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INTRODUCCCION

EL presente proyecto de tesis busca analizar la problematica
acerca del uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TIC) en el sector hotelero-turistico de la ciudad de Loja, especificamente
en cuanto al uso del internet y su incidencia en la productividad de los

mismos.

En el primer capitulo se muestra el sector donde se desarrolla la
investigacion, evidenciando el potencial turistico de la ciudad de Loja, las
ofertas hoteleras y fechas turisticas. Los conceptos fundamentales de
internet, turismo y productividad, ademas una muestra del incremento del
uso masivo del internet y las redes sociales en Ecuador. “Por ello, las
redes sociales son la plataforma que mas utilizan los ecuatorianos,
lideradas por Facebook. Segun datos de esta red, en el 2011 habia 2,8
millones de usuarios en el pais y a inicios de este afio la cifra llegd a los 7
millones” (El Comercio, 2014)

El segundo capitulo tiene como objetivos determinar la
segmentacion de los diferentes hoteles de la ciudad Loja; qué categorias
existen, ademas de analizar las tecnologias de informacién con las que
cuentan, adicionalmente se establece la cadena de valor del sector

hotelero, las actividades primarias y actividades de apoyo.

En el tercer capitulo, se determina la muestra para la investigacion;
aplicando férmulas estadisticas, ademas se desarrolla la investigacion de

campo, la tabulacion y los resultados obtenido de las encuestas.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presenta el analisis y discusion
de los resultados de las encuestas, demostrando cudl es la incidencia del
uso del internet en el sector hotelero-turistico de la ciudad de Loja, asi
como la propuesta de solucion enfocando la cadena de valor del sector

hotelero, especificamente en las actividades primarias como son el
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marketing, ventas y postventa, utilizando el internet con la red social
Facebook en un manual o0 mapa de ruta de uso para todo un afo

calendario, finalmente las conclusiones y recomendaciones.

El propésito de realizar esta investigacion, es el de dar a conocer
como influye el uso de internet en los hoteles de la ciudad de Loja, en
cuanto a su desarrollo, productividad, y gestion. Pues es importante
conocer la incidencia del uso de las TIC y particularmente el internet, ya
gue Loja es una ciudad que tiene como principales fuentes de ingresos

y plazas de trabajo el comercio y el turismo.
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OBJETIVOS

General.-

Promover y potenciar el uso del internet en el sector hotelero-turistico de
la ciudad de Loja como un instrumento tecnolégico comunicacional para

desarrollar la productividad.

Especificos.-

v' Establecer el grado de utilidad que tiene el internet en el sector
hotelero de la ciudad de Loja.

v Determinar la incidencia que tiene el uso del internet en el fomento de
la productividad hotelera en la ciudad de Loja.

v' Determinar la cadena de valor del sector hotelero de la ciudad de Loja.

v Identificar las fortalezas y/o debilidades que existen en el sector
hotelero en cuanto al uso del internet y su cadena de valor.

v" Propuesta de solucion enfocada en su cadena de valor con el uso del

internet.
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Capitulo L

Marco Teorico

1. Internet

El Internet ha sido descrito como una enorme red de redes. En las que
interactan grupos de computadoras que estan conectadas para que se
puedan comunicar la una con la otra y compartir informacion. “El Internet
estd compuesto por millones de redes y computadoras en distintos
hogares que estan conectadas alrededor del mundo”. (Milwaukee Public
Library Foundation, 2008)

Las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC)
estan revolucionando las relaciones sociales, comerciales, académicas en
un mundo globalizado, en el cual las distancias son cosa del pasado.
Mediante estos nuevos sistemas de comunicacion es posible establecer
contactos con otras personas al instante y en todas partes del mundo, de

forma virtual.

El internet es una herramienta computacional que esta muy
popularizada y cada vez son mas las personas que la utilizan en todo el
mundo. Sirve para enviar y recibir mensajes, para conversar, para
acceder a informacion libre, para la actuacion y promocion empresarial,
por lo que mejora y dinamiza las practicas comerciales, lo cual permite
abrir nuevas plazas de mercados potenciales en cualquier parte del

planeta.
Cada vez son mas las empresas que utilizan y acceden al internet
para darse a conocer y promocionar sus productos, y servicios. De esa

manera aseguran sus presencia en la web, la colocacion de sus
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productos en nuevos mercados locales, nacionales e internacionales
segun el articulo del Emprendedor digital “Si los clientes no pueden
encontrar tu negocio o sitio en la web, es como si no existieras” (Vasquez,
2012)

Luego de analizar algunos estudios, publicaciones y articulos de la
jefatura de turismo de la ciudad de Loja, (Biblioteca Municipal , 2014)
sobre el turismo en la ciudad de Loja y su incidencia con el uso del
internet, es también importante que en el marco tedrico de esta
investigacién se den a conocer con términos claros y sencillos algunos

conceptos que se encontré en estos estudios tales como:

e Corredor turistico virtual: que no es mas que un estudio y
levantamiento de informacion de productos y servicios
turisticos de la provincia de Loja mediante un sitio Web, en
el cual se detallan nombres de hoteles, restaurantes con
directorio telefénico. A nivel nacional también existen
muchas estadisticas y censos que muestran la entrada y
salida de turistas en el Ecuador, en “ Mayo del 2014 se
mantiene un sostenido crecimiento en las llegadas de
extranjeros con un crecimiento del 13% respecto del afio
anterior” (OPTUR, 2014)
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Figura 1. Estadistica de Turistas Extranjeros al Ecuador. (Fuente: Asociacion de Operadores de
turismo Receptivo del Ecuador. OPTUR, 2014)

Tecnologia de la Informacion: se define como todos los
equipos informaticos y tecnoldgicos que utiliza un hotel para
sus actividades. (RODRIGUEZ, 2008)

Sistemas de Informacién: se define como todo el software o
sistemas de computadoras que utilizan los hoteles para su

gestion administrativa y productiva. (Laudon, 2012)

Sitio web: se define como un documento creado en formato
HTML! que se puede visualizar o ver en un computador
dotado de un programa navegador que contiene informacion
de un hotel en varias paginas con enlaces de hipertexto.
(Grela, 2008)

Redes sociales: es un nuevo medio de comunicacion e
interaccion de la comunidad de internet que permite una

interaccion social compartiendo contenidos texto, video,

1 HTML.: Siglas de hipertexto es un lenguaje de programacion para la elaboracion de paginas web.
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fotos y audio, de una manera descentralizada, sin el control
de terceros o grandes grupos. Surge de la web2.0? permite
el intercambio y la creacion de contenido generado por el
usuario; a nivel empresarial puede ser considerado como
una herramienta de comunicacién y parte de la estrategia
corporativa. (Banco Interamericano de Desarrollo, 2013) “En
el Ecuador la red social Facebook® crece a un ritmo de 2
millones de usuarios por afio, al inicio del 2014 mas de 7
millones de ecuatorianos tiene una cuenta en Facebook”
(Espinosa, 2011), La ciudad de Loja segun la tendencia de
busqueda de Google, esta dentro de las 10 ciudades del
Ecuador con mayor blsquedas en Facebook y Twitter?
segun el interés geografico, mientras que la busqueda segun
YouTube® no aparece en este listado. En cuanto al interés a
lo largo del tiempo en todo el Ecuador para el afio 2014
Facebook duplico el interés de busqueda en su promedio a
YouTube y Twitter. (Estrada, 2014)

2 WEB 2.0 :Es el término utilizado para identificar a sitios de internet que permiten compartir
informacién y también interactuar con el usuario

3 Facebook: Es una red social por internet que permite a los usuarios del mismo interactuar en
diferentes formatos.

4 Twitter: Es una red social por internet con servicio de blog en tamafio micro permitiendo texto
hasta un maximo de 144 caracteres, también permite compartir enlaces de video e iméagenes.

> YouTube: Es un sitio web que permite a los usuarios interactuar compartiendo y subiendo videos
sin necesidad de usar recursos de su computador.

16
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Figura 2. Tendencias de busqueda de Google en Ecuador, (FUENTE: GOOGLE, 2015)

Las personas que tienen acceso al internet, que
desafortunadamente todavia son muy pocas alrededor del 28% de la
poblacion de Ecuador segun el articulo de Ecuador en cifras dado por el
INEC® hasta el ano 2013, y no tiene la oportunidad de estar al tanto de las
noticias, de los avances investigativos que se dan en el campo cientifico,
de los acontecimientos de la urbe, de manera instantdnea. Tienen la
oportunidad de conocer otras personas alrededor del mundo y establecer

relaciones de amistad con aquellas.

El campo de la economia y del comercio se ha visto beneficiado
por el internet, ya que son muchos los acuerdos comerciales, las ventas,

gue se realizan a través de su utilizacion 6ptima y adecuada.

® INEC: Instituto Nacional de estadisticas y Censos del Ecuador
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Sin embargo, también tiene sus riesgos, por lo que debe ser
utilizada de forma responsable y sin poner en riesgo el bienestar personal,
la integridad fisica y psicoldgica de los usuarios, puesto que existen
personas inescrupulosas, delincuentes cibernéticos que pueden hacer
mucho dafio. Especialmente a los adolescentes y jovenes que son los que

mas utilizan este medio de comunicacion. (INEC E. E., 2015)

1.2 Sector Hotelero- Turistico

Se define como un hotel a un edificio planificado y acondicionado para
otorgar servicio de alojamiento a las personas temporalmente y que
permite a los visitantes su desplazamiento. Los hoteles proveen a los
huéspedes de servicios adicionales como restaurantes, piscinas y
guarderias. Algunos hoteles tienen servicios de conferencias y animan a
grupos a organizar convenciones y reuniones en su establecimiento.
(GALLEGO, 2002)

Los hoteles, en todas partes del mundo, prestan un gran beneficio a
las personas que por diferentes motivos tienen que recurrir a Sus
servicios. La necesidad de movilizarse por razones de indole personal y
familiar, por turismo, negocios, festividades religioso-comerciales ha
motivado a muchos empresarios privados, a construir edificios para
prestar su servicio de alojamiento a las personas que cada vez, en mayor

namero se desplazan de sus lugares de origen.

Sin embargo, la cantidad de personas que se desplazan de sus
lugares de origen sobrepasa la capacidad de alojamiento de los hoteles,
puesto que son pocos y no abastecen a todos los turistas que requieren

de sus servicios.

Los hoteles, en un numero considerable, se han acondicionado a los

nuevos requerimientos y necesidades del mercado, existen hoteles de lujo
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y hoteles regulares. Las TIC’ también se han convertido en una necesidad
prioritaria en esta nueva era de la globalizacidén, debido a las nuevas
exigencias de comunicacion que tienen los turistas nacionales vy

extranjeros.

En la ciudad de Loja existen solo 2 hoteles catalogados como 5
estrellas que cumplen con los requisitos internacionales de confort como:
estacionamiento para el 20% de sus habitaciones, ascensor, restaurante
con servicio bufet, piscina, television satelital o cable, telefonia e internet,
y mas. Los hoteles estandares que existen en mayor numero, tienen
precios en fechas turisticas muy diversos y no prestan un servicio 6éptimo
a los turistas. Es necesario que sus ejecutivos trabajen juntos,
coordinando sus acciones con agencias de viajes y operadores de turismo
para fortalecer su accionar en aras de promover el turismo .en la region

sur de forma eficiente y eficaz.

