de entre 25 - 30saiokys que mas respondieron a

la encuesta, superando claramente a las demasialodenota que son los que
mayormente realizan este tipo de actividad

2. ¢Kelecrinne su grado depreparacion?

m Bachiller = Guia Profesional y acreditado = Ingeniero en Turismo

X

Otras Profesiones

6:55% "'%f///

Analisis de resultados

Dado el resultado obtenido, muestran que las passgue laboran dentro de las
Operadoras turisticas estudiaron o perteneceraa cdrreras que no fueron del ambito

turistico.

36



3. ¢ La Operadora de turismo en las que usted &rploage herramientas de
comunicaciéon en 6ptimas condiciones?

NO
18,2%

SI
81,8%

Andlisis de resultados

El resultado obtenido nos muestra que la mayorlasdeperadoras turisticas cuentan
con herramientas en 6ptimas condiciones para brindaervicio de calidad, mientras

gue cierto numero de operadoras respondieron gpeseen herramientas en opticas
condiciones.

4. ¢ Considera que las nuevas tecragatg la informacion y comunicacion
ayudan a cumplir de mejor forma sus actividades?

@ si
® No

Andlisis de resultados

Los resultados nos muestran que la totalidad derlosestados estan de acuerdo que
las Tic's ayudan a cumplir de mejor forma sus akzdles.
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5. ¢De las siguientes tecnologias mencionadas, sehecena o varias de las cuales
usted conoce?

@ Point of Sale (POS)

@ Central Reservation Systems
® e-TICKET

@ Yield Management (YM)

@ Conexion Telefonica Via Satélite
@® Ninguna

Andlisis de resultados

Los resultados reflejan que se desconoce de mutshéss nuevas tecnologias y esto
puede afectar el desarrollo tanto del personaladpercomo de la empresa

6. ¢ Ha recibido talleres de capacitacion sobre lagas@cnologias?

@ Si
® No

Andlisis de resultados

El nivel de utilizacion TIC que predomina es cateda mitad de las operadoras turisticas
ha recibido capacitacion y otra parte desconocemasnas. Esta informacion es
imprescindible para la elaboracion de los respestpaquetes turisticos.

7. ¢Considera usted importante las nuevas tecnolod&sinformacion y
comunicaciéon?
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® si
® No

Andlisis de resultados

Los resultados nos muestran que todos estan dedacere que las nuevas tecnologias
son de gran relevancia dentro de las operadorati¢as.

8. ¢Han recibido el apoyo de las entidades gubernateentompetentes para la
implementacion de este tipo de tecnologias defanracion y comunicacion
TIC's?

@ Si
® No

Andlisis de resultados

El 34% especifica que no ha recibido ayuda gubeensath ya que existe un bajo nivel
de incentivo por parte del gobierno para el ustagd€lic's, mientras el 63.6% dijo que
si, debido al Covic, existio el beneficio de bdgar aranceles en los electrodomésticos y
otros recursos electrénicos, lo que permitié méggitidad de adquirir productor para las
operadoras turisticas
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9. ¢Seleccione segun su consideracion; el grado derfamgia de créditos a nivel
publico para implementar mejoras en las tecnol@gias

® MUY IMPORTANTE
® IMPORTANTE
® POCO IMPORTANTE

Andlisis de resultados

La mayoria de los encuestados respondieron que esicha importancia los créditos a
nivel publico para mejoras tecnoldgicas en loshdstamientos y asi realizar un trabajo
de calidad.

10. ¢ Considera usted importante que los turistas pueden acceso al Wifi en areas
turisticas estratégicas?

® s
® NO

Andlisis de resultados

Gran parte del personal encuestado considera iamgertjue los turistas puedan tener acceso al
wifi en &reas turisticas estratégicas, mientrapéasonas que no estan de acuerdo, consideran
gue al implementar wifi en estas areas se incrariantl nivel de delincuencia, e inseguridad
de manera general.

40



Analisis de Resultado de la Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION
Nombres del propietario de la operadora de turismo..........ccccevvvvvveiieennennnn.

Nombre de la agencCia: ............uuveeiiiimmmmmc e eeeeeeeeeeiieianens

INVESHIgadOTr ... ... e
L= 1.0 = S PP P PP RPPPT
Dia v HOTAL
ASPECTOS VALORACION

CONTENIDOS: EXC M.B B R

Adecuado al nivel de los empresarios turisticos
Actualizado, practico (relacionado con la realidad)

ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

Negocio constante

Su personal asiste adecuadamente

Propietario brinda seguridad laboral a su personal
Espacio fisico adecuado

Ambiente agradable en la operadora

ASPECTOS TECNOLOGICOS

Computadoras en la oficina
Linea telefénica

Internet

Television

Pagina web

Blog informativo

Enlaces y convenios con otras empresas mas grandes
Correcta utilizacion de las TIC's

