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RESUMEN

La situacién post pandemia afect6 en gran medida el sector turismo, existen
cantones que aun luchan por salir adelante y buscan en la innovacion tecnolégica,
una posible solucion a sus problemas. En este contexto, se ha seleccionado dos
hoteles tres estrellas en la ciudad de Babahoyo, con el propésito de evaluarlos en
este sentido. Para lo cual se plantearad un disefio metodoldgico de gestion para la
innovacion tecnoldgica en hoteles de la ciudad de Babahoyo. Para esto se plante6
una metodologia que incluye un disefio no experimental de tipo descriptivo-
exploratorio. Se emplearon los métodos analitico-sintético y sistémico estructural.
Para la creacién de la metodologia se inici6 de una revision bibliografica de
antecedentes relacionados con el objeto de estudio enfocados al contexto hotelero.
Para la obtencion de la informacién en el contexto investigativo, se llevé a cabo un
diagnostico con la aplicacién de una guia de observacion y entrevistas con varios
directivos hoteleros del cantdon Babahoyo. La propuesta incluyé tres fases,
iniciAndose con un diagndstico tecnoldgico y de innovacion de la planta hotelera de
la del canton Babahoyo. La segunda fase tomo en consideracion la definicion de
las bases, dimensiones y principales componentes vinculados con la innovacion
tecnoldgica en los establecimientos de alojamiento. La tercera fase se enfoco en la
presentacion de estrategias de innovacién en los hoteles.

Palabras Clave: tecnologia, hoteleria, gestion, metodologia, innovacion.
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ABSTRACT

The post-pandemic situation greatly affected the tourism sector, there are cantons
that are still struggling to get ahead and are looking to technological innovation for
a possible solution to their problems. In this context, two three-star hotels have been
selected in the city of Babahoyo, with the purpose of evaluating them in this regard.
For which a management methodological design will be proposed for technological
innovation in hotels in the city of Babahoyo. For this, a methodology was proposed
that includes a non-experimental design of an exploratory-descriptive type. The
methods were used: analytical-synthetic and structural systemic mainly. For the
design of the methodology, a bibliographical review of antecedents related to the
theme was started, focused mainly on the hotel context. For the collection of
information in the context of the study, a diagnostic study was carried out with the
application of an observation guide and interviews with several hotel managers in
the city of Babahoyo. The proposal included three stages, beginning with a
technological and innovation diagnosis of the hotel plant in the city of Babahoyo.
The second stage took into consideration the definition of the bases, dimensions
and main components associated with technological innovation in hotels. The third
stage focused on the presentation of innovation strategies in establishments. With
this design, a guide or reference was obtained that guides the work in the
management of the innovation and technology components in the hotels of the city
of Babahoyo.

.Keywords: technology, hospitality, management, methodology, innovation.



CAPITULO |I. ANTECEDENTES

1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La Innovacion Tecnoldgica, que en ideas posteriores se mencionara como
(IT), hace referencia a la integraciéon de varios instrumentos que facilitan el uso,
gestion e intercambio de informacion con la finalidad de solucionar problemas y
facilitar el diario vivir. El desarrollo de la tecnologia ha contribuido a las sociedades
en la superacion de las dificultades de comunicacién y minimizar la brecha entre
las personas a nivel mundial. En el caso de la actividad turistica, los destinos
distantes se han tornado mas cercanos y como resultado las cuestiones que solian
tardar mucho tiempo para ser completadas, se pueden concretar en cuestion de

segundos.

Por consiguiente, y como puntualiza en su estudio Bardales (2019), concibe
que, “innovacion tecnoldgica es la interaccion entre las oportunidades del mercado
y el conocimiento base de la empresa y sus capacidades” (p. 60). En el desarrollo
de las actividades turisticas de la ultima década, es evidente la indudable
importancia que la tecnologia ha adquirido; precedida por los cambios en los que
se ha visto expuesta, se puede sefalar que favorecen a que la practica del turismo
sea mas agradable para todos; su mejora incluye el conocimiento de las
necesidades que requieren ser cubiertas de todos sus potenciales clientes. Este
escenario ha conllevado a transformar las tendencias del sector ante las demandas
de un mercado que solicita fundamentos mas personalizados y flexibles en torno al

producto o servicio turistico.

De acuerdo a, lo mencionado por Orfila-Sinces (2003), una mejor
comprension de la informacion y la tecnologia (IT) en las empresas turisticas
provee las vias de mejora de su competitividad. En este contexto, las empresas del
sector “requieren afrontar los cambios y desafios tecnoldgicos, ademas de contar
con informacién veraz sobre el mercado en el que operan y los actores con los que
se interrelacionan para asi direccionar su modelo de gestion en las necesidades de
sus clientes y que puede, ademas, ser determinante para mejorar el nivel de

competitividad de las empresas” (Medeiros et al., 2019, p.29).



Lo propio acontece también al interior de la industria hotelera, que con el
afan de dirigir sus esfuerzos a mejorar la experiencia que perciben sus clientes
debe hacer uso de sus productos y servicios innovadores, considerando en todo
momento que los usuarios aguardan obtener respuestas oportunas y soluciones
instantaneas a sus interrogantes y peticiones para lo cual se requiere un nivel
Optimo de inversion y organizacion interna, después de todo, un hotel no es mas
gue una fabrica de servicios todos ellos efectuados a cambio de un beneficio

econdmico.

Como bien afirman, Caro et al. (2010), “la necesidad de la empresa turistica,
en general, y de la hotelera, en particular, en utilizar el recurso de informacién como
factor estratégico, que puede ser una fuente de ventaja competitiva para las
empresas que sepan explotarlo” (p. 122-123). Desde esta perspectiva, resulta vital
gue los establecimientos hoteleros se provean de los sistemas de innovacion mas
eficaces que sirvan de apoyo a directivos y empleados para optimizar la gestion de

la actividad de negocio y la calidad del servicio al cliente.

Las innovaciones tecnoldgicas desempefian un rol trascendental en el
movimiento innovador que despliega la industria hotelera en el contexto regional,
mismo que es originado como consecuencia de la utilizacion o incorporacion de
determinadas tecnologias o equipamientos tecnoldgicos que han debido de ser
desarrollados o adquiridos durante los dltimos afios, por lo cual es importante
conocer la alcance del establecimiento hotelero en el perfeccionamiento de este
eguipamiento, muy necesario para introducir la innovacion en los establecimientos.
Segun Alfonso et al. (2019), “En la praxis de la gestion hotelera (...), se observan
limitadas iniciativas que asocian este aspecto a los servicios directos al cliente,
principalmente en el contexto de paises que inician o estan en pleno desarrollo de

la actividad turistica” (p. 7).

La crisis que se ha generado en todo el mundo por consecuencias de la
propagacion del coronavirus COVID-19, extiende nuevos escenarios en los
espacios economicos y sociales (Félix et al., 2020; Félix & Garcia, 2020), dado a
gue, en este contexto, la tecnologia, juega un rol clave para afrontar a los desafios
vinculados, convirtiéndose en un aliado clave para generar los mejores resultados.

Sin embargo, “varias compafiias no han logrado obtener una gestion optima



manipulando como opcidén la inversién en elementos asociados a la tecnologia e
innovacion como los sistemas operativos, que aportan al incremento de la eficiencia
y productividad de todos los procesos que se gestionan en los establecimientos de
alojamiento” (Prieto, 2020, p.12).

Para Bravo et al., (2016) “la capacidad de adopcion tecnolégica en una
empresa hotelera puede representar mejora de eficiencia y reduccién de costos.
Analizar la adopcion tecnologica, permite identificar el potencial competitivo del
sector en el largo plazo” (p.82) Asi, uno de los aspectos fundamentales que origina
este desarrollo tecnoldgico es que las empresas profundizan cada vez mas en el
conocimiento total de sus competidores, estrategia que permitira obtener beneficios

operativos y econdmicos que se podran evidenciar a largo plazo.

Por estas razones, es vital reconocer la importancia que implica la
incorporacion de la tecnologia en el sector hotelero como un medio para el
desarrollo y optimizacion de la oferta de servicio y calidad de producto, sin olvidar
gue el recurso humano es igual de significativo en este proceso de adaptacion. No
cabe duda que la innovacion tecnoldgica es el vehiculo para que los
establecimientos hoteleros sean mas eficientes y rentables, que el visitante
apreciara sin duda, y afectard en su decisibn de compra buscando vivir una

experiencia agradable su estadia.

Para ello, los Ministerios de Industrias (MCPEIP), Turismo (MINTUR) y
Productividad en conjunto con la Asociacion Ecuatoriana de Software promovieron
durante el afio 2014 el desarrollo del software nacional como una estrategia que
permita potencializar y dinamizar el turismo con funciones tecnoldgicas, en la
actualidad se han venido desarrollado mas alla de treinta aplicaciones que son
consideradas de gran utilidad para alcanzar impulso progresivo de la actividad
turistica en Ecuador, con la particular caracteristica de que este software es

desarrollado y producido en su totalidad en el pais.

La hoteleria en el Ecuador ha dado giros importantes en los Ultimos tiempos
debido al aumento de la demanda en el sector, se promueve con mas fuerza la
practica del turismo por lo que ha sido especialmente rentable, las visitas recibidas

anualmente han dado lugar a que sea un pais de gran acogida a nivel mundial, por



lo que se considera primordial conocer el estado en que se encuentran los
establecimientos hotelero y de qué manera llaman la atencion a los turistas para
gue se hagan uso de sus servicios. Adicionalmente y como bien afirma (Romero,
2017).

Grandes cadenas hoteleras como Accor, Hilton, Wyndham e Intercontinental
apuestan por el Ecuador, es por eso que se estima que invirtieron
aproximadamente USD 700 millones para proyectos turisticos en Guayaquil y
Quito. Cabe destacar que la empresa hotelera mas grande del mundo Wyndham
Hotel Group con méas de 7500 establecimientos, firmo un acuerdo de franquicia
para el Wyndham Quito Airport Grand Condor, siendo la primera propiedad de dicha
franquicia en la capital del Ecuador. Por otro lado, dentro de las inversiones
importantes en el territorio nacional, destacan Karibao en Guayas (USD 700
millones), Swissotel en Guayas (USD 250 millones), Torres Elite en Pichincha (USD
250 millones) y San Juanito en Santa Elena (USD 100 millones) (MINTUR, 2022).

Sanchez (2015) describe: “El 85% de los hoteles en Ecuador son Pymes y
Mipymes que no han podido tener un desarrollo importante y dificilmente han
adquirido mejoramientos tecnolégicos, y menos que se adapten a los
requerimientos de la hoteleria mundial (p. 7) (...) El factor monetario continta
siendo un limitante para los emprendimientos locales que han preferido invertir en
otros factores basicos y prioritarios para la operacion de sus instalaciones, dejando

de lado las mejoras que puedan traer consigo la tecnologia” (p.8).

El MINTUR no reconoce aspectos que impulsen a la innovacién y la
tecnologia pese a lo descrito en el Plan Nacional del Buen Vivir PNBV 2017-2021,
Eje 2, Objetivo 5: promover la investigacion, formacion, capacitacion, desarrollo,
transferencia tecnoldgica, innovacion y emprendimiento, en articulacién con las

necesidades sociales, para el cambio de la matriz productiva.

De acuerdo con Bosworth (2017), el escenario econémico en el que se
desenvuelven las actividades turisticas en el Ecuador, “‘genera que en su gran
mayoria los hoteleros e inversionistas estén sufriendo las consecuencias de
décadas por la deficiente inversion en innovacion, lo que ha dado como resultado

gue ahora dispongan de una tecnologia obsoleta sin poder ejecutar nuevas



estrategias, por tales motivos, estan afrontando elevados costes para adoptar
nuevos sistemas y mantenerse al dia liderando nuevas iniciativas para sus
emprendimientos, y en otros casos se mantienen trabajando con equipos de escasa

funcionalidad” (p.4).

El perfil actual del turista se define por pretender controlar toda su
experiencia desde su celular desde donde tiene las alternativas, de reservar, hacer
check-in, comprar actividades complementarias, informarse acerca de lugares de
interés o comunicarse con el hotel. De esta forma, la tecnologia se agrega a una
cadena de valor en la que deberia prevalecer la oferta relacionandose con la
gestién del hotel y su optimizacion. En la implementacion de software para hoteles
se han seguido diferentes corrientes que van desde la profesionalizacion
independiente de funciones especificas hasta integraciones cada vez mas
estandarizadas. Los sistemas tienden a unificarse, administrando el mayor numero

de herramientas dentro de entornos amigables y operativos.

Como afirma (Jiménez, 2014) en su investigacién “Datos reflejan que un
40% de los ecuatorianos forman parte de esta cadena productiva, y que un 31%
utiliza las TIC como fuente de informacion para sus viajes. Para captar a estos
clientes que utilizan como principal herramienta el internet, es importante que el
establecimiento sea localizado dentro de la red” (p. 15). Cabe recalcar que algunos
de los problemas “resultan por no reconocer a la innovacién como desarrolladora
de beneficios de gestion en la optimizacién de las tareas ejecutadas en dichas
instituciones y que sus recursos se operan de una forma impecable, por lo que no
se ha considerado el uso de recursos financieros en funcion a la mejora continua
de los sistemas de gestion para afrontar los cambios del entorno y la competencia
en el sector” (Prieto, 2020, p.10).

Alfonso et al. (2019), consideran que, “En el caso del desempefio capital
humano no conocen o aprovechan eficazmente las ventajas que brindan las
tecnologias para la gestion empresarial y el empleo de propuestas de mejoras en
los procesos de servicio de contacto al cliente” (p. 6). Cabe recalcar que, la mejora
continua en los procesos activos de las empresas de alojamiento en el Ecuador, se

hace con la finalidad de mitigar la ausencia de operacion técnica en cada una de



las areas operativas que rigen en las organizaciones y en los que se ha complicado

su adecuado manejo y control.

De acuerdo con Alfonso et al. (2019) “El analisis de las normas de
clasificacion pone de manifiesto por un lado el empleo de tecnologias basicas u
obsoletas (...). No se incluyen elementos tecnolégicos de mas actualidad (...) como
la interconexién inteligente de dispositivos digitales e internet” (p. 8). La oportuna
aplicacion préactica de varios estandares “basados en experiencias nacionales e
internacionales, sobre procesos tecnoldgicos del area, permitira elevar el nivel de
calidad que perciba el visitante, ademas de proyectar una mejor imagen interna y
externa de la empresa” (p.9). Segun Acosta (2015) los problemas del hotel, “en el
area de alojamiento, surgen proporcionalmente con el aumento de la demanda de
huéspedes. Los procesos operativos que se encuentran establecidos actualmente

en el hotel, no logran cumplir los objetivos requeridos por la gerencia” (p.7).

La provincia de Los Rios perteneciente a la region 5 del pais, se caracteriza
por su riqueza hidrogréafica, de donde hace mencién a su nombre, factor que no
solo la embellece, sino que se convierte en un elemento clave para su desarrollo
econdmico y turistico. En dicha provincia se encuentran las tierras mas fértiles del
pais, por lo cual, la agricultura ser& parte de las actividades de mayor relevancia e
importante. Limita con las jurisdicciones de Bolivar, Cotopaxi, Guayas, Manabi y
Pichincha, lo que, a su vez, requiere atravesar las vias de acceso con mayor
rapidez, lo que hace que se requiera contar con establecimientos de alojamiento

de primer orden.

Teniendo en cuenta a Aguilar (2015) “En esta propia provincia, de acuerdo
al catastro del Ministerio de Turismo del Ecuador (2014), se estima que existen
aproximadamente 127 establecimientos de alojamiento considerados turisticos”
(p.1). Estos establecimientos cubren principalmente una demanda de visitantes
motivada por actividades de comercio, agro productivas y en menor magnitud con
fines turisticos, tratando de satisfacer unicamente las necesidades requeridas por
este segmento de mercado, sustentados por el desconocimiento de los beneficios
de la actividad turistica se hace notoria la asignacion de bajos presupuestos para
proyectos de innovacién en el sector; prevaleciendo las empresas gestadas con

una deficiente planificacién y con una practica muy limitada en la gestion.



Localizada a tan solo 75 Kildbmetros de la ciudad y puerto de Guayaquil,
Babahoyo es la capital provincial mas cercana al puerto principal del pais, es foco
de fuerte movimiento comercial y punto de convergencia de la costa con la sierra.
Como sefnala Arreaga (2012) “se caracteriza por ser agricola y comercial en su gran
mayoria, estas actividades son las principales fuentes de ingreso de la poblacion
fluminense, sin embargo, existen otras fuentes de ingresos poco desarrolladas,

conocidas y explotadas como el turismo” (p.14).

Las actividades de servicios de alojamiento y servicios de comidas,
contabilizan un total de 1946 establecimientos, de los cuales, en Babahoyo 512
ofrecen restaurantes, hoteles, hostales, entre otros (GAD Los Rios, 2015). En la
investigacion de Huacoén (2018) se afirma que los hoteles en Babahoyo “no cuentan
con sistemas de reservas y adicional a ello no todos los hoteles que estan
trabajando en la ciudad estan correctamente inscritos como hoteles, la mayoria
cuentan como hostales y otros ni siquiera aparece en la lista incluida por el GAD
Municipal de Babahoyo” (p.5). Entre los que se encuentran correctamente inscritos
estan: el Grand Perla Verde, Capitol 2, Emperador, Grand River, Capitol 1, Nuevo
Cachari y Ciudad del Rio. Otro de los factores que menciona el autor, es que no
existe interés por mejorar porque segun ellos no existe un flujo turistico necesario
para brindar un mejor servicio, incluso se quejan de que en muchas ocasiones no

existen clientes que visiten sus establecimientos de hospedaje.

Por otro lado, en Babahoyo se encuentra una variedad para el desarrollo de
la actividad turistica, un poblado lleno de riqueza cultural e inclusive atractivos
naturales que no han sido promocionados a nivel local, regional y nacional, sin
embargo, no cuenta con una promocion e informacion turistica de los recursos y
atractivos del cantén, y con un sitio web oficial, en donde se disponga y este al
alcance toda la informacion necesaria de las actividades turisticas, atractivos,

recursos oferta gastronomica y de alojamiento de toda la ciudad.

Como consecuencia, la cadena hotelera de la ciudad de Babahoyo, no
reconoce en la innovacion tecnoldgica un sistema que debe gestionarse a partir de
los amplios beneficios que proporciona y su caracter estratégico, esta situacion
tiene una causa que se fundamenta en la inversion que se debe realizar para tener

un impacto positivo frente a la baja demanda que se tiene en el sector, lo que



ocasiona que el planteamiento de invertir en innovacion no sea llevado a la practica.
Entre otros aspectos, se evidencid la existencia de personal poco capacitado
realizando actividades especificas del sector, es decir que quienes atienden el
servicio hotelero se dedican Unica y exclusivamente a desempefar trabajos y
actividades de rutina y habituales, sin que se despierte el interés por generar un
nuevo servicio que permita desarrollar un agregador de valor turistico al sitio;
finalmente las TIC tan esenciales en este mundo moderno son rezagadas en su
uso, dado que existen equipos tecnoldgicos obsoletos que no facilitan las tareas
diarias de: registros, cotizaciones, manejo de redes, entre otros que hoy en dia
constituyen elementos fundamentales para las labores administrativas y
gerenciales en todo ambito productivo, y se convierten en factores que acrecientan

la problemética.

Los administradores hoteleros, no reconocen las ventajas y beneficios
relacionados con la IT, ya sea por desconocimiento o por no considerarlo de valor
para el desarrollo que tenga su negocio. Tampoco existe un estimulo a través de
los organismos publicos o instituciones financieras que puedan otorgar préstamos
directos, que cubran, por lo menos parcialmente la adquisicion de innovaciones
tecnolégicas en este campo, afiadiéndole una infraestructura que limitadamente se
gestiona vinculada al desarrollo moderno de productos, marketing, procesos,

organizacion y ambiente.

Cabe destacar que, dentro de los escenarios mencionados, desencadenan
contextos negativos, exteriorizados principalmente en el desconocimiento de los
servidores turisticos de la ciudad de Babahoyo del adecuado procedimiento de la
actividad, ademas, se evidencian grandes dificultades para incluir tecnologia en los
establecimientos hoteleros, oferta tecnoldgica limitada y escasos bajos niveles de
ocupaciéon. Las ideas exteriorizadas en la informacién presentada en parrafos
preliminares conllevan a enunciar la siguiente interrogante o pregunta de

investigacion:

¢De qué manera la estructuracion de un sistema de innovacion tecnolégica

contribuiria a la mejora de la gestién en los hoteles de la ciudad de Babahoyo?



1.2. JUSTIFICACION
1.2.1. JUSTIFICACION TEORICA

A partir de la perspectiva tedrica, la exploracién bibliografica acondicioné los
cimientos requeridos en la etapa inicial del estudio, se indago en fuentes primarias
y secundarias de busqueda documental. Con esto se aportd a la adquisicion de
datos seguros y confiables acerca de los tépicos mas prioritarios encuadrados en
las variables dependiente e independiente, apoyados en ciertos aspectos incluidos
en investigaciones similares, como en el caso de Vera (2019), Alfonso (2013) y
Vladimirov y Williams (2018) suministraron un elemento importante como guia para

el desarrollo del proyecto.

La infraestructura hotelera demanda una alta exigencia en el nivel de servicio
gue se proporciona, existen grandes conflictos en la gestion empresarial que es
recurrente y que, de no ser atendido y manejado a tiempo, trae consigo un bajo
nivel de servicio. En estos tiempos, la tecnologia para la innovacion es un apoyo
esencial para el servicio que puede ofrecer el sistema hotelero, el consumo
responsable, la sostenibilidad son factores que los turistas aprecian a la hora de su
eleccion. La clave para los establecimientos hoteleros, estara en brindar una
seguridad perceptible, debido a que la conducta y las preferencias del turista, luego
de la pandemia no seran las mismas. Esta nueva realidad les exige a los
emprendimientos turisticos adaptarse a los nuevos patrones y protocolos
sanitarios, que vienen caracterizados por el distanciamiento social y la disminucién
del contacto entre personas. Un nuevo modelo que ha traido un impulso de la
digitalizacion en el sector. La mitigacion del COVID-19 demandara variaciones en
los sistemas de gestidén hotelero interna, ajustes operativos y técnicos, como por
ejemplo en los métodos de activacion no-tactiles, podrian ser por voz o
smartphones. La concentracién de pasajeros para realizar el check-in o check-out

en recepcion tampoco sera viable; habra que establecer sistemas digitales.
1.2.2. JUSTIFICACION PRACTICA

En la orientacién practica, un sistema de innovacion tecnoldgica para la
mejora de la gestion en los hoteles de la ciudad de Babahoyo, proporcionara un

instrumento que orientara a los servidores turisticos hacia una cultura organizativa
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basada en la innovacién garantizando que se cuenta con el recurso humano,
infraestructura, equipos y servicios idoneos para incrementar significativamente los

niveles de satisfaccion del usuario final con respecto al proceso actual.

