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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo de titulacion es realizar un analisis de
las preferencias de uso tecnoldgico durante el alojamiento por parte de los huéspedes
de los hoteles de primera categoria en la ciudad de Guayaquil, donde se conocera los
gustos y preferencias que tienen los huéspedes acerca de la tecnologia, si estan
dispuestos a utilizarla, qué otro tipo de tecnologia desearian que exista y si pagarian
un valor mayor por este servicio adicional.

Ademas, se realizd un diagndéstico de los hoteles de primera categoria y de
cuatro estrellas que se encuentran dentro del catastro de alojamiento del 2020 en el
cual se analizaron las tecnologias disponibles en el pais en base a los parametros que
establecio Agha del 2016 (Estructura, Servicios, Sistemas y Manejo), para conocer qué
tipo de tecnologia ofrecen a sus huéspedes al momento de hospedarse

Como resultado se obtuvo que las personas si estan dispuestas a pagar un valor
mayor por hospedarse en un hotel que contenga tecnologias que ayuden a facilitar los
procesos de reservas y otros procedimientos dentro del hotel.

Finalmente, se establecieron un total de ocho estrategias y 12 acciones con la
finalidad de ayudar a los hoteles con elementos tecnoldgicos que ayudan también con
las medidas de bioseguridad con las que deben cumplir las empresas actualmente, y de
esta manera se convierta en un establecimiento seguro para las personas al momento
de hospedarse y de esta forma poder fidelizar al cliente y tener mayores ingresos en
los hoteles.

Palabras Clave: Inmotica, hoteles, tecnologia, preferencias, edificios inteligentes,

automatizacion.
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Abstract

The main objective of this project is to carry out an analysis of the preferences
of technological use during accommodation by the guests of the first-class hotels in
the city of Guayaquil, where the tastes and preferences that guests have about the
technology, if they are willing to use it, what other type of technology would they wish
there was and would they pay a higher value for this additional service.

In addition, a diagnosis was made of the first and four-star hotels that are within the
2020 accommodation registry in which the technologies available in the country were
analyzed based on the parameters established by Agha in 2016 (Structure, Services ,
Systems and Management), to know what type of technology they offer to their guests
when they stay

As a result, it was obtained that people are willing to pay a higher value for staying at
the hotel that contains technologies that help facilitate the reservation processes and
other procedures within the hotel.

Finally, a total of eight strategies and 12 actions were established in order to help hotels
with technological elements that also help with the biosecurity measures that
companies must comply with today, and in this way it becomes a safe establishment
for people at the time of staying and in this way to be able to retain customer loyalty

and have higher income in hotels.

Keywords: Inmotics, hotels, technology, preferences, intelligent buildings,
automation
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Introduccion

El turismo ha sido un gran motor para la reactivacion econémica en algunos
paises debido a la diversidad de actividades que se pueden realizar; la pernoctacion de
las personas durante sus viajes ya sea por motivo de negocios, trabajo u ocio han
brindado mayores ingresos al sector hotelero, asi como lo menciona Waibel, (2016)
que cita a la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) y menciona que “el turismo
comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior

a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros” (P4g.12).

La tecnologia ha sido uno de los mayores progresos que ha tenido la historia,
por lo cual las industrias o empresas se deben acoplar a este gran cambio con la
finalidad de que el turismo de una ciudad pueda progresar a medida que la tecnologia
avanza para poder satisfacer por completo las necesidades de las personas en cualquier
sector. En la presente investigacion se analizd el uso de tecnologias en hoteles de
primera categoria en la ciudad de Guayaquil, los cuales poseen una segmentacion
ejecutiva y turistica; los cambios que la gestion hotelera ha tenido a lo largo de la
historia hasta la actualidad de la realidad que se vive, los elementos y herramientas
tecnoldgicas con las que cuenta el hotel y la aceptacion de nuevas tecnologias mas

avanzadas por parte de los huéspedes.

Dentro de este estudio, se conocio las preferencias de las personas al momento
de hospedarse en un hotel de primera categoria de la ciudad de Guayaquil a través de
las encuestas realizadas. Se conoci6 si el mercado objetivo estuvo dispuesto a aprender
de las nuevas tecnologias que se podrian implementar con la finalidad de poder afiadir
estas herramientas y si estuvo dispuesto a pagar un valor adicional por tener este tipo
de servicio. Teniendo en cuenta esto ayudaria a la situacion actual que esta viviendo
el pais y el mundo, de esta manera se podria fidelizar al cliente, ya que se sentirian
seguros y confiados de tener una buena atencion dentro de la poblacién afectada por
el Coronavirus.

Posteriormente se disefiaron estrategias de implementacion tecnoldgica que
permitan la seguridad y comodidad de los huéspedes en estos tiempos de pandemia
que faciliten los procedimientos y protocolos de cada hotel y a su vez permitir el

avance tecnologico en la ciudad para obtener mas facilidades y alcanzar la satisfaccion
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del huésped. Por Gltimo, se propone algunas recomendaciones que los hoteles deberian

tener en cuenta al momento de implementar cambios tecnoldgicos.



Antecedentes

En la antigiiedad, el hombre buscaba desplazarse de un sitio a otro con un fin
comercial, de ocio o trueque, por lo cual surgia la necesidad de establecerse en un lugar
para pernoctar. Es ahi donde se realizaban los llamados ‘trueques’ que era una forma
de pagar el hospedaje a cambio de mercancias que llevaban los viajeros. Estos
establecimientos ofrecian pobres condiciones sanitarias, el hospedaje comodo e
higiénico, se considerd alguna vez el privilegio exclusivo de los ricos. Segun Foster
(1994), los primeros viajeros fueron guerreros o comerciantes; al principio se
intercambiaban mercancias por hospedaje, sin dudas, hospedar fue una de las primeras
empresas comerciales, y la hospitalidad uno de los primeros servicios a cambio de
dinero.

Es a partir de la Revolucién Industrial cuando los medios de transporte
empezaron a tener una gran evolucion y las personas buscaban desplazarse mas
frecuentemente y requerian un lugar para pasar la noche y comer, es ahi donde nace la
hoteleria. El progreso en los medios de transporte permitié a un mayor nimero de
personas viajar distancias mas largas a un costo menor, y el turismo se desarroll6 en
todo el mundo (Foster, 1994).

Al principio, surgieron hoteles y restaurantes de lujo que solo las clases
adineradas podian pagar, pero conforme pasaba el tiempo y surgia la sociedad del
bienestar, aparecen otros lugares mas accesibles para el alcance de todas las personas.

Es asi como a dia de hoy la tecnologia juega un papel importante en el
desarrollo de los servicios en las empresas hoteleras, ya que cada vez es mas necesaria
para brindar comodidad, seguridad e higiene en hoteles ejecutivos de primera
categoria, sobre todo en tiempos de pandemia; los cambios se observan desde la

gestién hasta la operacion.



Justificacion

Es importante ofrecer la maxima cantidad de servicios a aquellas personas que
deciden visitar Ecuador, ya sea por trabajo, negocios, vacaciones, ocio, recreacion o
por cualquiera que sea su motivacion; es suficiente para pensar en ofrecer a los turistas
lo mejor. En el sector hotelero se espera que los hoteles de cuatro estrellas tengan una
buena calidad tanto en los productos como en los servicios y, ademas, ofrecer una
experiencia inigualable, para que, este sea un elemento diferenciador y siempre tengan
al hotel como primera opcion entre tantas.

Los servicios tecnoldgicos podrian ser el elemento diferenciador para poder
satisfacer las necesidades del cliente, como por ejemplo restar el tiempo de espera de
los huéspedes al momento de realizar su check-in o que sus quejas puedan ser
atendidas de manera rapida. Mejorar las instalaciones de un hotel también ayudaria de
tal forma que pueda llegar a ser posicionado como un hotel lider debido a sus cap
acidades tecnoldgicas.

La publicidad de boca oido podria crear una mala imagen de los hoteles
haciendo que los clientes potenciales no deseen alojarse en ellos, lo cual puede ser un
problema irreparable por parte del equipo, ya que el cliente siempre recuerda la
primera vez que se contactd con el hotel y como fue el tratado. Por lo tanto, la
importancia radica en la oferta de los mejores servicios, la seguridad de los huéspedes
y la eficiencia de los procesos al momento del hospedaje para determinar la
satisfaccion de los clientes y la aceptacion de sistemas tecnoldgicos mas avanzados,
de esta manera proponer estrategias que faciliten el uso de estas herramientas.

A medida que surgen nuevas tecnologias, todas las empresas se encuentran en
fase de cambio, y el sector turistico no puede ser la excepcion, asi como cadenas
hoteleras, agencias de viaje y cualquier institucion que ofrezca servicios turisticos, los
cuales han experimentado un cambio en la forma de operar como explicaron
Stamboulisy Skayannis (2003) “Los cambios en el sector turistico, estan
inevitablemente asociados a los desarrollos en nuevas tecnologias e innovaciones
estructurales y organizativas” (Pag. 13).

Las empresas turisticas abogan por la implementacion de tecnologias que
permitan conocer en profundidad las necesidades y los deseos del cliente y generar

valor a través de la mejora de la experiencia del usuario (Minghetti,
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2003). Law y Jogarantnam (2005) explicaron que gracias al uso de las tecnologias en
los hoteles se han destacado las ganancias en términos de eficiencia operativa y la
mejora en el servicio al cliente, hasta el punto de ser consideradas como uno de los
factores clave del éxito en una organizacion por lo cual es importante que los hoteles
de cinco estrellas o de primera categoria puedan ofrecer diferentes servicios
relacionados con la tecnologia para asi aumentar la satisfaccion del huésped y que su
estadia sea mucho mas placentera.

Un aspecto muy importante a tener en cuenta para llevar a cabo este tipo de
tecnologias en los hoteles son las preferencias de los huéspedes, conocer a los clientes
para poder satisfacer todas sus necesidades con estas nuevas tecnologias y poder
fidelizar clientes y, ademas, ser un hotel lider y destacado.

Para implementar servicios tecnoldgicos en las habitaciones se debe tener en
cuenta principalmente el mercado que estos hoteles poseen, y saber qué tipo de
servicios ofrece, debido a que en un hotel tradicional o rustico no se podria colocar
las TIC’s ya que lo que las personas buscan son servicios personalizados, a diferencia
de los hoteles ejecutivos, donde las personas que lo visitan son empresarios que tienen
su tiempo contado, en cuanto las diferentes motivaciones del viajero para viajar, ya
que sus exigencias como huésped en la habitacibn van a ser bastante
similares (Bilgihan, A., Smith, S., Ricci, P., & Bujisic, M. (2016).

Formulacion del problema de investigacion

El mercado hotelero esta en continua reinvencion, producto del alto ambiente
competitivo, lo que hace necesario que muchos gerentes empiecen a cuestionarse la
inclusion de la tecnologia de modo que puedan diferenciarse entre los demas hoteles o
empresas. Aunque si se han realizado estudios relacionados con tecnologia, no se han
recopilado datos mediante un cuestionario previamente disefiado para conocer la
aceptacion e importancia que los huéspedes le dan a esta implementacion, y si
estuvieran dispuestos a pagar un poco mas por ello.

Los gerentes hoteleros estan en continua bisqueda de mejorar la calidad de
servicio al cliente para ser mas competitivos y tener un mejor posicionamiento, sin
embargo, se observa poco uso de la tecnologia en los hoteles de la ciudad de
Guayaquil, con lo que se hace importante llevar a cabo una investigacion para
determinar la aceptacion por parte de los huéspedes al adquirir este servicio mas eficaz

y avanzado.



Por otro lado, actualmente se esta viviendo un momento en la historia que nadie
esperaba, la pandemia del Corona Virus Disease 2019 con sus siglas Covid-19. Sin
duda, es un problema que afecté a muchas familias alrededor del mundo, al igual que
su entorno econémico, como lo son sus negocios, empresas y empleos. Es por ello que
se vuelve aun mas importante la implementacién de las tecnologias dentro del hotel,
debido a que existe un grupo de personas que se ve en la obligacion de viajar por temas
de trabajo o salud, los cuales corren el riesgo de contagiarse.

A medida que pasa el tiempo, la demanda es mas exigente y el servicio en hoteles
de primera categoria se adapta agilmente a los cambios, sobre todo ante el problema
de la pandemia, en donde los mas propensos a contagios y riesgos, son los hoteles, la
inversion en tecnologia es necesaria y precisa en estos momentos, con el fin de estar
preparados para recibir nuevamente a los huéspedes sin poner en riesgo su bienestar y
salud. Asi mismo, las empresas, a parte de proporcionar todas las medidas de
bioseguridad, deberian optar por obtener una certificacion de Covid Free para reforzar
la reputacion del hotel y evidenciar su compromiso con la seguridad de sus clientes y
trabajadores. La tecnologia en estos tiempos se vuelve imprescindible debido al
distanciamiento social que debe existir; y no solo eso, sino también para el ahorro de
energia, apoyo medioambiental y el ahorro de tiempo en tareas repetitivas.

Es ahi donde se requieren las tecnologias en gran parte, para evitar el contacto con
otros huéspedes o personal de servicio como, por ejemplo, al momento de realizar el
check in o check out el huésped no tendrd que ponerse en contacto con los
recepcionistas, de esta forma se puede proveer confianza al huésped aplicando el
distanciamiento social. Debido a este acontecimiento histérico, las personas al
momento de viajar buscaran hoteles que les brinde medidas de bioseguridad y
confianza para poder hospedarse en él, por lo cual existira mas importancia con
respecto a la salud e higiene.

Una de las causas por la cual existe un escaso avance de la tecnologia en
establecimientos hoteleros de la ciudad de Guayaquil, es la falta de estudio de mercado
para conocer las preferencias y la aceptacion de la tecnologia por parte de los
huéspedes en los servicios que les ofrecen estos hoteles. Por otro lado, en la industria
hotelera se prefiere llevar a cabo un servicio personalizado por parte de todo el
personal queriendo evitar nuevos implementos tecnoldgicos lo cual causa el desinterés
por utilizar tecnologias nuevas ignorando que puede resultar mas practico y comodo

también para el huésped.



Por eso mismo, el desconocimiento de tecnologias avanzadas que se pueden
implementar en un hotel de primera categoria podria llevar a que los huéspedes se

conformen con la tecnologia que el mercado hotelero les ofrece.

Pregunta de investigacion
¢Cual es la relevancia del uso de tecnologia en el servicio de alojamiento en la
aceptacion y preferencias de los huéspedes en los hoteles de primera categoria?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Determinar las preferencias del uso de tecnologia durante el alojamiento por
parte de huéspedes de los huéspedes de hoteles de primera categoria en la ciudad de

Guayaquil, Provincia del Guayas.

Obijetivos especificos

1. Desarrollar un diagnéstico de la situacion actual de los hoteles y los servicios que
se brindan apoyados en la tecnologia.

2. Realizar un estudio de mercado que permita conocer qué servicios tecnoldgicos
estarian mas dispuestos a utilizar los huéspedes.