La mayoria de las empresas turisticas coincidié cuentan con el equipamiento
adecuado para realizar las actividades de operagii@ticas a sus clientes, sin embargo,
existe a la vez un déficit en cuanto al manejoagenuevas tecnologias ya que se sigue
utilizando modelos tecnologicos de antafio, esmaeifente del 2010-2017, con respecto
al Covid-19 ha tenido un fuerte impacto no solcas dperadoras o prestadoras de
servicios, haciendo que muchas de las mismas gipoefalta de equipamiento idoneo
para adaptarse a la situacion que ya no seriaergaso de manera presencial y cambio
drasticamente a manera virtual.
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3.2Propuesta de las tics en las operadoras turisticas

Metodologia: Capacitacion enfocada a Operadora de turismo

La propuesta planteada con respecto a los tallerespacitacion y sensibilizacion esta
dirigida a los prestadores de servicios de |la ameeeturistica. Con la realizacion de estos
talleres, se quiere lograr que las operadoragita$scuente con guias aptos , de la misma
forma que los prestadores de servicios de operagaedan adquirir la capacidad no solo
de prestar servicios de calidad, sino de gestidmaactividad turistica de manera
responsable, basandose en conocimientos y herraseecuadas para dicha ejecucion,
y asi brindar servicios adecuados de calidad stéuy, de esta manera, incrementar la
llegada de turistas a la ciudad. En este contéxtiormacion del personal en el ambito
turistico es de vital importancia, debido a la ded@ade nuevas actividades turisticas, las
cuales ofrezcan experiencias vivenciales, en lasefjturista no sélo sea un espectador
de los diferentes atractivos naturales y culturag®so que sea participe y directo
beneficiario, obteniendo servicios de acuerdo a empectativas con un buen
relacionamiento con la poblacion que lo motivac@aocer mas sobre la cultura local y
en lo posible, ampliar su estadia. Este prograntapacitacion y sensibilizacion también
pretende dar una vision de la importancia en lmé&aidén de recursos humanos que, en
muchos casos, se deja de lado y solo se toma eriacakver u obtener respuestas
negativas en el desarrollo de diferentes activisiad@gendo el personal, un motor
importante en el desarrollo de la actividad twétontribuyendo al crecimiento social,
econémico y, por ende, de la ciudad.

Recursos

Laptop, Banda ancha, Internet, Licencias de Progsa®@martphone.
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Area

Herramienta
tecnoldgica

Utilidad

Area financiera

Confitico; contador
inteligente.

Sistema Contable,

Facturacion Electronica,

Punto de Venta, precio
desde 19.99% a 59.99%
mensual

E mail Marketing

es enviar un mensaje
comercial directamente

utilizando como canal el

correo electrénico,
gratuita, hasta un valor
de 60$

Google Analytics

Ofrece informacion
agrupada del trafico qu
llega a los sitios web
segun la audiencia, la
adquisicion, el
comportamiento y las
conversiones que se
llevan a cabo en el sitig
web. Es una herramien
utilizada en marketing
digital, gratuita

D

[a

Point of Sale (POS)

Son sistemas que
procesan las
operaciones de los
centros de consumo
(restaurantes, centros
nocturnos, bares,
centros de negocios,
etc.) para emitir una
cuenta que se paga pot
el consumidor, en el
caso de centros de
consumo
independientes, o se
carga a la cuenta de un
huésped de hotel
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e-TICKET

Los boletos electréonico
no son boletos fisicos,
son generados por un
sistema y pueden
eventualmente ser
enviados directamente
un dispositivo
electronico portatil
(handheld, celular) al
usuario.

Yield Management

(YM)

También denominada
Revenue Management,
se refiere al sistema de
analisis de operaciones
de compainiias para
controlar el precio y
oferta de algun servicio
con base en la demand
y su inventario.

Conexion Telefonica

Via Satélite

Es una aplicacion muy
utilizada en los crucero
0 en lugares cuya unica
opcion de comunicaciof
es mediante la telefonia
satelital.

a

Wireless Aplication

System

Estan orientados a darl
independencia al
consumidor sin
necesidad de recurrir a
las herramientas
tradicionales de su
oficina u hogar. Entre
sus aplicaciones
encontramos la
posibilidad que ofrece g
un turista para realizar
reservaciones o cambid
en su itinerario de
vuelos, o bien tener
acceso a informacion
del destino al que se
dirige.

S

Google Trips

Google Trips permitio a

los usuarios planificar
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Area de operacién
turistica

los proximos viajes con
informacion resumida
sobre el destino del
usuario en varias
categorias, como plane|
diarios, reservas y cos3d
gue hacer. La aplicacio
movil también facilito la|
localizacion de reservag
de vuelos, hoteles,
automoviles y
restaurantes para el via

no CRM.io

Es una aplicacion de
gestion de leads y
clientes para pymes y
microempresas disefiad
para ayudar a sus
comerciales a convertir
oportunidades de
negocio en clientes
reales. Precios desde
prueba gratuita, a 15% ¢
manera anual.