El turismo constituye un sector importantisimo en la economia de
algunos paises y Ecuador le apuesta a esta industria, “para el 2011
muestra un crecimiento del 15%. (MINISTERIO DE TURISMO, 2012)

El Ecuador, a nivel mundial esta considerado como el mejor destino
del mundo para vivir segin el sondeo realizado por InterNations®
(InterNations Connecting Global Minds , 2014) lo que nos coloca como
una muy buena opcion turistica de primer orden, por lo que esta actividad
humana debe ser aprovechada de forma positiva, dando seguridad a los
turistas, tratdndolos con afecto, brindandoles todos los servicios que
requieren, para que regresen y se conviertan en promotores indirectos de

las ventajas turisticas de todas las regiones de nuestro pais.

" TIC: Tecnologias de la informacion y comunicacion son herramientas hardware y software que
combinadas ayudan al procesamiento, transmision y almacenamiento digitalizado de informacion.
8 InterNations: Es un sitio especializado en realizar encuestas sobre la calidad de vida, el trabajo, la
vida familiar, los romances y el ocio en diferentes paises a nivel mundial cuenta con 1.4 millones
de miembros.
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Este movimiento social se da porgue las personas tienen una mejor
capacidad de gastos, lo que se convierte en un aporte significativo para
dinamizar y mejorar la economia local y regional. Si hay movimiento
turistico hay consumo interno de productos, intercambio de productos, de
artesanias, de conocimientos. “El turismo dejo para el afio 2014 en el
Ecuador $1487 millones de ingresos” (EL UNIVERSO, 2015)

A nivel local, especificamente en la ciudad de Loja, no existe un
movimiento turistico significativo, debido a que no se han promocionado
los atractivos turisticos de forma planificada que permita conocer a
propios y foraneos los lugares mas atractivos que tiene nuestra provincia.
Es muy importante y necesario que todos los estamentos, tanto publicos
como privados coordinen acciones que les permitan identificar, promover
y crear una infraestructura turistica que facilite el hospedaje de todas las
personas nacionales y extranjeras, a costos accesibles, puesto que no

todos los turistas tienen recursos econdmicos elevados.

1.3Productividad

La productividad es un tema abordado en esta investigacion pues
se analiza como el uso de los recursos tecnolégicos inciden de buena
manera en la productividad de los negocios del sector turismo y
especificamente hotelero, el cdémo se estan llevando los procesos de
gestion con la ayuda de recursos tecnologicos de la manera mas optima

posible revisando costos versus beneficio. (Diaz, 2012).

El sector hotelero-turistico de la ciudad de Loja tiene muchos retos
y objetivos a corto y a largo plazo, que los debe emprender como uno de
los objetivos principales, para mejorar la calidad de sus servicios, para
promover la produccion de bienes y servicios de forma eficiente. Es
fundamental la inversion en tecnologia informética, lo que facilitara al

recurso humano producir mas servicios de calidad.
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Mejorar la productividad en la empresa hotelera es imprescindible
en un mercado como el turistico, en el cual la competencia, las exigencias
de los clientes son un reto que debe ser tomado en cuenta por los
empresarios. Entonces habra un mejoramiento e incremento de la
economia local, Uno de los recursos de mejora de la productividad es
hacer una buena gestion de mercadeo, promocion y difusion de los
servicios del sector. (SERRA, 2000)

Es importante la inversidn de recursos financieros para optimizar
los servicios hotelero-turisticos, asi como también se deberia promover la
investigacion sobre las fortalezas y/o debilidades que tiene este sector,
para poder elaborar alternativas innovadoras que permitan dinamizar
estos servicios. “Diferentes estudios concuerdan que Ecuador tiene todo
como para convertirse en un destino lider a nivel internacional” segun el
boletin publicado por Centro de investigaciones Econémicas FLACSO?® y
el MIPRO? (FLACSO - MIPRO , 2015)

De esa manera se podra emprender en la produccién de bienes
materiales o en la prestacion de servicios a los clientes, con un alto grado
de capacitacion al personal que debe realizar esta actividad, tomando en

cuenta conceptos de eficiencia y de alta calidad.

Uno de los principales retos que debe asumir el sector hotelero-
turistico de la ciudad de Loja es el de impulsar el turismo, a nivel local y
provincial, planificando rutas turisticas que abarquen todos los sectores
con potencial turistico. Para ello es imprescindible elaborar proyectos de
integracion y trabajar en equipo, junto con autoridades, instituciones
educativas, entidades estatales, etc. Solamente unidos y creando
conciencia y consensos se podra tener una nueva perspectiva de

desarrollo del potencial turistico, como lo hacen otras regiones del

9 FLACSO: Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales sede Ecuador
10 MIPRO: Ministerio de Industrias y Productividad del Ecuador
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Ecuador y del mundo, “Ecuador apunta al turismo regional con La
Conformacién de la Asociacion de Ciudades Turisticas” (EL UNIVERSO ,

2014)

1.4 Antecedentes turisticos de la provincia de Loja.

La provincia de Loja, ubicada en el sur de la cordillera andina
ecuatoriana; forma parte de la Regién Sur comprendida también por las
provincias de El Oro y Zamora Chinchipe. Su capital es la ciudad de Loja
con 180.617 habitantes hasta el afio 2010. La poblacion econémicamente
activa del canton Loja, esta dedicada a trabajar por cuenta propia en un
(38.2%), seguida del empleo privado en (19.9%), Empleados del estado
un (16%), entre jornaleros y peones un (13,3%), el porcentaje minoritario
esta entre empleos domésticos, trabajos no remunerados y otros.
(CENSO INEC, 2010)

El sector turistico tiene un importante impacto en la economia de la
ciudad, especialmente en los meses de agosto a noviembre, con el motivo
de la fiesta religiosa-comercial en honor a la venerada imagen de la
Virgen del Cisne, en donde miles de peregrinos se dan cita en la
parroquia de El Cisne ubicada a hora y media de la ciudad de Loja, aqui
se encuentra la basilica de esta venerada imagen. Durante esos cuatro
meses la poblacién aumenta considerablemente en la ciudad de Loja y
mucho mas en El Cisne. Cada 20 de agosto se dan cita para la festividad,
organizando para el efecto una feria de integracién fronteriza ecuatoriana-
peruana que se desarrolla del 1° al 15 de septiembre; la economia de la
ciudad de Loja se dinamiza y los hoteles estan todos llenos, pues cada
afo el niumero de turistas y peregrinos se incrementa, por lo que resulta

insuficiente la oferta de hoteles para albergar a todos los turistas.

La ciudad tiene una rica tradicidén en las artes, y por esta razon es

conocida como la capital musical y cultural del Ecuador. Tiene dos
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centros de educacién superior: la Universidad Nacional de Loja y la
Universidad Técnica Particular de Loja, las cuales ofrecen el sistema de
educacion a distancia, por lo que cerca de 5.000 personas de todas las
regiones del pais buscan obtener su titulo universitario bajo esta
novedosa modalidad, convirtiéndose en visitantes asiduos de nuestra

ciudad, lo que activa el turismo académico

1.5 Potencial turistico de la provincia de Loja

El turismo en la provincia no ha sido explotado de forma adecuada,
pese a la gran cantidad de atractivos turisticos que existen. Un ejemplo de
esto es el florecimiento de los Guayacanes en la Parroquia Mangahurco
del Canton Zapotillo frontera con el Pert (MINISTERIO DE TURISMO,
2013). El sector hotelero juega un papel importante en este ambito, se
tiene varias categorias de ofertas hoteleras en la ciudad, desde hosterias
hasta cadenas de hoteles internacionales. ¢ COmo ha sido la promocion y
difusion de sus ofertas? No lo sabemos, que herramientas de internet
estén utilizando los hoteles de la ciudad de Loja para su gestion y

operacion.

1.5.1 Sitios turisticos de la ciudad de Loja

La provincia de Loja estd compuesta de 16 cantones todos
con muchos atractivos turistico, algunos de estos en la frontera con
Perd, de ahi que muchos visitantes son de origen Peruano. Por
mencionar rapidamente a nivel de provincia los sitios mas
conocidos y visitados esta el valle de Vilcabamba en Loja, La
Parroquia de EI Cisne en Catamayo, el florecimiento de los
Guayacanes en Zapotillo y mas. Dentro de la ciudad de Loja se
listan los mejores atractivos turisticos que los turistas no pueden

dejar de ver mientras estan en la ciudad de Loja.
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El parque central es la plaza mayor donde se encuentra el
sector financiero y entidades publicas como alcaldia, gobernacion y
prefectura el mayor atractivo es la iglesia La Catedral con un
disefio eclético y elementos neoclasicos redne afio a afio en el mes
de septiembre a miles de turistas por motivo de la mayor fiesta

religiosa por la virgen de El Cisne.

Figura 3. Iglesia La Catedral de la ciudad de Loja (Fuente: Ciudades del Ecuador Blogspot.com,

2014)

El jardin botanico “Reynaldo Espinosa” es el parque mas
antiguo del Ecuador se fundé el 1949 como un laboratorio natural
ideal para aquellos turistas que prefieren visitar la naturaleza y
tener una experiencia Unica al aire libre, aqui podra encontrar la
biodiversidad de la provincia expuesta y diferentes especies de
arboles y plantas nativas. A solo 5 km del centro de la ciudad en la

via al valle de Vilcabamba.
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Figura 4.Jardin Botanico Reynaldo Espinosa de la ciudad de Loja. (Fuente: Agencia Publica de
noticias del Ecuador y Surameérica, ANDES, 2013)

El Parque Nacional Podocarpus es reconocido como el
jardin botanico de Ameérica por la gran diversidad de flora, fauna y
una serie de lagos andinos que posee, esta compuesto de 146280
Ha. Aqui se puede encontrar muchos arboles nativos y variados,
especies endémicas y algunas protegidas por su peligro de
extincion, el agua que toman los Lojanos en su gran parte es por
las fuentes hidricas que este parque genera, La contribucion del
parque a nivel mundial data del siglo XVII cuando gracias al
milenario Romerillo y Chinchona plantas nativas son fuente de la
quinina medicina que pudo contrarrestar la enfermedad del

paludismo en el mundo.
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Figura 5. Parque Nacional Podocarpus de la ciudad de Loja, (Fuente: Ecuador Travel , 2014)

El museo de arte Puerta de la Ciudad, es uno de los sitios
mas visitados por los turistas que llegan a Loja, pues este es una
réplica del escudo de Loja, Se levanta un castillo semejando la
puerta de entrada a la ciudad pues en su momento Loja fue de vital
importancia para la conquista de “El Dorado” y la entrada a la
Amazonia. En su interior hay una completa galeria de obras de arte

de artistas locales y extranjeros.

Figura 6. Museo de arte Puerta de la ciudad de Loja, (Fuente: Tripadvisor Edificios con valor
arquitectonico , 2015)
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Parque recreacional Jipiro es uno de los parques mas
grandes de la ciudad de Loja con mas 10 hectareas, aqui se
encuentran algunas replicas arquitectonicas de las culturas de la
humanidad como: La Catedral de San Basilio de Rusia, La
Pagoda China, El templo Indomalaico de India, La Mezquita Arabe,
La Torre Eiffel de Paris, El templo de las Monjas de Yucatan, La
Puerta del sol de Bolivia, Ademas en este parque existe una Gran
Laguna, Piscina, Pista de bicicletas, Caballos, Planetario entre
otras atracciones, es un espacio publico pero algunas atracciones

tiene un costo.

Figura 7. Parque Recreacional Jipiro de la ciudad de Loja, (Fuente: Diario Metro 11 lugares
turisticos que visitar en Ecuador, , 2013)

La plaza “EL Valle” en esta plaza se encuentra una de las
iglesias mas antiguas de Loja construidas después de su
fundacion, la iglesia “San Juan de El Valle, la plaza conserva
mucha arquitectura colonial que muestra la cultura y tradicién de
Loja, ademas existen muchos restaurantes que ofrecen platos
tipicos de Loja, como la “Cecina Lojana y La Gallina Cuyada”, en

tiempo de Semana Santa se realiza la representacion del via
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Crucis mas importante de la ciudad con cientos de turistas

nacionales y extranjeros.
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Figura 8. Plaza “El Valle” de la ciudad de Loja. (Fuente: Diario Centinela , 2012)

Fechas turisticas de la ciudad de Loja, la ciudad tiene
muchas festividades pero dentro de esta investigacion se
mencionara las festividades y fechas que concentran la mayor

cantidad de turistas en la ciudad.