Ademas, permitira identificar los problemas para corregirlos y prevenirlos
para de esta manera aportar al mejoramiento continuo de los hoteles gracias a la
articulacion de los procesos, procedimientos, tareas y funciones del personal, lo
gue facilitara la toma de decisiones basados en informacion con soporte objetivo y

veraz.

La estructuracion de un sistema de innovacion tecnoldgica beneficiara las
empresas hoteleras debido a que no solo se implementaran estrategias, procesos
y productos innovadores, sino que se lograra disminuir sus costos que admiten la
creacion de capacidades productivas y menos costos de inversién, ademas de

contribuir al medio ambiente con menos contaminacion y menos gasto de energia.
1.2.3. JUSTIFICACION AMBIENTAL

Dentro del tema ambiental la investigacion esta orientada en la basqueda de
estrategias de mejora donde se instaura un desarrollo sostenible alcanzando los
retos propuestos y haciendo mas competitivos los productos y servicios que se
ofrecen, donde también se valora el desarrollo de sus estructuras e infraestructuras.

direccionar al tema de estudio, especificar y fortalecer.

La propuesta incluye acciones que permitan evaluar el manejo de las
operaciones hoteleras para asi generar el minimo impacto en el territorio y se sigan
los principios que sustentan el desarrollo sostenible, tal como menciona la
(Organizacién mundial del turismo, 2021) que indica: “turismo sostenible se
constituye en una herramienta estratégica de desarrollo econémico, ambiental y
socio cultural, en razén de que se planifiqgue y gestione el desarrollo turistico de
forma que no cause problemas ambientales o socioculturales, mejorando la calidad

ambiental” (p. 3).
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1.2.4. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Se empleé una metodologia basada en un disefio no experimental,
transversal y descriptivo, sustentada en perspectivas incluidas en los modelos de
procedimiento para pequefias y medianas empresas de Aranda, De La Fuente y
Becerra (2010), en hoteles de caracteristica todo incluido de Jiménez (2011), en
transporte turistico de Alfonso (2013), en un hotel nacional de Meza (2019). La
incursion en trabajos de autores que han realizado estudios afines sera un factor
determinante para el desarrollo del proyecto. El estudio contribuira a fortalecer el
desarrollo turistico de la zona a través de la generacidbn de nuevas opciones
tecnolégicas que mejoren la calidad del servicio ofertado en la ciudad, ademas de
brindar una herramienta que permitird a estudiantes y futuros investigadores

obtener el sustento tedrico que requieren para realizar sus trabajos.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Estructurar un sistema de innovacion tecnologica para la mejora de la

gestion en los hoteles de la ciudad de Babahoyo.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1l. Diagnosticar el estado actual relacionado con la innovacién
tecnoldgica de la planta hotelera de la ciudad de Babahoyo.

OE2. Elaborar las bases, lineamientos, dimensiones y componentes
asociados al sistema de innovacion tecnolégica para hoteles de la ciudad de
Babahoyo.

OE 3. Plantear estrategias y acciones de innovacion tecnolégica en torno a

la mejora de la gestidn en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Babahoyo.

1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEAS A DEFENDER

Si se estructura un sistema de IT para los hoteles de la ciudad de Babahoyo

entonces, se podria tributar a la mejora de su gestion.



CAPITULO Il. REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1. LA INNOVACION EN EL SECTOR HOTELERO A NIVEL

GLOBAL

Dentro del extenso rubro turistico, “las diversas alternativas de empresas de
alojamiento constituyen un pilar fundamental que impulsa el desarrollo de las
localidades a través de la generacién de ingresos que benefician a los pequefios y
grandes empresarios, ya que dichos establecimientos ademas de ofrecer el servicio
de alojamiento, aportan en la generacion de plazas de trabajo” (Filian, 2020, p.13)
y apoyo a otras actividades productivas que necesitan de una excelente
infraestructura con buenos estandares de calidad que satisfagan las necesidades
de los clientes, tal y como afirma Bauza y Melgosa (2020), las pernoctaciones
atraen movimiento econémico, dado que incrementa el gasto medio ya no solo en
el propio alojamiento sino desde los servicios de transporte, hasta la hosteleria o la

asistencia a espectaculos nocturnos.

El aporte de la industria del alojamiento a los territorios es significativo
debido a que permite dinamizar el eje econdmico e integrar a varios sectores
productivos. Ludefa et al. (2016), afirma que, “el sector hotelero comprende todas
aguellas instituciones que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar
alojamientos a las personas, mediante precio, con 0 sin servicios de caracter
complementario” (p. 98). Esta variedad de servicio es ofertada con la objetividad de
lograr una contraprestacion econdémica y que se articula para pernoctaciones
temporarias después de cumplir con los requisitos de funcionamiento dispuestos

por la ley.

Teniendo en cuenta a Bejarano et al. (2016) “Para lograr el objetivo principal
del sector hotelero, que es: brindar un servicio de calidad a los clientes, es
necesario mantener los recursos materiales, humanos, tecnoldgicos y econémicos
en un nivel 6ptimo de produccion” (p. 16). Con el propdsito de cubrir todas las
necesidades de los turistas, es importante sefialar que dicha situacion representa
un desafio, debido a que las perspectivas son individuales y complejas, por lo que

se debe tomar en cuenta un elevado nivel de planificacion estratégica y contar con
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la méaxima informacion confiable sobre el contexto, afiadiendo el nivel
socioecondmico, las particularidades en dependencia con la alimentacion, el grado
de satisfaccion grupal, la modalidad del turismo a la que se enfoca el
establecimiento, los planes de hospedaje y la estacionalidad de la demanda.

La tecnologia ha influenciado en la vida diaria del ser humano, a manera de
consumir, informar, satisfacer necesidades, relacionar, solventando inconvenientes
enfocados en “el sector econémico y medioambiental, ya que innovar es el factor
clave para construir un propdésito, es el medio de supervivencia frente a situaciones
gue se presentan en el medio global, dado a que, innovar no consiste solo en
generar o darle vida a un nuevo producto” (Bejarano et al., 2016, p8), servicio o
proceso, sino que es luchar por la convivencia actuando con responsabilidad

enmarcados en los principios éticos.

De acuerdo con Pérez et al. (2018) “Innovar, tecnolégicamente hablando, no
solo comprende la creacién de productos y servicios novedosos, sino que incluye
ademas aspectos organizativos y la forma de relacionarse con los mercados” (p.
368), dado a que esta definicidbn genera nuevos paradigmas que seran aplicados
en los productos o servicios de la empresa, por lo que esta actividad, no solamente
incluye crear algo novedoso, sino afadirle valor agregado que permita diferenciar

a la institucion de la competencia (Garcia, 2017).

Como afirman Saltos et al. (2017) “La influencia de las tecnologias y la
innovacion en la vida social es hoy mas que nunca de gran intensidad (...) debe
ponerse en el primer plano a la propia sociedad como protagonista” (p. 153), ya
gue mediante los avances tecnoldgicos en los ultimos afios, las empresas han
tenido la necesidad de innovar progresivamente, procurando siempre salvaguardad
la esencia de su imagen comercial, por tales motivos, es necesario estar al tanto
de la magnitud de los beneficios que pueden llegar a contribuir una adecuada
gestién empresarial y que sea implementada oportunamente y lograr los objetivos
de la organizacién, ya que una gestion empresarial inadecuada, puede generar

efectos negativos en la productividad y las ventas.
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Es importante manifestar que los establecimientos hoteleros brindan
servicios de calidad muy variada, ya que no “se limitan Unicamente al hospedaje y
restauracion, sino que abarcan una amplia gama de actividades que los convierte
en su gestion en una actividad mas compleja, dado que en la hoteleria y como en
todas las demas ramas de la economia productiva se han incorporado politicas
para contrarrestar los efectos ambientales negativos” (Bejarano et al., 2016, p.14)
gue se presentan en el entorno en el que se instauran, por lo que es necesario

seleccionar el método y las estrategias mas adecuadas para lograr este fin.

Como opinan Gaibor et al. (2018) “Las empresas hoteleras han prosperado
mucho en las ultimas épocas, debido a las exigencias en la parte turistica tanto a
nivel nacional como internacional y por supuesto el Ecuador no ha tenido ninguna
exclusion al respecto” (p. 195). Por lo tanto, hay que tener en cuenta que varios
‘métodos y estrategias proceden desde la gestion de los recursos humanos,
innovacion y ahorro de recursos, hasta su vinculacién con la comunidad, puesto
gue, los hoteles implementan un conjunto de labores para cuidar su entorno,
fomentar el desarrollo de las comunidades locales, mediante el incremento de sus

beneficios econdmicos y sociales” (Bejarano et al., 2016, p.9).

Dicho con palabras de Pasciaroni et al. (2020) “En la actualidad la industria
hotelera se ve inmersa en un sistema de comercializacion dinamico en el que la
innovacion adquiere un rol destacado como fuente de competitividad y

diferenciacion” (p. 105).

segun Mora et al. (2016) “La gestidon dentro del mundo empresarial supone
una herramienta fundamental para el desarrollo econémico, ya no solo de las
propias empresas que implementan sus sistemas de gestidn, sino también para su
sector de actividad o el pais” (p. 515), ya que la gestion empresarial ofrece una
oportunidad esencial para el progreso de las naciones, ya que ademas de planificar
los procesos, establece mecanismos para el seguimiento y la mejora de los

mismos.
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Un suceso lamentable es que no todas las personas tienen la capacidad de
gestionar adecuadamente su empresa, y que a su vez esta se pueda efectuar sin
problemas se debe implementar un modelo de organizacion, control y liderazgo
dinamico para lograr resultados 6ptimos y eficaces en la busqueda de la produccién
y generacion econdémica, para que de esta manera pueda enfrentar a la
competencia con herramientas solidas en los tiempos propuestos, ya que una
empresa que maneje su gestion favorable, obtendra buenos resultados en su
produccion vy logistica. De acuerdo con (Batista, 2016) “En la actualidad se esta
abogando porque la gestion empresarial se base en el enfoque de proceso,

herramienta que favorece la mejora continua” (p. 1).

La definicion del término gestidn, “concluye es un proceso involucrado con
el poder de decisién en el rubro empresarial con el propésito de alcanzar los
objetivos para verlos reflejados en los resultados y el factor humano sea una
herramienta indispensable” (Urbina, 2019, p.24). Es decir, no todo se ve enfocado
en los procesos, sino en las relaciones dentro de la organizacion, ya que la gestion
empresarial y la participacion de los recursos humanos, coopera para minimizar la
improvisacion dentro de los procesos mediante la planificacién, a manera que se
puedan adherir las acciones proyectadas en donde se conozca en todo momento
las actividades a desarrollar durante eventualidades normales, o0 como operar

cuando algun factor altere los requisitos establecidos.

Tal como lo menciona Rea y Paspuel (2017), “la gestion empresarial influye
en la formacion de los humanos en el area de negocios, ya que se encuentran
enfocados en la direcciébn de empresas sobre los procesos, con el cual tomaran
decisiones que garantizaran una estrategia de negocios exitosa” (p.54), por lo que
es importante reconocer el rol fundamental que cumplen los empleados en la
ejecucion de las operaciones que son indispensables para el funcionamiento de la
empresa, ya que el desempefio eficaz del equipo de trabajo garantiza que los
objetivos planteados se puedan realizar.
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Para un adecuado desempefio de la gestion empresarial, se debera contar
con toda la informacion necesaria para garantizar la eficacia y eficiencia y rapidez
de la repuesta frente a situaciones imprevistas. De igual manera, una correcta
actividad empresarial permite establecer la manera en que una decisién tomada
afecte a la empresa, asi mismo también facilita el contacto entre los trabajadores
lo que permite una optimizacién de tiempo y recursos en el proceso del control de
la empresa, como expresa Gil (2016) “La gestion organizacional tradicional se
orienta por la distribucion del orden, el control y una estructura centralizada. El
control en ella se ejerce de forma explicita y las penalizaciones y premios forman

parte de los clasicos esquemas de motivacion” (p. 31)

Las empresas enfocadas a la prestacion de servicio, constituyen un factor
relevante en las economias locales, dado a que son los generadores de calidad y
valor, logrando convertirse en una de las estrategias mas notable del sector
turistico. Cabe destacar que la calidez que se percibe por parte de los prestadores
de servicio son “un factor diferenciador a la hora de enfrentarse a la competencia y
resulta uno de los atributos més valorados por los turistas, ya que la gestion es de
gran interés para los representantes de las empresas y estar al tanto de las nuevas
innovaciones” (Bejarano et al.,, 2016, p.34), respecto a la produccion

comercializacion y distribucion de productos y servicios ofertados.

Desde la postura de Palacios (2015), los elementos operacionales en que
se basa la gestion hotelera son: analisis de la demanda, clasificacién del inventario,
analisis de proveedores, gestion del transporte y gestion de almacenamiento. Estos
aspectos originan la competencia y son alineados a la optimizacion de los procesos
y el entorno favorable en el que se dé la prestacion del servicio a los turistas
adaptados en contextos sobre la actividad, por otro lado, para poder establecer el
alcance de la gestion efectuada se manejan indicadores como GOT (Gross
Operational Profit), el RevPAR (Revenue Per Avaliable Room) y el porcentaje de
ocupacion que admiten realizar comparaciones y descubrir el posicionamiento

entre establecimientos hoteleros.
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Citando a Bejarano et al. (2016) “En el sector hotelero los indicadores de
gestion se han convertido en una herramienta de control para cumplir con sus
objetivos. Existen diferentes indicadores de gestién que buscan medir la eficacia 'y
la eficiencia en la actividad hotelera” (p. 17), y a su vez generan gran valor en la
gestion institucional, ya que mediante los “mismos se puede evaluar el desempefio,
escoger las mejores decisiones, asi como de dar seguimiento a los objetivos

planteados por la organizacion a un corto, mediano y largo plazo” (p.18).

La premisa para incluir un modelo de gestion hotelera se centra en la calidad
del servicio ofrecido al cliente y se debe tener en cuenta que la planificacidon
estratégica suministrara la orientacion en la cual se realizara el alcance de la
mision. En las opiniones de Cerna y Suarez (2016) “cualquier actuacién para
mejorar la calidad de servicio global en un hotel determinado requiere un amplio

grado de coordinacion entre los diferentes departamentos” (p. 14)

Las nuevas tecnologias incorporadas en la gestion y los métodos adecuados
gue aporten soluciones mas eficientes para los procesos operativos, se manifiestan
en el comportamiento de la demanda, ya que estos motivadores operan
simultaneamente por lo que es necesario que la organizacion los tome en cuenta
al momento de tomar decisiones. De acuerdo con Vera (2019) “una técnica para la
gestidn turistica a base de tirar y jalar denominada PUSH, trabaja en base a las
nuevas tecnologias para innovar en calidad y gestion” (pag. 22)

Por estos motivos, la gestion empresarial es imprescindible para aplicar las
acciones y ejecutar los cambios necesarios en el proceso de mejora de la calidad
del servicio prestado por los establecimientos que ofrecen servicio de alojamiento.
Como opina Ferrer (2017) “La ineficiente gestion hotelera sobre la cual la empresa
desarrolla sus actividades diarias es uno de los factores que impiden lograr

satisfacer las expectativas de su cliente principal, el huésped”. (p. xv)
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2.2. INNOVACION TECNOLOGICA HOTELERA Y SU INCIDENCIA
EN LA SATISFACCION DE LA DEMANDA

Los prolongados cambios que se han ejecutado a nivel tecnoldgico, pueden
ser una opcion favorable para los empresarios del sector de alojamiento, quienes
en su afdn por brindar servicios que mejoren la experiencia de las personas y
mantenerse en un nivel competitivo, se han visto en la necesidad de evolucionar
constantemente incorporando a su operacidn caracteristicas mucho mas
innovadoras al ofertar propuestas personalizadas que se adapten a las
necesidades de los clientes, promovida por la mas recientes tecnologias apoyadas

en el Big data.

La relajacion de medidas por COVID, han permitido que el turismo empiece
su reactivacion inmediata, con ello, nuevas inversiones en Ecuador. Segun un
reportaje de la Revista Vistazo, citando cifras del Banco Central, afirma que la
actividad de alojamiento y servicios de comida registré un Producto Interno Bruto
de 1.893 millones de dolares en 2020, lo cual represento una caida del 21 por ciento
en comparacion con el 2019. Las expectativas son mas positivas para el presente
afio, ya que aparentemente los picos de contagios del COVID-19 ya pasaron (Lara,
2022).

Cerca de $48.9 millones por gasto turistico se registré durante este feriado
de Carnaval 2022, segun una primera evaluacion del Ministerio de Turismo. La
cartera de Estado indicé que esto representa un 28 % adicional a lo alcanzado en
el ultimo feriado de 2021, "favoreciendo asi la reactivacion turistica y econémica
del pais" (Revista Vistazo, 2022). Existen nuevas inversiones hoteleras que no son
exclusivas de Guayaquil y Quito. Tal es el caso de The View Hotel, Selina, Oro
Verde bajo el concepto de hoteles Select Service, un modelo que fusiona el confort
y la sostenibilidad (EI Universo, 2021). El plan de expansién de la cadena
contempla tener 15 establecimientos en el pais hasta el 2025 (actualmente son 11),

para lo cual se prevé una inversion de 20 millones de ddlares (Lara, 2022).

Como opina Villar (2019) el mercado actual es altamente exigente con
respecto a las demandas y expectativas de los clientes, es asi que los sistemas

informaticos de gestion hotelera cumplen un rol determinante, ya que facilita los
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procedimientos operativos, ya que este tipo de sistema informatico desempefian
valiosas funciones, lo que permite llegar al consumidor desde distintos escenarios
gue se ponen en manifiesto desde el primer contacto al iniciar con la reservacion y
permanece hasta el check out y en otras ocasiones al mantener contacto aun

después de haber completado el servicio.

Como sefialan Padron et al. (2019) “Una de las caracteristicas mas
importantes del sector servicios y del hoteleria es su bajo nivel de 1+D, asi mismo,
mencionan que los hoteles realizan tres veces mas innovacién organizativa o no
tecnoldgica que tecnolégica”. (p. 146). Entre los problemas mas visibles en el sector
hotelero se encuentran el déficit tecnoldgico, ya que los empresarios del sector se
enfocan en la mejora de otro tipo de habilidades o caracteristicas que se requieren
de una inversion mucho mas limitada o que permiten implementar nuevas
metodologias organizativas, apartando las de enfoque tecnolégico que aportan

sustancialmente en el funcionamiento interno de la empresa,

Citando a Meza et al. (2016) “La tecnologia en una instalacion hotelera se
determina por la integracién del equipamiento y el conocimiento. El equipamiento
es tangible y abarca las caracteristicas fisicas de la planta hotelera, (...) asi como
el equipamiento tecnoldgico de los diferentes sistemas” (p 30). Estos dos
componentes operan de “manera simultanea conjugando los elementos tangibles
incorporados en el equipamiento y el intangible que comprende las capacidades
desarrolladas en el recurso humano para poner en funcionamiento los dispositivos
incorporados y asi acercarse a la posibilidad de obtener un servicio hotelero

eficiente para la mejora de la experiencia del turista” (p.31).

Segun Garcia y Martinez “La innovacion, el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion y los modelos de gestion permiten mejorar el
rendimiento y la productividad de cada empresa en el sector hotelero, ya que la
tecnologia es una de las herramientas mejor enfocadas para la institucion en las
empresas del sector, gracias a su efectividad, eficacia y productividad a la hora de
ejecutar los procesos hoteleros internos y externos. Las innovaciones en el sector
hotelero aportan en la satisfaccion de las necesidades de los turistas” (p. 20), a

través de la prestacion de un servicio personalizado y un sistema de comunicacién
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mas efectivo, asi como en la superacion de sus expectativas y en la generacion de

experiencias unicas.

2.3. SISTEMAS DE INNOVACION HOTELEROS

Los sistemas hoteleros permiten gestionar, controlar y optimizar los
procesos internos de los hoteles para garantizar su correcto funcionamiento y el
cumplimiento de los factores indispensables del mismo, actualmente se utilizan
para aumentar la satisfaccion del cliente, garantizar la accesibilidad de la
informacion en cualquier lugar y siempre estar al tanto de lo que sucede. Existen
varios factores indispensables en un sistema para hoteles los cuales garantizan un
control integral de las funciones cotidianas del establecimiento, entre los que se

puede mencionar:

e Sistemas de Gestion de calidad: Importantes organizaciones hoteleras han
entendido la importancia del Sistema de Gestion de Calidad con los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 y su version actualizada, la norma ISO
9001:2015 comienzan a certificarse. Establecimientos hoteleros y turisticos
independientes, tanto de las grandes ciudades como de los diferentes
departamentos, requieren de la implementacion de un sistema de gestion de

calidad como el referido. (Lovera, 2018)

e Un sistema de gestion de calidad tiene como propésito la fijacion de politicas
y objetivos y consecucion de los mismos para la direccién y control de una
organizacion en materia de calidad. Las organizaciones utilizan un sistema
de gestion de la calidad para garantizar su capacidad de proporcionar
productos o servicios que cumplan con los requisitos legales y normativos
aplicables del cliente, y la satisfaccion del cliente mediante la mejora

continua.

e Sistema de gestion de procesos: “El modelo de gestiébn de procesos
constituye el entorno o marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de
mejora continua, optimizacion de gastos y aprovechamiento de recursos”

(Castelnou, 2021, p.15). Para ello, es fundamental planificar y tomar siempre
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todas y cada una de las decisiones empresariales “en funcion del proceso
en su conjunto, pensando en el bien general de la empresa. Aunque los
departamentos se mantengan en funcionamiento, la vision y el interés debe

ser, en todo momento, lineal y general” (p.16).

