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Resumen
El sector hotelero, es considerado como una fuente importante para la economia de un pais,
sin embargo, este sector ha tenido que sobrevivir debido varios factores negativos que puede
pasar un pais, como son: la inseguridad, una pandemia, falta de informacién. Es importante
reconocer que para que estos sectores vayan en aumento deben estar en constante innovacion
por eso, el objetivo de este proyecto es poder desarrollar una herramienta que ayude a medir el
nivel de gestion y digitalizacion de hoteles de 2 estrellas de la ciudad Guayaquil, para esto se
realizd encuestas con los clientes principales, lo cual se logré identificar cuales son los
problemas que conllevan a que los hoteles tengan poca tecnologia.
Mediante la metodologia aplicada se tomé una muestra de 9 hoteles lo, se demostré que la
mayoria de estos establecimientos mantienen una digitalizacion estable, sin embargo, el
MINTUR deberia organizar charlas o cursos que sean dirigidos especialmente para este sector.
Cabe destacar que en la ciudad de Guayaquil existe un registro de 27 establecimientos de 2
estrellas.
A través de los resultados de la encuesta se pudo tomar la decision de cual seria el prototipo
ideal, por lo tanto, se puede concluir que el prototipo ayudara tanto al MINTUR a poder agilitar
el proceso de reconocimiento de cada hotel y a su vez ayudara a los clientes a saber en qué
nivel de digitalizacion y gestion se encuentran siendo asi un beneficio asi se podra desarrollar

objetivos estratégicos con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia de los establecimientos.

Palabras Claves: Industria Hotelera, organizacién, digitalizacion, turismo, MINTUR.



Abstract
Hotel sector is considered as an important source for the economy of a country, however, this
sector had to survive to many negative impacts like insecurity, pandemic, and lack of
information. It is important to recognize the importance of innovation specially in sectors that are
constantly growing, the goals of this project is to develop a tool that helps to measure the level
of management and digitization in the two stars hotels of Guayaquil city. Through many surveys
it was possible to identify the problems that hotels with lack of technology have.
By the methodology used, 9 hotels were taken as a sample, and it was shown that the majority
of these establishments keep an stable digitization but the Ministry of Tourism MINTUR had to
organize courses and talks addressed to this sector. It is important to highlight that there are 27
hotels of two stars in Guayaquil.
With the results of the surveys, it was possible to decide how the prototype should be thus we
can conclude that the prototype is going to help MINTUR facilitating the recognition of every
hotel and at the same time it can help the hotels to know the levels of digitization and
management they are in to develop strategic objectives with the aim of improve the efficiency

and effectiveness of the accommodation establishments.

Keywords: Hotel industry, organization, digitization, tourism, MINTUR
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Capitulo 1

1. Introduccién

La industria hotelera ha sido considerada como un punto destacado dentro del crecimiento
de la sociedad. Desde el siglo V al XV los comerciantes ya viajaban de ciudad en ciudad y
debido a que no existian carreteras sus viajes eran demasiados largos y es ahi donde surgio la
necesidad de poder crear un servicio donde se puedan hospedar y pasar la noche (Aluisa
Abad, 2019).

El auge de este sector inicié durante la revolucion industrial, donde se empezé a crear
carreteras con el fin de unir las ciudades, y debido a la demanda de personas en las urbes se
empezo ofreciendo el servicio en casas familiares, hasta que se fueron creando los hostales y
hoteles. Se considera que Ecuador es un pais con un alto nivel de turismo, por lo cual la
innovacion en estos establecimientos debe ser constante, siendo asi este sector una fuente de
ingresos importante para el pais (Aluisa Abad, 2019).

Con base al Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador, acuerdo ministerial 24 con
fecha de adopcion 24 de marzo de 2025, nos indica que se divide a los prestadores de
alojamiento por categorias y en la ciudad de Guayaquil se encuentran registrados 71
establecimientos en el catastro (Ministerio de Turismo, 2022).