3. Disefio de estrategias que facilite la adopcion del uso de herramientas tecnoldgicas

en hoteles de primera categoria.



Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica

Marco tedrico

Para la presente investigacion se consideraron las siguientes teorias que involucran el
uso de la tecnologia, el uso de la intencién y el comportamiento que las personas tienen

al momento de querer involucrar la tecnologia en lo cotidiano.

Teoria de Accion Razonada (TAR)

Reyes (2009) “La Teoria de Accion Razonada (TAR) fue presentada en 1967,
posteriormente ha sido refinada, desarrollada y probada por distintos autores” (Pag.
69), este modelo propuesto por Fishbein y Ajzen, permite obtener mayor seguridad en
la medicién de los factores determinantes de la conducta, alguno de ellos puede ser
identificados por la psicologia social. Bejarano, A., Alarcén, F., & Sol6rzano, G. P.
(2007), explicaron que la teoria “es un referente tedrico que pretende explicar el
comportamiento humano en varias etapas, mediante una estructura conceptual
unificada y sistemdtica” (Pag. 2) Reyes (2009) explicé que:

Es una teoria general de la conducta humana que trata de la relacion entre

creencias, actitudes, intenciones y comportamientos, en los cuales se

encuentran relacionados con la toma de decisiones a nivel conductual. (Pag.

69)

Esta teoria puede ser utilizada para explicar los diferentes comportamientos
que suelen tener las personas en diferentes casos, Reyes (2007) como puede ser (a) la
salud, (b) la cultura, (c) el &mbito laboral o (d) el propiamente social. (Pag. 66). En el

gréafico 1 se representa esquematicamente la TAR.
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Figura 1. Modelo gréfico de la teoria de la accion razonada. Tomada de la tesis de
disefio y evaluacion del impacto de un programa de intervencion basado en la teoria
de la accién razonada sobre el comportamiento de matones en estudiantes escolares,
por L. Reyes.

Reyes (2009) explico que “el modelo de expectativa — valor de la (TAR) sirve
para explicar la relacion entre un grupo de creencias y la actitud.” (P4g. 68)
Resulta de gran interés el peso de las actitudes y la norma que las personas tienen al
momento de preferir un producto o servicio. Realmente no hace mucha diferencia en
cuanto una persona le guste un producto dado o que tan buena sea la imagen de ese
producto, si el consumidor no cree que al comprar el producto obtendrd mayores
beneficios y menores desventajas que comprando otro. Uno de los factores que
contribuye a la intencién de una persona de adoptar cierto comportamiento, es la
actitud que tenga el individuo hacia ese comportamiento, no la actitud que tenga el

individuo hacia ese comportamiento, no la actitud hacia el objeto en si.

El modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM)

Lopez-Bonilla, L. M., & Lépez-Bonilla, J. M. (2011) indicaron que:

El Modelo de Aceptacién de la Tecnologia (TAM) fue disefiado para realizar
medidas evaluadoras de la calidad de los sistemas de informacion y de su adaptacion
a las necesidades del trabajo y, por lo tanto, se utiliza para hacer predicciones de
aceptacién y uso de nuevas tecnologias. Son investigaciones previas de los sistemas
de informacion que buscan la identificacidn de los atributos que conducen al éxito de
los sistemas de informacion en la empresa, tomando como medida la satisfaccion de
los usuarios. (p.180)

En el caso de la presente investigacion, se va a llevar a cabo este modelo de

aceptacion para determinar la medida de satisfaccion de los usuarios o huéspedes al
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momento de implementar nuevas tecnologias. Los autores Lopez-Bonilla, L. M., &
Lopez-Bonilla, J. M. (2011) afiadieron que:

El Modelo TAM se hizo popular a raiz de que sus escalas de medida predecian
la aceptacion de los usuarios mostrando unas propiedades psicométricas fuertes, se
adaptaba a las necesidades de las investigaciones sobre sistemas de informacion y era
muy facil de administrar. Lo mas importante es que ha permitido la comparacion sin
complicaciones de diferentes sistemas de informacion. Este modelo sostiene que la
actitud hacia el uso de un sistema de informacion esta basada en dos variables
antecedentes, como son la utilidad percibiday lafacilidad de uso percibida del
sistema. (p. 181)

Es decir que, al momento de que los huéspedes hagan uso de estas tecnologias
dentro del hotel se va a percibir el uso que se le da y la facilidad de utilizarlas, el
sistema debe estar disefiado de tal manera que suponga la seguridad del usuario y evitar
la dificil comprension del mismo, puesto que este sistema debe facilitar la estadia del
huésped y le debe permitir realizar sus actividades dentro del hotel de forma eficiente
y eficaz.

Los items incluyen medidas para saber como los sistemas podrian permitir al
usuario acometer tareas mas rapidamente, incrementar la productividad, aumentar la

eficiencia y mejorar el rendimiento del trabajo.

A—— i
Utilidad |
| percibida
A, A
'y
Caracteristicas i Actitud |y Intencion _, Uso del sistema
del sistema H hacia el uso hacia el uso actual
1
A———
| Facilidad de
so percibida
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Figura 2. Modelo de aceptacion de la tecnologia, por Davis (1989).

Lopez-Bonilla, L. M., & Lépez-Bonilla, J. M. (2011) mencionaron que:

El constructo utilidad percibida estda basado en los estudios sobre las
motivaciones, las expectativas y las investigaciones de los sistemas de informacién
realizados, segun mencionan Vroom (1964), Larcker y Lessig (1980) y Bandura
(1982). Esta variable se centra en la habilidad del sistema de informacién para facilitar
al trabajador un rendimiento aceptable y deseable que le permita conseguir, a menudo,
recompensas laborales. (p. 182)

Este modelo es indispensable para la presente investigacion, ya que permite
que los empleados de la empresa puedan omitir tareas repetitivas que se podrian llevar
a cabo mediante algin sistema y asi poder adelantar otras tareas brindando asi mas
eficiencia en el trabajo y como motivacion para ellos, buenas recompensas. Otro de
los constructos fundamentales del TAM es la facilidad de uso percibida de una
tecnologia, que esta basado en la autoeficacia definido por Davis (1989) como "el
grado en el que el usuario espera que el manejo de un determinado sistema conlleve la
realizacién de menores esfuerzos”. (p.320)

Los incentivos individuales, tanto negativos como positivos, asociados a la
utilizacion de una tecnologia determinan en gran medida la disposicién de una persona
para usarla o no. Otro factor contextual se refiere a la medida en que el uso de una
tecnologia permite al usuario desarrollar lazos de identificacién con un colectivo o con
un grupo de personas. Por Gltimo, las actitudes hacia una tecnologia estan también
definidas por el grado de congruencia y consistencia entre esa tecnologia y el resto de
los valores y actitudes que definen la personalidad del sujeto (Malhotra y Galleta,
1999). (Pag. 9).

En otro articulo basado en las preferencias tecnolégicas de los huéspedes al
momento de hospedarse en hoteles, la investigacion indic6 que los servicios
tecnoldgicos pueden afectar significativamente a los huéspedes de un hotel.
(Cobanoglu et al., 2011; Singh y Kasavana, 2005). Es dificil predecir qué servicios
tecnoldgicos van a ser mas considerados en un futuro en las diferentes habitaciones
debido a los diferentes gustos de los huéspedes y a la variedad de pablico a los que
estan dirigidos, las tendencias actuales sugieren que estos servicios se centren en
mejorar la satisfaccion del cliente y, a su vez, motivara a los huéspedes a ser leales a

la marca del hotel.
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En la investigacion titulada ‘Calidad de los sitios web en la percepcion de los
usuarios. Una aplicacion en los hoteles de Joao Pessoa, Paraiba, Brasil’ en gran parte
de la literatura, una de las que se usé como base fue el método TAM, en la cual se
indico que a partir de la TAR el autor propone la medicion de la intencion de los
usuarios de adoptar o no el uso de un Sistema de Informacion. Defiende que hay dos
creencias determinantes para la prevision del comportamiento: utilidad percibida y
facilidad de uso percibida. Es importante destacar que el constructo “Entretenimiento”,
elaborado por Loiacono (2000), obtuvo una carga expresiva de explicacion para la
intencion de reutilizacion lo que prueba la importancia de este item sumado a los
constructos preexistentes en el modelo TAM (Davis, 1989).

El anélisis de las diferentes teorias y sus respectivos modelos ofrecié una base
solida para la eleccion del modelo WebQual estadounidense. La eleccion del modelo
involucr6 factores objetivos y posibilitd un andlisis amplio de la opinion de los
consumidores, por lo tanto, el modelo escogido permitié una amplia evaluacion de los
sitios estudiados. La adaptacion de las preguntas para el sector hotelero fue
considerada adecuada para los entrevistados.

Por lo tanto, cabe mencionar que esta teoria es de suma importancia al
momento de hacer el analisis de la presente investigacion, ya que permite conocer esa
aceptacion por parte de los clientes a través de dos variables importantes que son
la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida del sistema; por otro lado, permite
conocer las preferencias de los huéspedes para poder satisfacer sus necesidades al

mismo tiempo de ofrecerles un servicio mas eficaz y eficiente.

Modelo de Adopcion y Uso de la Tecnologia (TAU)

El Modelo de Adopcién y Uso de la Tecnologia fue creado por Bagozzi (1990),
en el que pretende superar a los dos paradigmas contemporaneos mas relevantes de la
teoria de la adopcion aplicada a la tecnologia: el modelo normativo y el de los valores
esperados. Intenta desarrollar una teoria con objeto de huir de los inconvenientes de
aplicabilidad que plantean las teorias generales. No obstante, parece que su esquema
estd dentro de la tradicion de los modelos actitudinales y que se relaciona directamente
con aquellos que se derivan de la Teoria del Comportamiento Planeado desarrollada
por Azjen (1985, 1991).
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El proceso comienza con la estimulacion de una necesidad, que podria surgir
desde dentro de la organizacién por parte de los tomadores de decisiones, o que podria
ser estimulada desde el exterior. Seguidamente, se pasa a la fase de respuestas
psicoldgicas basicas, en la que quienes toman decisiones se forman muchas creencias
sobre las consecuencias de la adopcion del producto y respecto a la puntuacion de cada
alternativa posible en los atributos del producto.

Cada consecuencia y atributo se eligen mediante una evaluacion, que supone
una primera aproximacion de su importancia o valor. La motivacién para comenzar la
valoracion se inicia no sélo desde las necesidades propias o de las generadas
externamente, sino también de la presion normativa y social dentro de la organizacion
0 ejercida desde publicos externos como el gobierno, las asociaciones profesionales,
los consumidores u otras organizaciones. Son fuerzas sociales y normativas que
influyen sobre la toma de decisiones y las creencias y las evaluaciones que subyacen
detras de estas decisiones. La influencia social/normativa también comparte estados
posteriores en el modelo TAU.

Las creencias originales y las evaluaciones generadas en respuesta a las
necesidades o a las oportunidades de nuevos productos estan normalmente difusas y
desorganizadas, llegando a cristalizarse posteriormente y siendo transformadas a
través del estado denominado procesos psicologicos de mas alto orden. Aqui se
integran las creencias y las evaluaciones y se almacenan como redes de
representaciones de valores esperados multidimensionales.

Las actitudes hacia los productos alternativos (o hacia proveedores, publicistas,
vendedores) y los gustos emergen en esta fase. Algunas veces, las actitudes se
desarrollan fuera de las reacciones de los valores esperados, en el sentido de que unas
preferencias son guiadas o determinadas por los juicios de los atributos de los
productos ponderados por la importancia de estos atributos. Otras veces, las actitudes
evolucionan debido inicialmente a condiciones clasicas, aprendizaje operativo,
primeras impresiones, prejuicios u otros procesos; y estas actitudes, en suma, suponen
el contexto y estructura de las creencias y de las evaluaciones.

Cabe sefalar que las actitudes se dividen en tres componentes (hacia el éxito,
hacia el fracaso y hacia la persecucion del objetivo) de manera similar a la Teoria
creada por Bagozzi & Warshaw en 1990 de la Persecucion de una Meta. Una vez que

se han identificado los criterios de la toma de decisiéon y de la valoracién de los
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atributos y se han formado las actitudes hacia las alternativas, comienza la fase de toma
de decisién y formacion de la intencion.

Respecto a la toma de decision, se pueden seguir uno o dos cursos de accion.
Se debe tomar una eleccion entre diversas alternativas. O bien, si no existe ninguna
alternativa satisfactoria o si faltan los datos necesarios para tomar una decisién, se
procura la vuelta a la informacion basica reunida y/o a la evaluacion. Asumiendo que
se toma una decision, el resultado se expresa de manera volitiva como la intencién de
comprar un producto concreto. La mayoria de las decisiones y de las intenciones de
actuar, sin embargo, son ejecutadas raras veces de manera facil o inmediata. Mas bien,
un amplio conjunto de pasos operativos debe ser reunidos al unisono en un mismo
movimiento antes de alcanzar cualquier fin. Bagozzi (1990) llamé a esta
actividad planificacién, iniciacion y control de los actos instrumentales.

Constituyen los pasos necesarios para transformar una decision u objetivo en
una actuacién. El proceso es consumado a traves de los actos fisicos y contractuales
de la prueba concreta o adopcion. Es menos obvia la idea que sefiala que el
comportamiento puede estar orientado a alcanzar un objetivo, que puede ser
instrumental o bien, final. Se conoce a este estado como realizacion del
comportamiento o alcance del objetivo. La satisfaccion-insatisfacciony otras
reacciones de respuesta reajustan la funcion de cada uno de los estados previos. Por
ejemplo, las expectativas son confirmadas o des confirmadas, las evaluaciones
reorientadas, las actitudes cambiadas o consolidadas y las nuevas decisiones
reforzadas.

Como lo explican Garrigés, F., Conesa, M., Palacios, D. y Ribeiro, D. (2008),
en su articulo ‘Efectos de las TIC sobre la gestion’, la tecnologia ha sido uno de los
mayores progresos que ha tenido la historia, por lo cual las industrias se deben acoplar
a este gran cambio, los cambios en el sector turistico, estan asociados a los desarrollos
en nuevas tecnologias e innovaciones estructurales y organizativas. Por lo cual es
importante planificar, iniciar y controlar los actos siguientes a estas investigaciones y
realizar alglin proyecto con las TIC’s en los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas en
el Ecuador, asi como los hoteles de Espafia, el Caribe y en el Mediterraneo como
expres6 Ramon en el 2016 en su articulo “Innovaciones tecnoldgicas en la atencion al
cliente: Ushuaia Ibiza Beach Hotel y Hard Rock Hotel Ibiza”.