Llegada de la virgen de El Cisne todos los afios el 20 de
agosto se realiza un recibimiento especial a la venerada imagen
gue luego de 3 dias de peregrinacion a pie, desde la basilica de la
parroquia El Cisne llega a la ciudad acompafada de cientos de
miles de devotos nacionales y extranjeros. En la puerta de entrada
a la ciudad se realiza un acto festivo con los mejores exponentes
musicales de Loja, luces y juegos pirotécnicos, algunas cadenas de
television nacional transmiten la noticia como un evento Unico en el

sur del pais.
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Feria de Integracion fronteriza, tiene lugar en el complejo
ferial ubicado en el norte de la ciudad de Loja, desde el 1° al 17 de
septiembre. Es una de las ferias mas antiguas del Ecuador
institucionalizada en 1829 por decreto del Libertador Simén Bolivar
en honor a la Santisima virgen de “El Cisne”, la misma que cada
afio reane a mas de 500 expositores de una gran variedad de
productos desde alimentos, artesanias, tecnologia, con visitantes y

expositores de Peru y Colombia.

Independencia de Loja se celebra todos los afios el 18 de
noviembre dando lugar a las fiestas de independencia de la ciudad,
para lo cual se realizan diferentes actos de civicos y culturales.
Durante el dia principal se realiza el desfile civico militar; por la
tarde hay el desfile de carros alegéricos y comparsas y por la
noche, en la Plaza de la de Independencia “San Sebastian” de lleva
a cabo la actuacion de los musicos lojanos, luces y juegos
pirotécnicos en toda la ciudad; en muchos barrios se organizan
diferentes actos tales como encuentros deportivos, festivales de

comidas tipicas y fiestas populares.

Oferta turistica de la ciudad de Loja, la ciudad cuenta con
empresas dedicadas a la atencion del turista, entre las que
destacan asociaciones de turismo, restaurantes y bares, agencias

de viajes, hoteles y empresas de transporte.

Oferta hotelera de la ciudad de Loja, dentro de la oferta
hotelera de la ciudad de Loja destacan cadenas nacionales e
internacionales, entre las mas destacadas por “La Asociacion
hotelera Nacional del Ecuador® (AHOTEC F. H., 2014) se tiene un
mayor detalle de la oferta hotelera y costos en anexo N° 1.

29



1.5.2 Gremios o Asociaciones

El fomento del turismo de la ciudad de Loja esta a cargo de
empresas publicas y privadas que se encargan de promover y
difundir la oferta turistica. Entre las mas importantes podemos
mencionar las siguientes (CAPTUR, 2014):

Céamara de Turismo de Loja, es una entidad privada creada
en el aflo 1996 estda integrada por empresas Yy personas
prestadoras de servicios turisticos. Dentro de los principales
objetivos que tiene es el de impulsar el turismo en toda la provincia
de Loja; coordina la cooperacién en temas de turismo entre el
sector privado y publico, también se encarga de fomentar y
desarrollar ferias, exposiciones, convenciones y mas eventos

relacionados con el turismo.

La Federacion Nacional de Camaras Provinciales de
Turismo de Ecuador, es una organizacion privada creada en 1995
y esta integrada por las camaras de turismo provinciales, gremios y
asociaciones de turismo. Dentro de sus principales objetivos esta el
de velar por los intereses de las cAmaras de turismo provinciales,
ser un nexo entre las entidades publicas y privadas en temas de
turismo, fomentar ferias, exposiciones y convenciones de turismo a
nivel provincial y nacional, propender a la formacion de centros de
capacitacion en el ambito de turismo (FENACAPTUR, 2014).

Cabe mencionar también todo un listado de gremios y
asociaciones publicas y privadas que son parte de la infraestructura

turistica de Loja, como:

= Asociacion de Hoteles de Loja — AHOTEL.
= Asociaciéon de Agencias de Viajes de Loja — ASECUT.
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= QOrganizacion de Restaurantes de Loja — ORL.

= Asociacion de Discotecas y Bares de Loja -
ADISBAR

»= Pre-Asociacién de Transportes Turisticos

* Ministerio de Turismo del Ecuador,

= Gobierno Provincial de Loja (G.P.L.),

= Municipalidad de Loja,(GAD-L)

1.5.3 Agencias de Viaje

Con la crisis econémica del Ecuador en el afio 1999, las
agencias de viaje en la ciudad de Loja tuvieron un crecimiento
pasando de una decena de agencias a mas de 90 agencias, esto
debido a la gran cantidad de compatriotas lojanos que emigraron a
distintos destinos internacionales, en su mayoria a Europa. Es solo
hasta el aflo 2003 que hubo una regulacidbn migratoria con la
exigencia de visas para el ingreso a los paises europeos que la
demanda de pasajes bajé, llegando a quedar en el mercado local
muy pocas agencias que hasta el momento se mantienen y se
dedican al turismo operacional en la ciudad y provincia de Loja
(HORA, 2003)

Las principales agencias de viajes que brindan servicio

operacional de turismo en la ciudad de Loja son: (EDINA, 2014):

e Agencia de Viajes Alvarez Travel

e Agencia de Viajes Atlantis Travel

e Agencia de Viajes Gasatur Cia. Ltda.

e Agencia de Viajes y Operadora de Turismo Vilcatur

e Agencia de Viajes y Turismo Internacional B&B Travel

e Agencia de Viajes y Turismo Amazon Travel Cia.
Ltda.
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Agencia de Viajes y Operadora de Turismo S&C Tour
Agencia de Viajes y Turismo Telecontur
Agencia de Viajes Gasatur Cia. Ltda.

Agencia de Viajes y Turismo Apolo Campoverde Cia.
Ltda.

Agencia de Viajes Relax Travel

Empresas de turismo

Entre las empresas y negocios mas representativos en el

tema de turismo de la ciudad de Loja, se encuentran bares,

restaurantes, la transportacion, centros comerciales y centros de

entretenimiento. A continuacion detallamos algunas de ellas:

Start Turist es un bus tipo con 2 pisos, adecuado
para promover paseos por la ciudad, parte de la plaza
San Sebastian.

Centro Comercial Plaza del Valle Shopping, este
edificio esta al Norte de la ciudad. Ademas de ser un
centro de compras tiene también opciones de
entretenimiento como Cinemas In, con 3 salas de
Cine, Bar Discoteca ELIV, este centro nocturno es
uno de los méas exclusivos de la ciudad y funciona en
el 4to piso del centro comercial.

Centro Comercial Multiplaza La Pradera, este
edificio se encuentra en el sur de la ciudad y tiene
multiples tiendas de compras, entre ellas cadenas
nacionales como KFC, Supermaxi, Fybeca,
TodoHogar y mas.
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2. Capitulo Il

Andlisis de requerimientos para la investigacion

2.1 Problematica y Segmentacion del sector hotelero en la

ciudad de Loja

El problema que afecta al sector hotelero local es el de “no contar
con informacién especifica, capacitacion o manuales sobre el uso del
internet y de herramientas TIC para mejorar su efectividad vy
productividad, muchos hoteles de la ciudad de Loja no conocen sobre
sistemas de informacion o herramientas tecnoldégicas usadas en la
actualidad para el marketing digital'!” (Camara de Comercio de Loja,
2013). En el udltimo censo realizado en el Ecuador se encuentra
informacion general de la ciudad de Loja sobre hoteles y restaurantes
para el sector turistico; no existen datos sobre las categorias y sobre
quiénes estan usando o no internet o TIC para su actividad empresarial.
El hecho de no contar con esta informacion genera un problema para el
sector hotelero-turistico, al momento querer plantear una estrategia de
promocioén y activacién del turismo, para la regidn, basandose en el
internet. Es importante sefialar que los recursos naturales no renovables
como el petréleo que es la base de la economia nacional, se estan
agotando, por lo tanto, la busqueda de fuentes alternativas de ingresos

econdmicos es cada vez mas necesaria e impostergable.

La segmentacion de hoteles en la ciudad de Loja esta dada por las
siguientes categorias segun la Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador
fundada el 22 de noviembre de 1955 en la ciudad de Guayaquil.
(AHOTEC F. H., 2014):

11 Marketing digital: es el andlisis de la plaza, precios, productos y promociones que se realizaban
de manera habitual llevarlos digitalmente en linea mediante el uso de herramientas TICS e internet
con una caracteristica mas personalizada y por mucho menos dinero llegar masivamente a mercado
objetivo.
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Hoteles 5 Estrellas que se denominan hoteles de Lujo o alta
categoria que cumplen con los requisitos minimos como:
estacionamiento para el 20% de sus habitaciones, ascensor,
restaurante con servicio bufet, piscina, television satelital o
cable, telefonia e internet, entre los que estan: Hotel Howard

Johnson, Hotel Boutique Gran Victoria

Hoteles 4 Estrellas que se denominan hoteles Ejecutivo o
categoria media que cumplen son requisitos minimos como:
estacionamiento para el 20% de sus habitaciones, ascensor,
restaurante con servicio bufet, televisién satelital o cable,
telefonia e internet, entre los que estan: Hotel Jardines del
Rio, Hotel Bombuscaro, Hotel Libertador, Hotel Prado

internacional, Hotel Quo Vadis, Hotel Zamorano Real.

Hoteles 3 Estrellas que se denominan hoteles Sencillos o de
categoria normal que cumplen requisitos minimos como:
estacionamiento para menos del 20% de sus habitaciones,
ascensor, restaurante sin servicio bufet, television cable,
telefonia, entre los que estan: Hotel Podocarpus, Hotel

Cristal Palace.

2.2 Cadena de valor del sector hotelero de la ciudad de Loja

La cadena de valor en una empresa en este caso un Hotel siempre
sera una ventaja competitiva mientras sus actividades y procesos generen
un valor que el cliente lo perciba tanto interna como externamente.
(PORTER, 2002)

La cadena de valor se determiné en base a sus procesos de
gestion para el sector hotelero estd compuesta de actividades primarias y

de actividades de apoyo.
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Las actividades primarias de la cadena de valor en el sector

hotelero se menciona como:

Logistica Interna, es el primer proceso de atencion al cliente
con el chek in.

Operacion Interna, son los procesos internos de atencion al
cliente como: servicios generales y especiales, habitaciones,
restaurantes, alimentacion, eventos, shows.

Logistica externa, es parte el proceso de salida del cliente al
registrar el chek out.

Marketing y ventas, es parte de la estrategia corporativa del
hotel que genera valor en cuanto a como se realiza la
gestion de reservas, publicidad, promocion.

Servicio postventa, es muy importante dentro de la cadena
de valor el saber como percibié el servicio el cliente, qué
satisfaccion tuvo, ademas hacer un seguimiento de las

ventas.

Entre las actividades de apoyo de la cadena de valor del sector

hotelero estan:

Infraestructura del hotel: esta en las instalaciones, espacios
y su mantenimiento.

Gestidn de recursos humanos: capacitacion permanente del
personal; tecnificacién del personal en servicios hoteleros.
Desarrollo de tecnologia: tecnologia con la que cuentan
como la estan usando.