La gestion de procesos se puede definir como un enfoque de trabajo en el
gue se persigue la mejora continua de las actividades de una organizacion
mediante la identificacién, seleccion, descripcion, documentacion y mejora
de la continuidad de los procesos. Cada actividad o secuencia de actividades
realizadas en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal debe

ser gestionado.

Sistema de informacion de recursos humanos (HRIS) es un software
autonomo o basado en SaaS disefiado para ayudar a los departamentos de
recursos humanos en la gestién de personas, politicas y procedimientos.
“Las soluciones del HRIS ofrecen entrada de datos, seguimiento de datos,
analisis de datos y capacidades relacionadas con la informacion para
abordar una amplia gama de necesidades de los departamentos de recursos
humanos, incluyendo el seguimiento de los solicitantes, la incorporacion, la
némina, la gestion del rendimiento y las funciones de
contabilidad” (Florentine, 2020, p.43).

Un sistema de informacién de recursos humanos (HRMS) es un conjunto de
software, incluidas todas las funciones relacionadas con los recursos
humanos de la compairiia. En otras palabras, es un conjunto de herramientas
digitales de alta precision y se maneja facilmente permitiendo a los
administradores de recursos humanos desarrolla sus tareas diarias con la

maxima eficiencia.

Cuadro de Mando Integral: EI CMI proporciona un marco, una estructura y
un lenguaje para comunicar la mision y la estrategia; “utiliza las mediciones
para informar a los empleados sobre los causantes del éxito actual y futuro.
Al articular los resultados que la organizacion deseay los inductores de esos

resultados, los altos ejecutivos esperan canalizar las energias, las
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capacidades y el conocimiento concreto de todo el personal de la
organizacion hacia la consecucion de los objetivos a largo plazo” (Kaplan y
Norton, 1996, p.65).

Es muy importante que cualquier compariia sepa qué sucede en tiempo real.
Esta vision global y realista facilita la toma de decisiones, lo que permite a la
compafiia competir, actuando rapidamente con incidentes y encontrar
tendencias de mercado. Se utiliza el cuadro de mando para rastrear todas
las instalaciones de la compafiia y mantener una imagen real de lo que esta
sucediendo dentro y fuera, esta es la herramienta ideal para gerentes y

administradores.

Sistemas de direccidn por objetivos: La integracion de sistemas de direccion
de la empresa, “se materializa mediante la integracion estratégica y se basa
en la integracién de todos los subsistemas de la empresa unidos por un
objetivo comun para alcanzar la vision y agregarle valor al producto o
servicio brindado por la organizacién, apoyandose en el empleo de la
tecnologia y contando con el compromiso de la alta direccién” (Quintana et
al., 2020, p.2). Esta integracion incrementa el desarrollo organizacional y la

competitividad de las empresas.

La direccion por objetivos es una técnica que ayuda a trasladar los objetivos
estratégicos de una empresa, en los que esta implicada toda la organizacion,
hacia objetivos especificos para las personas que la componen, tanto a nivel
estratégico como a nivel de actividades. De otro modo, se puede decir que
consiste en jerarquizar los objetivos estratégicos de la empresa, asignando
objetivos especificos a cada nivel ya cada persona de forma que todos ellos

sean compatibles con la consecucién de objetivos comunes.

La existencia y aplicacion de estos sistemas indudablemente han provocado
un salto positivo en la excelencia del servicio al cliente en los
establecimientos hoteleros que en el caso de la innovacion tecnolégica es
susceptible de tener en cuenta para cumplir con los estandares requeridos

por el mercado actual.
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2.4. SISTEMAS DE INNOVACION TECNOLOGICA APLICADOS
EN LA GESTION HOTELERA ECUATORIANA

Como afirma Palacios (2015) “Los sistemas de gestiéon hotelera permiten
llevar el control de los procesos en base a la gestion hotelera, estos procesos
suelen ser el registro de los clientes, los ingresos, salidas y los servicios que se
brindan en los hoteles” (p. 28). Estos sistemas que son un conjunto de elementos
con relaciones de interaccion e interdependencia que confieren entidad propia,
permiten gestionar funciones principales en ciertas especificaciones de la gestion
hotelera, y a su vez “permitiendo controlar tarifas registrando informacion detallada
de una manera facil y rapida de manera individual o grupal, ya que estas
herramientas se encargan de gestionar la parte operativa e integrada del sector

hotelero para captar al cliente de una manera mas adecuada” (p.29).

Son varios los enunciados que pretenden definir y reconocer la importancia
de los sistemas de gestion tecnoldgica para los hoteles, ya que cabe recalcar que
entre las cualidades que presentan, sobresale la capacidad con la que dispone para
automatizar varias de las funciones operativas de la organizacion como ingresos,
reservas, recursos humanos, consumos, interactuar con otros sistemas de gestion
con similares caracteristicas. Segun Gonzalez et al. (2015) “Los Sistemas
Informaticos de Gestion Hotelera (SIGH) son sistemas estratégicos para las
cadenas hoteleras pues la informacion que registran constituye la fuente para toda
la estadistica general, como: aspectos de calidad, estudios de segmentacion,
satisfaccion, etc.” (p. 1).

Citando a Gavilanes(2014) “Los establecimientos de alojamiento de dos y
tres estrellas en la ciudad de Guayaquil, utilizan procedimientos tradicionales y
poco eficientes para el servicio de reserva, administracion y otras situaciones de
conflicto que se desarrollan en la vida diaria” (p. xiii). Cabe mencionar que, pese al
desinterés suscitado en el pais, “resulta complejo encontrar sistemas de innovacion
tecnolégica en la industria hotelera, la mayoria se proponen a partir de la necesidad
de perfeccionamiento contable financiero aliado con la gestion de abastecimiento
hotelera que mejora al proceso de toma de decisiones y fijacion de costos en la

atencion al cliente” (Bejerano, 2019, p. 20). Desde el punto de vista de Villacrés
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(2017) “Un sistema contable computarizado por procesos, que contribuya a mejorar
las operaciones contables que permita optimizar los recursos, controlar los

ingresos, costos, gastos y realizar un eficiente registro de operaciones contables”
(p. 2)

Algunos de los elementos que se evidencian, “han sido incluidos en los
sistemas para hoteles a nivel local, los cuales procuran garantizar el control general
de las actividades diarias en la organizacion mismas que son; el control de
ocupacién, manejo de inventarios, gestiébn de reservas, informes, entre otras”
(Rosero, 2015, p.34). Un sistema debe integrar y administrar los datos de todos los
movimientos de una empresa, debe ser de facil aprendizaje y adaptacion. Por tanto,
en el ejemplo del Hotel Nacional un sistema informéatico como herramienta
tecnoldgica para automatizar la gestion de reservas, se desarrolla manejando como
base de datos a MySQL y como lenguaje de programacién a Java, y como entorno

de programacion Net Beans IDE 8.0”.

Los sistemas de gestion hotelera en Ecuador son herramientas auxiliares,
para este sector que demanda velocidad y asertividad en escenarios que estan
constantemente evolucionando. Con ellos ganas tiempo, organizacion vy
optimizacion de la gestion del hospedaje (Ronddén, 2019). Pueden variar de
acuerdo a las necesidades de cada establecimiento, los 5 sistemas hoteleros
indispensables para cualquier tipo de alojamiento son Property Management
System (PMS) que es el sistema de gestion de la propiedad y es el sistema hotelero
mas completo logrando integrarse con otros; Channel Management System (CMS),
Motor de reservas online, Customer Relationship Management (CRM) y Revenue
Management System (RMS) (Rondén, 2019).

Cabe mencionar que dentro del grupo de los mas utilizados se encuentran:
Opera, Hotelogix, Web Rezpro y ASI Frondes, es importante resaltar que las
caracteristicas basicas deben incluir organizacibn de base de datos,
automatizacion y mejora de procesos internos, sistema multifuncional e impacto en

la productividad.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

El estudio tiene la intencibn de proponer un sistema de innovacion
tecnoldgica para la mejora de la gestion en los hoteles de la ciudad de Babahoyo,
la zona de estudio se encuentra delimitada a la ciudad de Babahoyo, cabecera
cantonal de la Provincia de Los Rios. El enfoque de la investigacion posee
caracteristicas bibliogréficas y exploratorias y se desarrollard en tres fases que se
describiran proximamente. Precedente a la definicion de los métodos, técnicas y
herramientas a incluirse, se consideraran diversas metodologias para la

consecucion de los objetivos planteados en el estudio.

2. 3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El sistema de innovacion tecnoldgica hotelero trata de aportar a la mejora de
la gestidn y justificando los objetivos planteados se concluye a la metodologia mas
ventajosa. Es importante recalcar que antes de proponer una metodologia propia
de la investigacion, es necesario realizar un estudio de antecedentes
metodoldgicos con contextos similares propuestos por otros autores, y que tengan
una relacion cercana con el objeto de estudio, por lo tanto, se muestra una sintesis
de las metodologias citadas como sustento a la propuesta de investigacion se
refleja en la tabla 1.

Tabla 1. Antecedentes metodoldgicos

Autor Titulo Estructura Metodolégica
Aranda, De La Fuente y Propuesta metodoldgica para evaluar la gestion de Enfoque
Becerra (2010) la innovacion tecnolégica GIT en pequefias y Implantacion
medianas empresas PYMES. Resultados

Jiménez (2011) Procedimiento de evaluacién y mejora de la gestion Examinar literatura sobre
de la tecnologia y la innovacién en hoteles todo  GTI
incluido. Analizar modelos de GTI
Determinar las posibles dimensiones.
Obtener las dimensiones.
Alfonso (2013) Procedimiento para el diagndstico del sistema de  Preparacion para el diagnéstico del
gestion tecnoldgica e innovacion en entidades de  sistema de GTI.
transporte turistico. Caracterizacion general de la empresa
de transporte turistico.
Caracterizacion del sistema de GTlen la
ETT.
Valoracién y evaluacién integral del
sistema de GTI.
Meza (2019) Evaluaciéon de las funciones de la innovacién Diagndstico situacional con énfasis en

tecnoldgica para la mejora de la gestion del hotel
Mantahost de la parroquia Manta, Provincia de
Manabi

las funciones de innovacion tecnologica
(IT)

Definicion de los indicadores para
evaluar las funciones de la IT
Evaluacion de las funciones de la IT.

Elaboracién propia (2022)
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La primera propuesta metodoldgica expresa que “las fases del enfoque,
implamtacion y resultados que se utilizan en los sistemas de evaluacion, almacena
las directrices de planear, organizar, dirigir y controlar el proceso administrativo tal
como pone en manifiesto la teoria administrativa y que considera a las funciones
de gestidén que estan determinadas en el Premio Nacional de Tecnologia (alinear,
implantar, habilitar, planear y proteger), ademas de tener en cuenta que los
resultados de la gestion tecnoldgica aporten efectivamente a las empresas”
(Aranda et al., 2010, p.18).

El modelo que propone Jiménez (2011), detalla la manera de valoracion y
‘mejora de la gestion tecnolégica de innovacidén y propuesta, mismo que se
conforma por cuatro fases: evaluaciéon de la GTI, a partir del calculo de los
indicadores implementados a dimensiones que admiten establecer el indice integral
de la GTI en el &mbito hotelero (IGTIH); la planificacion, donde se ejecuta el disefio
de las propuestas de mejora” (p.35), continuado a la realizacion de dichas
propuestas y el consecuente seguimiento, control y retroalimentacién de lo

incorporado.

La tercera propuesta incluye cuatro fases que inician con el desarrollo de un
diagnéstico, para evaluar la posicion actual de la organizacion, considerando sus
caracteristicas especificas para asi conseguir los datos necesarios y ajustar sus
potencialidades a las demandas del entorno. “La caracterizacion general de la
organizacion objeto de estudio, se ejecuta utilizando la revision bibliografica,
observacion directa y entrevistas” (Alfonso, 2013, p.9). “El diagnéstico del sistema
de gestion tecnoldgica e innovacion en empresas de trasporte turistico con
elementos organizacionales y culturales existentes instituye la esencia del
procedimiento, ya que profundiza en los aspectos prioritarios relacionados con el
GTI en una entidad de trasportaciones turisticas” (Alfonso, 2013, p.12). Por ultimo,
utilizando técnica, métodos y analisis comparativos y dinamicos se aplica una

evaluacion y valoracion del sistema de GTI en una empresa.

La investigacién de Meza (2019), esta compuesta por 3 fases que inician
con el desarrollo de un diagnéstico situacional con énfasis en las funciones de
innovacion tecnolégica mediante el analisis de los componentes de la innovacion,

al que se adiciona la definicion de los indicadores para evaluar las funciones de la
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IT en donde se seleccionaron una lista de 16 indicadores asociados que evaluarian
dichas funciones; para finalizar el procedimiento con la evaluacion de las funciones
de la IT extrayendo cada una de las funciones de manera especifica y
estableciendo férmulas y criterios de medicion distintos para cada indicador.

Para la determinacién de la metodologia de la investigacién se ejecutaran
las siguientes actividades, utilizando los métodos técnicas y herramientas que se

sefalan en la tabla 2:

Tabla 2. Disefio metodoldgico propuesto.

FASES

ACTIVIDADES

METODOS Y TECNICAS

HERRAMIENTAS

OET:

Diagnosticar el estado
actual relacionado con la
innovacién tecnoldgica de
la planta hotelera de la

Caracterizacion del area
de estudio.

Auditoria de componentes
de innovacion y

Revision documental.

Analisis-Sintesis
Recoleccion de
informacion de campo o

Diagrama Hishikawa

Ficha de registro

ciudad de Babahoyo. tecnologias en el hotel. fichaje.

Evaluacion del estado de

gestidn hotelero actual Encuesta

Cuestionario

OEZ2: Definicion de Revisién documental  Registro de datos
Elaborar las  bases, componentes asociados a bibliogréafica. Técnica de multivotacion
lineamientos, T Inductivo-Deductivo Cuestionario
dimensiones y Entrevista
componentes asociados semiestructurada
al sistema de innovacion
tecnolégica para hoteles
de la ciudad de Babahoyo
OE3: Estructuracién de Método Sistémico- Matriz de mediciéon de
Plantear estrategias y componentes de Estructural indicadores IT

acciones de innovacion
tecnoldgica en torno a la
mejora de la gestion en los
establecimientos
hoteleros de la ciudad de
Babahoyo.

innovacién tecnoldgica.

Disefio del sistema de IT

Funcionalidad e
interrelaciones del
sistema.

Observacion directa
Definicion de los
indicadores para evaluar
las funciones de la IT
Método de expertos
Prueba del sistema de la
IT

Trabajo de campo

Cuestionario

Entrevista

Aplicacion de matriz de
indicadores del sistema

Fuente. Elaboracion Propia

La metodologia disefiada exterioriza tres etapas las cuales aportan a la
estructuracion un sistema de innovacion tecnologica para la mejora de la gestion
en los hoteles de la ciudad de Babahoyo, a través de la incorporacién de estrategias

que asocian la innovacion, la mejora de la calidad de servicios y la implementacion
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de nueva infraestructura tecnolégica. A continuacion, se describen con mayor

detalle cada una de ellas.

Primera etapa: diagnosticar el estado actual relacionado con la innovacion

tecnoldgica de la planta hotelera de la ciudad de Babahoyo.

El diagndstico del estado tecnoldgico y de innovacion de la planta hotelera
de la zona apoyara el proceso para alcanzar un enfoque mas amplio de la situacion

actual de la ciudad de Babahoyo e incluye las siguientes actividades:
Actividad 1. Caracterizaciéon del area de estudio

Para el desarrollo de esta actividad se utilizaron los métodos de revision
documental donde se revisaron diversas fuentes secundarias de datos, basadas en
articulos cientificos, indexados, revistas y paginas de organizaciones publicas y
privadas relacionadas al turismo, donde se establecieron palabras como turismo,
desarrollo, innovacion y tecnologia, hoteles para lograr un mejor resultado de las
busquedas. Se seleccionaron estudios que tenian relacion directa con el tema 'y
otros que permitian contextualizar el objeto de estudio, poniendo como principal

variable la innovacion y tecnologia hotelera.

La informacion pasé por un proceso de analisis-Sintesis apoyados en la
recopilacion de datos y herramienta diagrama Ishikawa o causa — efecto, que
permitieron indagar en fuentes de informaciéon primarias y secundarias para
recopilar informacion de los aspectos sociales, ambientales y econdémicos mas
relevantes del territorio objeto de estudio. Desde este, se evidenciaron diversos
aspectos de la IT y el nivel de cumplimiento que deben tener en cuenta para la

cadena hotelera.

Para la recoleccion de la informacion de linea base, se ha utilizado los
resultados de la encuesta de encuesta de empleo, desempleo y subempleo del
ENEMDU, INEC, asi como la encuesta personal a cada uno de los colaboradores

de los hoteles categorizados como tal de la ciudad de Babahoyo.



29

Actividad 2. Auditoria de componentes de innovacion y tecnologias hoteleras

La auditoria requirié de la utilizacién del método recoleccion de informacion
de campo o fichaje que solicité el llenado de la herramienta fichas de inventario,
para a través de su aplicacion conocer el grado de equipamiento tecnologico con

el que contaban los hoteles de la ciudad de Babahoyo.

Para llevar a cabo esta tarea, se realiz6 una inspeccion ocular del sitio,
acompafada del administrador del hotel, en esta inspeccién se utilizé una lista de
cotejo para enlistar las cosas y objetos implementados dentro del hotel. Se
seleccionaron los objetos que se identificaban dentro del recorrido, los mismos que
fueron parte de los resultados del levantamiento de informacion y que fueron

aparejados con los indicadores GIT hoteleres.

Adicionalmente, se envid al administrador, por medio de WhatsApp el
formulario que contenia las preguntas sobre IT, para que, a través de este, se

aplique a los colaboradores de los dos hoteles que se involucraron en el estudio.
Actividad 3. Evaluacion del estado de gestidén hotelero actual

La evaluacion se establecio desde el levantamiento de informacién que se
realizd con el apoyo del método de observacion directa y de los participantes o
colaboradores que trabajan en los hoteles seleccionados, ademas de que los
resultados encontrados fueron registrados en la guia de observacién tal como se
evidencia en el apartado de resultados, lo que permitié establecer cuales son las
funciones que ponen de manifiesto a cabo dentro de las empresas y a la vez

identificar los mecanismos, actividades y elementos usados para su desarrollo.

El trabajo de campo son las actividades direccionadas para la recopilacion
de informacion de manera directa de las fuentes primaria y de las personas en el
lugar y tiempo en la que se desarrollan los sucesos o fendmenos de relevancia para
la investigacion. La finalidad del trabajo de campo es corroborar la hipotesis o
responder a la pregunta de investigacion para poder dar cumplimiento al objetivo
general. Las teméticas a indagar en el estudio de campo se consiguen directamente

de los resultados de la operacionalizacion de las variables de la hipétesis.
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Para lograr los objetivos del estudio, se realizd una visita e inspeccion ocular
a los hoteles seleccionados, a fin de evidenciar la situacion de infraestructura que
se mantiene en cada uno, ademas de conocer de cerca las herramientas e

instrumentos que utilizan en su operacion turistica.

Segunda etapa: elaborar las bases, lineamientos, dimensiones Yy
componentes asociados al sistema de innovacidn tecnoldgica para hoteles

de la ciudad de Babahoyo.

El andlisis y sintesis se refiere a dos actividades que se complementan entre
si, y admiten el estudio de problemas o realidades complejas. El analisis implica la
separacion de las partes de esos problemas hasta reconocer los elementos
primordiales que los conforman y las relaciones que existen entre cada uno de
ellos. La sintesis, representa la composicién de un todo por asociacién de sus

elementos, que se puede efectuar fusionando las partes y organizandolas.

Se revisaron los procesos que mantienen los hoteles en su operacion
turistica y la gestion del visitante, con el fin de lograr establecer las distintas

maneras de operar.

Para esta etapa se tomaron como referencia fuentes bibliograficas primarias
y secundarias de investigacion, que contienen metodologias vinculadas al
desarrollo de sistemas de innovacion tecnologica hoteleros e incluy6 la siguiente

actividad:

Actividad 1. Definicion de las dimensiones y componentes de la IT

Se utilizaron los métodos revision documental bibliografica, inductivo —
deductivo y entrevista semiestructurada, utilizando herramientas como la
entrevista, técnica multivotacion, el registro de datos y la matriz McKinsey. Para la
seleccidn de indicadores de IT en los hoteles de Babahoyo se realizaron biusquedas
bibliogréficas y documentales para identificar aquellas relacionadas con las

actividades de IT que se realizan dentro de las empresas.

El método Delphi se agrega dentro de los métodos de prospectiva, que

estudian el futuro, en lo que respecta a la evolucion de los factores del entorno
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tecno-socioecondmico y sus interacciones. Es un método de estructuracion de un
proceso de comunicacion grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de
personas mitigar una problemética compleja. La capacidad de prediccion de la
Delphi se fundamenta en el uso sisteméatico de una apreciacion intuitiva emitida por

un grupo de expertos.

En el presente estudio se consideré que el equipo de expertos debia reunir

los siguientes requisitos:

e Esté preparado para unirse al panel.

e Tener conocimientos, experiencia laboral y/o docente en gestién de la
innovacion tecnologica y sus funciones aplicables a la industria hotelera.

e Experiencia minima de 5 afios en gestion hotelera o actividades afines.

e Aportar analisis y criterios fiables sobre el tema estudiado y sobre su
desarrollo en el sector de la hosteleria.

Tercera etapa: plantear estrategias y acciones de innovacion tecnoldgica en
torno alamejora de la gestion en los establecimientos hoteleros de la ciudad

de Babahoyo.

En la etapa de la elaboracion de los procesos y estrategias de innovacion se

realizo las siguientes actividades:

Actividad 1. Estructuracion de los componentes de IT

Mediante la utilizacion del método sistémico estructural y la observacion con
el fundamento de las herramientas mapas de proceso y diagramas de flujo, basado
en los datos obtenidos en el diagndéstico y la seleccidén de una estrategia de gestion

de innovacion adaptada a su contexto actual.