Las ventas incrementaron al momento en el que el hotel Palladium Hotel Group

utilizo software de SAP para la relacion con los clientes fuera del hotel, pero el hotel
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prepar6 un software a medida para gestionar la relacion con el cliente durante la
estancia, Ramon, J., (2016) aclaro:

Para la temporada 2014, Palladium incorporé las pulseras inteligentes,

mediante estas pulseras, los clientes no necesitan llevar dinero o llaves,

permitiendo acceder a las diferentes zonas del hotel, pagar productos y

servicios a traves del sistema PayPal o de tarjetas de crédito con PIN, compartir

las experiencias en las redes sociales a través de la Social Presence y tener

descuentos y facilidades. (Pag. 7)

Es importante tener presente esta teoria, debido a que explica como las
personas, en el caso del proyecto de titulacion futuros huéspedes, podrian tener la
necesidad de una tecnologia méas avanzada dentro del hotel y como seria su respuesta
psicolégica a esto mediante encuestas a los mismos, y saber al final si estarian

dispuestos a pagar un poco mas por esto.

Valor de marca (Brand Equity)

Los consumidores reaccionan de distinta manera ante la actividad comercial en
presencia de marcas conocidas que de desconocidas. Se da un verdadero valor de
marca para un consumidor cuando existe un reconocimiento relevante de la marca con
asociaciones favorables en determinado contexto de eleccion de compra. La marca
genera un valor al consumidor cuando éste la percibe de forma diferenciable, especial
y atractiva del resto de las marcas rivales.

Cuando se genera valor de marca para el consumidor se pueden esperar
beneficios para la empresa propietaria de la marca, los cuales permiten generar mayor
lealtad de parte de los clientes al aumentar la oferta de valor para éstos; permiten ser
menos vulnerables a acciones comerciales de la competencia y a las crisis de los
mercados; reducen la elasticidad de la demanda ante el aumento de precios como
resultado del precio superior que un consumidor esta dispuesto a pagar por una marca
que le ofrece mayor valor; ayudan a generar confianza y apoyo de los canales de
distribucion, ya que se ven estimulados al trabajar con marcas de mayor valor (Keller,
1998). Cobb Walgren et al. (1995) se centraron en los componentes perceptivos, es
decir: a) notoriedad; b) asociaciones y c) calidad percibida. Sus resultados revelan que
a mayor valor de marca corresponden mayores preferencias e intenciones de compra.

Gracias a las nuevas tecnologias, el sector hotelero puede llegar a realizar

ciertas transformaciones al momento de ofrecer sus servicios. Cambiar ciertas
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actividades de los empleados por sistemas automatizados que reemplacen tareas
repetitivas y de esta forma se brinde un servicio mas eficaz y eficiente hacia los
clientes, para de esta manera ahorrar tiempos en actividades dentro del hotel y que se
vuelva una forma mas productiva de atencion al cliente. La tecnologia ayuda a mejorar
la productividad de la empresa, de esta manera maximiza el valor del servicio que se
presta con el empleo dptimo de los recursos y por lo tanto se crea un valor de marca,
lo cual va a permitir fidelizar mas clientes debido a la calidad de los servicios ofrecidos

que actda como un diferenciador contra el resto de las empresas hoteleras en la ciudad.

Marco referencial

Un modelo para medir el comportamiento en la aceptacion tecnoldgica del
servicio de internet en hoteles peruanos basado en UTAUT2. Caso “Casa

Andina”

Enel 2012 se realizé un estudio en la cadena de hoteles peruanos llamada “Casa
Andina”, el documento es de tipo no experimental ya que no se varian los factores de
forma intencional para ver su efecto sobre otras, con disefio transaccional debido a que
recolectan datos en un momento especifico y tuvo un enfoque cuantitativo, debido a
que ofrece aproximacion al fenémeno mediante evidencia, el método realizado fue
preguntas cerradas con respuestas simples para obtener la informacidn necesaria, los
factores fueron (a) expectativa del esfuerzo, (b) influencia social, (c ) condiciones
facilitadoras, (d) motivacion hedénica, (e ) precios, (f) habito, (g) intencion del
comportamiento.

Mediante encuestas con preguntas cerradas, que se enfocaba a huéspedes de
segmento corporativo y de nacionalidad peruana teniendo en cuenta factores como la
edad, género y experiencia, para saber si ellos estaban dispuestos a pagar mas por un
servicio de internet avanzado, basado en la Teoria Unificada de Adopcion y Uso de la
Tecnologia 2 (UTAUT2 por sus siglas en inglés) “debido a que esta orientado a medir
servicios de tecnologia de consumo y porque tiene mayor valor predictivo” (Ventura,
2015) la respuesta que arrojo las encuestas fueron positivas, los huespedes estaban
dispuestos a pagar un poco mas por tener un mejor servicio de internet. La aceptacion
de los huéspedes acerca de la tecnologia en los hoteles ha sido materia de diversos
estudios, por lo cual existen varias teorias acerca del comportamiento de las personas

sobre esta.
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Gracias a las investigaciones se ha logrado obtener méas informacion en el
método de estudio, poblacién a la que ha sido dirigida la encuesta y respuesta de
huéspedes de la cadena, da un referente a la investigacion de titulacion dirigida, la
importancia de extraer informacion de las encuestas dirigidas hacia ese target, para asi
poder llegar al punto final, que seria comprender si los gerentes de los hoteles o
huéspedes estarian dispuestos a pagar un monto mayor por un Servicio un poco
diferente, en esta investigacion se obtuvieron siete diferentes hipotesis las cuales
apuntan sobre el comportamiento de los huéspedes al momento de obtener un internet
de alta velocidad, la aceptacion tecnoldgica del servicio de internet en las cadenas
hoteleras peruanas, el precio de este servicio y la motivacion de los huéspedes por
obtener este beneficio. Por lo tanto, se concluye que para el desarrollo de esta
investigacion es necesaria la adopcion de estas medidas de estudio, para conocer si las
variables de la investigacion sobre el caso “Casa Andina” se presenta igual que en el

presente trabajo de titulacion.

Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion por internet en la
promocion de los hoteles categorizados de tres y cuatro estrellas en la Provincia

de San Martin.

La investigacion tuvo como objetivo general: Identificar el uso de las
Tecnologias de la Informacién Comunicacion por Internet en la Promocion de los
Hoteles Categorizados de tres y cuatro Estrellas en la Provincia de San Martin del afio
2013. El estudio es de tipo no experimental y de disefio descriptivo simple. Contd con
una muestra de 381 clientes o huéspedes, distribuidos en los siete hoteles estudiados.
Se aplicd una encuesta como instrumento de recoleccion de datos, con los cuales se
concluyd que el porcentaje de los clientes que visitan la pagina web es de 27.30% y de
los que visitan la red social Facebook de los hoteles evaluados es de 22.83%, con lo
cual se aprecid que el uso de las tecnologias de comunicacion adn falta desarrollarse,
ya que ninguno de ellos sobrepasa del 50%.

Tras la evaluacion del método AIDAS (por sus siglas en inglés Attention
(atencion), Interest (interes), Desire (deseo) y Action (accion)). Es un método para que
se produzca una venta de un producto o servicio, siempre se debe guiar al cliente por
estas cuatro etapas secuenciales. Se determind que los hoteles mediante la pagina web

logran captar y provocar que los clientes se hospeden en las instalaciones, aspecto que
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no pasa con Facebook, ya que, por este medio, las empresas solo captan la atencién e
incrementan el interés de los clientes por acudir a las instalaciones, pero no
necesariamente los conllevan a acudir y hospedarse en los hoteles.

Se detallé que la propuesta de mejora habria servido para corregir los aspectos
deficientes referidos al uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en
cada uno de los hoteles evaluados durante el periodo 2013, lo que habria permitido el
incremento de sus ventas futuras. Se proporciond la informacion necesaria para saber
cuél era el porcentaje de uso de las tecnologias en los hoteles y que la idea era necesaria
para actualizar a los huéspedes y avanzar en la tecnologia en los hoteles y aspirar a una
ciudad inteligente que puede ser de gran ayuda para la presente investigacion.

Analisis de la importancia y frecuencia de uso por parte de los turistas al
momento de utilizar las tecnologias en hoteles en la Ciudad de México y Puebla,

México.

En los ultimos afios los avances tecnoldgicos han ido estableciéndose en
diferentes industrias como lo es la hospitalidad, lo cual ha hecho que el turismo tenga
la necesidad de adaptarse a nuevos cambios y tendencias para poder ofrecer mejores
productos o servicios a los huéspedes. La investigacion tuvo como objetivo: Analizar
la importancia y frecuencia de uso con la que las turistas utilizan las tecnologias en los
hoteles para identificar y describir los servicios tecnolégicos que tienen los hoteles en
la ciudad de Puebla y reconocer las innovaciones usadas por los clientes para
establecer la frecuencia de uso de estas. Para esto, se utilizé una muestra formada por
205 personas; de estos 150 fueron encuestados en el Aeropuerto Internacional de la
Ciudad de México ‘Benito Juarez’, 25 encuestas las aplicaron en un hotel de la ciudad
de México de cinco estrellas y el resto en un hotel de cuatro estrellas en Puebla.

La encuesta fue disefiada en tres partes: la primera, que se enfoca en aspectos
demogréficos; la segunda, los datos mas relevantes y de gran importancia sobre el uso
de las tecnologias y la tercera, informacion sobre la estancia y acompafiantes de los
huéspedes. Se asignaron valores de medicion basados en la escala de Likert, con las
cuéles analizaron cuales fueron las tecnologias mas utilizadas. Finalmente, se concluyo
que existe una relacién entre la importancia y la frecuencia de uso de las tecnologias.

Para la presente investigacion, es de relevante importancia tener en cuenta cuales son
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las tecnologias méas importantes para los huéspedes al visitar un hotel hoy en dia para

poder aumentar sus facilidades y saber como prestarles un mejor servicio.

Marco Conceptual

Turismo:

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), el turismo es un fenémeno
social, econémico y cultural que consiste en trasladar personas de su lugar de
residencia a otros, motivados por varias razones, estas personas son llamadas
visitantes, pueden ser turistas si pernoctan en el lugar o excursionistas si no lo hacen.
“El turismo involucra a tantas partes, que es necesaria la implementacion de politicas
de desarrollo nacionales e internacionales para la buena practica y manejo de esta
actividad” (OMT, 2007)

Categorias en Hoteles:

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico del Ministerio de Turismo
en el 2016: La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por el
Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en cinco, cuatro, tres,
dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta
categorias. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten. (Pag. 1).

Calidad de servicio:

‘Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a
un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos

del agente’ (Deming, 1989).

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion:

“En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos: la

informatica, la microelectronicay las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma
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aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e inter conexionadas, lo

que permite conseguir nuevas realidades comunicativas”. (Cabero, 1998: 198)

Smart Cities:

‘El concepto Smart Cities alude a las oportunidades que las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones brindan para el beneficio de los habitantes’
(Klein y Kaefer, 2008). Existen multiples definiciones sobre la Ciudad Inteligente,
que, en general, comparten la idea de que su objetivo se basa en la innovacion aplicada

a la gestion de la ciudad, a sus procesos e infraestructuras.

Alojamiento:

“Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o0 sin
alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de
hospedaje”(Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015, pag.3). El mismo reglamento
sefiala: Alojamientos turisticos aquellos establecimientos destinados a proporcionar
mediante un precio servicios de habitacion y/o residencia junto a otros servicios. La
conjugacion de las estructuras fisicas con la organizacion los servicios que se prestan,
la imagen y el precio bajo un criterio de calidad definirdn la categoria de este
alojamiento. Basado en esta conceptualizacion esta actividad esta orientada a satisfacer
las necesidades de hospedaje del turista en conjunto con otros servicios
complementarios en funcion a un precio (Jiménez, 2015, pag. 20).

Innovacion

Segun Escauriaza, M. J., Subirana, J. T., & Torres, X. T. (2001)

Las innovaciones implican desarrollos de los inventos, institucionalizando
nuevos métodos de produccion o introduciendo los nuevos productos o
servicios en el mercado. Recientemente se ha definido la innovacion como la
conversion de ideas en productos, procesos 0 servicios que tienen éxito en el
mercado. Estas ideas pueden ser tecnoldgicas, comerciales y organizativas. Por
ello, se puede distinguir entre innovaciones tecnoldgicas y "no tecnoldgicas".
Las primeras implican productos, servicios 0 procesos nuevos 0 mejorados

gracias a la tecnologia. Las segundas consisten en nuevas formas de
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organizacion o gestion de la empresa 0 nuevos comportamientos en el mercado
(Pag. 11).

Inmotica

Segun Di Mari, D. (2014)
Hace referencia a la automatizacion de edificios terciarios o de servicios

(hoteles, oficinas, hospitales, plantas industriales, universidades, archivos, bibliotecas,

museos, etc) (Pag. 86).

Marco Legal

Para la realizacion del presente proyecto se hace referencia a cuatro leyes, la
primera el Reglamento de la Ley de Turismo con su ultima actualizacion en el 2015;
segundo, el Reglamento de Alojamiento Turistico con su uUltima actualizacion en el
2016; tercero, el Reglamento General de las Actividades Turisticas con su ultima
actualizacion en el 2011 y la Ley de Comercio Electrénico con su ultima actualizacién
en el 2002.

Ley de Turismo

Segun lo expedido por el Congreso Nacional (2014), la Ley de Turismo expresa
lo siguiente:

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a
una o mas 12 de las siguientes actividades: a. Alojamiento; b. Servicio de alimentos y
bebidas; c. Transportacién, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
propésito; d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento; e. La de intermediacion, agencia
de servicios turisticos y organizadoras de eventos congresos y convenciones; vy, f.
hipodromos y parques de atracciones estables.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro
de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio
que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de

servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por
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una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece
el Reglamento de esta Ley. En el registro se establecer la clasificacion y categoria
que le corresponda.

Estos articulos basados en el reglamento de la ley de turismo indica todos
aquellos establecimientos que son considerado como actividad turistica de las cuales
se tiene que llevar a cabo un registro estipulado por la Ley.

Reglamento de Alojamiento Turistico

El Ministerio de Turismo (2016) considera lo siguiente del Reglamento de
Alojamiento Turistico:

* Es el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar
el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o
complementarios, mediante contrato de hospedaje.

* El servicio por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere ser
reglamentado a través de un cuerpo normativo especifico en el cual se establezcan los
parametros a fin de que su conceptualizacion, clasificacion, categorizacion y servicio
prestado respondan a estandares técnicos y objetivos que permitan la generacion de
una oferta de calidad.

* El alojamiento constituye un factor determinante en la experiencia de viaje,
medicidn de satisfaccion de los turistas y posicionamiento de los 13 diferentes destinos
turisticos del Ecuador a nivel nacional e internacional.

* Es necesario expedir una normativa que ofrezca mecanismos de
mejoramiento de los servicios, el Ministerio de Turismo ha basado en la calidad y
seguridad para garantizar el bienestar del turista con el objeto de consolidar al Ecuador
como potencia turistica.