Compras: el estar abastecido de insumos para el hotel asi
como las compras de alimentos adecuados para los

huéspedes del hotel.
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Infraestructura fisica y tecnologica: Instalaciones del hotel, espaci
tecnologia que utiliza

2 Recursos humanos: capacitacion, tecnificacion,
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Figura 9. Cadena de Valor del Sector Hotelero de La ciudad de Loja. (Fuente: Macas E. , 2015)

2.3Sistemas de informacion para el sector hotelero en la

ciudad de Loja.

En el Ecuador existen medianas y pequefias empresas, que llevan
muchos afios en el mercado, algunas de ellas han evolucionado con el
uso de sistemas tecnologicos de informacion, en respuesta al crecimiento
de la cultura del internet y al avance de la tecnologia. La tecnologia en la
provincia de Loja esta en un (75%) con telefonia celular, el (26%) en
computadoras, la television por cable es (18,6%) y un (9,6%) en Internet
(INEC, 2010). Cada vez son mas los hogares y negocios que hacen uso

del internet y de la tecnologia.

Para empezar esta investigacion se debe enfocar en que los
clientes del sector hotelero de la ciudad de Loja, son visitantes de la
region, de todo el Ecuador y el exterior que llegan a la ciudad por

negocios o turismo.
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Por lo tanto, el realizar campafias de promocion y difusién de un
determinado hotel resulta costoso y dificil, se necesita contar con
informacion detallada sobre este sector que permita elaborar planes
estratégicos que busquen atraer al turista por medio del uso del internet o
TIC y que el mismo uso sea una herramienta competitiva que aporte al
buen desemperio, gestion y productividad de los hoteles de la ciudad de

Loja.

Por el hecho de ser la ciudad de Loja doblemente universitaria,
también recibe visitas académicas lo cual aporta con un alto nimero de

turistas adicionales por afio.

Existen muchos estudios de turismo de la ciudad de Loja, uno de
ellos publicado por el diario El Comercio en el afio 2006 titulado: “Loja se
potencia con el Turismo académico” (EL COMERCIO, 2007).

Estudiantes de la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL)
también han realizado estudios. Ellos cuentan con una Escuela de
Hoteleria y Turismo donde se investiga “Corredor Turistico Virtual de la
Provincia de Loja” (Bravo, 2009), de este estudio realizado se tiene un
portal de turismo de Loja y su provincia, aqui vemos informacién muy
importante sobre segmentos, servicios hoteleros, pero no encontramos
ningun link de acceso mediante internet para los diferentes hoteles de la
ciudad de Loja con ofertas y promociones especiales personalizadas en
fechas de mayor actividad turistica de la ciudad (CORREDOR
TURISTICO DE LA PROVINCIA DE LOJA, 2013).
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Capitulo Ill.

Desarrollo de la investigacion
3.1Determinar la muestra de investigacion

La investigacion se concentra en la regién sur del Ecuador, en la
provincia de Loja, especificamente en el sector hotelero del cantén Loja
con el objeto de recabar informacién sobre categorizacién de hoteles,
ubicaciéon, herramientas tecnoldgicas, recursos humanos, conocimiento
de tecnologia, resistencia al cambio, principal uso de la tecnologia e
internet y la incidencia del uso del internet en la gestién y productividad de

los hoteles de la ciudad de Loja.

La investigacion acerca de la incidencia del uso del internet en el
sector hotelero-turistico de la ciudad de Loja y su efecto en la
productividad, busca responder varias preguntas en base a los objetivos

especificos, ver en anexo 2

La guia de hoteles del Ecuador en su sitio web (Hotelera, 2014)
consta actualmente con un universo de 82 establecimientos registrados
para definir la muestra a investigar se utiliza la férmula de muestreo
aleatorio (Scheaffer, 2007)

_ Z’p(1-p)N
" NEZ+2%p(1 - p)

Donde N es igual a 82, el nivel de confianza Z es del 95%, se
estima un éxito de la muestra p del 82%, la no participacion de hoteles
segun la segmentacion dada es del 0.18 aplicando (1-p), el margen de
error E es del 0.05, la muestra que se determina es de 12 es decir un total

de 12 hoteles de la ciudad de Loja a encuestar.
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Tomando en cuenta los 82 hoteleros que seria la muestra aleatoria
y la segmentacion aplicada, la muestra de 12 se manifiesta de forma
sisteméatica ante la poblacion aleatoria, es decir de forma simple para
todos los efectos practicos. Por consiguiente, la aproximacion de esta
varianza utilizando esta férmula de muestreo funciona bien debido a que

sobreestima el verdadero error del muestreo.

A continuacién se lista los hoteles determinados y representativos
para la presente investigacion:

e Hotel Howard Johnson

e Hotel Boutique Gran Victoria
e Hotel Casben

e Hotel Bombuscaro

e Hotel Libertador

e Hotel Prado Internacional
e Hotel Zamorano Real

e Hotel Podocarpus

e Hotel Cristal Palace

e Hotel San Sebastian

e Hotel Metropolitano

e Hotel Floys Internacional

3.2 Anédlisis de resultados

La metodologia que se utiliza para esta investigacion es mediante
encuestas a los administradores de los hoteles con una técnica
cuantitativa segun la muestra seleccionada a 12 hoteles mas
representativos de la ciudad de Loja, de las encuestas se obtiene
informacion dividida en 3 secciones: personales, laborales y corporativa
del hotel.
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El mayor énfasis de la investigacion esta en la parte corporativa del
hotel donde se analiza los medios de comunicacion que tiene el hotel,
cual es su capacitacion sobre la cadena de valor del hotel, que
herramienta tecnoldgica utiliza el hotel entre otras cosas importante de la

investigacion.

Informacién General datos Personales.

Del resultado de las encuestas realizadas se determina que de los
ejecutivos que estan al frente en la administracion de los hoteles de la
ciudad de Loja todos son ecuatorianos, tenemos el 73% son mujeres y el
27% son hombres. El nivel de educacién es de tipo universitario y
postgrado se obtiene los resultados que 3 tienen titulos universitarios y 9

tiene postgrado.

De la investigacion realizada se determina que el 92% de los
administradores de los hoteles de la ciudad de Loja trabajan y realizan
esta actividad hotelera por un tiempo mayor de un afio. Su estado civil
actual es el siguiente es del 42% solteros, 25% casados, 25%

divorciados, y un 8% union libre

Aspectos Laborales de Administradores.

La experiencia con la que cuentan los administradores de los
hoteles de la ciudad de Loja segun las encuestas nos indican que el 75%
tienen experiencia mas de un afio antes de estar en su trabajo actual,
mientras que un 25% no lo ha tenido y en el trabajo actual si han recibido
capacitacion. Al 100% de los encuestados les gusta la actividad actual

que desempeiian.
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Experiencia Realizando esta Actividad
Hotelera

Figura 10. Experiencia realizando la actividad hotelera. (Fuente: Macas E., 2014)

El nivel de educacién es superior de los administradores y se
considera importante conocer si el titulo profesional que tiene es afin a la
actividad que realiza actualmente de la encuestas realizadas se determina
que el 58% si tiene un titulo de hoteleria y turismo mientras que el 42 %

no tiene un titulo profesional en esta actividad.

Pese a que no todos los administradores tienen un titulo
profesional en Hoteleria y Turismo si se encuentra el 100% de ellos
capacitacién en la actividad hotelera en temas relacionados con la cadena
de valor de los hoteles, con mas detalle mas adelante se analiza estos

resultados.
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Titulo Profesional Afin a la actividad Hotelera

Figura 11.Titulo Profesional Afin a la actividad Hotelera. (Fuente: Macas E., 2014)

Existe en la ciudad de Loja tres instituciones que estan brindado
apoyo Yy capacitacion al sector hotelero y turistico estas son el Ministerio
de Turismo, la Camara de Turismo de Loja y la Universidad Técnica
Particular de Loja (UTPL)'?, brindando capacitacion relacionadas con las
actividades primarias de la cadena de valor de los hoteles de la ciudad de
Loja, del resultado de las encuestas se determina la siguiente
participacion de cada institucion.

12 UTPL: Siglas para referirse a la Universidad Técnica Particular de Loja.
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Intituciones de Capacitacion al Sector

Hotelero de la ciudad de Loja.
CAMARA

TURISMO
11%

Figura 12. Instituciones de Capacitacion en la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

La capacitacion que recibe los administradores en temas
relacionados con la cadena de valor de los hoteles en su mayor
porcentaje estd dada para las actividades primarias de Marketing y
Ventas (Promocién y Publicidad) y la actividad primaria de Postventa
(atencion y Satisfaccion al cliente), siendo la UTPL quien ha brindado
mayor capacitacion en estos temas. En el siguiente grafico un andlisis de
las capacitaciones por institucion y nimero de participantes.
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Capacitacion de Administradores en
temas de cadena de valor de los
hoteles
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Figura 13. Capacitacion de administradores sobre actividades de la cadena de valor en

instituciones de la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014).

Informacién Corporativa de los Hoteles.

La informacion corporativa de los hoteles de la ciudad de Loja tiene
un mayor énfasis en esta investigacibn ya que aportan datos muy
importantes para determinar la incidencia del uso del internet y las
herramientas tecnoldgicas sobre la gestion y actividad productiva de los
hoteles.

De las encuestas realizadas el 91% de los hoteles usan el internet
como un servicio adicional de comunicacion, mientras que el 9% no lo
hace, la principal actividad que realizan los hoteles de la ciudad de Loja
es el de hospedaje con el 63%, le sigue la actividad de restaurante con el
21% y solamente el 16% de los hoteles de Loja brindan el servicio de
Eventos.
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Principales Actividades de los
Hoteles de Loja.

B hospedaje M Restaurante M eventos

Figura 14. Principales Actividades de los Hoteles de la Ciudad de Loja. (Fuente: Macas E. ,
2014)

El tipo de sistema y herramienta tecnologica que estan usando los
hoteles de la ciudad de Loja se muestra en el siguiente grafico, siendo el

correo electrénico y las redes sociales los mas usados en un 26%.
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Tipo de sistema tecnoldgico de
informacion e internet que utiliza

sistema de
administracion
digital
6%

Figura 15. Tipo de sistema tecnoldgico de informacién e internet que utiliza. (Fuente: Macas E.,
2014)

Las consideraciones que tiene el sector hotelero respecto del
internet sobre la actividad productiva y desarrollo comercial de la ciudad

de Loja en un 100% opinan que tiene mucha incidencia.

Respecto a que si consideran que el internet es una herramienta de
desarrollo en la actividad productiva y comercial del hotel que administran

opinan que es de mucho apoyo en un 100%.

La mayor cantidad de clientes que frecuentan y usan los hoteles
de la ciudad de Loja segun los administradores lo hacen por actividades
de comercio, para cerrar negocios y turismo, siendo en su mayoria para
cerrar negocios con 40% por lo que buscan las mejores ofertas en precio,

calidad y servicio a continuacién un grafico de esta informacion.
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Asuntos por lo que los turistas
visitan la ciudad de Loja

Figura 16. Asuntos por lo que los turistas visitan la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

Al preguntar acerca de su consideracion sobre el internet y su uso
para atraer el turismo nacional y extranjero en un 100% opinaron que Si
es relevante. Al preguntar sobre si existe la suficiente, bastante o ninguna
informacion sobre los atractivos turisticos de la ciudad de Loja en internet
su respuesta fue diversa obteniendo los siguientes resultados, en el

grafico se muestra en detalle:
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Informacion en el internet acerca
de los lugares turisticos

Figura 17. Informacién en el internet acerca de los lugares turisticos de la ciudad de Loja segun

criterio de Administradores de los hoteles. (Fuente: Macas E., 2014)

Cundo se hizo la encuesta sobre la muestra de la ciudad de Loja
para establecer si los administradores tienen claro que exista algun link en
internet que brinde informacion de los hoteles de la ciudad de Loja, el

82% de los encuestados respondieron que si existe.
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Existe un link en internet con
informacion sobre los hoteles de
Loja

B siexiste Mnoexiste Mnose

Figura 18. Existe un link en internet con informacion sobre los hoteles de Loja segln criterio de

Administradores de hoteles. (Fuente: Macas E., 2014)

Considerando que los administradores en un 100% opinan sobre la
Importancia del internet para sus actividades es también importante
conocer en qué medida se encuentra capacitado el personal de los
hoteles respecto de internet y manejos de TIC, el 50% de los encuestados

opinan que tiene suficiente capacitacion.
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Personal Capacitado en Internet y
TICS de los hoteles de la ciudad de
Loja

Figura 19. Personal Capacitado en Internet y TIC de los hoteles de la ciudad de Loja segun criterio
de Administradores de hoteles. (Fuente: Macas E., 2014)

Segun la Asociacién de Hoteles del Ecuador una organizacion
privada en su sitio web tiene registrados varios hoteles de la ciudad de
Loja, esta informacion se ha tomado como referencia para categorizar los

hoteles y los resultados.