Este sector ha ido en aumento afo tras afo, por lo cual los inversionistas destinan dinero
hacia la creacion de nuevos establecimientos, segun datos del Ministerio de Turismo, en la
ciudad de Guayaquil para el afio 2021 contaban con aproximadamente 4.345 habitaciones;
esto debido a que el pais recién se estaba recuperando por la pandemia del COVID-19 en el
ano 2020, sin embargo, para el 2022 aumento6 a 6.464 habitaciones (Ministerio de Turismo,
2022).

Sin embargo, la digitalizacién y su forma de gestién, es importante para este sector, por lo
que usar la tecnologia en el area es sumamente importante, tanto para los trabajadores como
para los huéspedes. Las TICS facilitan obtener informacion de una manera agil y se registra a

los clientes de una manera eficiente. Sin embargo, es importante reconocer que no todos los
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hoteles tendran el mismo nivel de digitalizacién debido a que no todos estan desarrollados, por
razones como falta de dinero para invertir o ser un establecimiento muy poco recurrido
(Pagador Barton y Uriarte Delgado, 2020).

Existen diferentes tipos de innovacion como, por ejemplo: la innovacién de producto,
proceso, organizaciéon y marketing; por ello cada establecimiento deberia tener objetivos a
corto plazo, donde se planteen medir el tipo de digitalizacion e ir innovando poco a poco
teniendo en cuenta los tipos de actualizacion mencionados anteriormente (Hinojosa Galvan, et
al., 2016).

La finalidad de este trabajo es poder crear una herramienta que sirva para el analisis
eficiente de gestion y digitalizacion de las micro y pequenas empresas hoteleras en la ciudad
de Guayaquil.

1.1. Descripcion del Problema

El siguiente trabajo de investigacion se realiza mediante una idea propuesta por el
Ministerio de Turismo (MINTUR), orientado al analisis del sector hotelero especificamente los
de categoria 2 estrellas en la ciudad de Guayaquil.

El Ministerio de Turismo es el ente encargado de plantear objetivos estratégicos con el fin
de incrementar el posicionamiento del pais y la seguridad de los turistas, ademas de velar por
el cumplimiento de normativas de estos establecimientos.

El sector hotelero es una fuente de ingresos para la urbe, por lo que debe ser uno de los
sectores a los cuales se debe dar mayor importancia interna, en este caso en sus procesos de
gestion como: administrativo, financiero y operativo. Ademas, es necesario prestar atencién a
la parte externa como la infraestructura, para que la empresa logre captar la atencion del
cliente.

La mayoria de los establecimientos no cuentan con una innovacion necesaria dentro de su
gestién y digitalizacion, esto se puede observar mediante las encuestas que se realizd, de las
cuales se pudo analizar las carencias que existen dentro de los mismos y cuales son sus
impedimentos que no les permiten avanzar tecnolégicamente. Por consiguiente, el desafio de

este trabajo es poder desarrollar una herramienta eficiente que pueda ser utilizada por los
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hoteles de categoria 2 estrellas con el fin de que puedan analizar en qué situacion se
encuentran.

Cabe indicar que la digitalizacion dentro de un giro de negocios es indispensable, ya que
esta herramienta ayuda a que se mejoren las estrategias, tanto para el area operativa como
para brindar mayor seguridad a los clientes, por lo cual es importante que la innovacion sea
constante en el sector (Cachay Olivera y Espino Blair, 2021).

El sector hotelero de Guayaquil se vio afectado debido a la pandemia por el virus del
COVID-19, muchos negocios tuvieron que cambiar su manera de gestion y metodologia
implementado nuevas estrategias para no desaparecer del mercado, entre ellas la
implementacién de las normas de bioseguridad, reduccion de aforo e incluso alquilar
habitaciones solo que las personas pasen su periodo de cuarentena. En Ecuador los
establecimientos hoteleros no tienen planificacién integral, la cual es necesaria para un
crecimiento de un negocio y generar satisfaccion en usuarios (Pinargote Montenegro y Loor
Chavez, 2021).