El reglamento también menciona:

Art. 12.- Clasificacién de alojamiento turistico y nomenclatura.-

1. Hotel (H) 6. Resort (RS)

2. Hostal (HS) 7. Refugio (RF)

3. Hosteria (HT) 8. Campamento Turistico (CT)
4. Hacienda Turistica (HA) 9. Casa de huéspedes (CH)

5. Lodge (L)

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de

alojamiento turistico. - Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo
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establecer a nivel nacional las categorias oficiales segun la clasificacion de los
establecimientos de alojamiento turistico y sus requisitos.
El Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) categoriza los establecimientos segun
su clasificacion:
v" Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 estrella a 3 estrellas
Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
Lodge Resort 4 estrellas a 5 estrellas
Refugio Categoria Unica
Campamento turistico Categoria Unica

N NN R

Casa de huéspedes Categoria Unica

En los articulos mencionados se denominan cuales son los tipos de alojamiento
permitidos por la Ley y como son categorizados, es importante saber a qué tipo de
alojamiento se esta dirigiendo esta investigacion y saber la diferencia entre cada una
de las categorias.

Art. 17.- Requisitos distintivos. - Los establecimientos de alojamiento turistico
de manera opcional, podran acceder al reconocimiento de distintivo "Superior",
disponible para las categorias de tres a cinco estrellas, de cualquier tipologia a la que
pertenezcan, siempre y cuando cumplan con los requisitos obligatorios, requisitos de
categorizacién, mas el siguiente puntaje:

CATEGORIA: Puntos requeridos como requisitos para distintivo "Superior"
5 Estrellas 60

4 Estrellas 50

3 Estrellas 40

2 Estrellas N/A

1 Estrella N/A Categoria Unica N/A

Reglamento General de Actividades Turisticas

Segun El Reglamento General de Actividades Turisticas (Gobierno del
Ecuador, 2011):

Art. 1.- Alojamientos. - Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin
otros servicios complementarios. EI Ministerio de Turismo autorizara la apertura,

funcionamiento y clausura de los alojamientos.
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Art. 3.- Clasificacion. - Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que
relina, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le corresponde, las
siguientes: a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta
sea completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo; b) Facilitar al
publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a excepcion de los hoteles
residencias y hoteles apartamentos; y, c) Disponer de un minimo de treinta
habitaciones.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro
estrellas deberan ademéas cumplir con lo siguiente: a) Contar con un Asistente de
Gerencia para atender los reclamos de los clientes; b) Ofrecer a los huéspedes dos o
mas variedades de desayunos; ¢) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan
existir en estos establecimientos cajas fuertes individuales a disposicién de los clientes
que deseen utilizarlas, a razén de una por cada veinte habitaciones, salvo que se
encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas fuertes, no
sera responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte de éste o de sus
empleados; d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de
ropa; y, €) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a
ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.

Art. 11.- Hoteles de cuatro estrellas. - Los hoteles de cuatro estrellas, deberan
contar con los siguientes servicios: a) De recepcion y conserjeria, permanentemente
atendidos por personal experto. El Jefe de Recepcion y el Capitan de Botones
conoceran, ademas del idioma espafiol, otro idioma, preferentemente el inglés. El
Capitan de Botones, asi como los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y
mensajeros, dependeran de la recepcién; b) De pisos para el mantenimiento de las
habitaciones asi como para su limpieza y preparacion, que estard a cargo de una Ama

de Llaves, auxiliada por las camareras de pisos, cuyo numero dependera de la
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capacidad del alojamiento, debiendo existir como minimo una camarera por cada
catorce habitaciones; ¢) De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y
bebidas a las habitaciones de manera permanente.

Este servicio deberéa estar atendido por personas especializadas bajo las 6rdenes
del Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones, quien debera tener conocimientos
del idioma inglés, ademas de hablar el espafiol; d) De comedor que estara atendido por
un Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el personal necesario, segin la capacidad
del establecimiento, con estaciones de seis mesas como maximo. Los jefes de
Comedor, a més de conocer el espafiol, deberan tener por lo menos conocimientos
bésicos del idioma inglés.

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros
tipicos de cocina ecuatoriana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de
reconocido prestigio. En todo caso, el mend del hotel deberd permitir al cliente la
eleccion entre cuatro o mas especialidades dentro de cada grupo de platos; e)
Telefonico. Existird una central con por lo menos cinco lineas atendida
permanentemente por personal experto y eficiente para facilitar un servicio rapido y
eficaz. Los encargados de este servicio deberan conocer ademas del espafiol, el idioma
inglés; f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
establecimiento. Esta dependencia debera tener una bateria de lavado con una
capacidad minima de una libra por habitacion; y, g) Médico, debidamente atendido
por un médico y un enfermero; este Ultimo atendera permanentemente. Estos servicios
se prestaran con cargo al cliente que los requiera. En los hoteles de la region

interandina, sera conveniente la existencia de algunas mascaras y equipos de oxigeno.

Ley de Comercio Electronico

En la Ley de Comercio Electrénico se tomaran en cuenta los articulos:

Art. 1.- Objeto de la Ley. - Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma
electronica, los servicios de certificacion, la contratacion electronica y telematica, la
prestacion de servicios electronicos, a traves de redes de informacion, incluido el
comercio electrénico y la proteccion a los usuarios de estos sistemas.

Art. 5.- Confidencialidad y reserva. - Se establecen los principios de
confidencialidad y reserva para los mensajes de datos, cualquiera sea su forma, medio
o0 intencidn. Toda violacion a estos principios, principalmente aquellas referidas a la

intrusion electronica, transferencia ilegal de mensajes de datos o violacion del secreto
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profesional, serd sancionada conforme a lo dispuesto en esta Ley y demas normas que
rigen la materia.

Art. 8.- Conservacion de los mensajes de datos.- Toda informacion sometida a
esta Ley, podra ser conservada; éste requisito quedara cumplido mediante el archivo
del mensaje de datos, siempre que se reinan las siguientes condiciones: (a) Que la
informacion que contenga sea accesible para su posterior consulta; (b) Que sea
conservado con el formato en el que se haya generado, enviado o recibido, o con algin
formato que sea demostrable que reproduce con exactitud la informacion generada,
enviada o recibida; (c) Que se conserve todo dato que permita determinar el origen, el
destino del mensaje, la fecha y hora en que fue creado, generado, procesado, enviado,
recibido y archivado; y, (d) Que se garantice su integridad por el tiempo que se
establezca en el reglamento a esta ley. Toda persona podra cumplir con la conservacién
de mensajes de datos, usando los servicios de terceros, siempre que se cumplan las
condiciones mencionadas en este articulo. La informacién que tenga por Unica
finalidad facilitar el envio o recepcién del mensaje de datos, no serd obligatorio el
cumplimiento de lo establecido en los literales anteriores.

Art. 9.- Proteccion de datos. - Para la elaboracion, transferencia o utilizacion
de bases de datos, obtenidas directa o indirectamente del uso o transmisién de mensajes
de datos, se requerird el consentimiento expreso del titular de éstos, quien podra
seleccionar la informacidn a compartirse con terceros.

Los articulos seleccionados son debido a que la informacion de los huéspedes
se quedara grabada en la base de datos con sus nombres, apellidos, tarjetas de crédito,

cédula, gusto, preferencias, etc.

Marco metodoldgico

Fernandez & Diaz (2002) explicaron que “La investigacion cuantitativa es
aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables” (Pag. 1)
Dominguez (2007) concuerda que el método de investigacion cuantitativa “se dedica
a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre variables
previamente determinadas” (Pag. 2)

La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacién o
correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través
de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.

Tras el estudio de la asociacion o correlacion pretende, a su vez, hacer inferencia causal
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que explique por qué las cosas suceden o no de una forma determinada. (Fernandez &
Diaz, 2002)

La presente investigacion también realizara un estudio deductivo ya que se
pretende extraer conclusiones légicas y validas de un conjunto de datos
proporcionados, por ejemplo, conocer los servicios que los huéspedes estarian mas
dispuestos a utilizar de tecnologia y cuanto estarian dispuestos a pagar por ese servicio.

Tipo de estudio de la investigacion

En lo que al tipo de estudio se refiere Behar (2008) explicaron que

En los estudios correlacionados el investigador pretende visualizar como se

relacionan o vinculan diversos fendmenos entre si, o si por el contrario no

existe relacion entre ellos. Lo principal de estos estudios es saber coémo se
puede comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable

relacionada (evaltan el grado de relacion entre dos variables). (Pag. 19)

En el presente trabajo se pretende investigar la tecnologia implementada en los
hoteles y cual seria su avance para la mejora de los servicios e instalaciones de los
hoteles de la ciudad. En esta investigacion se realizard un estudio correlacional ya que
tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o
variables, en el caso del presente trabajo de titulacion serian, (a) las preferencias que
poseen los huéspedes al momento de escoger un hotel para hospedarse en cuanto a
servicios tecnoldgicos, (b) la disposicion de los huéspedes para pagar este servicio

adicional.

Enfoque de la investigacion

En lo que al enfoque se refiere Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, M.
(2014) explicaron que
El enfoque cuantitativo parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas
se establecen hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas
(disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones respecto de la o las hipétesis. (Pag. 5)
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La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo debido a que se
realizaran encuestas para determinar los servicios tecnoldgicos preferentes para los

huéspedes.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion se define como “un conjunto de reglas mediante las
cuales obtendremos observaciones del fendmeno que constituyen el objeto de nuestro
estudio” o como el patron o guia de toda investigacion cientifica”, aplicable tanto en
las investigaciones experimentales como a otras no experimentales (Bunge, 1996). El
disefio de investigacion que se realizara en el presente estudio es no experimental,
como lo explican Agudelo, Aigneren y Ruiz en el 2008 “La investigacion no
experimental es investigacion sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido” y la investigacion sera de
caracter transversal, como explicé Hernandez (2014):

El propdsito de que sea de caracter transversal es poder describir las variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado, serd de esta manera
debido a que no se manipularan las variables y seran tomadas en un momento del
tiempo especifico, tal como se dan en el contexto natural. (p.131)

En un estudio no experimental no se genera ninguna situacién, sino que se

observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la

investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene
control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya

sucedieron, al igual que sus efectos. (Pag. 152)

Las herramientas para utilizar en la presente investigacion seran encuestas que
se realizaran a personas que se hayan hospedado en algun hotel de primera categoria
en la ciudad de Guayaquil. Las encuestas tendran preguntas que sera tomadas de una
de las teorias utilizadas en el marco teorico, que van a contener preguntas basadas en
las variables de Utilidad percibida, Facilidad de uso percibida, Actitud por el uso,
Intencion de uso y Uso actual del sistema. Otras preguntas de tipo demogréafico para
determinar cual es el perfil del cliente del tipo de hotel del cual se va a realizar la
investigacion. De esta manera se podra manifestar cuales son aquellas preferencias o
sugerencias del cliente para poder llevar a cabo la implementacion de la tecnologia en

los hoteles de Guayaquil.
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Capitulo 2. Diagnostico de la situacion actual de los hoteles y los servicios que se
brindan apoyados en la tecnologia

En la presente investigacion se tuvo en cuenta la informacién dada por parte

del Ministerio de Turismo sobre la categorizacion de establecimientos turisticos que

indica lo siguiente:

5 estrellas se agrupan con categoria Lujo

4 estrellas se agrupan con categoria Primera

3 estrellas se agrupan con categoria Segunda

2 estrellas se agrupan con categoria Tercera

1 estrellas se agrupan con categoria Cuarta

Tabla 1. Tabla de Indicadores de Alojamiento, por Direccion de investigacion de la
oferta, coordinacion general de estadistica e investigacion, Ministerio de Turismo
(2016).

Para que un hotel se considere tecnoldgico o inteligente debe de cumplir con
varios parametros,

Gavilanes, R. (2010) mencioné que

Dentro de sus areas de gestion, engloba las comunicaciones, la seguridad, el

confort del usuario mediante la automatizacién de tareas tediosas pero que le

dan al edificio el toque de realce y distincion cuyo objetivo es el ahorro
energético sin perder la comodidad y el confort. (Pag.17)

Kirschning (1992) menciono que ‘Desde el punto de vista computacional se
antoja pensar que los edificios inteligentes obtienen sus nombres gracias a algun tipo
de software inteligente, ya sea durante su etapa de planeacion y disefio o en su fase de
operacion’ (Pag.30)

Para que un hotel se considere tecnol6gico o inteligente debe cumplir con
varios parametros. Un edificio inteligente se puede ver a través de diferentes elementos
béasicos que facilita mejoras a traves de una interaccion continua.

Agha (2016) mencion0 que

Se pueden clasificar estos elementos en: (a) Estructura, tales como

construccién receptiva, componentes inteligentes, flexibilidad, materiales y

equipos (b) Servicios, como voz, video, datos, automatizacion de oficinas,

servicio compartido de inquilinos, operacion después del trabajo, directorios o

guias telefdnicas, (c) Sistemas, como el uso de energia, seguridad, seguridad
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vital, comunicacion, y (d) Manejo, como automatizacién, control,

mantenimiento y evaluacion de desempefio y facilidades de manejo. (Pag. 63)

Para analizar la competitividad tecnoldgica que poseen los hoteles de primera

categoria de la ciudad de Guayaquil en donde su segmentacion es ejecutiva y turistica,

se considera necesario conocer los diferentes tipos de tecnologia disponible en los

hoteles de Ecuador de esta categoria y segmentacion, por lo cual se ha tomado en

consideracién los parametros de Agha en 2016, donde el autor establece cuatro

parametros para determinar a un hotel como tecnolégico.

Descripcion de los elementos tecnoldgicos que tiene disponible Ecuador por

categorias:

(a) Estructura

Puertas automaticas: Puertas programadas para que se muevan por medio de
los sensores o detectores de presencias.
Sensores de luz: Dispositivo electronico que responde al cambio de intensidad

de luz y que permite su activacion al detectar presencias en un area del hotel.

(b) Servicios

Equipos tecnoldgicos para eventos: Dispositivos avanzados como microfonos,
pantalla de proyectos, proyector, entre otros para garantizar un exitoso
acontecimiento.

Parlantes bluetooth: Equipo de sonido que permite brindar un ambiente
auditivo agradable desde la conectividad inaldmbrica de cualquier dispositivo
conectado.

(c) Sistemas

Sistema de gestion hotelera: Programa que conecta todas las areas para un
mejor funcionamiento de las actividades administrativas y operativas del hotel.
Presencia en OTA: Tener al hotel en las diferentes agencias de viajes online
para atraer mas huéspedes al hotel.

Web del hotel: Pagina que describe todos los servicios que brinda el hotel e
informacidn necesaria y da la oportunidad de reservar en linea.

Wifi: Red que facilita la conectividad de los usuarios para satisfacer sus

necesidades de estar conectado con su entorno.
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Redes Sociales: Aplicaciones que favorecen el contacto directo entre hotel-
huésped.

Medios de pago: Efectivo que se emite de manera electronica a traves de la
utilizacion de una red o sistema. Sus transacciones se realizan a través del
intercambio de bits (unidad minima de informacion en informatica) sin utilizar

billetes, monedas o cualquier otro medio.

(d) Manejo

Pantalla LCD con sefializacion: Pantallas en todas las areas comunes del hotel
que den una pauta del area en donde se encuentra.