Sobre las categorias a los encuestados se tiene una presencia del
58% en hoteles 4 estrellas el 25% de hoteles 3 estrellas y el 17% de
hoteles 5 estrellas, segun su categoria, tamafio e infraestructura sera
informacion valiosa a la hora de implementar una solucién dentro de la

cadena de valor orientada a la ventas, marketing y satisfaccion al cliente.
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CATEGORIA DE HOTELES SEGUN
AHOTEC

m5estrellas M4 estrellas ™3 estrellas M ninguna

0%

Figura 20. Categoria de Hoteles de la ciudad de Loja segtin la AHOTEC. (Fuente: Macas E.,
2014)

Con el crecimiento de la cultura del internet las redes sociales
tienen un papel predominante en las empresas y negocios ya que son
utilizadas como medios de comunicacion ademéas son parte de la
estrategia corporativa de algunas organizaciones segln la FAEDPYME?!3

para esta investigacion se tomo6 como referencia las mas populares.

De esta investigacion encontramos que la mas usada por los
hoteles de la ciudad de Loja con un 60% es la red social Facebook,
seguida por Twitter con el 25% de participacion e Instagram con el 10%

mas detalle en el siguiente grafico.

13 FAEDPYME: Fundacion para el Anélisis Estratégico y desarrollo de la pequefia y Mediana
empresa, €S una organizacion privada constituida por la universidad de Cantabria, Murcia y
Politécnica de Cartagena a través de sus facultades de Economia
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Uso redes sociales dentro de la cadena de
valor de los hoteles de la ciudad de Loja

foursquareninguna
5% 0%

Figura 21.Redes Sociales usadas por los Hoteles de la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

La mayoria de hoteles si disponen de un community manager que esta
pendiente de las redes sociales.
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Administrador de redes sociales
community manager de lo hoteles
de la ciudad de Loja

B3 omasredes M2oredessociales M 1redsocial M ninguna

0%

Figura 22. Administrador de redes sociales community manager de los Hoteles de la ciudad de
Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

Al considerar las redes sociales como parte de la estrategia
corporativa y parte de la cadena de valor de los hoteles de la ciudad de
Loja se encuesto sobre la importancia que ésta tiene y se obtuvo que en

un 75% opina que es muy importante para su gestion.
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Importancia de redes sociales en el
servicio al cliente y promocion
hotelera

B muy importante  Mimportante ™ no importante

Figura 23. Importancia de redes sociales en el servicio al cliente y promocién hotelera de los
hoteles de la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

Siendo las redes sociales muy importante se pregunté a los
administradores cuantas camparfas de promocion y publicidad realizan al
afo, por mes o por trimestre y se obtuvo resultados un tanto parcializados
porque no tienen claro su enfoque es decir no hay un mapa o ruta de
trabajo a seguir sobre la campafias, por ello se considera este tipo de
informacion como fundamental para desarrollar un plan de solucién sobre
la incidencia del uso de internet en la gestion y productividad aplicados a

la cadena de valor de los hoteles de la ciudad de Loja.

El 38% de los encuestados realizan al menos una promocion por
internet, el 31% hace alguna promocion en el trimestre el 8% lo hace una
vez al afio y como dato muy interesante y alto es que el 23% nunca lo

hace.
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Promocion en internet de los
hoteles de la ciudad de Loja

M al menos una al mes B al menos una al trimestre

M una vez al ano M nunca

Figura 24. Promocién en internet de los hoteles de la ciudad de Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

Se preguntd a los administradores si conoce el presupuesto de
realizar promociones por internet sobre la oferta hotelera y servicios y el
67% si conoce de precios y puede hacerse un presupuesto, mientras que
el 33 % no lo conoce y no sabe que hay costos que puede incurrir realizar

campanas por internet.
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Conoce el presupuesto de una
promocion por internet

Esi EMno

Figura 25. Conoce el presupuesto de una promocion por internet para los hoteles de la ciudad de
Loja. (Fuente: Macas E., 2014)

La encuesta finaliza con la pregunta de los sitios web que utilizan
los hoteles de la ciudad de Loja, donde estan registrados, cual es el sitio

web que tiene mayor participacion segun sus administradores.

Esta informacion es importante para los planes de solucion también
el saber que mucha de la campafia promocional de terceros puede

beneficiar a los hoteles de la ciudad de Loja.

Existen 2 sitios que obtiene el porcentaje mas alto de participacion
y representan mas del 50% de la presencia en internet el sitio web
despegar.com con un 27%, el sitio tripadvisor.com con el 27%, el portal
ecuatoriano visitaecuador.com en nuestra muestra de hoteles de la ciudad

de Loja ocupa el 15% siendo el tercer sitio con mayor participacion.
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Sitios web de promociodn turistica de
los hoteles de la Ciudad de Loja.

visitaecuador.c
om
15%

Orbitz.com
8%

Figura 26. Sitios web de promocién turistica de los hoteles de la Ciudad de Loja. (Fuente Macas

E., 2014)
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3.3 Discusion de resultados

Las encuestas estan dirigidas a los ejecutivos administradores de
los hoteles de la ciudad de Loja con el fin de determinar cual es la
incidencia del uso del internet en su actividad productiva. Para determinar
esta se hace un enfoque en el apoyo que brinda el uso del internet y las
TIC en las actividades primarias de la cadena de valor de los resultados
de las mismas y finalmente, se determina la propuesta de solucion y

mapa de proceso para seguir su aplicacion.

Del resultado de las encuestas se encuentra que el 92% trabajan
en la actividad hotelera mas de un afio, el 73% de los administradores son
mujeres, su nivel de educacion es superior y posgrado, el 58% de los
administradores tiene un titulo profesional directamente relacionado con
hoteleria y turismo, ademas el 100% de los encuestados han recibido
capacitacion en materia de la cadena de valor de su hotel, la capacitacion
recibida en su mayoria con un 39% se realizaron en la Universidad
Técnica Particular de Loja en menos porcentaje con el 18% y 11%

respectivamente en Ministerio de Turismo y Camara de Turismo.

Dentro de la cadena de valor de los hoteles de la ciudad de Loja el
punto con mayor capacitacion son las actividades primarias relacionadas
con marketing y ventas (promocion y publicidad) y la postventa (la

atencion y satisfaccion del cliente).

El analisis de resultados para la solucion planteada se enfoca en
dar solucién sobre la incidencia del internet y las herramientas TIC en
estas 2 actividades primarias de la cadena de valor, aportando a la
gestion productiva de los hoteles de la ciudad de Loja, el 91% de los

administradores encuestados utilizan el internet como un medio de
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comunicacion efectivo, la principal actividad es el hospedaje con un 63%

de los servicios prestados.

La principal herramienta de comunicacion con la ayuda del internet
gue tienen los hoteles es las redes sociales y el correo electronico con un
26% respectivamente, el 100% opina que tiene mucha incidencia en su

gestion y que podria ser mejor aun de lo que viene siendo.

El 40% de los encuestados opinan que la mayor cantidad de
clientes y huéspedes que tiene son por fines de cerrar negocios mas que
por turismo por ello el 100% opina que el internet es una herramienta que
es una oportunidad para incrementar los visitantes si se aplica

adecuadamente.

Los administradores consideran en un 58% que si existe suficiente
informacion en internet sobre los atractivos turisticos de Loja, el 82%
respondid que si existe también link en internet que muestren esta
informacion, el 100% opina que esta informacion es muy importante en
sus actividades turisticas, el personal y ellos mismo estan en un 50%
capacitados para conocer y manejar las herramientas de internet, el
problema esta en la forma como hacerlo y que esto incida directamente

en su productividad.

En la ciudad de Loja se encuentra los hoteles categorizados por 5
estrellas, 4 estrellas, 3 estrellas esto segun la asociacion de hoteles del
Ecuador, se tiene un 58% de presencia de 4 estrellas utilizados en vistas
de ejecutivos de negocios. La red social mas utilizada es Facebook con el
60%, el 50% de los administradores de redes sociales de los hoteles de la
ciudad de Loja (Community Manager) maneja entre 3 o mas redes
sociales, de ahi el 75% opina que estas redes sociales son muy
importantes en su estrategia corporativa, pese a no tener un mapa de

proceso a seguir, tampoco la forma de una campafia especifica para la
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cadena de valor de los hoteles de Loja, porque el 38% solo realiza una
actividad por redes sociales al mes, el 31% lo hace al trimestre y el 8% al
afo, al preguntar si se conoce los presupuestos de las campafias en
internet el 67% dijo si conocerlas y que actualmente si realiza inversiones
en sitios web propios y de terceros siendo los mas usados con el 27%

despegar.com y con el 27% tripadvisor.com
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4. Capitulo IV.

Propuesta de solucioén, conclusiones y recomendaciones.

4.1Propuesta de solucion del uso internet en la productividad,
comercializacién y gestion del sector hotelero-turistico de

la ciudad de Loja.

La propuesta de solucién esta basada en la cadena de valor que
tiene el sector hotelero de la ciudad de Loja y se enfoca en dar solucion a
las actividades primarias especificamente: marketing, ventas y
postventas, contribuyendo a la estrategia corporativa de cada hotel, se
busca crear un manual de uso de redes sociales en campafias de internet
a bajo costo y un mapa de procesos para aplicarla en todo el afio, de esta
manera crear un diferenciador en los servicios que ofrecen asi tener
mayor competitividad, conocer directamente la opinion de los clientes

sobre la atencion y servicio brindado.

La solucion planteada consiste en un manual de marketing digital
que ayuda en la cadena de valor a la actividad primaria de ventas,
publicidad, promociones, y a la actividad primaria de postventa dando un
seguimiento de la atencién y servicio brindado, basado en las redes
sociales especificamente la red social Facebook, y el sitio web
especializado que segun la investigacién son los mas usados por el sector
hotelero de la ciudad de Loja, ademés que consideran como muy

importante el uso de esta herramienta TIC en su gestion productiva.

Los administradores cuentan con capacitacion y conocimiento
sobre manejo de internet, redes sociales y sitios web. El problema esta
en la forma de como utilizarla y falta de asesoria sobre el marketing digital
y como este puede ser una estrategia corporativa para los hoteles
ademas como aplicar estas herramientas digitales y que aporte a la

cadena de valor en sus actividades de marketing, ventas y postventa.
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De la investigacion del proyecto se determiné que si existen
empresas en la ciudad de Loja que brindan soporte y asesoria de
marketing digital a la empresas de la ciudad de Loja entre ellas estan la
Universidad Técnica Particular de Loja UTPL con su valle tecnolégico,
también se contact6 con la empresa Consultora Punto Pymes Cia. Ltda.,
quien ofrece productos y servicios de software para empresas y negocios.
Entre sus productos existe una solucion llamada Socialbusiness que

ofrece el servicio de mailing y mensajeria de texto.