En el periodo 2021 los establecimientos hoteleros optaron por cambiar las estrategias
financieras, este dato se corrobora con entrevistas a 9 expertos de los establecimientos
hoteleros de Guayaquil, de los cuales se encuentran los actores como: gerentes, propietarios y
los administradores del negocio. Como nuevos mecanismos se reduce los precios e
implementan protocolos de bioseguridad, se reducen gastos fijos, se innova en marketing en
plataformas de pagos, aumentan la presencia del establecimiento en redes sociales, realizan
descuentos y promociones por temporada para poder reactivar el mercado, los de alta
categoria invierten en software para el registro de huéspedes. Para el descubrimiento del
proceso de control los gerentes realizaron trabajos operativos, debido a que se redujo personal
en la mayoria de los establecimientos (Jimenes, 2022).

En la actualidad el sector hotelero evidencia recuperacion, debido a los objetivos
estratégicos de la Empresa Publica Municipal de Turismo de Guayaquil. Dicha entidad crea
eventos festivos en fechas conmemorativas y esto hace que los turistas opten por viajar a la

ciudad (Turisec, 2022). Al mismo tiempo, se crearon protocolos de seguridad por el mes de
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diciembre para brindar tranquilidad a las personas que realizan turismo en zonas turisticas y
comerciales del centro de la urbe.

Esto debido a que el nivel de inseguridad afecta al sector turistico y al econémico,
segun Julio Jiménez representante de Hoteles Servicios Turisticos y Ejecutivos, quien agrega
que existen negocios que estan cerrando sus puertas por la criminalidad. El menciona que se
debe impulsar una mejora en la imagen del sector mediante movilizaciones seguras de turistas
(Turisec, 2022).

1.2. Justificacion del Problema
Este proyecto surge debido a las brechas digitales que existen en estos establecimientos y
también de la necesidad de obtener informacidn confiable de las micro y pequefias empresas
del sector hotelero de Guayaquil, el diagnéstico de la situacién permite analizar si existen
problemas dentro del establecimiento para asi lograr una toma de decisién para una mejora. En
caso de que no existan problemas se apunta a mejorar el aspecto mas débil, es decir
comenzar con una pequena gestion del cambio o en otras palabras se empiece a innovar el
establecimiento. Esto logra que las micro y pequefias empresas logren una transformacion
digital y generen un valor agregado en el mercado con un servicio de calidad en estos
aspectos.

Para la elaboracion de este proyecto se recurrié a una busqueda documental que involucré
la revisidon de tesis previas y articulos cientificos; ademas, se efectuaron 5 salidas de campo
para lograr recolectar mas datos de los establecimientos, de las cuales se logré obtener
informacion de 9 establecimientos y con eso se pudo tener una guia para elaborar la
herramienta mediante toda la informacion recolectada. Una vez recogida la data se tiene una
vision de cdmo se encuentran las empresas actualmente y se compara con los demas

establecimientos del sector.
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Disefar una herramienta de diagndstico sobre los procesos de gestién y digitalizacién en
los hoteles de categoria 2 estrellas en la ciudad de Guayaquil, para la agilizacion de
informacion para el MINTUR.
1.3.2. Objetivos Especifico
1. Analizar la situacion actual del sector hotelero de la ciudad de Guayaquil para la
contextualizacion de los prestadores de servicios turisticos de alojamiento.
2. Realizar un analisis de procesos de gestion y digitalizacion en las micro y pequefas
empresas hoteleras en la ciudad de Guayaquil
3. Desarrollar una herramienta para la evaluacion del nivel de digitalizacion en las micro y

pequenas empresas hoteleras en la ciudad de Guayaquil.