Touch free: Huésped tiene la posibilidad de utilizar un elemento sin la
necesidad del contacto fisico, ejemplo: Secadora de manos.

Termostato inteligente: Dispositivo que sirve para regular la temperatura de
acuerdo al clima del entorno.

Transmision desde el dispositivo celular hasta el televisor: Huésped tiene la
posibilidad de pasar fotos, videos o archivos al televisor sin necesidad de
cableado.

Web check in: Aplicacién que permite escanear los ID de los huéspedes desde
su dispositivo movil y finalice el proceso de registro en unos segundos.
Administra factura y acepte pagos para el check-out de manera rapida y
eficiente.

Purificador de aire: Dispositivo que elimina elementos contaminantes que se
encuentran en el aire.

Menu electrénico: Dispositivo con aplicacion que permite el registro directo y
automatico de 6rdenes en el sistema, sin involucrar al personal de servicio.
Tarjetas magnéticas: Tarjeta que se entrega en la recepcion al momento en el
que el huésped realiza el check in, para ingresar a la habitacion.
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De acuerdo al catastro 2020, todos los hoteles investigados corresponden a primera
categoria y cuatro estrellas.
Tabla 2. Hoteles de primera categoria y cuatro estrellas, segun el catastro de hoteles
2020 del Ministerio de Turismo.

Hoteles Categoria

Grand Hotel Guayaquil Cuatro Estrellas
Hotel Ramada Cuatro Estrellas
Hotel Palace Cuatro Estrellas
Hotel Wyndham Garden Cuatro Estrellas
Galeria Man Ging Cuatro Estrellas
Courtyard by Marriott Cuatro Estrellas
Hotel Continental Primera Categoria
Hotel Sol de Oriente Primera Categoria
Hotel Sol de Oro Primera Categoria
Gold Center Hotel Primera Categoria
Hotel Corona Real Primera Categoria

Por tema de estudio, se requiere especificar cuéles son los hoteles destinados a la
investigacion, pero para salvar la confidencialidad de estos establecimientos se los ha

puesto en orden aleatorio dentro de la siguiente tabla.
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Tabla 3. Tecnologia disponible en los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.

Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel
Parametros Tecnologia disponible en Ecuador A B C D E F G H I J K

Estructura Puertas automaticas

Sensores de luz V4
Servicio Equipos tecnoldgicos para eventos
Parlantes con conexion bluetooth

Sistema Sistema de gestion hotelera

Presenciaen OTA
Pagina web del hotel
Wifi
Redes sociales
Medios de pago electrénicos
Pantalla LCD con sefializacién
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Touch free
Termostato inteligente v
Manejo L . . L .
Transmision desde el dispositivo maévil hasta el televisor v v
Web check in v v

Purificador de aire v v v v Vv V4

SEENEE NN

Menu electrénico

Tarjetas magnéticas v v v v v
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Se puede observar que la mayoria de los hoteles de primera categoria de la
ciudad de Guayaquil cuentan con un nivel de tecnologia medio, debido a que la
mayoria tiene el 50% o més de los criterios en listado, de acuerdo a los parametros
establecidos por el autor Agha en el 2016, el primero de estos se lo conoce como
estructura, se encuentran dos elementos que son (a) puertas automaticas y (b) sensores
de luz, de los cuales solo dos hoteles poseen puertas automaticas, lo cual se deberia de
implementar debido a la situacion actual y diez de los once hoteles poseen sensores de

luz, sea en habitaciones, corredores, bafios o en lugares de areas comunes.

El segundo parametro es servicio, que posee cinco elementos (a) equipos
tecnoldgicos para eventos, (b) parlantes con conexion bluetooth, (c) sistema de gestion
hotelera, (d) presencia en OTA y (e) pagina web del hotel. Algunos de estos hoteles
poseen su propio departamento de eventos en donde tienen a su asesora y los salones,
los cuales poseen equipos tecnologicos como por ejemplo los proyectores para que los
clientes puedan poner diapositivas o imagenes, diferentes tipos de micr6fonos que
pueden ser de diadema, de mano, ambiental, etc. Si el cliente desea tener su propia
linea de wifi por algln evento o reunion, el hotel le puede conceder esto por un precio
diferente, el 82% de los hoteles en el listado lo poseen. Solo dos hoteles poseen
parlantes con conexién bluetooth, el tercer elemento es sistema de gestion hotelera, lo
posee el 73% de los hoteles de la tabla, esto sirve para el control del hotel, ayuda a
gestionar los diferentes aspectos elementales en la operacion de un hotel de forma
eficiente, agil y sobre todo integrada, como puede ser Opera, Zeus, Win Hotel, entre
otros. EI 100% de los hoteles posee presencia en agencia de viajes online, lo cual
mejora y agilita la compra, ayuda al futuro huésped a tener una mejor vision del hotel
en el cual desea hospedarse. Finalmente, la pagina web del hotel es indispensable para
que el huésped pueda ver las habitaciones del hotel y los servicios que este ofrece,
también puede realizar una reserva inmediata, este servicio lo posee el 92% de los

hoteles.

El cuarto parametro es sistemas, el cual tiene seis elementos, (a) wifi, que en la
actualidad es indispensable para el huésped y varias veces es un elemento que marca
la diferencia al momento de que el futuro huésped realiza la reserva, este servicio lo
posee el 100% de los hoteles en el listado, (b) redes sociales, o poseen todos los

hoteles para poder tener un mayor contacto con sus posibles clientes, hacer publicidad
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y captar mayor mercado, (c) medios de pago electronicos donde el cliente no
necesariamente tiene que pasar una tarjeta, entregar dinero en efectivo o realizar
depdsitos, sino que pueden escanear las tarjetas de su teléfono como un wallet o
realizar botdn de pago con alguna aplicacion, lo cual en tiempos de pandemia se
considera necesario para mantener a los huéspedes seguros y mas confiados. (d)
pantallas LCD como sefializacion, lo posee el 55% de los hoteles en el listado, ()
touch free, este servicio lo posee el 27% de los hoteles, en diferentes elementos, como
en el bafo, el desinfectaste 0 puertas que se abren sin necesitad del tacto de una

persona. (f) termostato inteligente lo poseen solo el 18% de los hoteles.

Finalmente, el cuarto pardmetro llamado manejo, que posee cinco elementos,
(@) transmision desde el dispositivo movil hasta el televisor, este servicio lo tiene el
36% de los hoteles en el listado, (b) web check in, el 27% de los hoteles utilizan este
servicio, para que el huésped pueda registrar su entrada desde su dispositivo movil sin
necesidad del recepcionista, (c) purificador de aire lo posee el 64% de los hoteles en
el listado, (d) menu electronico, el cual por medio de un cédigo QR el huésped lo
escanea e instantaneamente aparece en su teléfono sin necesidad de utilizar ningin
papel ni contacto fisico, este servicio lo posee el 18% de los hoteles, y (e) tarjetas
magnéticas para poder abrir la puerta de la habitacién, el 45% de los hoteles lo poseen.

Se busca que los hoteles de primera categoria y cuatro estrellas accedan a una
tecnologia mas avanzada, como por ejemplo en el primer parametro que es Sistema
Tecnoldégico Empleado donde se buscaria obtener una aplicacion para registrar los
ingresos de personas al hotel de una manera automatica y eficiente asi evitar el
contacto fisico, la tecnologia es imprescindibles para la proteccion de las personas, el
debido aseo del hotel y el ambiente. Se busca que estos elementos y servicios se puedan
mejorar sobre todo en tiempos de pandemia, donde la tecnologia juega un papel
importante en la industria hotelera para prevenir contagios y que los servicios que se

ofrezcan a su vez sean medidas de bioseguridad, ahorro energético y confort.
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Capitulo 3. Estudio de mercado que permite conocer preferencias tecnoldgicas
de los huéspedes

El presente estudio de mercado tiene como objetivo determinar las preferencias
del uso de tecnologia durante el alojamiento por parte de huéspedes de primera
categoria en la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas. Esto permitira tener un
mejor conocimiento de las necesidades que satisfacen a los huéspedes y comprender
que desearian que exista en un hotel de esta categoria para mejor la estadia de ellos,
asi lograr que méas huéspedes se alojan en este tipo de hoteles, fidelizarlos y se pueda
mejorar el desarrollo de tecnologias avanzadas en estos establecimientos.

Se realizara un tipo de investigacion, la primera de tipo correlacional, ya que
tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o
variables, en el caso del presente trabajo de titulacion serian, (a) las preferencias que
poseen los huéspedes al momento de escoger un hotel para hospedarse en cuanto a
servicios tecnologicos, (b) la disposicion de los huéspedes para pagar este servicio
adicional.

Los procedimientos a utilizar para obtener mayor informacion seran las
encuestas realizadas a los huéspedes que se hospedan en los hoteles de primera
categoria y cuatro estrellas, para obtener una mayor informacién sobre los servicios
que satisfacen sus necesidades y el analisis del modelo TAM para conocer la
aceptacion de los huéspedes hacia estos avances de la tecnologia dentro del hotel.
Finalmente, se conocerad cuales son aquellos servicios que son mas importantes o
imprescindibles para la estadia de los huéspedes en estos tiempos y la aceptacion
obtenida de los mismos.

Poblacion y muestra

La informacién para sacar el nimero de la muestra fue tomada en la pagina
del Ministerio de Turismo, las personas que visitaron Guayaquil del mes de enero a
diciembre del 2019, y el porcentaje de las personas que se hospedaron en hoteles de

cuatro estrellas en la ciudad de Guayaquil.

La formula para obtener el tamafio de la muestra:
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m= muestra
N= Poblacion o universo
K= margen de error (puede ser 10%, 5%, 2%) para la formula, el porcentaje a

usar debe ser expresado en decimales. (Lopez, 2004, pag.70).

De acuerdo con la formula la muestra para realizar las encuestas seria:
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La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo debido a que se
realizaran encuestas para determinar los servicios tecnoldgicos preferentes para los

huéspedes.

Resultado de las encuestas

Pregunta 1. Edad.

Edad

.h

18-20 & Rt 21-40 afias 41-55 sfias 56 an adelante

m Edad

Figura 3. Resultados de la encuesta - Edad.

Para realizar esta encuesta se ha separado la pregunta por rangos de edad: de
18 a 20, de 21 a 40 afios, de 41 a 55 afios y de 56 afios en adelante. La mayoria de
ellos, segun la encuesta, fueron contestadas por personas de entre 21 a 40 afios, que de
acuerdo a los resultados se hospedan al menos una vez al afio en un hotel de cuatro

estrellas o de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.

En este grafico de barras se observa que dentro del rango de 18-20 afios hay
68 entre las personas encuestadas que corresponden al 17%, a continuacion, el 8.5%
muestra el rango de 41-55 afios que tienen un ndmero de 34 personas y el 1.8%
representando al rango de 56 afos en adelante que corresponden a un total de 7
personas. De todas las personas encuestadas, en su mayoria son personas con una edad
entre 21-40 afios, con un total de 290 personas, por lo cual la investigacién sefiala que

es una edad en la cual los avances tecnologicos han sido mas considerados.

39



Pregunta 2. Género.

Tabla 4. Resultados de la encuesta - Género.

Valoracion Resultado %
Hombre 171 42.9%
Mujer 228 57.1%
TOTAL 399 100%

En la tabla que se observa a continuacion correspondiente a la pregunta género
indica que las personas que se hospedan en hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de
Guayaquil en su mayoria son personas que corresponden al género femenino, con el
57.1% las cuales son 228 mujeres. Con un 42.9% se encuentra el género masculino,

con un total de 171 hombres.

Pregunta 3. ;Con qué frecuencia se hospeda en estos hoteles?

iCon gué frecuencia se hospeda en estos hoteles?

n Unaver al afic = Dedos acuatro veces al afio Decinm a setevecss al afio Mds de odho

Figura 4. Resultados de la encuesta - Frecuencia de hospedaje.

En la siguiente grafica se puede concluir que la mayoria de las personas
encuestadas, con un 68.17% de las respuestas que corresponden a 272 personas
muestran que se hospedan en hoteles de cuatro estrellas por lo menos una vez al afo.
Le sigue el 23.56% con un total de 94 personas quienes se hospedan de dos a cuatro
veces al afio en estos hoteles y el 6.52% que son 26 personas quienes se hospedan de
cinco a siete veces al afio. Solo el 1.75% correspondientes a siete personas se

hospedan mas de ocho veces al afio en adelante en un hotel de cuatro estrellas.
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Pregunta 4. ;Considera que el uso de la tecnologia en elementos o
procedimientos para hospedarse puede ser un recurso importante para mejorar la
calidad y su bioseguridad en estos tiempos?

Tabla 5. Resultado de la encuesta - Consideracion del uso de tecnologia.

Valoracion Resultado %
Si 392 98.2%
No 7 1.8%
TOTAL 399 100%

Si bien la respuesta es casi unanime, es interesante que exista un mayor nimero
de personas que consideren la tecnologia como un recurso importante en el ambito de
la hospitalidad en estos tiempos para hacer énfasis en el avance y los cambios
tecnoldgicos.

Pregunta 5. Respecto a la pregunta anterior, por favor explicar el porqué.

La tecnologia se considera importante porgue...
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Figura 5. Resultados de la encuesta - Por qué le parece importante.

De las 392 respuestas positivas obtenidas en la pregunta anterior, el 35%
menciond temas con respecto a la pandemia, para evitar el contacto fisico con los
trabajadores del hotel y asi mismo garantizar el bienestar y la proteccion de los
huéspedes y de esta forma evitar el contagio entre los mismos, mediante protocolos de

seguridad que en cada empresa y en cada espacio publico debe haber para evitar las
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aglomeraciones. Por otro lado, se hizo hincapié en la importancia de la tecnologia en
estos tiempos, correspondientes al 34% de las personas encuestadas las cuales
mencionaron que la implementacioén de nuevas tecnologias es muy importante porque
facilita los procesos y procedimientos para realizar reservas y hace que su estadia sea
mas placentera, mas comoda y facil, mostrando mas agilidad para registrarse y cumplir
con otros requerimientos, de este modo se genera el ahorro de tiempo de los huéspedes.

Entre otras respuestas obtenidas en la investigacion, alrededor del 19% destaca
que el uso de nuevas tecnologias puede reemplazar las actividades repetitivas que
normalmente las realiza el personal del hotel, por dispositivos que permitan a los
huéspedes realizarlas por ellos mismos de manera automatica, mencionaron que seria
algo innovador que haria que el huésped tenga una experiencia mas efectiva, sin
necesidad de requerir personas para cualquier tipo de servicio. Ademas, habria mas
control en la gestion hotelera y mas precision en las actividades que se realizan o
requieren los huéspedes y es asi como consideran que se brindaria un mejor servicio y
de calidad, lo cual daria un mejor aspecto del hotel, el mismo que seria bien visto por
las buenas practicas y protocolos de bioseguridad que hoy son imprescindibles.