Ademas brinda una solucién que consiste en una aplicacién para
redes sociales en Facebook con el fin de realizar diferentes campanias,
teniendo varios usos a la disposicion. Para conocer mas sobre esta
empresa se puede ingresar al sitio web http://softwarepuntopymes.com/.

GESTION

MARKETING

“#-SocialBusiness

Punto Pymes
Seftmars Duvelopment Canier . Fabaicamos softwars pans faciiar i vda " (t' wes

Socimliusiness TechBervice

550 Pu NntoPymes

[ 50T | soctuttnnees recnners ) @ grayity|

Figura 27. Sitio web Punto Pymes de la empresa de asesoria en marketing digital para los hoteles
de la Ciudad de Loja. (PUNTOPYMES, 2015)
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4.2Manual de uso de la red social Facebook en las ventas,
promocion, publicidad y postventa de los hoteles de la

ciudad de Loja.

4.2.1 Crear una pagina en Facebook

El solo hecho de tener presencia en las redes sociales no
aporta en la estrategia corporativa de los hoteles de la ciudad
de Loja, sino es la forma como se presenta y transmite la
informacion a los clientes, enfocados en la cadena de valor,
especificamente en las actividades primaria como marketing y
ventas y la Postventa es que se sugiere el siguiente manual que
contempla aspectos minimos que debe contener una pagina de
red social Facebook esto como un aporte del proyecto del

investigacion realizado:

e Se representa un negocio, organizacion o producto por
tal nunca debe ser la presencia en la red social de

manera individual.

e La péagina debe buscar tener un gran numero de
seguidores y como norma y objetivo el generar contactos,

feedback!4.

e La pagina debe otorgar beneficios a sus clientes de

tiempo en tiempo.

e Asegurarse bien en que categoria esta su empresa o

negocio pues ahi esta su mercado objetivo.

14 Feedback: Retroalimentacion en Facebook que consiste en la interaccion de preguntas y
respuestas con sus clientes o usuarios.
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Elegir muy bien el nombre de la empresa o negocio ya
gue una vez creada no habrd manera de cambiar, no

debe ser nombres muy largos ni confusos.

La red social Facebook permite crear una URL'® tomar
en cuenta si se utiliza letras mayusculas o minusculas
sea un nombre corto o abreviado esta opcion de
Facebook no tiene reversa no permite cambio, la URL
creada en Facebook se puede utilizar en la pagina web

propia u otros sitios.

Personaliza la pagina con imagenes de muy buena
resoluciébn con tamafios y formatos adecuados es
importante colocar el logo de la empresa o negocio y una
imagen que al quedar pequefia sea clara, pues en
Facebook la informacion se replica en otras redes

sociales en forma de un pequefio cuadrado.

15 URL: por las siglas es un localizador uniforme de recursos dentro de un entorno de internet
dicho de otra forma se podria decir que es la direccion en internet Unica para buscar un sitio web o

digital.
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Figura 28. Ejemplo de pégina de Facebook del hotel Howard Johnson de Guayaquil. (Howard
Johnson, 2014)

4.2.2 Crear una publicacién en Facebook.

La creatividad juega un papel importante en este paso de
la solucién si quiero aplicar el marketing digital para el negocio a

continuacion se sugiere tener en cuenta los siguientes aspectos:
e Crear contenido exclusivo con imagenes, articulos,

noticias, links referentes al negocio o inclusive de la

pagina web propia.
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La pagina debe ser de dominio publico y estar creada
con la premisa de interacciones es decir aceptar los
criterios y comentarios de todo publico, Facebook tiene la
opcion de privacidad y moderacion de comentarios que el
community manager sabra manejar o borrar estos

comentarios.

Las publicaciones pueden incluir interaccion en
concursos o sorteo de premios por parte del negocio esto

permite aumentar los seguidores.

E Master PC

Compra tu iPhone 6 en esta navidad a crédito vy liévate GRATIS tu canasta
navidefia sin rifas ni sorteos! La navidad es increible en Master PC!

LLEVA TU CANASTA

GRATIS ¥

Y MUCHOS REQALOS MAS )

248 personas slcanzadas Promocionar publicacion

Figura 29. Ejemplo de una publicacion en Facebook. (Fuente: MasterPc Cia. Ltda, 2014)
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4.2.3 Promocionar o promover una publicacion en

Facebook.

Pensando en la cadena de valor de los hoteles de Loja
en la actividad primaria de Ventas, Marketing la red social
Facebook es una herramienta y solucion que ayuda a captar
mas clientes si se hacen las cosas adecuadamente, Facebook
tiene las opciones de promover el negocio de manera gratuita
con sus seguidores o también un plan de marketing digital con
un presupuesto reducido, lo cual siempre sera bueno y efectivo
con bajo presupuesto llegar a miles de contactos online que
tener un presupuesto elevado para llegar a pocos offline. Pasos

a sequir:

e Para gestionar una promociéon se debe ingresar como

administrador de la pagina.

e Asociar al perfil de administrador un forma de pago es muy
recomendable crear o tener una cuenta de pago con
PayPal'®

e Facebook tiene politicas para lanzar las promociones por
medio de su plataforma de marketing como el que las
imagenes que se suba deben tener solo un 20% de texto, si

el texto es mayor no se publica.

16 payPal: Es un empresa Americana Estadounidense dedicada al comercio electrénico que permite
la transferencia de dinero entre usuarios que tenga correo electronico, fue fundada por Elon Musk
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Promocionar publicacion
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Anuncios de texto para comprobar situ imagen
. : gk S€ aprobara.
Compra tu iPhone 6 en esta navidad a credito y llievate GRATIS tu canasta i
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Figura 30. Ejemplo de una campafia de promocion en Facebook. (Fuente: MasterPc Cia. Ltda.,
2014)

e Facebook permite hacer la campafia minima desde 5
dolares por dia y realizar filtros por ciudad, por paises, por
regiones y mas, ademas de filtrar el publico objetivo por

edad, por intereses y gustos.
e La comunicacibn de wuna promocion de Facebook

dependera mucho de cuantos seguidores se tenga en la

pagina del negocio.
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e Existe la opcion de promover la pagina del negocio, para
tener mas seguidores, también se puede promover el sitio
web del negocio desde la red social, ademéas de promover
un producto o servicio determinado del negocio en el caso
de los hoteles de la ciudad de Loja también se podra

promocionar eventos o reuniones.

e En el siguiente caso se ha tomado como ejemplo a la
empresa tecnoldgica MASTERPC CIA. LTDA. De la ciudad
de Loja y se muestra una tabla de los parametros de
marketing digital que permite la red social Facebook para
realizar una campafa de promocion y publicidad con sus

seguidores.

Tabla 1.

Pardmetros de segmentacion de clientes en Facebook de
la empresa MASTERPC CIA. LTDA.

item | Detalle Informacidn
1| Anuncio Promover un producto de la tienda
2 | Publico Segmentacion de Personas / Seguidores de Pagina
3| Ubicacidn Segmentacidn Por ciudades
4 | Edad rango de edad entre 18 y 45 aios
5| Sexo Todos los Géneros : Hombres y Mujeres
6 | Interés Categorias afines: Tecnologia, Smartphone, etc.
7 | tiempo 24 horas, un dia de publicacion
8 | Presupuesto | Inversidon Minima $5
9 | forma pago | PayPal
Estimado segun la segmentacién 5000 a 15000
10 | Alcance personas

Nota: 10 detalles de la segmentacién para una campafia promocional en Facebook (Fuente: Macas
E., 2014)
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Promocionar publicacion
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Figura 31. Ejemplo de segmentacion de clientes promocion en Facebook. (Fuente: MasterPc Cia.
Ltda., 2014)

Con esta investigacion y con los criterios de marketing que aporta
la red social Facebook se aporta a la solucion de los hoteles de la ciudad
de Loja sobre la incidencia del uso del internet en su gestién productiva
aplicado a su cadena de valor en la actividad primaria de marketing y

ventas.
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4.2.4 Crear una campaifia de Postventa en Facebook.

La posventa y satisfaccion al cliente es parte de la
cadena de valor de los hoteles de la ciudad de Loja y la red
social Facebook permite realizar esta postventa con encuesta
de satisfacciones cliente, parte de la propuesta de solucion es
crear un manual de como hacer estas encuestas en la pagina
de los respectivos hoteles de la ciudad de Loja para ello hay

una serie de pasos a seguir a continuacion:

e Facebook como tal no tiene directamente la opcién de
hacer pregunta a los contactos o usuarios que visitan la
pagina de Facebook por ello es necesario instalar una

aplicacion para la pagina.

e La aplicacion que permite realizar las encuestas de
satisfaccion esta en la direccion electrénica de Facebook
siguiente:
https://www.facebook.com/aplicacionesfanpage/app_166
502320089041
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https://www.facebook.com/aplicacionesfanpage/app_166502320089041
https://www.facebook.com/aplicacionesfanpage/app_166502320089041

Aplicaciones Fan Page

0

S

Biografia Informacion ~ Fotos ~ Aplicaciones GRATIS  [1as +

Aplicaciones

FAN PAGE

Todas Gratis

Aplicaciones para Fan Page

FanSurvey. Es una apiicacii?n parala recepcibn de encuestas de calidad para tus clientes. Una vez que & cliente
recibe su padido realiza la encuesta. Obtenemos tres beneficios inmediatos:

Feedback. Racibimos el feedback del cliente para mejorar nuestros servicios.

FidelizaciA2n. El cliente como reclamo del reporte recibe un cA3digo de descuento para su futura compra.
DifusiA2n. Si la valoracidin es positivia, s publica en su muro publicitando nuestra marca a toda su comunidad de
amigos.

A dientes | A Instalar |

Figura 32. Pagina de red social Facebook con aplicaciones gratuitas para paginas de la red social.

(Fuente: Aplicacciones Fan Page, 2014)

e Una vez en este sitio vamos a la opcion FANSURVEY?'’
y hacemos clic en la opcidn Instalar inmediatamente se
instala una pestafia junto a la Informacion, Fotos,
Noticias, etc., de la pagina.

e Seguidamente se abre un formulario donde se debe
colocar el nombre del contacto la direccion de correo
electrénica y las preguntas que se desea realizar a los
contactos esta aplicacion permite un maximo de 10

preguntas.

" FANSURVEY: Aplicacion para las redes sociales Facebook que permite realizar encuestas y
preguntas a los contactos de una pagina determinada.
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e El nombre de la pestafia de la encuesta inicialmente
estarq con el nombre de FANSURVEY, en la opcion de
configuracion de la pagina se puede editar y cambiar este
nombre por algo mas llamativo

e Para una mejor comprension de este manual y
seguimiento existe en internet un video demostrativo de
como realizar esta solucion en la actividad de postventa
de los hoteles de la ciudad de Loja, en la siguiente
direccion:

https://www.youtube.com/watch?v=mP74zPp7CyU

navidad!

I Te gusta v v Lesigues | B Mensaje | eee

ENCUESTA

Biografia  Informacion ~ MASTERPC Mas v

Eres ef adminstrador de esta paging de encuestss: gestionz tu encuesta (Editar en Espanial) | (Edit in English) Tetorizl u

Nombre *
Email *

£5i tienes que comprar un telefono smartphone cual comprarias?

) Samsnug Galayy  \J Iphone de Apple  \/ Sony Xperdiz  \J Otros

Enviar

Figura 33. Ejemplo de una encuesta realizada con la herramienta Fansurvey en la red social
Facebook. (Fuente: MasterPc Cia. Ltda., 2014)

73


https://www.youtube.com/watch?v=mP74zPp7CyU

4.2.5 Crear una campafia de Marketing o Postventa en sitio

web especializado despegar.com.