3.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio estd basado en el disefio no experimental, transversal y
descriptivo determinado fundamentalmente en la observacion de manifestaciones

en su entorno natural para examinarlos con posterioridad. En este tipo


https://www.ecured.cu/Observaci%C3%B3n
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de investigacion no hay escenarios ni persuasiones a los cuales se expongan los
sujetos del estudio. Los sujetos seran observados en su ambiente natural lo que
permitird analizar y recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de la

investigacion.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Se utilizaran los siguientes tipos de investigacion:

El método mixto que desde la perspectiva de Cedefio (2012) lo reconoce
como un enfoque que incide con la integracion sistemética de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una fotografia mas

completa del fendémenao.

Es una investigacion descriptiva porque segun Morales (2012) “buena parte
de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel.
Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fendbmeno o situacion concreta

indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores” (p. 2)

Un tipo de investigacion bibliografica que como describe Campos (2017)
“utiliza textos u otro tipo de material intelectual impreso o grabado como fuentes

primarias para obtener sus datos” (p. 17)

Una investigacion exploratoria teniendo en cuenta a Castro et al. (2018), se
centra en “analizar e investigar aspectos concretos de la realidad que aun no han
sido analizados en profundidad, basicamente se trata de una exploracion o primer
acercamiento que permite que investigaciones posteriores puedan dirigirse a un

andlisis de la tematica tratada” (p. 2).

La investigacion es explicativa, citando a Mazacon et al. (2017) “escudrifa
las causas o los porqués de la problematica de la investigacion encontrando las
relaciones de causa-efecto que se dan entre los hechos a objeto de conocerlos con

mayor profundidad”. (p.289).

Los métodos que se aplicaran durante la investigacion son los especificados

a continuacion:


https://www.ecured.cu/Investigaci%C3%B3n
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El método sistémico como afirma Rodriguez (2017) “esta dirigido a modelar
el objeto como sistema, para lo que se deben determinar componentes, estructura,
principio de jerarquia y las relaciones funcionales (...) son validos los analisis
realizados para la elaboracion de modelos de investigacion” (p. 193). Como
considera Rodriguez (2019) el método deductivo “es un tipo de razonamiento en el
gue se parte de generalidades para llegar a conclusiones especificas. En el proceso
de razonamiento deductivo se va desde hechos o premisas para llegar a

conclusiones logicas; es decir, se deduce” (p. 1)

Como opina Delgado (2010), en el método analitico sintético, es
fundamental que en el estudio de las manifestaciones historicas se analicen los
sucesos descomponiéndose en todas sus partes para saber sus posibles raices
econdmicas, politicas, sociales, religiosas o etnograficas, y arrancando de este

analisis, llevar a cabo la sintesis del hecho histérico.
3.4. POBLACION Y MUESTRA

Como parte del desarrollo de la investigacion y al no requerir para el estudio
la herramienta de encuestas, se aplicaran entrevistas a los encargados de la
administracion de los establecimientos catalogados en la categoria hoteles, con el
propésito de determinar las bases, dimensiones y componentes asociados con la

innovacion tecnoldgica en el sector hotelero de la ciudad de Babahoyo.

Para identificar el tamafio de la poblacion, se ha consultado el catastro
turistico proporcionado por el MINTUR, una vez consolidada la base de datos, se
ha depurado la informacién por nombre, categoria, ciudad y provincia, generando
una muestra total de 2 empresas que fueron contactadas para invitarlas a participar
en el estudio. Las entrevistas fueron aplicadas en los hoteles que se detallan en la
tabla 3

Tabla 3. Hoteles de ciudad de Babahoyo

NOMBRE DEL . .
ESTABLECIMIENTO PROPIETARIO DIRECCION CATEGORIA
Grand Hotel Perla Verde  Flor Enidt Granda Jumbo 5 de junio S/N Pedro Carbo Segunda
Cachari Cardenas Martinez Margoth Carmen Babahoyo, Bolivar 111 ¥ Segunda

General Barona

Fuente: Investigacion de campo (2022)
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS
3.5.1. REVISION DOCUMENTAL BIBLIOGRAFICA

La revision documental permite identificar estudios realizados con
anterioridad; precisar el objeto de estudio; crear los antecedentes; referenciar
autores para cimentar una base teérica y combinar los trabajos; buscar los objetivos
de la investigacion; distinguir las metodologias de abordaje; categorizar
experiencias; diversificar los elementos y determinar ambientes desconocidos.
Para lograr un marco teérico coherente con la necesidad de la investigacion, se ha
determinado palabras claves para realizar busquedas documentales vy
bibliogréficas que respondan al objeto de estudio, entre estas claves se encuentra:
turismo, sostenibilidad, infraestructura, tecnologia, innovacion, Babahoyo, hoteles,

hosterias, alojamiento, entre otros.

3.5.2. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (ISHIKAWA)

El diagrama causa efecto, distinguido también como espina de pescado,
diagrama de pescado o diagrama de Ishikawa, es una de las herramientas de
calidad mas utilizadas y radica en la representacion de las causas en relacién a un
problema o contexto especifico, es concretamente ventajoso en un ambiente en
situaciones que presentan pocos datos cuantitativos. Se realiz6 una tabla donde se
enlistaron las diferentes causas por las cuales se usan o0 no, herramientas
tecnoldgicas en la gestion hotelera, mientras que, en otra parte, se evaluaron los
efectos econdmicos, sociales y turisticos que repercuten sobre estos diversos

factores.
3.5.3. CATASTRO DE SERVICIOS TURISTICOS

Es el catalogo ordenado de los lugares, objetos o acontecimientos de interés
turistico de un area determinada, “es el producto final del proceso de recopilacién
de los insumos utilizados, se torna en una herramienta referencial y de relevante
importancia dentro de los procesos para el registro y actualizacion de datos de los
establecimientos legalmente registrados en el Ministerio de Turismo” (MINTUR,
2022, p.15).
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Se utilizé la investigacion documental en diversos sitios de interés turistico,
con el fin de tener los indicadores del sector, con el proposito de reconocer la

cantidad y situacion de turismo que tiene o con la que cuenta Babahoyo.
3.5.4. OBSERVACION DIRECTA

La observacion directa es un método de recoleccion de informacion que
radica fundamentalmente en observar el objeto de investigacién al interior de una
situacion especifica, accion que debe realizarse sin intervenir en el ambiente
natural en el que se despliega el objeto, caso contrario, los datos que se adquieran

no seran efectivos.

Se realiz6 una visita en los hoteles, con el propésito de identificar los
principales procesos de la gestion hotelera, los instrumentos, herramientas o
estrategias sobre las que la operacion turistica se centra. Asi como los limitantes

gue se han presentado para lograr calidad en el servicio.
3.5.5. CARACTERIZACION

La caracterizacion en el proceso investigativo hace referencia estrictamente
a dos asuntos: el primero constituye la determinacion de aquellas condiciones
peculiares que muestra un elemento y el segundo exterioriza cuales son los

factores que lo diferencia claramente del resto de su clase.

Se recurrio al Plan de Desarrollo territorial, asi como los principales estudios
gue se han desarrollado en torno al objeto de estudio, para corresponder la

caracterizacion adecuada del sector hotelero babahoyense.
3.5.6. ENTREVISTA

La entrevista es una técnica muy util para la investigacion, a través de la
misma se consiguen datos relevantes por parte de los actores vinculados al
desarrollo hotelero en lo referente a tecnologia e innovacion de la localidad; la
comunicacioén interpersonal que se crea entre el investigador y el sujeto de estudio
puede ser productiva para adquirir respuestas verbales a las interrogantes

planteadas sobre la problematica propuesta.



36

Esta entrevista esta dirigida al gerente o representante encargado de los
hoteles de Babahoyo con la finalidad de recopilar informacién en cuanto al uso de
las funciones de innovacién tecnoldgica aplicada dentro de los procesos,

productos, organizacién y marketing a nivel empresarial.

3.5.7. REGISTRO DE DATOS

La seleccion entre los numerosos métodos de registro de dato, depende de
las variables que se vayan a medir, del origen y de los recursos disponibles, ya que,
en algunos casos, existe una manera natural de recoger variables concretas, como,
por ejemplo, los datos que se registran a través de los libros, mientras que, en otros
sucesos, las entrevistas y encuestas suelen ser el mejor método. Los datos se
registraron utilizando encuestas, entrevistas y revision documental en base a las

estadisticas e indicadores del sector hotelero de Babahoyo.
3.5.8. METODO DE EXPERTOS

Para la seleccion eficiente de expertos “se utilizo el proceso de medicion
del Coeficiente de Conocimiento (Kc), el Coeficiente de Argumentacion (Ka) y
finalmente el Coeficiente de Competencia de un panel de 7 especialistas” (Garcia
et al., 2020, p.13). La siguiente tabla muestra “los resultados del coeficiente de
competencia (Kp) de los expertos en mencion, evidenciando que los expertos
(E1, E2) se encuentran en la escala alta de (0,8 > K =21,0) mientras que los
expertos (E3, E4 Y E5) se encuentran en la escala media de (0,5 > K =0,8), la
valoracion promedio de la tabla fue de 0,85” (Meza, 2019, p.23).

Tabla 4. Ponderaciones de Coeficiente de competencia de los expertos (Kp).

Expertos c A K Competencia

E1 0,96 0,95 0,96 Alta

E2 1,00 1,00 1,00 Alta

E3 1,00 1,00 1,00 Alta

E4 0,82 0,70 0,76 Media

E5 0,74 0,82 0,78 Media

E6 0,80 0,65 0,73 Media

E7 0,74 0,82 0,78 Media

Kp 0,85

Fuente. Elaboracion Propia



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. CARACTERIZACION DEL AREA DE ESTUDIO

4.1.1. DATOS GENERALES

Cuando se realiza un estudio trascendental dentro de un territorio, es
importante familiarizarse con las caracteristicas generales que involucran los
aspectos ambientales, sociales y econémicos que integran las condiciones en las
gue se encuentra la localidad, accion que servir4 de soporte para el desarrollo de

una actividad turistica sostenible dentro de la ciudad de Babahoyo.

La palabra Babahoyo viene de la cultura chorrera que significa “Gavilan
Oscuro refiriéndose al Aguila caracolero, ave que habita en los sembrios de arroz
y se alimenta de caracoles, esta ciudad fue en principios tierra de los Babahuyus,
estos eran guerreros de etnia Huancavilca que habitaban en esta region, fue con
ellos que el conquistador Sebastian de Benalcazar realizé una alianza para evitar

el enfrentamiento armado” (Caiza, 2016, p.11).

El canton Babahoyo es la capital de la provincia de Los Rios, cuenta con
una extension territorial de 16570 km?y esta ubicada en una extensa llanura, la
cual suele inundarse en la época invernal debido al desbordamiento de los rios
Babahoyo, San Pablo y Caracol, los cuales rodean la Ciudad; de acuerdo a su
division politica administrativa “limita al norte con los cantones Puebloviejo vy
Urdaneta, al sur con la Provincia del Guayas, al este con el cantén Montalvo y la
Provincia de Bolivar y al oeste con la Provincia del Guayas y el canton Baba” (Plan

de ordenamiento territorial, 2019, p.36).

Segun datos de la Estacién Meteorolégica Babahoyo (M051), durante el
transcurso del afo, la temperatura generalmente varia de 22 °C a 31 °C y rara vez
baja a menos de 20° o se eleva a mas de 34°c. En base a la puntuacién de
playa/piscina, la mejor época del afio para visitar Babahoyo para las actividades de

calor es desde principios de junio (Weather Spark, 2021). Las precipitaciones
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fluviales de la localidad han sido determinantes en el desarrollo y crecimiento del
cantdn, los costados del rio, sus riberas fueron areas para asentamientos humanos
iniciales y se han desarrollado al pasar de los tiempos de manera desordenada e
incontrolable, estableciéndose en zonas de riesgos y con amenazas permanentes
de inundacion. Su geomorfologia es plana con pocas elevaciones o lomas de baja
altura, una de las mas interesantes atracciones de la zona es el descenso en bote
por el rio Babahoyo (PDOT, 2019).

4.1.2.DIMENSION SOCIAL

La dimensioén social comprende la dinamica de la poblacién, caracteristicas
demograficas, formas de organizacién de los gestores sociales, aporte a la
cogestion del territorio, ademas de la parte cultural que hace referencia | conjunto
de valores gue caracterizan la identidad y cultura de la poblacion. La provincia de
Los Rios en el siglo XIX y mediados del siglo XX, fue una de las regiones mas ricas
y productivas del pais, ya que, por su geografia, la posesioné como el puente que
unio durante varios afos la costa y sierra. Cabe destacar, que a partir de la segunda
guerra mundial del siglo 20 la provincia fue perdiendo productividad e importancia
geografica lo que ha generado que hoy los niveles de pobreza sean uno de los
acontecimientos mas grave de esta rica e importante localidad. De acuerdo con el

GAD de Babahoyo (2019), los niveles de pobreza se consumo es del 37,1%

De acuerdo a la proyeccion de la poblacién ecuatoriana (Ministerio de Obras
publicas, 2020), la provincia de Los Rios con capital el canton Babahoyo, ha tenido
un incremento poblacional de 14, 51%, y la actualidad habitan alrededor de 921
763 personas. De acuerdo con los datos del censo en el cantén en el afio 2020,
cuenta con una poblacion de 175 281 personas, evidenciando que los grupos de
edad entre los 15 y 64 afios son los mas numerosos con 96 938 habitantes y

mayores de 65 afios destaca una poblacién minima con 8 721 personas.

En cuanto a la poblacibn econémicamente activa PEA, existen 75.550
mujeres y un total de 216.706 hombres, que suman 292.256 personas en

Babahoyo.
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Figura. 1 poblacion PEA

fin: i

Elaboracién Propia

Poblacién Total (PT)

M Poblacién en Edad de Trabajar (PET)
Poblacién Econémicamente Inactiva (PEI}
Poblacién Econémicamente Activa (PEA)

Fuente.

Tomando como referencia informacién del Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial (PDOYT, 2020) de la ciudad de Babahoyo “en los
asentamientos humanos de las parroquias urbanas y rurales, un indicador
demostrativo de las condiciones ambientales es la procedencia del agua recibida
en las viviendas. En el canton Babahoyo de 40.959 viviendas un poco mas del 50%
tienen agua de la red publica esto es 25786 viviendas” (p.65), mientras que la otra
parte de la poblacion accede al agua por otros medios en donde 11 761 viviendas
acceden al agua de pozo, de los cuales 4 135 de las viviendas de las parroquias
del canton Babahoyo tienen acceso a esta manera al agua. La red publica de agua
potable tiene como origen de abastecimiento la extraccion de 120 metros de

profundidad del liquido vital mediante cuatro pozos subterraneos.

“Los servicios de agua potable y alcantarillado son de responsabilidad por la
municipalidad denominada EMSABA, que ha tenido un apoyo técnico del MIDUVI
y la cooperacién alemana GTZ en donde mediante un desarrollo informatico para
el registro de usuarios del agua potable, se evidencié 14 529 personas en el afio
2011 y son 8 120 usuarios del servicio de alcantarillado que pertenecen al 62% de
la poblacion” (PDOYT, 2020, p.21), en donde las tarifas de dicho servicio estan
recargadas a las facturas del agua potable, aunque como sucede en muchos GAD

estas trifas no cubren los costos de operacion.

La gestion integral de residuos solidos es atendida por el departamento de
desechos solidos del municipio del cantén Babahoyo y “la cobertura del servicio de
acuerdo a los funcionarios del mismo, alcanza el 85% de las viviendas de la

localidad ya que parte del servicio es asumida por microempresas promovidas
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institucionalmente para el desarrollo de la economia solidaria y para cubrir parte de
la demanda da la poblacion” (PDOYT, 2020, p.30). Segun informacioén del Atlas de
CNEL (2018) existen 219 224 clientes en la ciudad de Babahoyo que se abastecen
de energia eléctrica desde la red de la empresa eléctrica de servicio publico.

4.1.3.DIMENSION ECONOMICA

Respecto a las actividades econdmicas productivas, normalmente los
ciudadanos en el cantdon se desarrollan con una interaccion regular ciudad-campo,
campo-ciudad, resaltando un entorno de vida muy peculiar ya que existe una gran

cantidad de personas que laboran en actividades agricolas y otras en el campo.

Las potencialidades de la economia, ha destacado “la actividad agricola en
el desarrollo del cantén, pero las caracteristicas de esta economia son
contradictorias y tienen limitaciones socioecondmicas porque su desarrollo conlleva
a exclusiones e inequidades sociales” (PDOT, 2020, p.34). Cabe desatacar que la
actividad productiva se sustenta en que el 90% de la cobertura vegetal son de
verano en los meses de octubre a diciembre, una realidad que se manifiesta en el
deterioro de humedales para ampliar los cultivos agricolas por extension, con un

bajo usos de mano de obra.

Babahoyo es la capital de la provincia de Los Rios, una ciudad con mucha
riqgueza natural, sus principales actividades econ6micas son la agricultura y ahora
se ha visto como el comercio y franquicias abren espacios dinamizando también la
economia. Se encuentra atravesado por el gran rio Babahoyo, conocido por sus
atractivos turisticos como son las casas balsas, canoeros y navegacion por las
aguas donde se puede observar los cultivos de arroz, banano, cacao, entre otros
productos (Aldia, 2021).

De acuerdo a la encuesta de empleo, desempleo y subempleo del ENEMDU,
INEC, “la poblacion en edad de trabajar (PET) comprende a todas las personas de

10 afios en adelante, con un total de 372 309 personas la cual esta dividida en la
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poblacién econdmicamente activa que es de 49,95%, y el resto se encuentra

econdmicamente inactiva” (GAD Los Rios, 2015, p.65).

Segun un informe especial sobre la Radiografia econdémica de Los Rios (El
Comercio, 2018), la economia de Los Rios esta sostenida por dos grandes areas
productivas: el bananero y el maicero. De acuerdo con el Banco Central del
Ecuador (BCE), “las actividades agricolas y ganaderas constituyeron el 40% de las
divisas que la provincia gener6 en el 2016 para el producto interno bruto (PIB) que
representaron USD 1415 millones” (BCE, 2016, p.54).

Los Rios concentro el 2017 la mayor produccion de banano del pais con el
37,05% del total nacional, segun la Encuesta de Superficie y Produccién
Agropecuaria Continua del Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos, “la
produccion fue de 2,3 millones de toneladas de fruta, seguida por Guayas con 1,6
millones y El Oro con 1,4 millones de toneladas. El maiz maduro seco concentra el
39,42% de la produccion total nacional. Alcanzé una cosecha de 566 000
toneladas; después estuvieron Manabi con 355 000 y Guayas, 315 000" (El
Comercio, 2018, p.2).

El cantén Babahoyo tiene el mejor enlace comercial de la provincia debido
a la agricultura de alta escala y a sus cultivos de gran calidad, ya que la poblacion
en su gran mayoria se dedica al cultivo principalmente de banano, cacao y arroz
(GAD Babahoyo, 2022).

Figura. 2 poblacion PEA - Babahoyo
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Fuente: (GAD Babahoyo, 2022)
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Segun el Plan de Desarrollo y Ordenamiento territorial de Babahoyo (GAD
Babahoyo, 2022), se afirma que, de la Poblacion Econémicamente Activa, el
42,17% de las personas se dedica al sector primario, el 36,37% esté en el sector
terciario y el 8,63% a las actividades del sector secundario. El 94.3% de la
Poblacién econdmicamente activa (PEA) esta trabajando. En el primer trimestre de
2016, un mayor numero de personas ingresé al mercado laboral. 11,5 millones de

personas estan en edad de trabajar.

Tabla 5. Produccién bruta sectorial de Babahoyo

Actividades. MILES DE APORTE%
DOLARES
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 484.985 36,2%
Pesca 5.344 0,4%
Explotacion de minas y canteras 120 0,0%
Industrias manufactureras (excluye refinacion de petréleo) 180.141 13,4%
Fabricacion de productos de la refinacién de petréleo -0,0%
Suministro de electricidad y agua 2.879 0,2%
Construccién 85.460 6,4%
Comercio al por mayor y al por menor 203.267 15,2%
Hoteles y restaurantes 8.048 0,6%
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 128.676 9,6%
Intermediacion financiera 11.036 0,8%
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 81.880 6,1%
Administracién publica y defensa; planes de seguridad social de 74.101 5,5%
afiliacion obligatoria
Ensefianza, servicios sociales, de salud y otras actividades de 73.638 5,5%
servicios comunitarios, sociales y personales
Hogares privados con servicio doméstico 968 0,1%
TOTAL, PNB LOS RiOS 1.340.543 100%

Fuente: PDYOT Babahoyo (GAD Babahoyo, 2022)

Como se puede observar en la tabla anterior, el sector de infraestructura
turistica que corresponde a Hoteles y restaurantes representa para Babahoyo un
aproximado de 8.048 USD, representando en la economia babahoyense un 0,6%
de la produccién sectorial.

Se describe el nimero de establecimientos de manufactura, artesania (de
acuerdo a la disponibilidad de informaciéon generada por el GAD), comercio y
servicios. Y como se puede observar en la figura siguiente, en Babahoyo existe un

total de 4.069 establecimientos comerciales. Dentro de estos se destacan con un
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mayor numero los establecimientos los de comercio con 2148 que representan, los

de servicios con 512 y el de manufactura con 312 (GAD Babahoyo, 2022).

Tabla 6. Distribucion de sectores productivos - Babahoyo

Establecimientos Numero provincial Cantén Babahoyo

Comercio 9949 Babahoyo 2148
Servicio de alojamiento y de servicios de comida 1946 Babahoyo 512
Manufacturas artesanales 1418 Babahoyo 312

Fuente: PDYOT Babahoyo (GAD Babahoyo, 2022)

La actividad turistica en la provincia de Los Rios, se caracteriza por su
riqgueza hidrografica, de donde obtiene su nombre, en enero de 2010, la prefectura
de Los Rios inicio con una gestion efectiva, equitativa y descentralizada,
permitiendo la apertura a nuevos proyectos de desarrollo local, econémico y
competitivos, dentro de este ambito la actividad turistica tomé impulso,
complemento de aquello el fortalecimiento organizacional y sociocultural, asi como
una gestion ambiental sostenible. En la siguiente tabla 7, se puede evidenciar
diferentes espacios con potencial turistico que tiene la capital de Los Rios, los
mismos que brindan una gran oportunidad de desarrollo local y de atractivos
turisticos.