1.4. Marco Teérico
1.4.1. Estado del Arte

Segun los autores Carballea Orihuela, et al.(2021) para disefiar un modelo de gestién
hotelera que innove en entidades del MINTUR es necesario recolectar informacién primaria
para conocer cuan importante es reforzar la innovacion, la gestion y, sobre todo, tener objetivos
estratégicos que permitan sobrellevar los riesgos y problemas del area, para que se pueda
priorizar y mejorar la gestion del establecimiento.
Segun los autores Granda y Campoverde (2022) el nivel de digitalizacién de las empresas en
Ecuador indica que existe un nivel de madurez digital bajo, por lo tanto, es necesario replantear
los objetivos estratégicos, con el fin de poder llegar a encontrar el problema a fondo y asi poder
crear recomendaciones para una correcta decision en la mejora de los procesos.

Por su parte Prieto Izquierdo, Katherine (2022) en su trabajo para la innovacién

tecnoldgica y mejora de la gestién empresarial en hoteles de 3 estrellas de Babahoyo
determind 3 fases para poder entender la problematica en el sector. La primera fase fue

analizar el estado de innovacién que tienen los establecimientos, en la segunda fase verifico
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los componentes relacionados con la innovacion y en la tercera cre6 la herramienta para el
hotel. Gracias a entrevistas con los encargados de los establecimientos se concluyé que los
hoteles de Babahoyo tienen una escasez al momento de hablar sobre gestion y digitalizacion,
por ende, se deben crear estrategias de innovacion.

Para los autores Aravena, Fara y Torres en su proyecto de titulacién tienen como objetivo
principal conocer como es la realidad de una organizacion para su cumplimiento con el tema
econdmico, esta herramienta genera dos graficos que ayudan a observar detalladamente el
comportamiento de cada area de la empresa estudiada, los cuales van a variar por el puntaje
que logren obtener cada area. Y por ultimo obtienen un esquema radial donde nos permite
observar el grado de logro de la organizacion (Aravena Lienqueo, et al., 2012).

1.4.2. Bases Cientificas y Teéricas de la Tematica
1.4.21. Sector Hotelero

Segun el autor Fernandez Alles (2011), el sector hotelero y el sector de turismo van de la
mano, el sector hotelero es quien debe estar al dia con la innovacion, es quien recibe
aproximadamente 2.107.692 turistas por ano, por ende, deben sentirse seguros, comodos y
sobre todo brindar una excelente experiencia, por lo cual tienen una responsabilidad social
hacia los clientes (pags. 47-57).

Los siguientes autores en su investigacion nos indican que el sector hotelero aumento un
28% durante los afios 2016 y 2017, lo cual beneficio al pais con aproximadamente trecientos
setenta y cuatro millones de délares, lo cual sigue siendo un sector de suma importancia, ya
que genera empleos a los ecuatorianos y a su vez ayuda a la economia nacional (Marquez
Ortiz et al., 2021).
1.4.2.2. Key performance indicators KPI (Indicadores claves de desempeiio)

Traducido al espafiol significa indicadores claves de desempeno y estas son métricas que
facilitan la medicién del desempefio de los procesos de tal manera que sirvan como guia para
encontrar problemas que se deban mejorar en una empresa. Por lo general estos indicadores
sirven para reflejar y medir las guias estratégicas de la empresa y eso hace que la organizacion

se mueva hacia un futuro exitoso, esta herramienta permite ver el estado en el que se
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encuentran las areas en donde se realiza mas movimiento dentro de una organizacién (Cruz
Garcia, et al., 2008).

En el sector hotelero es muy importante hacer un seguimiento de los KPI debido a que
permite a los propietarios de estos establecimientos a tomar decisiones correctas analizadas
por este indicador. Ayuda a comparar resultados pasados para visualizar el cambio del hotel
después de haber realizado un ultimo chequeo. Esta herramienta en el sector hotelero es una
herramienta muy eficiente para analizar los puntos fuertes y débiles y como mejorarlos. Los
Indicadores mas importantes en esa industria son: tarifa promedio diaria, generacion de
ingresos por habitacién disponible, duracién de la estancia, tasa de ocupacién, reservas online,
indicador de ingreso por habitacion y por ultimo el indicador de ocupacion. Es por todo lo
mencionado anteriormente que las métricas o indicadores claves de desempeno deben de ser
comprendidas para tomar decisiones correctas y asi las organizaciones del sector hotelero
logren una mejoria alcanzando el éxito (Brown, 2021).
1.4.2.3. Clasificaciéon y Categoria de los Establecimientos de Alojamiento