El sitio web de turismo despegar.com llego a Ecuador

con muy buen marketing con ofertas especiales y en la

actualidad cuenta con muchas empresas y organizaciones de

turismo registradas en su portal, de manera gratuita se puede

promocionar o publicar oferta en dicho portal a continuacion se

muestra algunas recomendaciones para sacar el maximo

provecho en este sitio.

Recomendaciones para tener presencia en

despegar.com

Se recomienda usar el mismo nombre que se uso
en otra red social como Facebook y twitter ya que
despegar.com ofrece la posibilidad de poder
integrar actividad con otras redes sociales.

Se puede ingresar a despegar.com directamente
con la cuenta de Facebook lo que facilitara la
administracion.

Despegar.com ofrece una estrategia de mejor
precio garantizado donde el cliente si encuentra
una mejor opcion despegar.com hace el rembolso
de lo pagado, por ello al promocionar el hotel se
debe ingresar la mejor oferta siempre.

Realice constantes actualizaciones de ofertas y
descuentos, cambio de fotografias y demas
detalles.

Despegar.com ofrece la posibilidad que el cliente
haga el pago de su reserva al llegar al hotel,

también le permite al cliente pagar en cuotas al
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tener presencia en Ecuador se puede pagar con
tarjeta de crédito y diferir los consumos.

e Un beneficio para clientes nacionales es que al
pagar con su tarjeta de crédito no pagaria el
impuesto a la salida de capitales lo que significa
un ahorro del 5% en la reserva, esto se puede

vincular y promocionar con Facebook.

X — (AR
despegar;’comn LT Ques v 0
)
7,
== $,
S Xves Braguss Wuss Az ¥ Toesyon el
SSEIINY | FIMER . e v Dosm sev o Lig Sty ann( .
rap- Susbe v cage waka A0 woun etes OF Cacke ~ A Snesaws =0 4
R | — =
e U 38 2 2 e 7 penem
9 2 72mtx de Bontuncas Hael 0 Ertsommets o oo xcora] @ Sas de Seere & Sereco de Habtaoon
H*u;m
S wenses gm0 (D

Figura 34. Ejemplo de publicaciones realizadas con la herramienta despegar.com. (Fuente:

Despegar.com, 2014)
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4.3 Mapa o Ruta de pasos a seguir en el uso avanzado de TIC
para el sector turistico de la ciudad de Loja en un afo

calendario.

La ruta o0 mapa para el uso avanzado de TIC para el sector
turistico de la ciudad Loja esto es la red social Facebook en los
hoteles de la ciudad de Loja se determina por la presencia de
visitantes en fechas turisticas en este escenario se crea campafas

para los cuatro trimestres del afio con tematicas especificas asi:

4.3.1 Campafia promocional para el primer trimestre del

afno

Es el inicio del afio formado por los meses: enero, febrero
y marzo, en este trimestre no se tiene una fecha turistica
exclusiva de la ciudad de Loja, pero gracias a las redes sociales
como el Facebook el sector hotelero de Loja puede aprovechar
y crear campafas personalizadas para una de las fecha mas
representativas de este trimestre como es el feriado de
Carnaval, también esta el 14 de febrero el dia de San Valentin

una fecha donde la econémica y turismo tiene movimiento.

4.3.2 Campafia promocional para el segundo trimestre de

afo

Es el segundo trimestre del afio formado por los meses:
Abril, Mayo, Junio tampoco existe en este trimestre una fecha
turistica exclusiva de la ciudad de Loja, pero gracias a las redes
sociales como el Facebook el sector hotelero de Loja puede
aprovechar y crear campafas personalizadas para una de las
fecha més representativas de este trimestre como es el feriado

de Semana Santa, El dia las Madres, el dia del Padre.
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4.3.3 Campafia promocional para el tercer trimestre del

ano

Es el tercer trimestre del afio formado por los meses:
Julio, Agosto, Septiembre en este trimestre existen fechas
turistica muy importantes para la ciudad de Loja, que gracias a
las redes sociales como el Facebook el sector hotelero de Loja
puede aprovechar y crear campafas personalizadas e
incrementar su productividad y efectividad las fecha mas
representativas de este trimestre es: El 20 de Agosto con la
Romeria de la Virgen del Cisne, La feria de integracion

fronteriza del 1 al 15 de Septiembre.

4.3.4 Campaia promocional para el cuarto trimestre del

ano

Es el cuarto trimestre del afio formado por los meses:
Octubre, Noviembre, Diciembre en este trimestre existen fechas
turistica muy importantes para la ciudad de Loja, que gracias a
las redes sociales como el Facebook el sector hotelero de Loja
puede aprovechar y crear campafas personalizadas e
incrementar su productividad y efectividad las fecha mas
representativas de este trimestre es: El 18 de Noviembre con la
las fiestas de independencia de Loja, La Fundacion de Loja
también se celebra el 6 de Diciembre y las fiestas de fin de Afo
del 25 al 31 Diciembre.
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4.4Conclusiones

La investigacion justifica su inversion y desarrollo porque permitira
tener informacion de una manera practica y objetiva para el sector
hotelero, camaras de turismo, ministerio de turismo, inversionistas,
empresas del sector turistico, sobre el comportamiento, costumbres y uso
que le dan los hoteles de la ciudad de Loja al internet. Estos datos
permitirdn a esta importante area comercial privada, realizar planes

estratégicos en su sector y la region (Ardura, 2013).

El sector hotelero de la ciudad de Loja gracias a esta investigacion
puede conocer que existen herramienta TIC basadas en internet que
pueden ayudar y contribuir en la productividad de los servicios que
brindan, la red social Facebook puede aportar a su cadena de valor y ser

parte de la estrategia corporativa de su organizacion.

Luego de realizar las encuestas con los administradores de los
distintos hoteles se concluye que el internet es parte de sus medios de
comunicacién con el cliente y que ademas se constituye en una
herramienta de promocion y publicidad también si es aplicada

estratégicamente en la organizacion.

Segun las encuestas realizadas se concluye que el grado de
utiidad e importancia que tiene el internet y las redes sociales en este

sector hotelero es del 75% como muy importante.

El internet y las redes sociales en el sector hotelero de la ciudad de
Loja es parte de su cadena de valor por tanto incide directamente en el
fomento de sus gestion y productividad de la investigacion realizada se
determina que la red social Facebook tiene 60% de presencia en los
hoteles, pese a que no se utiliza de manera estratégica por ningan hotel

en la actualidad.
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En esta investigacion se determind la cadena de valor en
actividades primarias como: logistica, operaciones, marketing y ventas y
la postventa y satisfaccion al cliente, ademas las actividades de apoyo
como: Infraestructura fisica y tecnoldgica, Recursos Humanos, Compras.
De la cadena de valor resultado de esta investigacion se concluye que el
internet esta presente en las actividades primarias especificamente en

Marketing y ventas y atencion y satisfaccion al cliente.

De la investigacién del proyecto se pudo identificar la fortaleza que
tiene los hoteles de lo cual se concluye que 91% utiliza su infraestructura
tecnoldgica y el internet como un medio de comunicacion con el cliente de
ahi la fortaleza de potenciar este uso estratégicamente en redes sociales
para ventas y marketing.

La propuesta de solucién se enfocé en la cadena de valor de los
hoteles de la ciudad de Loja especificamente en las actividades primarias
de: marketing y ventas y la Postventa y satisfaccion al cliente tomando en
cuenta que el 60% de los hoteles utiliza la red social Facebook y el 27%
tiene presencia en el sitio despegar.com se cre6 una guia de marketing
digital para la promocién y venta y postventa ademas un mapa de proceso

para aplicar esta solucion en todo un afio calendario.
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4 5Recomendaciones

La recomendacion para el sector hotelero de la ciudad de Loja es
empezar a conocer, capacitarse y utilizar las nuevas herramientas de
comunicacién no tradicionales, y mostrar mas interés en las herramientas
TIC, el internet y las redes sociales como parte de su estrategia

corporativa para incrementar su productividad.

Utilizar esta investigacion como un manual inicial de marketing

digital colaborativo en su negocio.

Seguir la ruta o mapa para el uso avanzado de TIC para el sector turistico
de la ciudad Loja esto es la red social Facebook, considerar como los
pasos a seguir para las diferentes campafias que pueden hacer en el afio

y en las fechas recomendadas.

Se toma como ejemplo un hotel promedio de la ciudad de Loja, por
la categoria del hotel, su ubicacibn e infraestructura para la
implementacion de la solucién se escoge EL Hotel Bombuscaro por las

siguientes razones:

e Cuenta con infraestructura tecnolégica

e Cuenta con administrador de red social

e Cuenta con una pagina en la red social Facebook

e Cuenta con presencia en despegar.com

¢ No cuenta con pagina web propia

e No tiene una estrategia de marketing digital en
Facebook

¢ No tiene gestion de contactos en Facebook

¢ No cuenta con una aplicacion instalada en su pagina

de Facebook para ventas y promociones.
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No cuenta con una aplicacion instalada en su cuenta
de Facebook para postventa o satisfaccion de
clientes.

No tiene conocimiento sobre como realizar una
promocién de wuna publicacion en este caso
indicamos los valores que podria seguir para una

publicacion de fin de afio.
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4.7 Anexos

ANEXO N° 1

Oferta hotelera de la Ciudad de Loja.

Hotel Howard Johnson Loja, esta empresa hotelera es parte de
una cadena internacional de hoteles de alta categoria que ofrece 73
habitaciones para 117 plazas; esta ubicado dentro de la ciudad en la Av.
Zoilo Rodriguez y Antisana; el costo promedio de una habitacién sencilla
es de $ 93 y la habitacién doble es de $ 95.

Hotel Grand Victoria Boutique, esta empresa hotelera es muy
reconocida por su estilo republicano; a menudo ha tenido como huésped
de honor al presidente de la Republica. Cuenta con 38 habitaciones para
46 plazas; esta ubicada dentro del centro histérico de la ciudad de Loja,
entre las calles Bernardo Valdivieso 06-50 y Colon. El costo promedio de

habitacion sencilla es de $115 y la habitacion doble es de $140.

Hotel Jardines del Rio, esta empresa hotelera es muy buena para
los turistas que desean estar fuera del centro de la ciudad; se encuentra
al sur de la ciudad, muy cerca del parque lineal “La Tebaida”, cuenta con
27 habitaciones para 57 plazas en la Av. Pio Jaramillo 25-25 y Keppler. El
costo promedio de una habitacion sencilla es de $45 y la habitacion doble
de $ 90.

Hotel Bombuscaro, esta empresa hotelera es muy visitada por
gente de negocios pues se encuentra muy cerca de la zona comercial y
financiera de la ciudad de Loja; cuenta con 35 habitaciones paras 30
plazas. Esta ubicada en las calles 10 de Agosto y Av. Universitaria. El
costo promedio de una habitacion sencilla es de $40 y la habitacion doble
es de $58.
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Hotel Libertador, esta empresa hotelera es otra opcion muy
interesante para la gente de negocios Yy turistas pues se encuentra muy
cerca de la plaza central y la zona financiera de la ciudad de Loja; cuenta
con 58 habitaciones para 88 plazas y esta ubicada en las calles Colon
1430 y Bolivar. El costo promedio de una habitacion sencilla es de $60 y
la habitacién doble es de $70.

Hotel Prado Internacional, es una empresa hotelera est4 dentro
de la ciudad y ofrece 30 habitaciones para 54 plazas; ubicada en las
calles Rocafuerte y Av. Manuel Agustin Aguirre, con un costo promedio de

habitacién sencilla de $40 y la habitacién doble de $52.