Entre los recursos turisticos que ofrece la ciudad se encuentra la Casa de
Olmedo, lugar donde vivié José Joaquin de Olmedo, es uno de los atractivos mas
importantes del cantén, aqui se firmé el tratado de la Virginia entre las fuerzas
Nacionalistas y el General Juan José Flores. La casa Olmedo constituye no solo un
recuerdo vivo de la historia, sino el sitio mas representativo del canton Babahoyo y

de la provincia.

Tabla 7. Distribucién de sectores productivos - Babahoyo

Turismo de deporte y Deportes fluviales Babahoyo
aventura
Turismo cultural Patrimonio natural y cultural Uso actual

Gastronomia
Fiestas populares

Turismo religioso
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Turismo urbano

CAVE (Cientifico, académico, voluntario y educativo)
Ecoturismo y turismo de Haciendas histéricas Uso potencial
naturaleza Reservas y bosques privados

Rios, lagos, lagunas y cascadas

Observacion de flora y fauna

Agroturismo Haciendas, fincas y plantaciones Uso
turismo de salud Medicina ancestral
Turismo de convenciones Reuniones, incentivos, conferencias, exposiciones, ferias.

Fuente: PDYOT Babahoyo (GAD Babahoyo, 2022)

Barreiro, sitio en donde se desarrollan regatas de canoas a canalete en el
rio Babahoyo, con un panorama de la ciudad y la parroquia El Salto (Cela, 2020),
ya que estos son de atraccion pertenecientes a la hacienda del mismo nombre, en
las playas de El Salto se pueden apreciar un atractivo natural con capacidad de 3
000 a 5 000 mil personas, situado a 10 minutos de la capital de la provincia via
terrestre y fluvial apenas a 2 minutos navegando por el rio Babahoyo, en donde se
puede disfrutar de la playa, recurso en donde se realizan algunos de las

eventualidades como el carnaval internacional que se organiza cada afo.

La catedra, iglesia considerada como una de las imagenes representativas
de la ciudad, en la que se encuentra la imagen de la virgen de la Mercedes, exhibe
en su fachada un gran mural de mosaicos de la imagen, su construccion empezo
en el aflo de 1957 y termind en 1963, afio que se oficio la primera misa. El parque
24 de mayo, brinda un ambiente acogedor para disfrutar en familia, sus areas dan
confian y seguridad a los ciudadanos, mismas que estan rodeadas de espacios

verdes, pérgolas y en su parte central una fuente de agua (GAD, 2018).

El rio Babahoyo, “atractivo natural que cuenta con mucha historia en donde
existen viviendas flotantes asentadas en su superficie y que en tiempo antafio era
normal ver embarcaciones navegar a diario ya sea por comercio, necesidad o
turismo y es uno de los puntos de interés que desea rescatar el canton y
desarrollarlo en un gran medio de comunicacién interprovincial como lo era antes”

(GAD Babahoyo, 2018, p.23). Esta rodeada por los rios San Pablo y el Catarama,
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gue se unen formando el rio Babahoyo, mismo que fluye hacia el Rio Guayas,

desembocando finalmente en el océano.

El malecon de la ciudad esté situado a orillas del casco de la urbe, mismo
gue consta de cinco sectores, ademas cuenta con locales de comidas rapidas y
juegos infantiles, un puente peatonal que une a la ciudad con la parroquia el Salto.
El centro comercial el Rio, es un area de comercio con alrededor de 18 locales
comerciales enfocados a las ventas de mercaderias, el parte el Paseo, es un area

de paseo arborizado, manteniendo la vegetacion existente (GAD Babahoyo, 2018).

4.2. PROBLEMATICA DE LA INNOVACION HOTELERA EN
BABAHOYO

La caracterizacion del sector turistico evidencia que existe una limitada
infraestructura hotelera, que se utiliza como transito, pero se destaca también que
existe un gran despliegue de sitios y lugares con gran potencial turistico que
pueden ayudar al desarrollo adecuado de este sector. Por otra parte, la generacion
de empleo en este sector estd en crecimiento, ya sea desde la infraestructura
hotelera o desde los sitios relacionados a la cadena de valor del turismo
(agroturismo, sitios naturales, reservas, entre otras), lo que hace de Babahoyo un

sitio con gran potencialidad para ser desarrollado.

La utilizacién de la herramienta diagrama causa - efecto (Ishikawa) que, por
la sencillez de su uso y manejo organizado de la informacion, fue de alta
importancia para cumplir con el propdsito de determinar en el inicio cuales son los
principales puntos criticos a analizar durante el proceso investigativo. Para esto fue
necesario recurrir a la observacion directa que se realiz6 personalmente por la
autora del presente trabajo. Gracias a la cual se pudo detectar que el principal
problema se inclinaba hacia un escaso reconocimiento de la innovacién tecnoldgica
como sistema de gestion dentro de los hoteles de la ciudad de Babahoyo. A
continuacion, se representa de forma gréafica las primordiales causas identificadas
gue dan lugar al problema principal enmarcadas en cuatro categorias: recurso

humano, equipos tecnoldgicos, finanzas y alianzas.
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Figura. 3. Diagrama Causa Efecto
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Fuente. Elaboracién propia

Dentro de las categorias antes mencionadas se pudieron detectar las
siguientes causas: el recurso humano laborando en los establecimientos hoteleros
en su mayoria no tiene estudios relacionados con el turismo y adicionalmente se
encuentran poco capacitados; los equipos tecnologicos existentes se encuentran
en estado obsoleto y no se ha tenido acercamiento con proveedores de opciones
tecnolégicas que permitan mejorar esta condicion; con relacién a las finanzas se
pudo corroborar el complicado acceso a créditos para los empresarios hoteleros
por parte de instituciones financieras publicas y privadas y la preferencia que tienen
estos por invertir en otros aspectos como muebles y decoracion; finalmente se
constataron los casi nulos acercamientos por parte de las autoridades y por ende

la firma de convenios interinstitucionales.

Los factores antes mencionados sumados a la etapa post pandemia que
atraviesa el mundo, puede desencadenar implicaciones a corto plazo que
acrecentaria los efectos de la problematica presentada como por ejemplo, la
inseguridad con la que contarian los empresarios para invertir en el sector hotelero,

la limitacion de la financiacidon y el encarecimiento de la disponible es un limitante
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muy relevante para la hoteleria que podria ocasionar a largo plazo el decrecimiento

de las ventas y los despidos masivos del personal operativo.

Caracterizacion infraestructura de alojamiento en Babahoyo

La ciudad de Babahoyo, capital econdmica de la provincia de Los Rios,
cuenta con una infraestructura hotelera, compuesta por 4 hoteles y 4 hostales. De
estos, los que se han incluido en el estudio corresponden a la categoria de 3
estrellas.

Tabla 8. Caracterizacion infraestructura alojamientos - Babahoyo

Nombre Clase Categoria
Capitol 2 Hostal 1 Estrellas
Emperador Hostal 2 Estrellas
Capitol 1 Hostal 1 Estrellas
Grand Hotel Ciudad Del Rio Hostal 2 Estrellas
Grand Hotel Perla Verde Hotel 3 Estrellas
Nuevo Hotel Cachari Hotel 3 Estrellas
Coloma Morales Hotel 2 Estrellas
Hotel del Rio Dulce Hotel 2 Estrellas

Fuente: (MINTUR, 2022)

Los hoteles incluidos dentro del estudio son el Hotel Nuevo Cachari y el Hotel Perla
Verde. En Hotel Cachari, ubicado a 45,6 km de Parque central de Milagro y a 46,5
km de Hospital Ledn Becerra. Tiene un total de 45 habitaciones. Entre sus servicios
estan: aire acondicionado y television de pantalla plana, television por cable y
conexién a internet por cable y wifi gratis, servicios de conserjeria 0 un area de
picnic. Dentro de las habitaciones, se encuentran: el cuarto de bafio con ducha y
articulos de tocador, incluyen escritorio, servicio de limpieza disponible todos los
dias. Tiene un restaurante y una cafeteria a su disposicién, con servicio a la
habitacion. El desayuno continental se sirve sin cargo extra, servicio de

tintoreria/lavanderia y resguardo de equipaje y estacionamiento.



48

Figura.4. Hotel Cachari

Bar/Salén (2)

L gy ;

Comodidades del Alojamiento (1)

Fuente: (Despegar.com, 2022)

El Hotel Perla Verde, ubicado en 5 de junio entre Pedro Carbo y Juan Montalvo,
Babahoyo, Ecuador. Las habitaciones son algo anticuadas pero cémodas, con
television por cable, agua caliente y wifi. Aparcamiento y servicio de lavanderia.
Tiene un salén que cuenta con una capacidad de 120 personas. Sus instalaciones
se han descuidado y las valoraciones que se muestran en internet indican que
existe un buen servicio de parte del personal, pero que sus instalaciones se ven

sucias y sus articulos de bafio estan deteriorados.

Figura.5. Hotel Perla Verde

Fuente: (Grand Hotel Perla Verde, 2022)

4.2.1. AUDITORIA DE COMPONENTES DE INNOVACION Y TECNOLOGIAS EN
EL HOTEL

Uno de los principales factores limitantes para el desarrollo del sector
hotelero es la poca promocién que se ha realizado, ya sea por la limitada demanda
gue contrasta con la ausencia de estrategias tecnoldgicas para impulsar la
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promocién turistica del sector. Con el propdsito de determinar el nivel en el que la
innovacion tecnologica aporta al establecimiento hotelero es necesario incluir
dentro del proceso investigativo una auditoria general de sus componentes que
contribuird a definir el estado actual e identificar las principales necesidades y
fortalezas, accion que permitira sustentar las decisiones posteriores en lo que
respecta a tecnologia y que contribuyan a alcanzar la misién propuesta por la
organizacion lo que contribuira a lograr una diferenciacién y mejor posicionamiento

de la empresa frente a la competencia.

Para identificar los componentes de innovacién y tecnologia que se utilizan
en los dos establecimientos que pertenecen a la categoria de hoteles en la ciudad
de Babahoyo se disefié una ficha de inventario y se realiz6 un acercamiento con el
personal que labora en estas instalaciones, tal como se describe en el
procedimiento dentro del apartado de metodologia. La ficha de inventario reunia
varias opciones de tecnologia que podrian encontrarse implementadas y que
facilitan la operacién diaria hotelera. En la tabla se presenta el resumen del nimero
de componentes tecnoldgicos encontrados en estos establecimientos y se omiten
los que no se encuentran adoptados.

Tabla 9. Inventario de componentes de innovacion y tecnolégicos

Componente Hotel Cachari Grand Hotel Perla Verde
(45 HABITACIONES) (25 HABITACIONES)

Ordenadores 1 1

Central telefonica 1 0

Redes sociales 1 1

Aire acondicionado 47 26
Sensores de luz 10 15
Dispositivo para cobro con tarjeta de crédito 1 1

Servicio de television digital 45 26
Electrodomésticos de bajo consumo 8 6

Pantallas led en areas comunitarias 0 1

Presencia en agencia on line 1 0

Servicio de Wifi en las instalaciones 1 1

TOTAL 116 78

Fuente. Investigacion de campo (2022)

Como se evidencia en la tabla 9, de manera general, las principales
caracteristicas tecnoldgicas con las que cuentan los hoteles de la ciudad de
Babahoyo comprenden las incluidas en las habitaciones para el confort del cliente
como aires acondicionados, television digital y servicio de wifi. En la recepcion

cuentan con sistema de cobro con tarjeta de crédito. Ademas, se puede mencionar
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gue en las areas comunes utilizan sensores de luz y algunos de los

electrodomésticos permiten un ahorro parcial de energia.

En lo particular, el Hotel Cachari ha mantenido un mejor puntaje sobre el
hotel Perla Verde. Con lo que respecta a publicidad la red social mas utilizada es
Facebook y solo Cachari tiene presencia en la agencia online Booking y las
busquedas de informacion la muestran también en Despegar.com. Mientras que el
Hotel Perla Verde, tiene ausencia de pagina web y su Facebook muestra poca
informacion sobre el mismo, aunque existen comentarios negativos por parte de los
usuarios, que ponen de manifiesto el escaso mantenimiento y limpieza que se tiene

al interior del mismo.

Con estos elementos, la auditoria evidencia que el Hotel Cachari, ha logrado
una adecuada estadia para sus clientes en sus instalaciones, brindando calidad en
Sus servicios, sin embargo, no se han evidenciado estrategias tecnoldgicas que le
permitan la visibilidad que requiere, ya que su presencia en redes es limitada, no
cuentan con un plan de marketing ni de comunicacion, adicionalmente no cuentan

con alianzas estratégicas que lo lleve a explorar innovacion en sus servicios.

Por su parte, el Hotel Perla Verde, cuenta con una infraestructura antigua,
gue dista de las recomendaciones y protocolos que debe cumplir con la categoria
de un hotel tres estrellas, por lo que sus esfuerzos deben ser encaminados hacia
la construccidén de una imagen corporativa adecuada y la promocion en redes que

le podria ayudan en el desarrollo de su posicionamiento.

4.3. EVALUACION DE COMPONENTES DE LA INNOVACION
TECNOLOGICA PARA LA PROPUESTA DE UN SISTEMA

El proceso de seleccion, determinado y detallado en la metodologia, sobre
las funciones de la IT, admiti6 establecer cuales son las funciones que ponen de
manifiesto a cabo dentro de las empresas y a la vez identificar cuéles son los
mecanismos, actividades y elementos usados para su desarrollo. Para la

recopilacion de los datos se manejaron las técnicas de la entrevista y la observacion
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directa, la primera requirié el disefio de un cuestionario basado en dichas funciones
y la segunda para la verificacion de dicha informacion mediante visita in situ (Meza,

2019).

Tabla 10. Funciones de innovacién tecnoldgica en el Grand Hotel Perla Verde

FUNCIONES MEDIO PERIODO PERSONAL
ENCARGADO
Inventariar Inventario de herramientas tecnolégicas manual Anual Administrador
Vigilar Estudio de competidores. Semestral Gerente
Enriquecer Proveedores tecnoldgicos Cuando se Gerente
Requiere
Capacitaciones sobre el uso de las nuevas Gerente
Optimizar tecnologias adquiridas. Cuando se
Adquisicién de tecnologias asociadas al uso requiere
eficiente de los recursos.
Proteger Patentes amparadas bajo la Ley nacional de Cuando se Gerencia
registro de propiedad intelectual. requiere

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez obtenida la informacién se determind que los hoteles de la ciudad
de Babahoyo dan cumplimiento a 5 de las 6 funciones establecidas por Morin (1985)
citado por Jiménez, Suarez y Medina (2012), estas funciones fueron: inventariar,

vigilar, enriquecer y optimizar.

Tabla 11. Funciones de innovacién tecnoldgica en el Hotel Cachari

FUNCIONES MEDIO PERIODO PERSONAL
ENCARGADO
Inventariar Inventario de herramientas tecnolégicas manual ~ Semestral Administrador
Vigilar Estudio de competidores. Anual Gerente
Enriquecer Proveedores tecnoldgicos Cuando se Gerente
Requiere

Capacitaciones sobre el uso de las nuevas Gerente

Optimizar tecnologias adquiridas. Cuando se

Adquisicion de tecnologias asociadas al uso  requiere
eficiente de los recursos.
Proteger Patentes amparadas bajo la Ley nacional de  Cuando se Gerencia
registro de propiedad intelectual. requiere
Fuente: Elaboracién propia.

Inventariar: Para realizar esta funcion, los hoteles a través de la
administracion, supervisan anualmente el inventario de herramientas tecnoldgicas
de forma manual, la misma que la realizan a través de observacion directa y sin una

frecuencia determinada. Cabe sefalar que el Inventario no es solo tecnologia sino
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también datos y registros de otros activos y pasivos de las empresas. Sin embargo,
realizar el inventario de una forma manual, limita la respuesta agil que pueda tener
el servicio, debido a que no existe una prevision de elementos esenciales en la

gestion hotelera, que logre una verdadera calidad en el servicio hotelero.

Vigilar: Las actividades de seguimiento son realizadas por los hoteles con
base a una revisién anual en donde realizan investigaciones de los competidores,
recopilan informacion publica a través de sitios web oficiales, Blogger y motores de
busqueda en linea, lugares donde se exponen directa e indirectamente datos sobre
servicios, precios y resefias de clientes de la competencia. El encargado de hacer
este trabajo es el gerente de los establecimientos. Sin embargo, ninguno de los
establecimientos explorados, tienen una frecuencia o hébito para vigilar o
monitorear el mercado, ya que se centran en sitios web con uso de internet, donde

puede no estar la informacion completa y actualizada.

Evaluar: Los hoteles inspeccionados no cuentan con un proceso formal de
como realizar una evaluacion tanto de resultados como de calidad en el servicio. El
andlisis realizado sobre el que se evidencié una evaluacion esta centrado en el
estado actual de TI en el hotel, considerando Unicamente los equipos, pero no se
ha considerado la gestion del talento humano, debido a que el administrador (en
ambos casos) es quien se encarga del 90% de la gestion administrativa. Por lo que,
se determind que no se pueden utilizar herramientas separadas para evaluar las

innovaciones tecnoldgicas, sin esta informacion no es posible medir su desarrollo.

Enriquecer: Las empresas realizan el enriquecimiento tecnolégico a través
de proveedores directos siempre que se necesitan nuevas herramientas, los
mecanismos de adquisicion de nueva tecnologia se basan en la sustitucion de
tecnologias degradadas o defectuosas influyen en la estrategia organizacional de
la empresa y en la calidad del servicio. Entre los criterios que se toman en cuenta
para la adopcion de nueva tecnologia se encuentran la facilidad de operacion y
mantenimiento, confiabilidad, vida Gtil, optimizacion y costo de la tecnologia, uso de
tecnologia limpia, tramites legales y practicas comerciales de las empresas
proveedoras. El responsable de implementar esta accién es el gerente con la

introduccidn de nuevas tecnologias y la actualizacion de las existentes. En el caso
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de los hoteles seleccionados, se requiere una evaluacion sobre los requerimientos

actuales y el presupuesto disponible para lograr la innovacion tecnoldgica.

Optimizar: Optimizar el portafolio tecnologico de un hotel pasa por capacitar
al talento en el uso de tecnologias recién adquiridas. Por otro lado, se desarrolla la
gestién del patrimonio tecnoldgico asociado al uso eficiente de los recursos hidricos
y energéticos y su impacto en las emisiones a la atmdsfera (agua, electricidad y

aplicaciones de cocina caliente). Este trabajo es responsabilidad de la gerencia.

Proteger: La funcion de proteccion esta a cargo de la gerencia del hotel, los
datos de las empresas estan avalados por la ley nacional de registro de propiedad
intelectual emitida por el IEPI (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual) como
nombres y marcas. Cabe sefialar que hay obras realizadas en los hoteles que no

han sido registradas legalmente.

Para esto, se debe legalizar la tenencia de obras de arte tanto en las notarias
y la declaracion en el patrimonio de cada hotel. Sin embargo, este proceso esta

pendiente de parte de los administradores del hotel.

Sin embargo, estas funciones estan aisladas, sin un punto de contacto entre
ellas, lo que no permite que se pueda asociar a un sistema de innovacion
tecnolégica, que admita medir su desempefio de forma interrelacionada, es por ello
gue se agrega una nueva funcién, la de Control, ya que asegura que la empresa

siga el plan mas adecuado para alcanzar sus objetivos de innovacion.

Control: Establece los procedimientos de control, de manera que se,
puedan comparar los resultados alcanzados con los deseados basandose en un
fluo de informacién relevante, objetivo y fiable; analizar las causas de
las desviaciones de los objetivos propuestos, para proponer acciones correctivas

gue permitan alcanzar esas metas.

Actualmente, ninguno de los hoteles cuenta con un proceso que se encargue

de gestionar lo pertinente para lograr la calidad requerida.
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Tabla 12. Funcién de Innovacién tecnoldgica control

, . PERSONAL
FUNCION MEDIO PERIODO
ENCARGADO
Control -Control de Cuando se Gerente
cumplimento de requiere
las demas g
funciones y

propuesta de

acciones

correctivas
Fuente. Elaboracion propia

4.4. DEFINICION DE INDICADORES PARA EVALUAR LAS
FUNCIONES DE LA IT

Para la seleccion de indicadores de IT en los hoteles de Babahoyo se
realizaron busquedas bibliogréficas y documentales para identificar aquellas
relacionadas con las actividades de IT que se realizan dentro de las empresas.
Sustentados en el estudio de Jiménez (2011) se han encontrado 7 indicadores
detallados a continuacion: “(1) Correspondencia de las tecnologias de la
organizaciéon con la evolucién y exigencias de los mercados actuales, (2)
Tratamiento y Valorizacion de la Informacion, (3) Liderazgo creativo con énfasis
innovador, (4) Riesgo ante acciones innovadoras, (5) Grado de generacion de
Propiedad Intelectual, (6) Fuentes de informacién relevantes para la innovacion en
el Hotel y (7) Predominio de tecnologias claves en los procesos esenciales” (Meza,
2019, p.38).

En base a los aspectos cualitativos y cuantitativos de Hinojosa et al. citado
por Meza (2019), se escogen los siguientes indicadores como son: “(a) Inversion
total en capital fijo (adquisicibn de maquinas, equipos y otros bienes de capital) y
(b) Tipos de conocimientos adquiridos por capacitacion, fuentes de informacion
utilizadas para el desarrollo de actividades de innovaciones y las formas de

organizacion del trabajo” (p.32).

Ademas, se seleccionaron otros indicadores citados por Meza (2019) y

propuestos por Caro (2013) como: “(i) Ahorros de costes que provienen de la
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innovacion tecnoldgica, (i) Numero de patentes, premios, certificaciones, marcas
y (iii) Numero de inventivas en productos, servicios, experiencias de cliente,

procesos o modelos de negocio” (p.25).

Adicionalmente se consideraron 4 indicadores propuestos por Alfonso
(2019):
e Estudio de tecnologias e innovaciones con potencialidades para introducirse
en el mercado relacionadas con la actividad.
e Menciones relacionadas con el desempefio empresarial.
e Numero de areas y actividades que innovan de forma regular.
e Numero de proyectos y trabajos vinculados con centros de formacién e

investigacion cientifico-técnicos.