Un porcentaje del 3% de los encuestados le interesa poder tener informacion
previa de como va a ser su estancia antes de llegar al establecimiento, con qué se va a
encontrar y mantenerse informado de los servicios brindados y actividades que se
realizan dentro del hotel. El 2% de ellos analizaron que también es importante para la
comunicacion, realizar tramites en linea y evitar aglomeraciones o cimulos de gente
en espera y un pequefio porcentaje de los encuestados, alrededor del 1% consider6
importante que la tecnologia y sus nuevos usos ayuden a reducir el uso de materiales
biodegradables y que afectan al medio ambiente, ya que se empezaria a dejar de usar
por completo el papel para guardar registros u otros afines.

Entre ellos el 2% restante formulaba diferentes opciones como la desinfeccion
automatizada, los medios de pago, el ahorro de recursos, la satisfaccion de los
huéspedes, el entretenimiento e incluso, quienes no estuvieron de acuerdo con la
pregunta anterior, proponen que las personas hacen mas caso al boca a boca y, por
ultimo, del 4% se obtuvieron respuestas que quedan fuera del objetivo de la encuesta

y no proporciona ninguna informacion valida para la presente investigacion.
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Pregunta 6. ;Cual de estos considera que es un requisito importante para que

usted se hospede en estos hoteles?

Estructura

Puertas autamaticas

mMadaimportante ®Un poco importantes W indiferame Algoim portante Muy importa nie

Figura 6. Resultados de la encuesta — Estructura

Con respecto a las caracteristicas del parametro Estructura, se puede observar
que la mayoria de las personas que fueron encuestadas consideran de mayor
importancia que las puertas sean automaticas dentro de un establecimiento turistico de
cuatro estrellas. Siendo de un 4.8% las personas que marcaron como nada importante
esta opcidn. Dentro de este parametro se considerd también a los sensores de luz, pero

Nno se puso en esta pregunta debido a que se formulé otra con respecto a ese elemento.
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Servicios
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Figura 7. Resultado de las encuesta - Servicio.

En el pardmetro servicio existen dos variables, equipos tecnoldgicos para
eventos, que incluye todos los elementos que se pueden ofrecer en algin evento como
proyector, micréfonos, wifi, entre otros, el 28.81% de la poblacion encuestada lo
encontr6 muy importante casi a la par con el 28.57% que le pareci6 algo importante y
el segundo elemento parlantes con conexién bluetooth, el 28.32% de la poblacion
encuestada le parecié muy importante tener este artefacto en la habitacion. Entre estas

dos opciones consideran de mayor importancia los equipos tecnoldgicos para eventos.
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Sistemas
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Figura 8. Resultados de la encuesta - Sistemas.

El pardmetro sistemas, es el que posee la mayor calificacion de importancia de
acuerdo con la poblacién encuestada, en este parametro se encuentran seis elementos,
sistemas de gestion hotelera no fue ubicado en la encuesta debido a la poca relevancia
que esta posee para los huéspedes, presencia en agencias de viajes online que puede
ser Booking, Expedia, hotel.com, entre otros, resulté muy importante con un 48.87%
siendo este elemento el que tuvo menor votacion de importancia, web del hotel, en
donde se encuentra informacion del mismo y puede realizar una reserva instantanea
obtuvo el 68.92%, mientras que wifi tuvo la mayor importancia segun los encuestados
con un 77.94% muy importante, con tan solo el 3.01%, que le pareci6 nada importante
tomando en consideracién que las personas encuestadas necesitan estar conectados a
internet toda la estadia, las redes sociales del hotel también resulta importante al
momento de realizar una reserva o poder interactuar con posibles futuros huéspedes
con el 56.14% y finalmente que posea el hotel métodos de pago online result6 60.9%

muy importante.
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Figura 9. Resultado de la encuesta - Manejo.

En el parametro Manejo se encuentran ocho elementos, dentro de los cuales la
muestra mencioné que hoy en dia tener una web para realizar el check in
automaticamente es uno de los elementos méas importantes correspondientes al 56.4%
de las respuestas, seguido del purificador de aire dentro de un establecimiento hotelero
con un 53.63% estando en tercer lugar las tarjetas magnéticas con un 51.38% como
elementos méas importantes, ya que de esta manera la entrada a la habitacion o

cualquier area del hotel seria mas rapida.

Pregunta 7. Si tuviera la opcion de tener elementos touch free en el hotel, ¢cudl

de estos le pareceria mas importante?
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Figura 10. Resultado de la encuesta - Touch free.

Dentro del pardmetro manejo se encuentra el elemento touch free, el cual se ha
separado para poseer una mayor vision de lo que esperan los huéspedes de los hoteles
de primera categoria al momento de tener un elemento touch free, la mayor cantidad
de votos lo obtuvo la opcidn de puertas de areas comunes, con un 67.42%, esto quiere
decir, puertas de lobby, entradas la piscina, del restaurante, entre otras, en segundo
lugar con un 65,91% esta desinfectantes, la opcién otros obtuvo un 1.25% y existieron
respuestas como lavamanos touch free e inodoros en los bafios de areas comunes y en

la habitacion del hotel, ozonificacién, entre otros.

Pregunta 8. Si tuviera la opcion de tener sensores de luz, ;ddnde le pareceria

de mayor importancia?
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Figura 11. Resultados de la encuesta - Sensores de Luz.

En el parametro estructura se encuentra el elemento sensores de luz, este
elemento fue separado de la pregunta nimero seis para tener una mayor amplitud de
las respuestas y asi conocer que esperan los huéspedes al tener este servicio, dentro de
esta pregunta, la que tuvo mayor porcentaje con un 59.15% fue todos los corredores,
esto quiere decir de la habitacion, de los pasillos de las habitaciones, entre otros, para
que el sensor pueda sentir la presencia de la persona y se enciendan las luces, el
segundo que estuvo abajo por un 52.63% fue la habitacién, cuando el huésped entre
instantaneamente se prenderan las luces de la habitacion, el menos votado fue los

closets con un 35.84%, ningln encuestado votd por otros.
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Pregunta 9. ;Cual de estos medios normalmente utiliza para reservar una

habitacion?
Medio para reservar habitacion
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Figura 12. Resultado de la encuesta - Medios para reservar habitacion.

Los encuestados normalmente utilizan mas booking con un 36.1% y la web del
hotel con un 35.09% para realizar una reserva en los hoteles, ocho personas
encuestadas respondieron otros escribiendo que realizan las reservas con agencias de
viajes, con llamadas telefonicas y algunos directamente al momento de llegar al hotel,

este fue el 2%.
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Pregunta 10. ;Qué otra herramienta tecnoldgica le gustaria que exista en

estos hoteles para hacer su estadia méas placentera?

Tecnologia que desearia
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Figura 13. Resultado de la encuesta - Tecnologia que desearia.

Esta pregunta era abierta, los encuestados podian escribir que servicio
tecnoldgico les gustaria que exista en un hotel de primera categoria de la ciudad de
Guayaquil, de acuerdo a experiencias vividas en otros hoteles o tecnologia que hayan
visto, existieron varias respuestas, el que mayor porcentaje obtuvo, con un 36.34% fue
que cada hotel cree una aplicacion en donde se pueda ver en tiempo real toda la reserva
que exista y los eventos que el hotel tendra en su dia de hospedaje, la segunda respuesta
con mayor votacion 9.77% fue tener una aplicacion para controlar todo lo que pase en
la habitacién, desde poder subir y bajar las ventanas, hasta poder controlar la

temperatura de la habitacion.

El 9.52% de los encuestados votaron por tener un web check in y web check
out o dentro de la aplicacion de hoteles poder tener esta opcidn, sin tener la necesidad
de pasar por recepcion, de esta forma hacerlo de una manera rapida y sin tener contacto
fisico con ningun empleado, el 7.27% de encuestados votaron por tener un cadigo QR
para poder tener un mend electrénico en algln aparato electrénico y asi conocer que
ofrece el restaurante o tener un artefacto tecnologico dentro de la habitacion que

indigue el menu del restaurante y poder hacer ahi la compra del mismo.
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El 6.77% desearia que existan robots que tengan varias funciones, desde amas
de llave para que puedan limpiar sin preocupacion que el huésped esté dentro de la
habitacion, que existan robots en la recepcidn para que el proceso de check in y check
out sea mas rapido y sin errores, hasta robots que sirvan para los room service y sean
los que lleven el alimento hasta el cuarto, el 6.52% voto por tener algun artefacto que
controle la habitacion por comandos de voz y asi no tener que aplastar ningdin botén
para realizar la accion, dentro de la misma poblacion dijeron que podria ser algin
artefacto como el ya existente Alexa, y asi por comandos de voz poder prender el

televisor, las luces de la habitacion hasta subir las persianas de la misma.

El 4.01% de los encuestados desearia que los hoteles tengan una vista 3D del
hotel en el que se van a hospedar, de las habitaciones, restaurante, recepcion, salones,
entre otros, para conocer un poco antes de tomar la decision final, al 2.76% le gustaria
que exista un area comun o en las habitaciones un éarea para videojuegos, que los
huéspedes puedan obtener este servicio al momento de hospedarse y tener méas
relajacion en su estadia, al 2.51% de los encuestados les gustaria tener el servicio de

Netflix en la habitacion y que pueda ser controlado desde el teléfono.

El 2.01% respondio que por la situacién de pandemia que se vive actualmente,
los hoteles podrian contar con servicio de dispositivos moviles en las habitaciones por
la situacién de teletrabajo y clases en linea, sean computadoras, tablets o teléfonos
celulares, el 1.5% le gustaria que el hotel cuente con una aplicacion o codigo QR en
donde los huéspedes puedan descargarse informacién sobre los lugares turisticos de la
ciudad de Guayaquil, junto con restaurantes para poder visitar, finalmente el 2.76%
voto para que los hoteles obtengan una mejor red wifi, que sea mas rapido y que no se

vaya nunca.

El 2.76% de la poblacion indico que lo que ya estaba dentro de la encuesta era
suficiente para ellos, y el 5.50% de respuestas quedan fuera del objetivo de la

investigacion.
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Pregunta 11. En una escala del 1 al 5 marque el nivel de contacto humano
(recepcionistas, ama de Ilaves, porteros, empleados en general) que le gustaria tener

durante su estadia.

Mivel de contacto humano

1ED
160

| oo |
[ sas |

140

120

100

EO

60 - - -
40

- @ 9 )

Mada Poco Medio Muchao Atendido
Contacto contacto contacto toda la
estadia
B Mivel de contacto humano 2B 137 171 25 EL]

Figura 14. Resultado de la encuesta - Nivel de contacto.

La pregunta nimero 11 fue destinada para conocer cuanta atencion los
huéspedes que se hospedan en un hotel de primera categoria necesitan o desean, la
respuesta con mayor cantidad de votos fue medio contacto con un 42.86% eso quiere
decir que los huéspedes de estos hoteles desean tener contacto con las personas, pero
también les gustaria que existan implementos tecnoldgicos en su estadia para no tener
tanto contacto con el personal de trabajo y asi los procesos sean un poco mas rapidos,

seguida de la segunda respuesta mayor votada, poco contacto con un 34.35%.
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Pregunta 12. Estaria usted dispuesto a pagar una tarifa superior por un servicio

que sea.

Por un servicio:
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Figura 15. Resultados de la encuesta - Servicio tecnologicos.

El 18.55% de la poblacion encuestada respondié que esta dispuesta a pagar una
tarifa superior por un servicio que sea mas automatizado, esto quiere decir que el
huésped no tendria ninguin contacto humano con los recepcionistas, cajeros, 0 amas de

Ilaves, la segunda respuesta con mas votos fue el nimero ocho, con un 17.79%.
Interpretacion de resultados

Al momento de realizar las encuestas, se tomé en consideracion las edades de
las personas, debido a que el tema el cual se va a realizar el estudio es acerca de la
aceptacion de la tecnologia por parte de los huéspedes en un hotel de primera categoria
de la ciudad de Guayaquil, por lo cual se ha separado esta opcién por rango de edades.
La mayoria de ellos, segln la encuesta, fueron contestadas por personas de entre 21 a
40 afos, que de acuerdo a los resultados se hospedan al menos una vez al afio en un

hotel de cuatro estrellas o de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.

Manifestaron que el uso de las nuevas tecnologias en los establecimientos
hoteleros es muy importante hoy en dia, debido a que todas las empresas y personas

deben aprender a convivir con el Covid-19 que ha hecho que se establezca una nueva
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normalidad en todo el mundo. Es por ello que surge la necesidad de implementar
nuevas normas y nuevas modalidades en las empresas que permitan la seguridad del
cliente, huésped o personal de la empresa. Es asi, que en esta encuesta se manifesto la
importancia del uso de tecnologia en los hoteles para evitar de esta forma el contacto
fisico con otras personas u objetos que son manipulados por mucha gente, para evitar
que se propague el contagio unos con otros. A su vez, esto permitiria la facilidad y
agilidad de los procesos tanto de gestion hotelera como al momento de hospedarse, es
algo que garantiza una estadia segura del huésped y una experiencia eficaz. Asi mismo,
las personas que respondieron a la encuesta encuentran que es una forma mas comoda
de obtener informacion previa de cdmo va a ser su estadia y una forma mas segura de

comunicarse o de realizar pagos y hasta para el avance tecnolégico en la ciudad.

Los resultados arrojaron que la mayor parte de la poblacion encuestada estaria
dispuesta a pagar un valor adicional por un servicio que sea mas automatizado, es
decir, con -equipos tecnoldgicos para que las personas no tengan ningln contacto con
recepcion, ama de llaves, meseros del restaurante, entre otros. Es un dato valido e
importante por la situacién actual que vive el pais y el mundo, de esta forma se evitan

contagios y es un servicio mas réapido y eficiente.

Gracias a la tecnologia se podria crear un sistema de fidelizacion de los
huéspedes debido a que se sentirdn mas seguros al hospedarse en estos hoteles, dentro
de las tecnologias que desearian se encontro el crear una aplicacion destinada a los
hoteles, que cada uno de ellos cuente con esta app y asi poder tener un check in y check
out online, al igual que una aplicacion de la habitacion en donde se pueda controlar

desde las ventanas hasta la temperatura del cuarto.

El resultado de las encuestas dio positivo a implementar tecnologias dentro de
los hoteles, debido a que la poblacidn encuestada si estaria dispuesta a pagar un valor
mayor por tener un servicio mas automatizado, es decir, que cada huesped pueda

obtener sus requerimientos de manera automatica.

Se mostrd interés incluso al escribir nuevas ideas de tecnologia que estos
hoteles podrian obtener, esto puede ayudar a dar un paso adelante en el nivel
tecnoldgico de la ciudad, utilizando aquellos elementos que estan disponibles en el

pais y para poder proporcionar un buen uso de los mismos, sirviendo de ejemplo para
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otras empresas hoteleras y también para evitar que el virus que existe actualmente se

propague.