[72)

=]

je

la

e

Canva

Canva es una
herramienta para disen
y crear contenido web
de todo tipo, podemos
crear carteles, posters,
infografias, documentos
tarjetas de visita, cover
de Facebook, graficos,
etc. de forma muy
sencilla. Precios desde
prueba gratuita, a 303 ¢
manera anual.

e

Pro Party Planner

Ayudara a organizarse
de manera eficaz al
realizar un seguimiento
de sus invitados,
presupuesto y logistica
del lugar, su precio es
de 6% de manera anual
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WAWKYS SIG

Sistemas de
Informacion Geogréfica
para la planificacion y
promocion del Turismo
de gran utilidad y
proyeccién para el
analisis, caracterizacion
y evaluacion de los
elementos turisticos
comunitarios.

I

Guianza Turistica

Big data

El almacenamiento
masivo de datos es
fundamental entre las
empresas hoy en dia, €
conservar la
informacion de los
clientes por un tiempo
determinado permite
arrojar datos estadisticg
sobre los mismos, com
referencias o patrones
de repeticion, por
ejemplo, qué tan
frecuente llega un turist
a algun hotel, o viaja a
tal destino, qué tipo de
transporte o linea usa
para sus viajes.

DS

a

GPS

Sistema americano de
navegacion y
localizacion mediante
satélites.

Photosynth

Este software permite |
elaboracion de
composiciones
fotograficas en 360°. es
gratis, principalmente
tiene constantes
actualizaciones.
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Marketing

Realidad aumentada

Consiste en la
superposicion, en
tiempo real, de
imagenes sobre aquellg
gue vemos en la
realidad, de forma que
se fusionen para mostr;
elementos que pueden
incluso interactuar con
el entorno.

Blockchain

El blockchain es una
tecnologia que
almacena, de forma
publica, todas las
transacciones que se
producen en una
determinada red. Su
principal objetivo es
conseguir una mayor
seguridad en la web,
permitiendo almacenar
la informacién de una
forma que no se pueda
perder, modificar o
eliminar.

D

El 5G

Estas prometen
velocidades de carga y
descarga de datos
mucho mas rapidas,

coberturas mas amplias

y conexiones mucho
mas estables.

Asistentes de voz

Esta es una tecnologia
abierta de la que las

empresas podran hacer

uso y adaptar a sus
necesidades. De este
modo, el asistente no s
llamara Watson sino
como el hotel
determine.
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CONCLUSION

Para concluir, es relevante enfocar el cumplimielgdos objetivos, de esta forma, el
analisis de la literatura, donde la utilizaci@rdcursos teoricos y practicos ayudaron a
la gestion de la informacion que se presenta,lpaecoleccion de informacion y de esta
manera las herramientas optimas para los procesasodielo de negocio en la operadora
turistica.  El tratamiento de la informacion salim de forma éptima mediante la
medicion de las variables, a través del analisisedaltados de las Encuestas, que se
realizd al personal que labora en la operadoré&stitas y el cual ayudo en el desarrollo
de la misma, Ficha de observacion, que nos permfiiéciar de manera general, la
infraestructura interna y externa de cada operadoistica y la entrevista que se realizo
a los/las gerentes de cada establecimiento, enabasenponente, se establece una plan
de capacitacion orientado a los colaboradoresnggsesocios de la operadora.
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RECOMENDACIONES

Algunas empresas encuestadas deben revisar latectsticas de sus sitios
web, ya que si bien se constituyen en el elemerds valioso para las
mismas, tienen algunas deficiencias en la preséntaespecialmente en la
disponibilidad de formularios de reserva, contagtcomentarios para
mejorar la interaccion con los clientes y asi amsta reputacion online
de la empresa, de la misma manera, deben introghestafias con
respuestas a preguntas frecuentes y de términosdyctones, por ello es
recomendable elaborar algin manual de caractedshésicas de sitios
web turisticos.

Esta completamente comprobado que las TIC's setiioyyen parte
fundamental de las actividades diarias de las esaprauristicas, en ese
sentido, deben ser estudiadas a profundidad esfalizsu impacto en el
rendimiento econdémico y competitivo de las misnpaiscipalmente con
los sitios web, redes sociales y comercio eleatmni

La mayoria de los resultados obtenidos demuesirgrah importancia de
las redes sociales para las empresas turisticasesensentido, es
absolutamente necesario realizar estudios mas nuo$u sobre la
utilizacion de las mismas, con especial énfasiagancias y operadoras
dedicadas al mercado nacional para identificarestitegias, practicas,
fortalezas y debilidades.

Dado que el manejo y conocimiento de marketingeeles sociales es una
de las competencias TIC mas demandadas en las saapigisticas es
necesario que las instituciones de educacién saparcluyan en sus
programas de estudio materias o talleres referalda formacion de
Community Manager o gestores de redes socialesiabpados en turismo
con énfasis en disefio publicitario y comercio eeuto.

Finalmente se recomienda que las universidades pmyramas
especializados en turismo puedan establecer umrvalbggo de TIC en
turismo tomando en cuenta la oferta y demanda gsrdormar a sus
estudiantes con las exigencias actuales del mercado
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