Varios sistemas de gestion, establecen el cumplimiento de parametros
necesarios para implementar la calidad en la produccidbn o los servicios,
proponiendo un octavo medidor cuya denominacion engloba el control del sistema,
siendo este el siguiente:

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para proponer un sistema de innovacién tecnoldgica es necesario evaluar la
existencia de algin elemento que sea comun en los sistemas de gestion
empresariales analizados anteriormente y que a la vez sea idoneo de ser utilizado

en la teméatica de estudio, dando paso a lo siguiente:

Tabla 13. Sistemas de gestion empresariales

SISTEMAS AUTORES Y/O OBJETIVOS DEL SISTEMA ENFOQUE DE CONTROL
PRINCIPAL
EXPONENTE

Sistema de Norma Internacional Lograr que se consiga la Apartado 91 Seguimiento,

gestion de calidad  1ISO 9001 version  satisfaccion del cliente mediante  medicion, analisis y evaluacion.
2015 el establecimiento de procesos

El desempefio y la eficacia del

de mejora continuada dentro de 5 _
sistema de gestion de la calidad

la misma.

Silo planificado se ha implementado
de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y
oportunidades
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Los sistemas de Metodologia BPM Controlar el modelado, En esta fase se realiza
gestion por visibilidad 'y  gestion de el seguimiento de todo el proceso,
procesos los procesos productivos de la  haciendo uso de las métricas vy
empresa. los KPIs para evaluar los resultados
y tomar medidas correctoras en
caso de desviaciones o errores.
Sistema de Oracle HR  Automatizar muchos aspectos Ofrece los mecanismos necesarios
gestion de RRHH de la gestion de los recursos para garantizar el control y
humanos, con la doble ventaja coordinaciéon de los equipos de
de reducir la carga de trabajodel  trabajo.
departamento  de  recursos
humanos, y aumentar la
eficiencia del departamento de
normalizacién de procesos de
RRHH.
Cuadro de Robert Kaplan y “Medir la evolucion de la “A través de sus indicadores de

mando integral

David Norton

actividad de una compafiia, sus
objetivos estratégicos y sus
resultados, desde un punto de
vista estratégico y con una
perspectiva general. Gerentes y
altos cargos la emplean por su
valor al contribuir de forma
eficaz en la visién empresarial, a
medio y largo plazo” (p.65).

control, financieros y no financieros,
se obtiene informacion periodica
para un mejor seguimiento en el
cumplimiento de los objetivos
establecidos previamente, y una
vision clara del desarrollo de la
estrategia. Asi, y gracias a esta
inteligencia empresarial, la toma de
decisiones resulta mas sencilla y
certera, y se pueden corregir las
desviaciones a tiempo” (p,66).

Sistema de Peter “‘Se basa en la definicion Elaboracion de planes tacticos y
direccion por Drucker de objetivos de cada empleado planes operacionales, con énfasis
objetivos para después comparar y enlamediciony el control

encaminarlos hacia la mejora de
los objetivos de la empresa. Se
trata de mejorar los objetivos de
la empresa a través de alinear
los objetivos personales  con
los objetivos generales” (p.76).

Fuente: Investigacion de campo (2022)

Fundamentado en los sistemas antes analizados, las organizaciones deben
aplicar los métodos apropiados para el seguimiento y demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas,
segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto. Teniendo
en cuenta la matriz de coincidencia es que se propone en la presente investigacion
la funcion de control, de manera que sea a través de un sistema la medicion de las
funciones de innovacion tecnoldgica. En la matriz posterior se han descrito los

indicadores antes seleccionados de acuerdo a las funciones de IT que van a ser


https://www.apuntesgestion.com/b/definicion-objetivos/
https://www.apuntesgestion.com/b/principios-para-establecer-objetivos-correctos-smart/
https://www.apuntesgestion.com/b/objetivos/
https://www.apuntesgestion.com/b/concepto-objetivos/
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evaluadas dentro de los hoteles que son estudiados, dichos indicadores estan

direccionados a medir las acciones de innovacion tecnoldgica que se realizan en

las empresas.

Tabla 14. Matriz de indicadores para medir las funciones de IT

FUNCIOMES

INDICADORES ASOCIADOS

Inventariar

1. Comespondencia de las Tl de la croanizacidn con |a evolucian y exigencias

de los mercados actuales

2 Mimero de inventos en productos, servicics, expenencias de clients,

procesos o modelos de negocio.

3 Predominic de tecnologias claves o de diferenciacion en el conteado

Vigilar

4 Fuentes de informacion relevantes para la mnovacion en 2l hotel

Enriquecer

5 Tratamiento y valorzacion de la informacian en tomao a la introduccidn y

actuslizacion de innovaciones tecnoldgicas

6 _Estudic d= T con potencialidades para introducirse en el mercado

relacionadas con la actividad

T Liderazgo creativo v organizativo con énfasis innovador

8. Riesgo ante acciones innovadoras aplicadas

9. Porcentaje de inversion total en capital fijo (adguisicion de maguinas, eguipos
 otros hienes dz capital)

10 Mimero de &reas v actividades que innovan de forma regular

MNamero de areas v actividades gue mnovan de forma regular

11.Nimero de proyectos v trabajacs vinculados con centros de informacicn

investigacion cientifico-tedrico

Proteger

14. Grado de generacion de Propiedad Intelectsal

15. Nimero de patentes, premios, certificaciones, marcas stc.

16. Reconocimientos y distinciones relacionados con el desempefio

empresarizl

Controlar

17.Cumpliento de las funcicnes de innovacion tecnoldgicas

18 Propuesta de acciones corregidas

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores: Jiménez (2011), Caro (2013),
Hinojosa, Heissel, Feria (2016), Meza (2019). y Alfonso (2019).

En el Ecuador no existen disposiciones legales ni lineamientos para los

criterios de indicadores en el campo de la GTI, ni la presencia de estudios

asociados a las funciones de innovacion tecnoldgica, en el contexto internacional

donde se encuentra la lista de 18 indicadores propuestos en la tabla anterior en

basado en los criterios dados por los autores asi como el sistema de gestion de la

calidad, mencionado en los parrafos anteriores, luego se realizaron consultas para

validar y recomendar el sistema de innovacion tecnolégica.
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4.4.1. PROCESO DE VALIDACION DE INDICADORES

El proceso de validacion consisti6 en comprobar la precision de los
indicadores a través del método de expertos basado en la “concesién de un grupo
de expertos previo al andlisis y la reflexion sobre una valoracion de los indicadores
aplicables para la medicién de las funciones de IT en el hotel como caso de estudio”
(Varela et al., 2012, p. 91).

Seleccidn de expertos

Para la seleccion del panel de expertos se recurrié a lo expuesto por
Landeta (1999) citado por Reguant et al. (2016) quien sefala que el tamafio del
grupo debe estar entre un minimo de 7 y un maximo de 30 integrantes, un experto
segun Zeballos (2015) “es la persona que tiene un conocimiento directo de lo que
se hace en la accion, con competencias como para lograr resultados aceptables,
por tanto dicho conocimiento y experiencia permite que estos puedan emitir

criterios sobre una tematica planteada” (p.3).

Para este efecto el equipo de expertos seleccionado para la validacion de
los indicadores que evaluaran las funciones de innovacion tecnolégica en los
hoteles de la ciudad de Babahoyo son los 7 especialistas que se encuentran
dentro de la escala alta mencionados en la Tabla 15.

Tabla 15. Perfiles de expertos.

Expertos Nombre Profesion Afios de Institucion Area
experiencia donde laboral
labora
Ne'S°F‘ Garcia Master en Gestidn Turistica ESPAM MFL Docgnte
E1 Reinoso 20 Investigador
Rodney Administracion de ESPAM Docente-
Alfonso o ;
E2 empresas turisticas 15 MFL Investigador
Alfonso
Méster en Proyectos GAD
E3 Milton Bravo Agrotur,|spcos y 15 PEDERNALES Analista
Ecolégicos
Master en Instituto
E4 DeéS' Pes?]ntes A Prto yfec{.tos 10 Vicente Docente
angacha groturisticos y Rocafuerte
Ecoldgicos
Master en Gestidn
Jessica Filian Hotelera. uTB
ES Rodriguez Master en 8 UNEMI Docente

Turismo
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Méster
Universitario en
E6 Ana Maria Candell direccion y 7
planificacion de
turismo

Méster en

Proyectos
Agroturisticos y

Ecolégicos
Fuente: Elaboracion propia

uTB Docente
Investigador

E7 Eliana Mera 5 ULEAM Docente

VALIDACION DE INDICADORES

Para realizar la respectiva validacion se les present6 un conjunto de 16
criterios a los profesionales calificados a través de un cuestionario cerrado, los
mismos criterios se requirieron de ser evaluados para determinar la idoneidad en
el modelo propuesto, marcando con una X donde Sl y NO aplicar y también un

campo abierto para posibles comentarios.

Entre los indicadores 1, 3, 4, 5, 7, 9, 10, 12, 15, 16, 17 y 18, los expertos
propuestos anteriormente en la tabla estan en total acuerdo, mientras que los
indices 2, 8 y 6 fueron confirmados por solo 4 expertos, mientras que los indices
11, 13y 15 fueron considerados aplicables por solo 3 expertos. En base a los datos
obtenidos se ha determinado que las métricas validadas para evaluar el
funcionamiento informatico de los hoteles de Babahoyo son las que mayor
concordancia tienen entre los criterios de los expertos, por lo tanto, se entregaron
6 indicadores con menor concordancia entre enunciados, dando como resultado un

resultado final de una lista de 12 indicadores.

En este sentido, los expertos consideran que el inventario debe representar
la correspondencia de las tecnologias de la organizacion con la evoluciéon y
exigencias de los mercados actuales, asi como el predominio de tecnologias claves
o de diferenciacion en el contexto; en el caso de vigilar, los expertos apuntan a que
existan fuentes de informacién relevantes para la innovacion en el Hotel; en
enriguecer, se requiere un mejor manejo de la informacion, en torno a la
implementacion de innovaciones tecnolégicas, manejar una linea de direccion
creativo y organizativo con énfasis innovador, que propicie un porcentaje de

Inversion total en capital fijo (adquisicion de maquinas, equipos y otros bienes de
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capital), incrementando las areas y sus acciones aplicando innovacion de forma
regular y que deberian incrementar el nUmero de patentes, premios, certificaciones,
marcas etc. Y reconocimientos y distinciones relacionados con el desempefio
empresarial al que apunta la calidad hotelera; mientras que, para controlar, se hace
énfasis en llegar al cumplimiento de las funciones de innovacién tecnoldgicas con

propuesta de acciones corregidas.

4.4.2. EVALUAQION DE LAS FUNCIONES DE LA INNOVACION
TECNOLOGICA EN LOS HOTELES

Durante este periodo se evaluaron indicadores relacionados con las
funciones de innovacion tecnoldgica en dos hoteles de Babahoyo, los mismos
que se eligieron a conveniencia para llevar adelante el presente estudio. Para
una mejor comprension de la forma de evaluacién se ha desglosado cada funcion
con sus respectivos indices, ademas de establecer métricas desde la
recopilacion de datos, que luego sirvieron para el andlisis general del estado
actual de cada funcion de T+l en la organizacion. Por lo que se

A continuacion, se presenta un analisis detallado a nivel de dominio de las
funciones de T+l desarrolladas en el hotel. Para ello, se utilizaron las formulas,
criterios y técnicas de recogida y analisis de la informacién explicados en cada

indicador evaluado.

4.4.3. FUNCION INVENTARIAR

Correspondencia de las tecnologias de la organizacion con la evolucion y
exigencias de los mercados actuales: este indicador permite "conocer la medida
en que la organizacion cuenta con las tecnologias en concordancia con los
servicios que oferta y las exigencias de los mercados actuales” (Jiménez, 2011),

la tabla 11 muestra los criterios de medicion aplicados (Meza, 2019).
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Tabla 16. Criterios de IT "Correspondencia de las tecnologias de la organizacién con la
evolucién y exigencias de los mercados actuales”.

ESCALA INTERPRETACION DE LOS DATOS

1. Bajo v Siel CTHi> 80% le corresponde el valor 3 de la escala que representa una ata
2. Medio correspondencia de las tecnologias con la evolucion y exigencias de los mercados
3. Alto actuales

v Siel CTHi esta entre 41 y 80% le corresponde el valor 2 de la escala, lo que
representa una correspondencia media de las tecnologias con evolucién y
exigencias de los mercados actuales

v Siel CTHi < 40% le corresponde el valor 1 de la escala, lo que representa una
baja correspondencia media de las tecnologias con evolucion y exigencias de los
mercados actuales

Fuente: (Meza, 2019)

La formula para el calculo de este indicador es la siguiente:

. THIi
CTHi: E L1008

1)
e Donde:
CTHi: Correspondencia de las tecnologias del hotel con la evolucion y
exigencias de los mercados actuales en un tiempo.
THi: NUumero de tecnologias con menos de cinco afios en el hotel (y)
TTHi: Total de tecnologias del hotel en un tiempo. Utilizando la formula

para el calculo del indicador se tiene:

Para el Hotel Cachari: CTHi = % = 47.29%

Para el Hotel Perla Verde: CTHii = % = 42.23%

Considerando la escala de valoracion, ambos hoteles en estudio
presentan una correspondencia mediana de las tecnologias con la evolucién y
exigencias de los mercados actuales, por lo que deben esforzarse en su gestion

para lograr la T+l adecuada.

Predominio de tecnologias claves en los procesos esenciales: Esto ha
dado lugar a tecnologias que permiten a los hoteles tener una ventaja competitiva
al proporcionar enormes ventajas al poder superar a los competidores (Jiménez,
2011).
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Tabla 17. Criterios de IT “Predominio de tecnologias claves en los procesos

esenciales”.
ESCALA INTERPRETACION DE LOS DATOS
1. Bajpo ¥ Siel PTCI = 70% le corresponde el valor 3 de la escala, lo que
2. Medic representa un alto predominio de tecnologias claves en los procesos
3. Ao esencigles.

+  Siel PTG esta entre 41y 70% le corresponde el valor de 2 de la
escdla, lo que representa un mediano predominio de tecnologias
claves en los procesos esenciales

+  Siel PTG = 40% le corresponde el valor de 1 de la escala, lo que
representa un bajo predominio de tecnologias claves en los procesos
esenciales.

Fuente: (Meza, 2019)

La formula para el calculo de este indicador expuesta por Jiménez (2011)
se muestra a continuacion:

. TCPi

e Donde:

PTCi: Predomino de tecnologias claves en los procesos esenciales en un
tiempo.

TCPi: Numero de tecnologias claves existentes en los procesos esenciales
del hotel en un tiempo

TTHi: total de tecnologias del hotel en un tiempo. Aplicando la formula se

tiene:
Para el Hotel Cachari: CTHi = % =6.3%
Para el Hotel Perla Verde: CTHii = % = 9.58%

Asi, un porcentaje menor a 40% indica que los hoteles tienen bajas tasas de

uso de tecnologias clave en procesos esenciales.

Por otra parte, desde los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los
indicadores anteriores, se puede apreciar que los hoteles tiene un nivel medio y
bajo de desarrollo de la funcidén de inventario, sin embargo, estas tecnologias por
si solas no le permiten a los establecimientos obtener una mayor ventaja

competitiva frente a los competidores locales debido a que la cantidad de
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tecnologias clave disponibles no es suficiente para poder acelerar los procesos y
competir a escala regional, ademas, la inversion real en los costos de IT no se

pueden determinar debido a la falta de uso de equipos de tecnologia propia.

4.4.2.2. FUNCION VIGILAR

Los datos para el célculo de los siguientes indicadores fueron extraidos
por observacion directa durante la visita de campo y mediante la aplicacion de
una encuesta a 5 empleados de los hoteles seleccionados por método de
muestreo por conveniencia por ser quienes procesan la informacion relacionada
con el GTI de la empresa. La base son los siguientes cargos: Gerente,

Administrador, Recepcionista, jefe de Seguridad y jefe de alimentos y bebidas.

Fuentes relevantes de investigacion para la innovacion en el Hotel: para
este indicador se observan los criterios de medicion en la Tabla "muestra la
medida en que el hotel hace uso de fuentes de informacion, pues cada empresa
tiene sus fuentes claves de informacion a la que acuden constantemente y de la

que se nutren de todo lo que acontece en el entorno” (Jiménez, 2011).

Tabla 18. Criterios de IT "Fuentes de informacion relevantes para la innovacion en

el Hotel”.
INSTRUMENTO ESCALA DE INTERPRETACION DE LOS DATOS
VALORACION Para su andlisis se realiza un promedio de la sumatoria de la
1. No utiliza o no busca puntuacion otorgada (valor méximo 60 puntos):
2. Las conoce y utiliza v Sila suma es mayor o igual a 50 puntos le corresponden el valor
esporadicamente de 3 de la escala lo que representa un alto uso de las fuentes
3. Utlliza de forma posibles de informacion para el hotel
regular y contrasta su v~ Sila suma esta entre 35 y 50 puntos le corresponde el valor de 2
validez con ofras en la escala lo que representa un uso mediano de las fuentes
fuentes. posibles de informacién para el hotel

v Sila suma es menor a 35 puntos le corresponde el valor de 1 de
la escala lo que representa un uso bajo de las fuentes posibles de
informacién para el hotel.

Fuente: (Meza, 2019)

Para medir este indicador se emple6 un cuestionario a partir del modelo
presentado por Jiménez (2011) y adaptado de COTEC, del cual se escogieron
17 fuentes entre externas, internas y fortuitas de datos relevantes para la
innovacion en los hoteles. Entre las fuentes externas de datos se encuentra:
informacion de gestidon donde se incluyen los datos que puedan proporcionar la

Direccion general, el Departamento de Turismo, como informacion de logistica



cotidiana se identificaron: clientes, AAVV y Tour operadores, Proveedores,
Informacion nutritiva, Murales, carteles u otros servicios de informacion,
universidades y/o centros técnicos, seminarios o cursos, base de datos, revistas
profesionales vy libros, internet. Como fuentes internas se tiene, departamentos
asociados, personal del proceso, intranet de la empresa. Como fuentes fortuitas
se ubicaron a los encuentros en el autobus, en la calle y otros que aporten datos

relevantes para la innovacion hotelera.

La tabla siguiente evidencia los resultados finales obtenidos mediante
encuesta, con ello se tiene para el Hotel Cachari, una sumatoria de 85 items
sobre el uso de fuentes de informacion mientras que para el Hotel Perla Verde
se contd con 117 items sobre el uso de fuentes de informacion, un promedio de
30 que indica que existe un uso medio de las fuentes de informacion relevantes

para la innovacion de los hoteles.

Tabla 19. Uso de las fuentes de informacion relevantes para la innovacion. Hotel Cachari.

Fuentes HOTEL CACHARI Puntuacion

64

1.2 3 4

Informacién de gestion

Direccién general

Departamentos de Turismo 5
Informacion de logistica cotidiana

Clientes

AAVWV y Tour operadores 2
Proveedores

Informacién nutritiva

Murales, carteles u otros servicios de informacion 5
Universidades y/o centros técnicos

Seminarios 0 cursos

Base de datos

Revistas profesionales y libros

Internet

Departamentos asociados

Personal del proceso

Intranet de la empresa

Encuentros en el autobus

En la calle

Otros

o o o1 O

o o o0 o

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 20. Uso de las fuentes de informacion relevantes para la innovacion. Hotel Perla

Verde.

Fuentes HOTEL PERLA VERDE

Puntuacion

Informacion de gestion

Direccion general

Departamentos de Turismo
Informacion de logistica cotidiana
Clientes

AAVV y Tour operadores
Proveedores

Informacion nutritiva

Murales, carteles u otros servicios de informacion
Universidades y/o centros técnicos
Seminarios 0 cursos

Base de datos

Revistas profesionales y libros
Internet

Departamentos asociados
Personal del proceso
Intranet de la empresa

~N NN~

Encuentros en el autobus
En la calle
Otros

Fuente: Elaboracion propia.

Tratamiento y Valorizacion de la Informacion: "muestra el nivel en que el

hotel aprovecha la informacién captada”, Jiménez (2011) propone seguir la

escala de valoracion Lodqual y los siguientes criterios de medicion. Ver tabla 16.

Tabla 21. Criterios de IT "Tratamiento y Valorizacién de la Informacion”

CRITERIOS DE MEDICION
INSTRUMENTO ESCALA DE INTERPRETACION DE LOS DATOS
v Cuestionario VALORACION Para su andlisiz s realiza un promedio de la sumatonia de

1. Moo contempla
Lo contempla
acasionalments

3. Lo contempla
de forma regular

lz puntuacion ciorgada (valor maximo 30 puntos):
¥ 5ila zuma ez mayoe o igual & 29 punics le

correspande el valor 3 de ls escala lo que
repressnta un alto tratamiento v valorizacian de la
informacion

S la suma esta entre 15 v 24 punios le
corresponde el valor de 2 en |a escala o que
representa un tratamiento v valorzacion medio de
la informacion

5i la suma es mencr a 15 puntos le correspanden
el valor de 1 de la escala lo que representa un bajo
tratamuento v valoracion de |a informacian

Fuente: (Meza, 2019)
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Para aplicar el siguiente indice se utiliz6 un cuestionario con preguntas
cerradas realizado a 5 empleados de cada uno de los hoteles a través de diferentes
escalas de calificacion con base en el modelo mencionado por Jiménez (2011).
Segun COTEC (1999), la media del puntaje total asignado a las preguntas
formuladas permite interpretar los resultados finales (ver tablas 17 y 18), por lo que
el puntaje promedio obtenido (27), puede exhibir una alta capacidad para procesar

y valorar la informacion.

Tabla 22. Nivel de Tratamiento y Valorizacion de la Informacién Grand Hotel Perla Verde

Numero de encuestados 1 E2 E3 4 5

Valor Total 7 27 27 5 28
Promedio 27

Nivel A0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23. Nivel de Tratamiento y Valorizacion de la Informacion del Hotel Cachari

Numero de encuestados 1 E2 E3 4 5

Valor Total 6 27 27 6 7
Promedio 27

Nivel - A0

Fuente: Elaboracion propia.