Capitulo 4. Disefio de estrategias para implementar nuevas tecnologias

Con ayuda de las encuestas realizadas a personas que se han hospedado en
hoteles de primera categoria en la ciudad de Guayaquil, se logro identificar las
necesidades o deseos escritos por los encuestados. Tomando en referencia la
tecnologia disponible en el Ecuador y la existente en otros paises, se puede requerir de
tecnologia para ayudar en la estadia del huésped, comodidad del mismo, hacer
procesos mas eficientes y establecer herramientas de seguridad y bioseguridad
tecnoldgicas.

Gracias a las encuestas se pudo concluir que las personas si estan dispuestas a
pagar un valor mayor por tener diferentes tipos de equipos tecnol6gicos y servicios
mas automatizados para hacer su estadia mas segura y con el menor contacto fisico
posible, en donde los procesos serian mas rapidos, eficientes y se disminuiria la
posibilidad de errores. Por otro lado, se realizd un disefio de estrategias clasificados
por los parametros anteriormente utilizados ((a) estructura, (b) servicios, (c) sistemas,
(d) manejo) que facilitara la adopcion del uso de las herramientas tecnoldgicas
necesarias para cada estrategia implementada por parte de los hoteles de primera
categoria.

Para el disefio de las estrategias se realizaron tablas en las cuales se tomaron en
consideracién las necesidades requeridas por los encuestados, quienes manifestaron
sus ideas en base a la tecnologia para implementar en estos hoteles y con aquello que
quisieran disponer al momento de hospedarse dentro del mismo y se colocaron otras
estrategias que salieron a raiz de la investigacion.

Muchas de las personas encuestadas manifestaron la importancia de la
tecnologia en estos tiempos y el apoyo hacia las empresas que invierten en tecnologia
para brindar un mejor servicio de calidad y con mas eficiencia de la que hay
actualmente. Ademas, se obtuvo informacidén muy relevante sobre el covid-19, debido
a un futuro incierto, para que los cambios que se realicen hoy sean un avance para
mafana, es decir, que todas las empresas deben pensar en hacer cambios significativos
que perduren en el tiempo y no solo cambios temporales.

Por la situacion actual que vive el pais y el mundo por la pandemia Covid-19,

la salud ha sido un tema de gran importancia, por lo cual mucha gente ha dejado de
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viajar y no se siente segura hospedandose en hoteles u hostales por el temor de
contraer el virus. Debido a esto, la opcion de bioseguridad fue la que mas resalto, los
encuestados manifestaron diferentes opciones o ideas que hoy en dia son necesarias
para evitar el contagio unos con otros y de esta forma no transmitir el virus como lo es
la tecnologia destinada a cuidar de la salud de las personas, no solo de quienes se
hospedan en el hotel, sino también de los trabajadores y clientes en el area del
restaurante, por un tiempo indefinido que no solamente contribuye a la proteccion
contra el virus, sino a hacer que las tareas que se realizaban sean mas eficientes y con
Menos errores.

Asi como lo mencionan Gutiérrez y Castafieda (2020) las empresas han
encontrado que es vital para seguir con su operacion, acelerar la implementacién de
tecnologia, realizar ventas virtuales, reuniones con colaboradores y/o clientes de forma
virtual, utilizacion canales digitales para identificar nuevas oportunidades de negocio,
nuevos medios pago, acceder cada vez mas a bancarizacion y disminuir el manejo de
efectivo, que en nuestro pais ha sido la forma de pago mas utilizada (pag. 12).

Con los constantes cambios y avances que hay en el mundo tecnoldgico no
resulta complicado establecer nuevas modalidades para reservar en un restaurante o
establecerse en un hotel por medios digitales. Es por ello que esta investigacion quiere
acceder a las nuevas tecnologias que se pueden aplicar en Ecuador y no se han
realizado, aquellas herramientas tecnolégicas que pueden ayudar y que son
imprescindibles en la operacién de los hoteles de cuatro estrellas para brindar mas
confianza, comodidad, eficiencia y mejora de procesos.

Para el disefio de estas estrategias se realizo una previa entrevista al Ingeniero
en Sistemas de un hotel de cinco estrellas quien nos pudo proporcionar informacion
de aquellas herramientas o elementos que se pueden llevar a cabo dentro de Ecuador
y las mejores maneras de como funcionarian. Compartio su punto de vista sobre la
tecnologia y la implementacion de ello en las empresas como nueva modalidad para
continuar con los estudios, trabajo y como nueva forma de comunicacion para todas
las personas.

Las tablas que se observan a continuacion son las necesidades que han sido
requeridas por los encuestados para los hoteles de primera categoria. Ademas, en la
busqueda de nuevas tecnologias se encontraron dispositivos 0 programas como
los chatbots y el conserje virtual, los cuales estan incluidos en los pardmetros de

Servicios y Manejo. Todas las opciones seleccionadas estan separadas por parametros,
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donde se especifica la estrategia que los hoteles deberan implementar, las acciones que
se llevarian a cabo, el software a utilizar, los equipos necesarios y las areas a la que

pertenecen.

Tecnologia a implementar en el parametro estructura.

El parametro estructura se lo define como la implementacion de componentes
inteligentes, equipos y materias, por lo cual se ha encontrado dentro de lo votado por
los encuestados el elemento sensores de la habitacion, para que de esta manera los

huéspedes no tengan la necesidad de presionar ningun boton.

Tabla 6. Estrategias en el parametro estructura.

Estrategias Acciones Software Equipos Area
-Adecuacion -Implementar Sensores. Sensores. Habitacion.
de sistemas en sensores en
habitaciones habitaciones  que
para una permitan la
estadia deteccién de
agradable. presencias y

temperaturas y
ayude a encender y
apagar los
dispositivos  que
sean necesarias
para fomentar el
ahorro de energia.

e Adecuacion de sistemas en habitaciones para una estadia agradable.

Rayes y Salam (2018) explican que un sensor es un dispositivo que detecta
eventos o cambios en su fisico y ambiente (por ejemplo, temperatura, sonido, calor,
presién, flujo, magnetismo, movimiento, y parametros quimicos y bioquimicos) y
proporciona una salida correspondiente. (P4g.58) En este elemento se encuentra la
accion de implementar sensores de todo tipo (luz, sonido, temperatura) dentro de la
habitacion para que, al momento en el cual el huésped se encuentre en ella, el sensor
sienta la presencia y mantenga los elementos que el huésped desea encendido, de esta
manera el huésped no tendra la necesidad de tocar botones para encender o apagar un

dispositivo, lo mejor es que no solo se ahorra tiempo y energia, sino que el hotel
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también contara con una facturacion baja de la habitacion y menos dafio al medio
ambiente, debido a que la habitacion podra apagar los elementos que no se utilizan
cuando no sienta al huésped.

Tecnologia a implementar en el parametro servicio.

El parametro servicio tiene diferentes elementos que lo puede definir, la
implementacidn de tecnologia o artefactos que posean comandos de voz, videos, datos,
automatizacion de oficinas, entre otros, por lo cual se encontrd tres elementos
destinados a este parametro, el parlante con comando de voz que controla luz,
televisor, ventanas, entre otros, Alexa, dentro de los ajustes de la pagina web tener una
seccidn en donde el huésped pueda ver el hotel en 3D antes de hospedarse, para tener

una mejor idea de donde se va a hospedar e implementar chatbots dentro de la misma.

Tabla 7. Estrategias en el parametro servicios.

Estrategias Acciones Software Equipos Area
-Realizar -Implementar vista 3D de los Recorrido Enlace  del Recepcion,
ajustes en hoteles para que se pueda virtual hotel zonas
pagina web conocer las diferentes areas comunes,
del hotel. antes de que los huéspedes se restaurantes,
hospeden. habitaciones,
lobby.

-Proponer la implementacion

de chatbots para que las Chatbots =~ Computadora
personas puedan obtener una

respuesta inmediata al realizar

sus reservas

-Proponer -Establecer un servicio Alexa, Dispositivo.  Habitaciones
sistemas de tecnoldgico en la habitacion asistente

control de mediante un dispositivo por virtual. Llave

vV0z control de voz con inteligencia

aplicados artificial para facilitar la Llave

para estancia de los huéspedes. sensor

habitaciones.
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e Realizar ajustes en pagina web del hotel.

En el pardmetro Servicios se propuso la estrategia de realizar ajustes en la
pagina web del hotel para poder incorporar vista 3D de los hoteles para que se pueda
conocer las diferentes areas antes de que los huéspedes se hospeden. Los clientes
pueden obtener una vision de su habitacion o de las areas publicas del hotel desde
cualquier dispositivo o desde una computadora, ampliando la informacion de los
servicios y otras actividades. Esta vision 3D se convierte también en una herramienta

de marketing para atraer visitantes, publico o clientes potenciales.

Se propone la implementacién de chatbots para que las personas puedan
obtener una respuesta inmediata al realizar sus reservas. Asi como lo mencionan
Shawar y Atwell (2007) los chatbots son programas informaticos que interacttan con
los usuarios utilizando lenguajes naturales. Sin embargo, los sistemas de chatbot no
solo estan disefiados para imitar la conversacion humana y entretener a los usuarios
(P&g. 1). Segun Brandtzaeg y Folstad (2017) los chatbots ayudan a los usuarios a
obtener informacion o asistencia oportuna y eficiente. Los usuarios de chatbot también
informaron motivaciones relacionadas con el entretenimiento, factores sociales y
relacionales y curiosidad por lo que ven como un fendémeno novedoso. Los hallazgos
se discuten en términos de la teoria de usos y gratificaciones, y brindan informacion

sobre por qué las personas eligen interactuar con agentes automatizados en linea (Pag.

1).
e Proponer sistemas de control de voz aplicados para habitaciones.

Establecer un servicio tecnolégico en la habitacion mediante un dispositivo por
control de voz con inteligencia artificial para facilitar la estancia de los huéspedes,
como lo es Alexa, un asistente virtual disponible en seis idiomas. Estos dispositivos
pueden controlar focos, camaras de vigilancia o interruptores inteligentes de los cuales

se puede crear rutinas para automatizar actividades con base a un comando de voz.
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Tecnologia a implementar en el parametro sistemas.

Dentro del parametro sistemas se encuentran elementos que cumplen con
seguridad, seguridad vial, comunicacion, el correcto uso de la energia, por lo cual se
han encontrado cuatro elementos que salen de las encuestas realizadas, el primero son
camaras termogréficas en dispositivos mdviles, en donde los recepcionistas con el
teléfono mavil del hotel le podran tomar la temperatura, cAmaras de reconocimiento
facial estos seran colocados en espacios estratégicos como lobby, recepcion,
restaurante y la caja del mismo, también camaras termograficas en el restaurante y

lobby, la implementacién de medios de pago online o en PayPal para evitar contacto.
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Tabla 8. Estrategias del parametro sistemas.

Estrategias Acciones Software Equipos Area
Fortalecimiento -Implementar cdmaras termograficas que faciliten la deteccion de la Camaras Dispositivo Recepcion.
en la temperatura de las personas dentro de un establecimiento y que permita termograficas en movil.
bioseguridad y mejorar el control de la salud de las personas para prevenir los contagios. dispositivo movil. Caja en
seguridad de las restaurante.
personas dentro
del hotel.

-Disponer de camaras de reconocimiento facial que permitan identificar Céamaras de Céamaras. Recepcion
el rostro de las personas a distancias para mejorar la seguridad del reconocimiento facial
establecimiento. Lobby
-Disponer de camaras de seguridad que contengan software de control de Camaras Caja  del
aforo y distanciamiento social que permita observar cuantas personas Distanciamiento restaurante.
entran en un espacio y el distanciamiento respectivo que deben de tener. ~ social
-Implementar aplicaciones de medios de pago electrénicos NearField NearField
Communication Communication Recepmc’)n
Paymentez Paymentez Restaurante
Kushki Kushki
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e Fortalecimiento en la bioseguridad y seguridad de las personas dentro del hotel.

Dentro de esta estrategia se busca el cuidado de los huéspedes, clientes y
trabajadores del hotel, debido a la situacion que vive el pais y el mundo, de esta forma
se podria fidelizar al cliente y que piensen en el hotel como una opcidn segura de

hospedarse.
v' Cémaras termogréficas en dispositivo movil.

Esta accion busca implementar cadmaras termograficas que faciliten la
deteccion de la temperatura de las personas dentro de un establecimiento con un
dispositivo adaptado a un teléfono o aparato mdvil que tenga sistema iOS o Android,
el cual estara ubicado en puntos estratégicos como la recepcién, al momento que el
huésped desee entrar al hotel a recibir informacion o realizar alguna pregunta se le
tomara la temperatura con este dispositivo, otro punto sera al momento en el que el
cliente desee entrar al restaurante, la ventaja de este dispositivo es que puede tomar la
temperatura panordmica de varias personas el mismo tiempo y sin tener la necesidad
de acercarse al cliente, esto permitira mejorar el control de la salud de las personas

para prevenir los contagios.
v' Cémaras de reconocimiento facial.

Uno de los elementos més votados por los encuestados fue el tema de la
seguridad, no solo bioseguridad sino también antirrobos, por lo cual una de las
estrategias es implementar cdmaras de reconocimiento facial, estas ya han sido
colocadas en la capital en diciembre del afio pasado (2019), estas ayudan a identificar
en vivo las personas que ingresan al lugar y se archivan en una base de datos, por lo
cual seran colocadas en puntos estratégicos del hotel como la recepcion, restaurante y
salones de eventos para asistir a los huésped o cliente del hotel si llegase a pasar algtn
inconveniente, este servicio hard que los huéspedes se sientan mas seguros de
hospedarse en un lugar en donde cuidan de él. Un dato importante es el uso al momento
de la instalacién, como explica Alonso y Castafio (2019) es muy importante tener en
cuenta el angulo de inclinacion que debe tener la cdmara para poder visualizar desde
una mejor perspectiva del rostro el cual se quiere reconocer, y por otro lado evita los

objetos obstructores que puede haber dentro del recinto o del pasillo. (Pag. 30)
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v Camaras control de aforo y distanciamiento social.

Las cdmaras con control de aforo y distanciamiento social ayudan a observar
la aglomeracion de las personas con los metros de distanciamiento respectiva de cada
uno, estas ya han sido colocadas en la capital el pasado junio del presente afio (2020)
por un alto porcentaje de contagios en la zona, por lo cual deberian ser colocadas en
lugares estratégicos donde las personas posiblemente se puedan juntar, esto podria ser
en recepcién, al momento de realizar el check in y check out o cuando deseen alguna
informacidn y en el restaurante para ver cuanta capacidad podria abarcar el beneficio
de estas cAmaras es que se las coloca en un rincon de la habitacion y permite observar
cada una de las personas a tiempo real con la medida entre ellos.

v" Pagos electronicos.