Hotel Quo Vadis, esta empresa hotelera se encuentra en la
entrada de la ciudad de Loja, con una ubicacion estratégica para los
vigjeros que llegan de la Costa y Sierra, muy cerca del Terminal Terrestre;
cuenta con 31 habitaciones para 79 plazas y esté en la Av. Isidro Ayora y
Av. 8 de Diciembre. El costo promedio de habitacion sencilla es de $49 y
la habitacion doble es de $70.

Hotel Zamorano Real, esta empresa hotelera se encuentra en el
centro de la ciudad y es una muy buena alternativa para ejecutivos y
gente de negocios, cuenta con 30 habitaciones para 42 plazas, esta
ubicado en las calles Miguel Riofrio 1642 entre Bolivar y Sucre. El costo
promedio de una habitacion sencilla es de $65 y la habitacion doble es de
$70.

Hotel Podocarpus, esta es una de las empresas hoteleras mas
econdmicas en el centro de la ciudad, cuenta con 42 habitaciones para 42
plazas y esta ubicada entre las calles José Antonio Eguiguren 1650 y 18
de Noviembre. El costo promedio de una habitacion sencilla es de $ 33 y

una habitacion doble es de $50.
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Hotel Cristal Palace, es parte de la oferta hotelera del centro de la

ciudad con una excelente ubicacion;

se encuentra entre las calles Av.

Universitaria 09-10 y Rocafuerte y cuenta con 31 habitaciones para 70

plazas. El costo promedio de una habitacion sencilla es de $18 y la
habitacion doble es de $33.

Tabla 2.

Parametros de segmentacion de clientes para el Hotel Bombuscaro de la

ciudad de Loja.

item | Detalle informacion

1| Anuncio Promover una oferta Feriado de fin de afo

2 | Publico Segmentacidn de Personas y Seguidores de Pagina
Segmentacidn Por ciudades para “Loja, Zamora y el

3 | Ubicacion Oro”

4 | Edad rango de edad entre 24 y 45 afios

5| Sexo Todos los Géneros : Hombres y Mujeres

6 | Interés Categorias afines: Vacaciones, Turismo, etc.

7 | tiempo 8 dias de publicacidn x una semana

8 | Presupuesto | Inversién Minima $40 usd

9 | forma pago | PayPal o Tarjeta de Crédito
Estimado segun la segmentacién 5000 a 15000

10 | Alcance personas

Nota; Tabla informativa de Parametros de Marketing Digital. (Fuente: Macas E., 2014)
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ANEXO N°2

UEES
Drstyrade

=

ENCUESTA DIRIGIDA AL SECTOR HOTELERO-TURISTICO DE LA
CIUDAD DE LOJA
Sefior (a) gerente:

En calidad de estudiante del nivel de postgrado de la Universidad de
especialidades Espiritu Santo (UEES) estoy realizando una investigacion
acerca de la incidencia del uso del internet en el sector hotelero-
turistico de la ciudad de Loja y su efecto en la productividad, por lo
que solicito de manera comedida, se digne contestar las siguientes
preguntas:

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X dentro del paréntesis la alternativa

gue estime conveniente.

1) ¢Cuél es su Estado civil?:
Soltero ( ) casado ( ) Unién libre () Viudo ( ) Divorciado ( )
2) ¢Cual es su Género de Sexo?
Masculino () Femenino ( )
3) ¢Cual es su Nacionalidad?:.......................
4) ¢ Cual es su nivel de educacion?

Primaria ( ) Secundaria ( ) Universitario ( ) Postgrado ( )

ASPECTOS LABORALES EJECUTIVOS/ADMINISTRADORES:
5) Tiempo Trabajo Actual:

3meses( )6meses( )lafio( )masdelaio( )
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6) ¢Cual es la principal actividad de la empresa que Ud.
regenta?:...cccevernnnnnnn.

7) ¢Tiene experiencia desempefiando esta actividad?
Si( ) No( )

8) ¢Le gusta desempefiar esta actividad? Si( ) No ( )

9) ¢Tiene algun titulo profesional para desempefiar esta
actividad? Si( ) No ( )

10)¢Qué tiempo lleva involucrado en la actividad turistica y
hotelera?
3meses( )6meses( )lafo( )masdelafno( )

11)¢Ha recibido capacitacién o entrenamiento para desempeiar
esta actividad? Si( ) No ( )

12)¢Si la respuesta anterior es Si, indique Donde recibi6 la
CAPACITACTION? ..ttt

13)¢La capacitacion fue de temas orientados a actividades
primarias de la cadena de valor como?
a) Logistica interna (recepcion chek in)
b) Logistica Externa(salida chek out)

(
(
c) Operaciones (restaurante, eventos, etc.) (
d) Marketing y Ventas (promocion, publicidad) (

(

SN N N N NS

e) Postventa (atencién y satisfaccion al cliente)

INFORMACION COORPORATIVA DEL HOTEL

14)¢Qué Producto o Servicio tienen mayor demanda en el hotel?:
Hospedaje ( ) Restaurante () Eventos ()

15)Utiliza el internet como un servicio adicional de
comunicacion en el hotel que usted regenta?
Si () No ()

16)¢,Qué tipo de sistema tecnoldgico de informacion e internet
utiliza en el hotel?

a) Correo electrénico

—~
N’ N

b) Pagina Web propia

90



c) Portal de Turismo terceros

(
d) Sistema de admiracion digital  (
(

N’ N’ N

e) Redes sociales
17) ¢Considera usted que el uso del internet promueve el
desarrollo de la actividad productiva, comercial y turistica en
la ciudad y provincia de Loja?
a. Mucho ()
b. Poco ()
c. Desconozco ()
18)¢ Considera usted que el uso del internet es una herramienta
de desarrollo de la actividad productiva, comercial en su
hotel?
a. Mucho ()
b. Poco ()
c. Desconozco ()
19)De acuerdo a su criterio, los turistas que visitan la ciudad de

Loja lo hacen por asuntos relacionados con:

a. El comercio ()
b. Los negocios ()
c. Elturismo ()
d. Otros:

20)Estima usted que existe la suficiente informacién en el internet
acerca de los lugares turisticos, de produccion, fechas

turisticas, de eventos y mas de la ciudad de Loja?

a. Bastante ()
b. Suficiente ()
c. Ninguna ()

21) De acuerdo a su criterio personal, el internet y las TIC ayuda a
mejorar el desempefio, la gestion y la productividad del sector
hotelero-turistico de la ciudad de Loja?

a. Mucho ()
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b. Poco

—~ o~
~

c. Desconozco

22)¢Considera usted que el internet sirve para atraer el turismo
nacional y extranjero a través de la promocion y difusién del
potencial turistico de la ciudad y provincia de Loja?
Si () No ()

23)¢ Existe en el internet un link de acceso a los hoteles de la
ciudad de Loja que permitan tener suficiente informacién para
los turistas nacionales y extranjeros?
a. Siexiste ()
b. Noexiste ( )

c. Nosé ()

24) ¢El recurso humano que trabaja en su hotel tiene suficiente
capacitacion en el manejo de las TIC y del internet?
a. Suficiente ()
b. Poca ()
c. Ninguna ()
25) Cual es la categorizacion que tiene su hotel, de acuerdo a la
clasificacion de AHOTEC. F.H 2014:
a. 5 estrellas ()
b. 4 estrellas ()
c. 3estrellas ()
d ()

. Ninguna

26) ¢ Usa redes sociales para mejorar su cadena de valor en marketing
digital y Postventa de servicio y satisfaccion al cliente ?
a. Twitter ()
b. Instagram ()

c. Facebook ()
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d. Foursquare

N~
~

e. Ninguna

27)¢Posee un Community Manager y cuantas redes sociales

administra?
a) 3 0 mas redes sociales ()
b) 2 redes sociales ()
c) 1 red social ()
d) Ninguna red social ()

28)Considera el uso de redes sociales, vital para su servicio al cliente
y promocion hotelera
a) Muy importante ()
b) Importante ()

c) No importante ( )

29) Realiza promociones por internet sobre todo para turistas
extranjeros?
a. Al menos una vez al mes
b. Al menos una vez al trimestre

c. Una vez al aio

NN N N

)
)
)
d. Nunca )
30)¢,Conoce los costos y presupuesto de publicitar o comunicar una

campafa por internet mediante redes sociales?
Si () No ()
31)¢ Esta asociado con sitios Web de promocién turistica nacional o

internacional? Como:

a) despegar.com

b) xpedia.com

C) visitaecuador.com
d) Orbitz.com

N AN N /N
SN N N N
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e) tripadvisor.com

f) ninguno

Tabla 3.

)
o

Conclusiones de la investigacion del proyecto en relacibn con los

objetivos planteados. Fuente propia en Facebook.

Objetivos del proyecto

Conclusiones

Promover y potenciar el uso del

internet en el sector hotelero-
turistico de la ciudad de Loja como
un instrumento tecnoldgico
comunicacional para desarrollar la

productividad.

Luego de realizar las entrevistas y
encuestas con los administradores
de
concluye que el internet es parte

los distintos hoteles se
de sus medios de comunicacion
con el cliente y que ademas se
constituye en una herramienta de
promocion y publicidad también si
es aplicada estratégicamente en la

organizacion.

Establecer el grado de utilidad que

tiene el internet en el sector

hotelero de la ciudad de Loja.

Segun las encuestas realizadas se
concluye que el grado de utilidad e
importancia que tiene el internet y
las redes sociales en este sector
hotelero es del 75% como muy

importante.

Determinar la incidencia que tiene
el uso del internet en el fomento
de la productividad hotelera en la

ciudad de Loja.

El internet y las redes sociales en
el sector hotelero de la ciudad de
Loja es parte de su cadena de
valor por tanto incide directamente
en el fomento de sus gestion y
productividad de la investigacion
realizada se determina que la red

social Facebook tiene 60% de
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presencia en los hoteles, pese a
gque no se utiliza de manera
estratégica por ningun hotel en la

actualidad.

Determinar la cadena de valor del
sector hotelero de la ciudad de

Loja

En esta investigacion se determiné
la cadena de valor en actividades
primarias como: logistica,
operaciones, marketing y ventas y
la postventa y satisfaccion al
cliente, ademas las actividades de
apoyo como: Infraestructura fisica
y tecnolégica, Recursos Humanos,
Compras. De la cadena de valor
resultado de esta investigacion se
esta

concluye que el internet

presente en las actividades

primarias  especificamente en
Marketing y ventas y atencion y

satisfaccion al cliente.

Identificar las fortalezas y/o
debilidades que existen en el
sector hotelero en cuanto al uso

del internet y su cadena de valor.

De la investigacion del proyecto se
pudo identificar la fortaleza que
los hoteles de lo cual

tiene se

concluye que 91% utiliza su
infraestructura tecnologica y el
de

comunicacion con el cliente de ahi

internet como un medio

la fortaleza de potenciar este uso

estratégicamente en redes

sociales para ventas y marketing.

Propuesta de solucion enfocada
en su cadena de valor con el uso

del internet.

La propuesta de solucion se
enfocd en la cadena de valor de
los hoteles de la ciudad de Loja
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especificamente en las actividades
primarias de: marketing y ventas y
la Postventa y satisfaccion al
cliente tomando en cuenta que el
60% de los hoteles utiliza la red
social Facebook y el 27% tiene
presencia en el sitio despegar.com
se cre6 una guia de marketing
digital para la promocion y venta y
postventa ademas un mapa de
proceso para aplicar esta solucion

en todo un afio calendario.

Nota: Conclusiones del Proyecto de Investigacion. (Fuente: Macas E., 2014)
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