La funcion vigilar tiene un nivel de desarrollo moderado a alto
considerando que el promedio de hoteles que utilizan sus fuentes de informacién
en base a las variables analizadas (38 de 60 puntos) es principalmente de forma
externa e interna, primero de la direccidbn general, servicios de viajes y tour
operadores, proveedores, base de datos e internet, y las segundas por parte de

los departamentos asociados, personal del proceso e Intranet de los hoteles.

Por otro lado, el promedio de empresas que aprovechan la informacion
obtenida a través de las fuentes primarias de informacién investigadas puntla mas
alto debido a que en los hoteles la busqueda de informacién satisface una
necesidad estratégica del proceso, a diferencia de la informacion proveniente de
otras fuentes, la informacion se organiza y almacena para su posterior recuperacion
en caso de necesidad, y los diferentes departamentos también colaboran para

sacar conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones. Entre las
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deficiencias sefaladas en las variables estudiadas se encuentra el escaso uso de
fuentes de informacion relacionadas con universidades y/o centros técnicos,

revistas profesionales y libros.

4.4.2.3. FUNCION ENRIQUECER

Liderazgo creativo con énfasis innovador: este indicador tal como lo
sefala la tabla 18, muestra la existencia de lideres, para ello es necesario que
los mismos deban tener conocimiento del rol que desempefia el proceso de
innovacion, asi como los beneficios que podrian aportar a la empresa, Jiménez

(2011) propone los siguientes criterios de medicion.

Tabla 24. Criterios de IT "Liderazgo creativo con énfasis innovador”.

CRITERIOS DE MEDICION
INSTRUMENTO ESCALA DE INTERPRETACION DE LOS DATOS
v Cuestionaric  VALORACION  Valor méaximo de escala 40 puntos:

1. Nunca v Sila} = 34 puntos le corresponden el valor 3 de la
2. Aveces escala lo que representa un alto nivel de liderazgo
3. Siempre creativo con énfasis innovador en el hotel.

v Sila ¥ esta entre 20 y 33 puntos le corresponde el
valor 2 de |la escala lo que representa un nivel medio
de liderazgo creativo con énfasis innovador en el
hotel.

v Sila ¥ = 20 puntos le corresponden el valor 1 de la
escala lo que representa un bajo nivel de liderazgo
creativo con énfasis innovador en el hotel.

Fuente: (Meza, 2019)

La suma de las valoraciones sefaladas por el grupo de encuestados de las
variables descritas en el cuestionario de Jiménez (2011) arroja una media de 33,
cuyos datos indican que existe un nivel medio de liderazgo creativo con voz

creativa, las siguientes tablas presentan el resultado final del calculo realizado.

Tabla 25. Nivel de Liderazgo creativo con énfasis innovador del Grand Hotel Perla Verde

Numero de encuestados E1 2 3 4 5
Valor Total 35 4 2 3 3
Promedio 33

Nivel ALTO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26. Nivel de Liderazgo creativo con énfasis innovador del Hotel Cachari

Numero de encuestados E1l 2 3 4 5
Valor Total 34 5 3 3 2
Promedio 33
Nivel ALTO

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje de Inversion total en capital fijo (adquisicion de maquinas,
equipos y otros bienes de capital): Es posible conocer en qué medida la inversion
en capital fijo de una empresa se dedica a gestionar la innovacion tecnologica en
un periodo de tiempo determinado. Para el caso de estudio, se tienen en cuenta los
costos totales de inversion de capital fijo y de inversion en innovacion tecnologica
de las empresas durante los ultimos 5 afos, informacion proporcionada por los
hoteles. Para el calculo de este indicador se ha disefiado la siguiente férmula y
criterios de medicion (ver Tabla 21.):

ITCFIT = —T. 100%;3)

Donde:

ITCFIT: Inversion total en capital fijo de innovaciones tecnolégicas CIT:
Costo de inversion en innovaciones tecnologicas (ultimos 5 afios)

CICF: Costo de inversion en capital fijo de la empresa (Gltimos 5 afios).

Tabla 27. Criterios de medicién del indicador "Inversién total en capital fijo”.

INSTRUMENTO ESCALAS DE VALORACION INTERPRETACION DE LOS DATOS
Revision de Escala ggggugj v 5ila ITCF = 100% le corresponde el valor
nventario  de 1. Muy Bajo 4 de la escala lo que representa un alto
INsUmos varios 2. Bajo nivel de inversion total en capital fijo.
3. Medio v 5ilalTCF esta entre 65% y 35% le corresponde el
4. Ao valor 3 de la escala lo gue representa un nivel

medio de inversidn total en capital fijo.

v 5ila ITCF esta entre 34% y 15% le corresponde el
valor 2 de |a escala lo que representa un nivel bajo
de inversion total en capital fijo.

v Sila ITCF <14% le corresponds el valor 1 de la
escala lo que representa un nivel muy bajo de
inversian total en capital fio.

Fuente: (Meza, 2019)

Aplicando la féormula anterior se tiene lo siguiente:

Para el Hotel Cachari:
CIT: 22,000

CICF: 42.250
ITCF: 22.000/42.250
ITCF: 0.52*100%



ITCF: 52%

Para el Hotel Perla Verde:

CIT: 18,500
CICF: 50.000

ITCF: 18.500/50000

ITCF: 0.37*100%
ITCF: 37%
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El Hotel Cachari obtuvo un porcentaje de 52%, que segun la escala de

valoracion indica que el hotel presenta un nivel medio de inversion total en capital

fijo destinado para la GTI. Mientras que el Hotel Perla Verde, obtuvo un porcentaje

de 37%, que lo coloca también en un nivel medio de inversion total en capital fijo.

Numero de éareas y actividades que innovan de forma regular. - El

objetivo de este indicador es conocer la medida del nimero de sectores y

actividades que se renuevan periddicamente. La tabla presenta los respectivos

criterios de medicion.

Tabla 28. Criterios de medicién del indicador "NUmero de areas y actividades que innovan

de forma regular”.

ESCALAS _ DE
VALORACION

1. Bajo

2. Medio

3. Ao

INTERPRETACION DE LOS DATOS
Valor méximo de escala, 50 puntos:

Sila } = 50 puntos le corresponden el valor 3 de la
escala lo que representa un alto nivel en relacién al
numero de areas y actividades que innovan de forma
regular.
Sila } esta entre 30 y 20 puntos le corresponde el
valor 2 de la escala lo que representa un nivel medio
en relacion al nimero de areas y actividades que
innovan de forma regular.
Sila} <19 puntos le corresponden el valor 1 de la
escala lo que representa un bajo nivel en relacion al

nimero de areas y actividades que innovan de forma
reqular.

Fuente. (Meza, 2019)

El calculo de dicho indicador se ejecutd a través de la informacion extraida

mediante la encuestas y entrevista. La valoracion obtenida segun los criterios de
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medicion expuestos en la tabla, determinan que los hoteles presentan un nivel bajo

con respecto al numero de areas y actividades que innovan regularmente.

Tabla 29. Actividades y areas que innovan de manera regular en el Grand Hotel Perla

Verde.
éREA ACTIVIDADES

1. Recepcion 1. Actualizacion de ofertas

2. Restaurante 2. Mejora de los servicios front office

3. Habitaciones 3. Estrategias de fidelizacién de los clientes

de huéspedes 4. Mejora de la gestidn de la calidad en el producto/servicio ofrecido
5. Conexién funcional entre todos los sistemas existentes dentro de la
empresa

6. Nuevos métodos de pago seguro
7. Cotizacion de nuevos equipos tecnoldgicos a proveedores
8. Evaluacion del nivel de retorno del envié de email de ofertas clientes
9. Simplificacién y actualizacion de la pagina web empresarial

Total de areas vy
actividades 12

Fuente: (Meza, 2019)

Tabla 30. Actividades y areas que innovan de manera regular en el Hotel Cachari

AREAS ACTIVIDADES
1. Recepcion 4.  Actualizacion de ofertas
2. Restaurante 5. Mejora de los servicios front office
3. Habitaciones de 6. Estrategias de fidelizacion de los clientes
7
a

huéspedes Conexion funcional entre todos los sistemas existentes dentro de
la empresa
8.  Automatizacién de los sistemas de reservas y facturacién
9. Nuevos métodos de pago seguro
10. Cotizacién de nuevos equipos tecnolégicos a proveedores
11. Simplificacion y actualizacion de la pagina web empresarial

Numero total de
areas y actividades 11
Fuente: (Meza, 2019)

Los establecimientos reflejan un desarrollo medio de la funcién enriquecer
debido a que el numero promedio de la puntuacion asociada con el liderazgo
creativo con énfasis innovador muestra un nivel medio. Destaca: la disposicion
para que los otros colaboradores observen las oportunidades de trabajar en
equipo, las actividades para que el personal sea parte, la creacion de clima
psicolégico adecuado con la informacién vista como un recurso; capacidad
demostrada actual para ajustar y adaptar a cambios; esforzarse por garantizar
que los logros de grupos de personas sean reconocidos en el momento y la forma

adecuada, manteniendo los compromisos esperando que otros hagan lo mismo.



Por otro lado, se encuentra que la inversion total en capital fijo para GTI
representa El Hotel Cachari obtuvo un porcentaje de 52%, mientras que el Hotel
Perla Verde, obtuvo un porcentaje de 37% para su GTI. Ambos hoteles coinciden
en que los espacios para restaurante, recepcion y habitaciones seran los
destinados para mejorar en operacion y servicio de areas claves de constante

innovacion.

4.4.2.4. FUNCION OPTIMIZAR

Ahorros de costes que provienen de la innovacion tecnoldgica: Mide los
ahorros de costos en términos de beneficios de atributos tangibles o intangibles
de la innovacion tecnolégica hotelera. En el calculo se utilizé informacion de
estimacion hotelera del &mbito contable y financiero, disefiando las siguientes

férmulas y métricas (ver Tabla 25):

CCTA

ACIT = .
£5TA

Donde:

ACIT: Ahorro de costes que provienen de la innovacion tecnolégica
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CCTA: Costo mensual estimado de las actividades CON las tecnologias

actuales.

CSTA: Costo mensual estimado de las actividades SIN las tecnologias

actuales.

Tabla 31. Criterios de medicién del indicador "Ahorros de costes que provienen de la
innovacion tecnoldgica”.

INSTRUMENTO ESCALAS DE INTERPRETACION DE LOS DATOS

Cuestionario VALORACION Walor méaximo de escala 100%:
Escala Lodqual v SilaACIT = 50% le corresponde el valor 3 de la
1. Bajo escala lo que representa un alto nivel de ahorro
2. Medio de los costes que provienen de la IT.
3. Alto v SilaACIT esta entre 30% y 20% le corresponde el valor 2

de la escala lo que representa un nivel medio de ahorro

de los costes gue provienen de la IT.
v Sila ACIT < 19% le corresponde el valor 1 de la escala

lo

que representa un bajo nivel de ahorro de los costes que

provienen de la IT.

Fuente: (Meza, 2019)

Aplicando la férmula se tiene:
Para el Hotel Cachari:
CCTA: $1,450 mensuales
CSTA: $2,800 mensuales



ACIT: 51%
Para el Hotel Perla Verde:
CCTA: $2,860 mensuales
CSTA: $3,950 mensuales
ACIT: 72%

Como se puede observar, para el Hotel Cachari, el ACIT es del 51%,
mientras que, para el Hotel Perla Verde, el ACIR es de 72%, por lo que, segun la
escala de medicion, ambos superan el 50% de ahorro de costes que provienen
de la innovacion tecnoldgica, por lo que el nivel en ahorros obtenidos por la
innovacion es Alto. Dentro de los hoteles, abundan las oportunidades de
optimizacién debido al ahorro de costos a través de innovaciones tecnoldgicas,
en gran parte debido a la simplificaciéon y automatizacion de los procesos de
reserva, pago y gestion financiera. Dedican este tiempo a actividades que ayudan

a hacer crecer el negocio, especialmente en el area de disefio de ofertas en linea.
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Por otro lado, gracias al uso actual de las innovaciones tecnolégicas, mayor

accesibilidad de la publicidad a través de medios digitales (sitio web y redes

sociales), se reduce el costo de folletos y otros medios de entrega fisica. Otras

reducciones de costos son las relacionadas con el pago de servicios basicos (agua,

luz), ya que se automatizan mediante un bajo consumo de recursos, lo que permite

un uso eficiente de los recursos energéticos e hidricos.

4.4.25. FUNCION PROTEGER

Grado de generacion de propiedad intelectual: Indica el porcentaje de
patentes de invencién y registros de propiedad intelectual relacionados con el
GTI de las empresas. Los hoteles no realizan ningun trabajo de investigacion
sobre este tema, sino que Unicamente registran el nombre del hotel y las patentes
de marca bajo la ley del IEPI (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual).
Para el calculo de este indicador se eligid la siguiente férmula y criterios de

medicion (Jiménez 2011):

_ TR
GPI = — 10094 (5)



Donde:
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GPI: Grado de generacion de Propiedad Intelectual por el hotel
TR: Trabajos registrados
TTP: Total de trabajos presentados

Tabla 32. Criterios de medicién del indicador "Generacién de propiedad intelectual”.

ESCALAS DE
VALORACION
1 Bajp

2 Medio

3 Alto

INTERPRETACION DE LOS DATOS

Valor mé&ximo de la escala 100%
Si el # de trabajos registrados = 70% le corresponde el valor 3
de la escala lo que representa un alto grado de generacion de
propiedad intelectual por el hotel.
51 el # de trabajos registrados esta entre 40 y 69% le corresponde el valor 2
de la escala lo que representa un grado medio de generacion de propiedad
intelectual por el hotel.
Si el # de trabajos registrados < 40% le corresponde el valor 1 de la escala
lo que representa un bajo grado de generacion de propiedad intelectual por
el hotel.

Fuente: (Meza, 2019)

En consideracion a que los hoteles del estudio brindan servicios, este

parametro no aplica para ellos. Reconocimientos y distinciones relacionados con el

desempefio empresarial: Muestra el nivel de premios y reconocimientos

nacionales e internacionales que ha recibido un hotel en relacién con su negocio

en un momento dado. Para los estudios de casos, se consideraron premios y

reconocimientos de los ultimos 5 anos.

Tabla 33. Criterios de medicion del indicador "Reconocimientos y distinciones
relacionados con el desempefio empresarial”.

ESCALAS DE
VALORACION
3. Bajo
4. Medio
5. Alto

INTERPRETACION DE LOS DATOS
Valor m&ximo de escala 59 puntos:

Sila ) = 15 puntos le corresponden el valor 3 de la escala lo
gue represanta un alto nivel de reconocimientos y distinciones
durante los dltimos 5 afios.

Sila } esta entre 10 y 5 puntos le corresponde el valor 2 de la
escala lo que representa un nivel bajo de reconocimientos y
distinciones durante los Gltimos 5 afios.

Sila ¥ = 4 puntos le corresponden el valor 1 de la escala lo
gue representa un bajo nivel de reconocimientos y distinciones
durante los dltimos 5 afios.

Fuente: (Meza, 2019)

De acuerdo a la informacion lograda, se pudo constatar que los hoteles no

han recibido ningun premio, lo que figura un nivel bajo de reconocimientos y

distinciones durante los ultimos 5 afios.
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4.4.2.6. FUNCION CONTROL

Correspondencia del cumplimento de los indicadores de las
funciones de innovacion tecnoldgica de la organizacion: este indicador
permite "conocer en qué medida la organizacion posee un sistema de innovacion
tecnoldgica implementado y funcional. La tabla muestra los criterios de medicion

aplicados.

Tabla 34. Criterios de medicion del indicador " Cumplimento de las funciones de
innovacion tecnoldgica”.

ESCALA INTERPRETACION DE LOS DATOS
DE ] v Siel CFIT> 91% le corresponde el valor 3 de la escala y representa una alta
VALORACIO correspondencia del cumplimiento de las funciones de innovacion tecnologica.
N v Siel CFIT esta entre 51 y 90% le corresponde el valor 2 de la escala, lo que
4. Bajo representa una correspondencia mediana del cumplimiento de las funciones de
5. Medio innovacion tecnoldgica.
6. Alo v Siel CFIT <50 % le corresponde el valor 1 de la escala, lo que

representa una baja correspondencia del cumplimiento de las

funciones de innovacion tecnologica.
Fuente: (Meza, 2019)

La formula para el célculo de este indicador es la siguiente:

CFIT= X CFIC1...n x 100
CFINT
Donde:
CFIT: Cumplimiento de las funciones de innovacion tecnolégica.
CFIC1...n: Cantidad de indicadores de innovacion cumplidos desde 1
hasta n
CFIT: Cantidad de funciones de innovacién tecnoldgica total

Aplicando la férmula para el calculo del indicador se tiene:

CFIT= 3x100
18

CFINT = 16,67%

Considerando que el Hotel Cachari y el Hotel Perla Verde, han
implementado en 3 espacios sus innovaciones tecnolégicas, y segun escala de
valoracion sobre el cumplimento de las funciones de innovacion tecnoldgica,
presentan una correspondencia baja con un 16,67% del cumplimiento de las

funciones de innovacion tecnolégica.
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Tabla 35. Evaluacion de indicadores.

Hotel Hotel
FUNCION INDICADORES ASOCIADOS , Perla Nivel
Cachari Verde

1.Correspondencia de las tecnologias de la organizacién con

la evolucion y exigencias de los mercados actuales 47.29% 42.23% Medio

Inventariar — p . —
3.Predominio de tecnologias claves o de diferenciacion en el ,
contexto. 6.30% 9.58% Bajo
Vigilar ﬁl.gtlétlantes de informacién relevantes para la innovacion en el 85 117 Alto
5.Tratamiento y Valorizacion de la Informacién en torno a la o7 07 Al
introduccion y actualizacién de innovaciones tecnoldgicas. fo
7.Liderazgo creativo y organizativo con énfasis innovador '
Enriquecer 9l y. g nen 33 33 Medio
9.Porcentaje de Inversion total en capital fijo 52% 37% Medio
10.NUmero de &reas y actividades que innovan 12 11 Medio
Optimizar ~ 11.Ahorros de costes que provienen de la IT 51% 72% Alto
14. Grado de generacion de Propiedad Intelectual No aplica
15. Numero de patentes, premios, certificaciones, marcas etc. No aplica
Proteger — A :
16. Reconocimientos y distinciones relacionados con el ,
desempefio empresarial 0 0 Bajo
17.Cumpliento de las funciones de innovacion tecnoldgicas 16.67% 16.67% Bajo
Controlar . . :
18.Propuesta de acciones corregidas 0 0 Bajo

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior, los indicadores fuentes de informacion relevantes para
la innovacién en el Hotel (cuatro), tratamiento y Valorizacion de la Informacién en
torno a la introduccién (cinco) y actualizacion de innovaciones tecnologicas (once)
tienen un nivel alto; los indicadores de Correspondencia de las tecnologias de la
organizacion con la evolucién y exigencias de los mercados actuales (uno),
Liderazgo creativo y organizativo con énfasis innovador (siete), Porcentaje de
Inversion total en capital fijo (adquisicion de maquinas, equipos y otros bienes de
capital) (nueve), Numero de areas y actividades que innovan de forma regular (diez)
dando un nivel medio; Con predominio de tecnologias claves o de
diferenciacion(tres), Reconocimientos y distinciones relacionados con el
desempeiio empresarial (dieciséis), Cumplimiento de las funciones de innovacién
tecnoldgicas (diecisiete), Propuesta de acciones corregidas (dieciocho) se

determinaron con niveles bajos.

Los indicadores con niveles altos obedecen a la gestion administrativa

basica para el funcionamiento del negocio, con la evidencia, ambos hoteles utilizan
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sus propios medios y recursos como fuentes de informacion, dandose una
innovacion acorde a cambios basicos necesarios, con inversion que mantenga el
giro del negocio. Por otra parte, aquellos indicadores que mantienen un nivel bajo
son aguellos que pretenden dar especialidad al negocio, con una distincién, donde
se cumplan los esquemas de innovacion propuestos y exista un ciclo para el

monitoreo de acciones a corregirse en el entorno del servicio.

4.5. PLAN DE ACCIONES PARA LA MEJORA DE LA GTI EN LOS
HOTELES

En el diagnéstico y la seleccion de una estrategia de gestion de innovacion
adaptada a su contexto actual se presentan las acciones de mejora, que sera
realizado en base a las dimensiones de innovacion diferenciadas en el estudio
previo y focalizado en la gestion de funciones en las areas de los hoteles. El plan
muestra los responsables de las acciones propuestas, incluye los mecanismos de
seguimiento y control ademas de herramientas e instrumentos para alcanzar la
mejora. Se propone un método de analisis de jerarquias analiticas tal y como se

puede observar en la tabla 31 presentada a continuacion.