Veiga, J. (2020) los pagos electronicos pretenden dar soluciones concretas a
transacciones caracterizadas por la necesidad de atribuir una mayor agilidad y
dinamismo al tréfico de bienes y servicios de cuantia no elevada. (Pag. 4) por lo cual
dentro de la investigacion se encontré diferentes tipos de pago, ya existentes en el
pais, pero no usados en este tipo de hoteles, un servicio de pagos electronicos que ha
estado en Ecuador desde hace dos afios Ilamado Near Field Communication con sus

siglas NFC o en espafiol Comunicacion de Campo Cercano con sus siglas CCC,
Segun Portilla, J. (2016)

Se caracteriza por su corto alcance y su alta frecuencia facilitando el
intercambio de datos entre dispositivos, actualmente dicha tecnologia se usa
para realizar una serie de transacciones financieras debido a su seguridad y el
tiempo en las transacciones, esto se lleva a cabo activando la funcion NFC y
juntando los dispositivos que se desea compartir la informacion de marera

rapida y sencilla para que pueda acceder el usuario. (Pag. 10)

Este dispositivo se entrelaza con la tarjeta de crédito o dispositivo Android en
donde se encuentra la tarjeta de crédito con la que desee pagar el cliente, la ventaja es
que solo debe de acercar la tarjeta o teléfono entre los 10 a 20 centimetros y realiza la

transaccion en segundos.
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Tambien se podria incluir un botdn de pago con la plataforma de pagos online
Paymentez que se incorporaria en la pagina web del hotel, para que de esta forma el
futuro cliente o huésped pueda pagar de manera inmediata la habitacién que eligio,
esto ayudaria a que el cliente tome la decision de hospedarse en el hotel ya que tiene
un pago rapido que podria realizar, realiza su compra y se sienta seguro de tener la

habitacion ya reservada.

Por ultimo, se encontrd una plataforma llamada Kushki que es similar a
Paymentez, es un boton de pago seguro y simple para los huéspedes o clientes que
deseen usarlo. Tener este servicio ayudaria al hotel a tener mayor rapidez al
momento de querer vender una habitacion o una cena en el restaurante, también
ayuda al no contacto con los recepcionistas al momento de entrar al hotel, solo se

pasaria el teléfono y automaticamente se realizaria el pago

Tecnologia a implementar en el parametro manejo.

El parametro manejo es conocido asi porque los elementos que lo
complementan son de tipo automatizados, de control, mantenimiento y facilidades de
manejo, dentro de este pardmetro se encontraron cinco elementos, el primero es
implementar cddigos gr en el menl del restaurante para que de esta forma los
comensales del restaurante no tengan la necesidad de tocar ningin elemento que ha
sido tocado por otro cliente, una aplicacion especifica para el hotel y las habitaciones
del mismo, en donde el huésped pueda realizar su check in y la eleccion de la
habitacion y a su vez hacer uso del conserje virtual para navegar y obtener informacion
de los puntos de interés situados cerca de los hoteles o cualquier servicio adicional.

Finalmente, mejorar el wifi del establecimiento.
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Tabla 9. Estrategias del parametro manejo.

Estrategias Acciones Software Equipos Area

-Disefio de -Establecer cddigos gr en individuales del restaurante para facilitar la Caodigos gr Aparatos moviles. Restaurantes
menus seleccion en el mend desde su propio teléfono movil.

digitales.

- -Creacion de una aplicacion del hotel y habitaciones en la cual se Aplicacion Aparatos moviles. Todas las areas del hotel.
Implementar pueda implementar el conserje virtual para que los huéspedes puedan movil

tecnologia navegar y obtener informacion de los puntos de interés situados cerca

movil en el de los hoteles o reservar una cena o solicitar mas almohadas desde una Conserje

hotel. aplicacién para el mévil o un dispositivo situado en la habitacion. virtual

-Realizar -Implementar bot6n de check in en la aplicacion en la pagina web del  Boton  en Herramienta  digital en Recepcion.
ajustes a la hotel que permita realizar el registro de huéspedes de manera Paginaweb.  paginaweb.

pagina web automatica para poder acceder de forma cdmoda y fécil.

del hotel.

-Mejorar Todas las 4
elementos  -Brindar una mejor cobertura para la red wifi con el fin de que todos 00as las areas
ya los huespedes puedan tener un acceso completo para navegar en Wifi

establecidos.

internet y para evitar problemas en las diferentes actividades que
realizan dentro del hotel como las reuniones de negocios.
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e Disefio de menu digitales.

Dentro del pardmetro existe la estrategia del disefio de menu digitales para los
hoteles que posean restaurantes, por medio de un co6digo QR que se puede realizar en
la pagina web de app.qr-code, de esta forma el cddigo podra ser colocado en el
individual y los clientes podran escanearlos sin necesidad de que el mesero le pase el

menu y no tenga contacto con alguna superficie ya utilizada por otra persona.
o Implementar tecnologia mavil dentro del hotel.
v Aplicacién del hotel y habitaciones.

Esta opcidn es para la creacion de una aplicacién del hotel que incluya
diferentes servicios que los huéspedes puedan realizar de manera automatizada; en esto
se incluye la opcidn de conserjes virtuales, que permite que los clientes obtengan de
manera facil y cdmoda informacion adicional sobre el destino donde se puedan detallar
todas las generalidades y aquellas preguntas frecuentes que un turista hace al momento
de hospedarse en un determinado hotel.

De esta manera se facilitaria la informacion y organizacién del viajero sin tener
contacto directo con las personas. A su vez, se obtendrian respuestas mas rapidas al

momento de pedir algo que se requiera dentro de las habitaciones.
e Realizar ajustes a la pagina web del hotel.
v Botoén de check in.

La estrategia realizar ajustes en la pagina web aparece también en el parametro
servicios, se afiadié en el presente parametro debido a que el boton estaria ubicado
tanto dentro de la aplicacion movil como en la pagina web para evitar simples
problemas como una persona no tenga espacio en su teléfono celular para descargar
dicha aplicacion y la pueda realizar mediante la pagina web del hotel.

Esta opcidn es para implementar el boton de check in en la pagina web del hotel,
para que de esta forma el huésped no tenga que esperar a que lo atiendan, y no exista
el contacto fisico con la recepcion, cuando llegue al hotel sepa su nimero de

habitacion y entre directo, de esta forma el huésped puede elegir la habitacion que
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desea con los implementos que necesite (numero de toallas, plancha, caja fuerte,
namero de jabones, entre otros), es un sistema igual a cuando desea realizar
el check in en los aviones, la ventaja de este elemento es que no necesita contacto

con ninguna persona para realizarlo.

e Mejorar elementos ya establecidos.

Esta opcion se refiere a que el hotel proporcione una mejor cobertura para la red
wifi, que es una herramienta indispensable para todos en la actualidad, con el fin de
que todos los huéspedes puedan tener un acceso completo para navegar en internet y
para evitar problemas en las diferentes actividades que realizan dentro del hotel
como las reuniones de negocios. Es una herramienta en la que todos los hoteles

deberian aumentar la calidad del servicio, sobre todo en hoteles ejecutivos.
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CONCLUSION

El hospedarse en un hotel actualmente, es muy diferente a como fue en un
pasado, esto pasa gracias a la tecnologia que avanza cada vez més rapido y con ello
trae muchas actualizaciones y herramientas que se pueden utilizar para hacer la estadia
del huésped méas comoda y placentera, con procesos mas rapidos y con menos errores
al momento de extraer datos, por lo cual no hay que darles la espalda a las nuevas
tecnologias y trabajar de la mano con ellas.

Por la nueva normalidad las personas son méas conscientes que la tecnologia es
un elemento primordial al momento de realizar su estadia en algun alojamiento, el
contacto fisico, las lineas de espera o los utensilios ya tocados por otras personas son
pequefios ejemplos de los elementos que se deben cambiar, ahi es donde la tecnologia
toma su lugar.

En esta investigacion se muestra, por una parte, la aceptacion de estas
tecnologias en los hoteles y la importancia que las personas le han hallado al uso de
las mismas, las personas han encontrado la tecnologia como las herramientas que
necesitan saber utilizar, para de esta forma seguir con sus vidas. Por lo tanto, existe
una necesidad clara y también es importante capacitar a los trabajadores de las
diferentes empresas en el mundo para el uso y control de este tipo de elementos, en
especial aquellas destinadas al hoteleria que hoy en dia ha sufrido una devastadora
caida por la pandemia, para que poco a poco los huéspedes sean capaces de
implementar estas acciones en su rutina de trabajo y poder disfrutar de un servicio mas
automatizado.

Por ultimo, destacar que la mayoria de las personas estan dispuestas a utilizar
tecnologia al momento de realizar sus actividades, aunque sea algo diferente estan
dispuestas a aprender, las nuevas tecnologias aplicadas al sector del turismo son
aplicables en los hoteles de primera categoria en la ciudad de Guayaquil y que no han
sido aplicadas en afos anteriores debido al costo de la implementacion de las mismas,
pero por implementarlas podrian contar con la fidelizacion de los clientes o
satisfaccion de los mismos, al momento de hospedarse en el hotel, dentro de la
investigacion no se ha colocado ningln elemento que no se encuentre disponible en

Ecuador.
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Recomendaciones

Dentro de las estrategias que los hoteles podrian tomar en consideracion, se ha
tomado en cuenta tecnologias disponibles dentro del Ecuador y artefactos que se podria
importar al pais. La primera recomendacion es capacitar al personal de atencion al
momento de elegir alguna de las tecnologias disponibles, proporcionar todos los
instructivos y que ellos puedan probar por su propia cuenta. Con esto no solo se refiere
a los empleados de recepcion o los de atencion al cliente, sino a todos los que laboran
en el hotel.

De esta forma, si algin huésped o cliente no comprende el funcionamiento del
mismo, se podria consultar a algun empleado que se encuentre disponible para evitar
algun disguste por parte del huésped, es por eso que el empleado tiene que conocer los
equipos.

Se recomienda, también, investigar un poco méas acerca de las herramientas
propuestas en el presente documento para que se puedan aplicar de una manera
adecuada y de esta forma no sea un gasto, sino una inversion que sirva por un largo
tiempo, dentro de la investigacion se han encontrado algunos problemas que los
hoteles de primera categoria poseen y las estrategias descritas intentan darle solucion,
pero existen mas herramientas aparte de los ya investigados, por lo cual los hoteles que
deseen tomarlas en cuenta, podrian investigar mas acerca de las no escritas dentro del
trabajo.

Por otro lado, se recomienda realizar alguna de las estrategias establecidas ya
que algunas de las herramientas poseen un costo bajo y ayudan a resolver varios
problemas.

Por Gltimo, es muy importante poder incluir a las personas al uso de las nuevas
tecnologias, si bien es cierto muchas de las personas que se hospedan en estos hoteles,
segun la presente investigacion son personas de entre 21-40 afios, los cuéles son
personas mas adaptables a estos cambios, aln mas si son personas que acostumbran a
viajar a diferentes partes del mundo por negocios, ya que esta tecnologia pretende
mejorar los servicios para ofrecer eficiencia en los procesos. Podrian existir personas
que no deseen conocer acerca de esta tecnologia por lo cual no permite que los hoteles
se preocupen en implementar estas tecnologias, es por ello que se recomienda ensefiar
0 acostumbrar a las personas a usar esta tecnologia dentro de los hoteles para el avance

de tecnologia en la ciudad y progresivamente del pais.
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AnNEexos.

=L
GOBERNO NOTA METODOLOGICA

2

DE TODOS La categorizacion utilizada en este boletin corresponde a la establecida mediante
Acuerdo Ministerial Nro. 24 - Registro Oficial Suplemento 465 de 24 de marzo de 2015
y modificada el 18 de febrero de 2016. Para facilitar la interpretacion y visualizacion de
datos anteriores a 2018 y establecimientos no recategorizados, se establece la
siguiente agrupacion, unicamente con fines estadisticos:

- 5 estrellas se agrupa con categoria Lujo

- 4 estrellas se agrupa con categoria Primera
- 3 estrellas se agrupa con categoria Segunda
- 2 estrellas se agrupa con categoria Tercera

- 1 estrellas se agrupa con categoria Cuarta

Para Marzo de 2020, debido a la emergencia sanitaria causada por la pandemia que

afecta al Ecuador, el proceso de levantamiento de informacion realizado no cont6 con
los parametros habituales que garanticen un resultado al nivel deseado.

FUENTES

Encuesta Coyuntural de Alojamiento realizada a nivel Nacional por el
Ministerio de Tursimo.
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Apéndice.

Encuesta sobre la preferencia de uso tecnolégico durante el alojamiento por
parte de huéspedes en los hoteles de primera categoria de la ciudad de Guayaquil.
Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar las necesidades y
preferencias de los huéspedes de hoteles de primera categoria y cuatro estrellas de la
ciudad de guayaquil.

Marcar con una X.

Edad:
18—-20( ) 21-40( ) 41-55( ) 56 —en adelante ()

Género: Mujer () Hombre ()

¢ Con qué frecuencia se hospeda en estos hoteles?
Unavezalafio( ) Tresvecesalafio( ) De tresaseisvecesalafio( )
Mas de siete veces al afio ()

¢Considera que el uso de la tecnologia en elementos o procedimientos para
hospedarse puede ser un recurso importante para mejorar la calidad y su
bioseguridad en estos tiempos?

Si( ) No( )

Porque:

¢ Cudl de estos considera que es un requisito importante para que usted se
hospede en estos hoteles?

Nada Poco Indiferente | Algo Muy
importante | importante importante | importante

Web check
in

Wifi

Menu
electrdnico
Parlantes
con
conexion
bluetooth
Purificador
de aire
Puertas
automaticas
Tarjeta
magnéticas
para puerta
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de
habitacion
Pantallas
LCD en dreas
comunes
Equipos
tecnolégicos
para
eventos
Termostato
inteligente
regulador
de
temperatur
a

Pagina web
del hotel
Transmision
desde el
dispositivo
moavil hasta
el televisor
de la
habitacion
Redes
sociales
Touch free
Presencia en
agencia
online
(Booking,
expedia,
etc)

Si tuviera la opcion de tener elementos touch free en el hotel, cual de estos le
pareceria mas importante.

Puertas de areas comunes del hotel () Desinfectante () Secadoras de manos ()
Dispensador de agua () Jabon de manos () Lamparas de habitacion ()
Todos ( ) Otros ()

Si tuviera la opcién de tener sensores de luz, en donde le pareceria de mayor
importancia.

Habitacion () Corredores () Bafio de la habitacion () Areas comunes del hotel
( )Closet( )Todos( )Otros( )

¢Por cual de estos medios normalmente usted reserva su viaje?

78



Facebook () Instagram () Twitter () Whatsapp () Booking ( ) Expedia (
)

¢Qué otra herramienta tecnoldgica le gustaria que exista en estos hoteles para
hacer su estadia mas placentera?

En una escala del 1 al 5 marque el nivel de contacto humano (Recepcionistas, ama
de llaves, porteros, empleados en general) que le gustaria tener durante su
estadia.

1.- Nada de contacto

2.- Poco contacto

3.- Medio contacto

4.- Mucho contacto

5.- Estar atendido toda la estadia

Estaria usted dispuesto a pagar una tarifa superior por un servicio que sea:

Mas personalizado Mas automatizado
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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