Tabla 36. Plan de accion de mejora de Gestion IT para Hotel Cachari
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ACCIONES DE MEJORA DE LA GTI AREA RESPONSABLE MEDIOS VERIFICACION HERRAMIENTAS FINANCIAMIENTO
Ordenar y registrar las . . Alojamiento en la nube $ 250.00
INVENTARIAR  tecnologias claves 0 General Gerente Software NCR Counterpoint. . .
emergentes Control de inventario $ 600.00
Crear una base de datos Analisis clie plataformas digitales $ 200.00
VIGILAR actualizados de politicas, Ventas Administrador Big Data Tendencias de mercado $ 450.00
planes de desarrollo turisticos Planes estratégicos de desarrollo. ¢ 4 500,00
Ponderacion de estrategias $-
Implementar un plan de . y Alineacién de ventajas
EVALUAR accion  estratégico  de Gerencia Administrador Interpr'etgmon Foda competitivas con innovacion $-
. . General Estratégico s .
Innovacion Objetivos tecnoldgica
empresariales sostenibles $-
Plan de eficiencia energética $600.00
Introducir nuevos productos y Gerencia Control de ratio de energia $-
ENRIQUECER  servicios asociados a la General Gerente Green hotel Project Acuerdos con socios claves $.50.00
innovacion sostenible. Integracién de planes '
comerciales sostenible $-
Aumentar la inversion en Manuales de competencias $450.00
OPTIMIZAR innovacién tecnolégica que Gerencia TIC IndlcaQOres de innovacion  Guia de indicadores $150.00
supere el ahorro empresarial ~ General tecnoldgica Especificacion mejora IT
del 20% de sus costes Inversién hoteles inteligentes $5,000.00
Implementacion de mejoras  Gerencia Mesa técnica (Empresa- Patente nuevos productos § 650.00
PROTEGER \mp ) ) Gerente, Administrador . ) P ) e
integrales de infraestructura ~ General Academia-Gobierno local) Asistencia técnica $ 1.500.00
Cumplimento ~ de  los . . Indicadores de innovacion  Registro indicadores de IT.
CONTROLAR indicadores planteados. Cumplimiento  Gerente, Administrador tecnologica Asistencia técnica $  800.00
Total $ 15,200.00

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 37. Plan de accién de mejora de Gestion IT para Hotel Perla Verde
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ACCIONES DE MEJORA DE LA GT| AREA RESPONSABLE SEUIMENTO DE  HERRAMIENTAS FINANCIAMIENTO
Ordenar y registrar las 6 . Alojamiento de informacion en la
INVENTARIAR  tecnologias  claves o ng;glla Gerente Software NCR Counterpoint. ~ nube $  250.00
emergentes Control y registro de inventario $  600.00
Crear una base de datos Andlisis de plataformas digitales ~ $  200.00
actualizados de politicas, Tendencias d q
VIGILAR planes de desarrollo turisticos ~ Ventas Administrador Interaccion redes sociales endencias de mercado $  250.00
y hoteleros a nivel local y Marketind diaital
regional arketind digita $ 800.00
Implementar un plan de , g
EVALUAR accion  estratégico  de Gerencia Administrador Interpr’etgmon Foda Plan estratégico organizacional
. e General Estratégico
innovacién $ 1,500.00
Introducir nuevos productos y - o Plan de eficiencia energética $  600.00
ENRIQUECER  servicios asociados a la General Gerente Edificio sostenible . »
innovacion sostenible. Transformacion energética $  400.00
Aumentar la inversion en Protocplgs para la innovacién
innovacién tecnoldgi G i Indicad de i jon  tecnologica § 25000
OPTIMIZAR gica que Gerencia TIC ndicadores  de  innovacion » .
supere el ahorro empresarial ~ General tecnoldgica Comité de Calidad $
del 20% Politicas de inversion $
- . T Registros de nuevos productos
Implementacién de mejoras Gerencia Mesa técnica interinstitucional atentados $  650.00
PROTEGER integrales de infraestructura General Gerente, Administrador  (Empresa-Academia- is'stenc'a técnica v apovo de ’
y estructura organizativa Gobierno local) Asistencia tecnica 'y apoy
investigacion $ 1,000.00
i i imi imi i i ion  Auditoria de cumplimiento
CONTROLAR IEvmlienlmarel cumplimiento de Cump!|m|ento Gerente, Administrador Ind|ca(’iolres de innovacién . . P $ 600.00
os indicadores planteados. de indicadores tecnoldgica Asistencia técnica
Total $ 7,100.00

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.1. CUMPLIMIENTO DE ACCIONES CORREGIDAS

Correspondencia del cumplimento de las acciones corregidas por cada
indicador de las funciones de innovacién tecnolégica de la organizacion, el
indicador permite "conocer en qué medida se ha corregido las desviaciones
detectadas en el sistema de innovacion tecnolégica. Este indicador solo se
aplicara trascurrido un tiempo el que sera fijado el mismo por la maxima autoridad

de la organizacion. La tabla 30 muestra los criterios de medicion aplicados.

Tabla 38. Criterios de medicion del indicador "Propuesta de acciones corregidas”.

ESCALA INTERPRETACION DE LOS DATOS
DE . v Siel CADIP > 91y 100% le corresponde el valor 3 de la escala representa una
VALORACIO alta correspondencia en el cumplimiento de las acciones de innovacion
N tecnolégica propuestas.
7. Bajo v
8. Medio v Siel CADIP esta entre 61y 90 % le corresponde el valor 2 de la escala, lo que
9. Alo representa una correspondencia mediana en el cumplimiento de las acciones de

innovacién tecnoldgica propuestas.
v Siel CADIP =60 % le corresponde el valor 1 de la escala, lo que

representa una baja correspondencia del cumplimento de las

acciones de innovacién tecnologica. Propuestas.
Fuente: Elaboracion propia

La férmula para el calculo de este indicador expuesta es la siguiente:

CADIP= X CIFICT x 100

X CIFIPT

Donde:

CADIP: Cumplimiento de las acciones de las desviaciones de los
indicadores de innovacién tecnoldgica propuesta.

CIFICT: cantidad de indicadores de la funcion de innovacion cumplidos total

CIFIPT1: Cantidad de indicadores de la funcién de innovacion propuesta
total

4.5.2. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE ACCION GTI

El Plan de accion para el Hotel Cachari contempla la implementacién de
un Software NCR para la administracion y gestion de visitantes, para el area de
Ventas se incluye la obtencion de informacion a través de un proceso de Big data
desde donde se pueda gestionar las ventas y posicionamiento visual del hotel,

donde a la par se vaya contemplando la interpretacion de las fortalezas
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debilidades que tiene el servicio, con el propdsito de lograr un esfuerzo
adecuado; por la parte ambiental se ha contemplado la construccion o
implementacion (remodelacién) de proyectos ecoldgicos desde jardines
verticales que son una acciébn de bajo costo con un alto impacto visual.
Finalmente, se incluye dentro del Plan, el seguimiento del area de TIC para que
las implementaciones y los indicadores se logren cumplir, desde el monitoreo y
comunicacién con la Gerencia sobre las estrategias econOmicas y de
implementacion para lograr metas propuestas para incrementar la innovacion en

el Hotel Cachari. La planificacion de estas actividades se muestra en la Tabla 36.

Tabla 39. Cronograma de implementacion Plan de Accién Hotel Cachari

CRONOGRAMA
AREA RESPONSABLE MECANISMOSDE ' M M M M M M M
SEGUIMIENTO es es es es es e es es
1 2 3 4 5 6 7 8
Gerencia Software NCR
Gerente .
General Counterpoint.
Ventas Administrador Big Data
Gerencia Administrador Interpfe’.cacmn FODA
General Estratégico
Gerencia .
“ Gerente Green hotel Project
General
Gerencia TIC Indicadores de
General innovacién tecnoldgica
Mesa técnica
Gerencia Gerente, interinstitucional
General Administrador (Empresa-Academia-

Gobierno local)
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la implementacion del Plan de Accion para el Hotel Perla
Verde, se compone de un Software NCR para la administracion y gestion de
visitantes, el manejo de redes a través de una interaccion adecuada y alineada
a los objetivos que el Hotel persigue, en cuanto a lo administrativo, se tiene
planteada la elaboracion de un Plan estratégico que contemple la readecuacion
del hotel, persiguiendo el mejoramiento integral del mismo acorde con los
parametros de un hotel de tres estrellas; en cuanto al aspecto de sostenibilidad,
se ha incluido la modificacién del Hotel hacia un edificio con enfoque de
sostenibilidad, que sea saludable y que brinde las comodidades para el cliente y

turista en sus instalaciones, para ello se ha incorporado la conformacion de una
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Mesa técnica interinstitucional que esté conformada por la empresa turistica,
expertos de la Academia para lograr los mejores proyectos de alto impacto con
bajos costos y la inclusion de delegados del Gobierno local, para que se pueda
evaluar la factibilidad de recuperar el sitio donde se encuentra ubicado el Hotel

actualmente.

La gerencia del Hotel se encargara de evaluar la implementacion,
viabilidad y cumplimiento de los indicadores de innovacion tecnolégica que le
permitan al Hotel Perla Verde, tener una verdadera representacion en el mercado

hotelero de la ciudad de Babahoyo.

Tabla 40. Cronograma de implementacion Plan de Accién Hotel Perla Verde

MECANISM CRONOGRAMA
. RESPONSABL OS DE M M M M M M MMMMM M
AREA
E SEGUIMIEN o es es es es es es es es es es es
T0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Software
Gerencia Gerente NCR
General Counterpoin
t.
Interaccion
Ventas Administrado redes
r sociales
Gerencia Administrado Plan
General r Estratégico
Gerencia Edificio
Gerente .
General sostenible
Mesa
técnica
. Gerente, !ntermstltuc
Gerencia . . jonal
Administrado
General . (Empresa-
Academia-
Gobierno
local)
Cumplimi i
plimi Gerente, Indicadores
ento de . . de
. Administrado . .,
indicador ) innovacién
es tecnoldgica

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Luego del desarrollo de la investigacion, dentro del primer objetivo, se realizé
un diagnostico del estado actual IT hotelero de la ciudad de Babahoyo. En el mismo
se encontrd que la infraestructura hotelera cuenta con una capacidad total de 280
camas para dar alojamiento a quienes visiten esa ciudad. Como parte del
patrimonio tecnoldgico de los hoteles, se identificaron 194 incidencias tecnoldgicas
en los hoteles que fueron seleccionados, considerando al Hotel Cachari, como la
mejor puntuada en la ciudad, dado que su servicio cumple con las expectativas que
persigue el GIT. Mientras que el Hotel Perla Verde, cumple parcialmente con los
parametros de innovacién, los mismos que la ponen en una situacion de analisis

para lograr la mejora de los servicios integrales.

Los hoteles seleccionados por conveniencia, son categorizados como tres
estrellas, considerando ambas infraestructuras, todas tienen servicios de
recepcion, restaurante, telefonia fija, wifi y television por cable. Entre otros
elementos que presentaron las habitaciones, se identificé que el 90% de la
acomodacion se realiza en habitaciones con bafio privado, ducha con agua fria 'y
caliente, armarios y accesorios como veladoras, mesas de estar y sillones al interior
de la habitacion. Sin embargo, el Hotel Cachari, cuenta con un servicio adecuado
en el alojamiento que incluye la calidad de aseo de las habitaciones interiores,
accesorios y muebles en buen estado; por su parte el Hotel Punta Verde, tiene
comentarios negativos acerca de estos espacios, donde muestra toallas rotas y

sucias, camas dafiadas y polvo en las habitaciones.

En el aspecto tecnoldgico, cuentan con computadores, pero su gestion la
realizan de manera manual, por lo que la dotacion de materiales e insumos puede
no ser con una respuesta rapida, haciendo que la calidad del servicio decaiga. El
uso de marketing digital en ambos hoteles es minimo, solo se usa las redes para
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tener presencia en internet, sin embargo, ninguno de los hoteles consider6 que es
apropiado el uso de marketing digital para su gestiéon comercial. Al respecto del
Hotel Cachari, este se ha preocupado por mantener un manejo de redes adecuado,
haciendo alianzas con plataformas turisticas como Booking y Despegar, donde
aparece su nombre, mientras que el Hotel Punta Verde, no tiene una pagina web
actualizada, su manejo de redes esta limitado a posteos sin alineacién a un
posicionamiento y no cuenta con la visibilidad sobre plataforma online de servicios

de alojamiento.

Como parte del objetivo dos, se evalud las bases, lineamientos, dimensiones
y componentes asociados al sistema de IT para hoteles de la ciudad de Babahoyo,
se aplico un modelo de COTEC, sobre los cuales se evalué de manera preliminar
la IT en ambos hoteles, y se evidencia un minimo desarrollo de 5 funciones de la
IT; inventariar, vigilar, enriquecer, optimizar y proteger. Por otro lado, se constaté
gue las organizaciones no cuentan con una herramienta propia destinada a evaluar
la GTI.

Basados en la revisiébn documental se recopilé una lista de 18 indicadores a partir
de lo sefalado por los autores Jiménez, et al. 2012; Caro, 2013; Hinojosa et al.
2016; Alfonso, 2016. Posteriormente se realizo el proceso de validacion mediante
el criterio de 5 expertos, en la cual se definieron los indicadores asociados a las

funciones de innovacién tecnoldgica, para que las mismas puedan ser evaluadas.

Los indicadores con niveles altos obedecieron a que la gestidn
administrativa basica evidencia que estos se cumplen porque son parte necesaria
del funcionamiento del negocio, ambos hoteles utilizan sus propios medios y
recursos como fuentes de informacion, donde el hotel tiene una innovacion acorde
con los cambios basicos necesarios y una inversion que mantenga el giro del
negocio. Por otra parte, aquellos indicadores que mantienen un nivel bajo se
consideran como aquellos que pretenden dar especialidad al negocio, con una
distincién, donde se cumplan los esquemas de innovacion propuestos y exista un

ciclo para el monitoreo de acciones a corregirse en el entorno del servicio.
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Los indicadores asociados a las IT admitieron establecer que los hoteles
de la ciudad de Babahoyo muestran un desarrollo medio-bajo de las funciones
de innovacion tecnoldgica, de ellas la funcion optimizar es la que presenta un

mejor nivel, y la funcion proteger es la que representa mayores falencias.

Dentro del objetivo tres, se plantearon estrategias y acciones de innovacion
tecnoldgica en torno a la mejora de la gestion en los establecimientos hoteleros de
la ciudad de Babahoyo. Se consider6 vital implementar un sistema de innovacion
tecnoldgica e incorporar el componente control a los indicadores seleccionados,
fundamentado en la importancia que implica realizar un seguimiento sigiloso y
periodico del cumplimiento de cada uno de los indicadores asociados a la gestion

de innovacion tecnolégica hotelera.

En el plan de accion se presenta una lista de actividades de la GTI que
permitiran a los hoteles optimizar los puntos criticos identificados y mejorar el
desarrollo de las mismas. Es imprescindible que el recurso humano que conforma
las empresas, esté totalmente implicado en la operacion, control y seguimiento de

los procesos de cumplimiento de gestién de las IT.

Se espera que la mejora de la gestion en los hoteles se evidencie con el
desarrollo de funciones direcciona al inventario y utilizacion de tecnologias claves,
un mecanismo de vigilancia para la competencia, la evaluacion y optimizacion de
su cartera tecnolégica, el fortalecimiento de los lazos con centros investigativos y

la proteccidon de sus modelos de negocio.

5.2. RECOMENDACIONES

Los administradores del hotel Cachari y el Hotel Punta Verde, deben
mantener un esquema de Monitoreo y Supervision para el cumplimiento de los
Planes de accion de ambos hoteles. Es fundamental que la implementacion
sugerida, sea realizada acorde a los tiempos programados, de esta manera se
tendréa una retroalimentacién oportuna para lograr las metas propuestas.

El area de talento humano o la Gerencia hotelera de ambos sujetos de

estudio, deben promover la capacitacion a los colaboradores, en temas de
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manejo de tecnologia, nuevas innovaciones para edificios inteligentes y
sostenibilidad en el ambito turistico, para que el desarrollo del plan, esté acorde

con las capacidades del personal que labora en la empresa.

Se recomienda al Gobierno Central y con el Municipio de Babahoyo, promover la
institucionalizacién de las mesas de dialogo, para lograr una consolidacion de

esfuerzos que desarrollen el potencial turistico de la zona.

Se recomienda a los administradores deben buscar los mecanismos para
incrementar los mecanismos de la funcion proteger y ademas registrar a través
del IEPI (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual) los proyectos que se
tengan en los cuales se involucren nuevos conceptos de productos/servicios

dentro de los hoteles.
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ANEXOS



Anexo 1. Entrevista al gerente del hotel
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Esta entrevista esta dirigida al gerente o representante encargado de los hoteles de
Babahoyo con la finalidad de recopilar informacion en cuanto al uso de las funciones de
innovacion tecnoldgica aplicada dentro de los procesos, productos, organizacion y
marketing a nivel empresarial. CITATION Mar19 \l 12298 (Meza, 2019)

PRODUCTO
1. ¢Cuéles son los principales servicios hoteleros de esta empresa?

2. ¢Conoce acerca de los beneficios y ventajas asociadas con la IT dentro de las actividades
de hospitalidad?

3. ¢Se hareinventado la idea o concepto de negocio de este Hotel alguna vez, (nuevas lineas
de negocios: vacation club, nuevo producto para segmento especifico, ¢otro mas que
considere)?

4. ¢las instalaciones del Hotel han sido redisefiadas aplicando medidas de 1T? ¢Explique
cuales innovaciones y en qué areas?

5. ¢Han afadido cambios, mejoras, innovaciones, fusiones respecto a la forma de ofrecer los
servicios en el Hotel? ¢ Comente cuales cambios y en qué areas?

6. ¢Qué servicios incorpora la empresa en areas complementarias como: ¢Salud y belleza,
Ocio y animacion, Deporte?

7. ¢Se realiza alguna actividad dentro del hotel que genere experiencias en el cliente, (Ej. los
clientes pueden aprender y elaborar sus propios platos en las cocinas del hotel)?

8. ¢ El Hotel cuenta con un sistema de gestién de la calidad?

PROCESO

1. ¢Expliqgue cudles son las medidas innovadoras del hotel respecto a los procesos de
restauracion, recepcién, reservas, facturacién, administracién, contabilidad y manejo del
personal?

2. ¢La empresa cuenta con un inventario de sus herramientas tecnolégicas?

3. ¢ Cudl es la cartera tecnoldgica en base a los equipamientos energéticos y medioambientales
con la que cuenta la empresa?

ORGANIZACION
1. ¢Cual es la estructura organizacional de la empresa y en qué aspectos ésta ha innovado?
(Seleccion de personal con funciones especificas (revenue manager), estandarizacion de
actividades, la estrategia, misién y objetivos de la organizacion, gestién de procesos, uso de
aplicaciones, etc.).

2. ¢ Qué medidas toma la empresa en cuanto a la optimizacion de sus herramientas tecnoldgicas?
(programas de capacitacién, documentacion de tecnologias de la empresa, desarrollo de
aplicaciones derivadas de tecnologias genéricas y gestion eficiente de recursos).



4. ¢Como se realiza la vigilancia tecnoldgica del hotel?
5.
4. ;La empresa enriquece continuamente la cartera tecnologica?

5. ¢ Se protege la propiedad intelectual de la empresa respaldada mediante un marco juridico?

6. ¢ Alguna vez se ha evaluado el potencial tecnolégico del hotel?

MARKETING

1. ¢Cuales son las nuevas férmulas tecnoldgicas que utiliza la empresa para presentar sus
productos y servicios en el mercado y facilitar el acceso de clientes potenciales (una mayor
sencillez en las consultas, simplificacion en las reservas, mejor presentacion de los hoteles y sus
servicios, ofertas por destino y fecha, etc)?

2. ¢ Explique de qué manera la empresa realiza el estudio de los competidores, y cudles son los
elementos distintivos que la diferencian de los mismos? (premios, patentes, certificaciones
nacionales e internacionales).
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Anexo 2. Cuestionario para medir el nivel de las fuentes de informacién

relevantes para la innovacion en los hoteles de Babahoyo

ESCALA DE VALORACION: 1= No utiliza o no busca; 2= Las conoce y utiliza

esporadicamente; 3= Utiliza de forma regular y contrasta su validez

con otras fuentes

Fuentes
externas
proceso

al

Fuentes

Puntuacion

1| 2[3]4 s

Informacién de gestion

Direccidn general

Departamentos de Turismo

Informacién de logistica cotidiana

Clientes

AAVV y Tour operadores

Proveedores

Informacion nutritiva

Murales, carteles u otros servicios
informacion

de

Universidades y/o centros técnicos

Seminarios 0 cursos

Base de datos

Revistas profesionales y libros

Internet

Fuentes
internas al
proceso

Departamentos asociados

Personal del proceso

Intranet de la empresa

Fuentes
fortuitas

Encuentros en el autobis

En la calle

Otros

Valoracion Total

Promedio
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Fuente: Elaboracién propia. Adaptado del modelo de Jiménez (2011) basado en COTEC

(1999).
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Anexo 3. Cuestionario para medir el nivel del tratamiento y valoracion de la

informacion de los hoteles en la ciudad de Babahoyo

Puntuacion: 1= No lo
Cuando recibe wuna informaciéon contempla; 2 = Lo contempla
relacionada a la innovaciéon ocasionalmente (y); 3 = Lo

tecnolégica aplicada al hoteleria: contempla de forma regular

;La busqueda de informacién responde a
las necesidades estratégicas del proceso?

;Contrasta la informacién con otras
fuentes?

(Enriquece dicha informacién incluyendo
la opini6én de expertos en el tema?

;Se organiza y archiva la informaciéon para
su posterior recuperacién cuando sea
necesario?

(Pasa dicha informacién a algin
responsable que analiza la informacion y
saca conclusiones?

;Se utiliza la informacién analizada para
emprender acciones o tomar decisiones?

(Cuando acude a ferias, congresos,
reuniones, o cualquier otro evento ;dispone
de algiin método de recogida sistemaética de
informacién?

¢Los comerciales aportan otros aspectos
del entorno competitivo y del mercado,
ademas de la informacién propia del
pedido?
¢;Utiliza estudios de mercados, de patentes,
u otros

;Colaboran los distintos departamentos en
la elaboracion de conclusiones-
recomendaciones, ante la toma de
decisiones?

Total

Promedio
Fuente: Elaboracién propia. Adaptado del modelo de Jiménez (2011) basado en COTEC

(1999).
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Anexo 4. Cuestionario para medir el nivel del liderazgo creativo con énfasis

innovador en los hoteles de la ciudad de Babahoyo

ESCALA DE VALORACION: 1= Nunca; 22 A veces;
32 Siempre

:Con qué frecuencia sus dirigentes:

Puntuacion

(Facilitan que los demdas vean las oportunidades para
trabajar en equipo?

(Pueden hacer que la gente se involucre y comprometa?

Se comunican total y abiertamente, crean posibilidades para
el intercambio con
sus subordinados?

(Tienen en cuenta sus opiniones y necesidades para tomar
decisiones?

Crean un clima psicoldgico en el cual la informacién se
percibe como un recurso y
no como una amenaza?

(Demuestran gran capacidad de ajustarse y adaptarse al
cambio?

(Brindan a todas las personas el tiempo razonable y la
oportunidad de adaptarse y desarrollarse?

Realizan y propician que las personas hagan los cambios
necesarios para
adaptarse al nuevo entorno?

;Se mantienen al tanto de las mejores ideas de los
subordinados?

(Buscan a quienes quieren sobresalir y trabajar en
forma constructiva con los demas?

Consideran que la solucién de problemas es responsabilidad
de los miembros del
equipo?

Se esfuerzan por ver que los logros individuales del equipo
se reconozcan en el
momento y forma oportunos?

(Mantiene los compromisos y esperan que los demas hagan
los mismo?

Total

Promedio

(1999).

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado del modelo de Jiménez (2011) basado en COTEC