En el Art. 3, del Reglamento de Alojamiento Turistico, define a la categoria como una
herramienta que permite medir la infraestructura, los servicios brindados hacia los clientes, se
clasifican en un rango de 1 a 5 estrellas. La categoria unica es una excepcion debido a que no
se puede medir a los establecimientos por estrellas, esta categoria es utilizada en

campamentos turisticos, casa de huéspedes y refugios (Ministerio de Turismo , 2015).

En el Art. 12, del Reglamento de Alojamiento Turistico nos indica la clasificaciéon de los
establecimientos de alojamiento con sus respectivas nomenclaturas (Ministerio de Turismo ,
2015).

Hotel (H)

En los hoteles se ofrecen el servicio de hospedaje con sus respectivas habitaciones
individuales, las cuales cuentan con cuarto de bafo privado, incluyendo servicio de restaurante,
para ser un hotel debe tener minimo 5 habitaciones. La categoria de este establecimiento

puede ser de 2 a 5 estrellas.
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Figura 1. Hotel Ecuador en la ciudad de Guayaquil

Fuente: Hotel Ecuador

1.4.2.4. Procesos de gestion

El proceso de gestidén es una doctrina que sirve para poder identificar, controlar, formar,
disefar y mejorar cada vez una organizacion, con el fin de obtener la mirada de los clientes, en
otras palabras, el proceso de gestion nos sirve para poder ampliar la productividad en las
empresas, con eficiencia y eficacia (Bravo Carrasco , 2011).

Segun el autor Maldonado (2018), define el proceso de gestion como la capacidad de
entendimiento visibilidad y control de cada una de las empresas, con el fin de aumentar,
posicionar la empresa y sobre todo poder satisfacer a los clientes (Pag. 32).
1.4.2.5. Proceso de digitalizacién

Para los autores Rosales Utrilla & Urbano Pardo (2020) define que el proceso de
digitalizacion es parte fundamental en una empresa, ya que ayuda a tener acceso con mayor
rapidez a toda la informacién interna y externa registrada en el sistema, ya sea por parte del
area operativa, financiera, de clientes y empleados.

El sector turistico es muy importante a nivel mundial, las tecnologias brindan a los

pequenos establecimientos una ventaja competitiva de los que no pueden hacer uso de estas.
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Los empleados deben de capacitarse para aprender a usar estas nuevas tecnologias, asi van a
mejorar la experiencia de los clientes que visiten estos lugares, algo que beneficia es la
globalizacién del internet y diversas herramientas informaticas para mejorar el servicio
relacionado con el sector turistico. La digitalizacién cada dia incide en la manera de planificar
un viaje, indagar en nuevos destinos y poder promocionarlos (Montaudon Tomas, et al., 2020).
1.4.2.6. Transformacién digital

La transformacion digital se define como el uso de tecnologia que permite una mejora
sustancial del rendimiento o el alcance de las organizaciones, actualmente todas las empresas
a nivel mundial estan conociendo a cerca de este tema. Los empresarios de todas las
companias estan empezando a utilizar avances digitales como redes sociales, herramientas de
analisis y dispositivos inteligentes. Por lo general, las empresas se ven obligadas a innovar y
acelerar el proceso de transformacién digital para mantenerse competitivos. Una exitosa
transformacion digital se realiza con la transformacion de la organizacion para aprovechar de
las facilidades que brindan las tecnologias en el nuevo mercado. La globalizacién esta logrando
que las empresas necesiten de herramientas colaborativas y procesos digitales para mantener
una integracion eficiente (MIT Center for Digital Business and Capgemini Consulting, 2011).
1.4.2.7. Innovacién

La innovacién es el surgimiento de nuevas ideas con el fin de mejorar y transformar las
necesidades de las empresas que requieran de un cambio. Segun la definicion realizada por
Schumpeter la innovacion reside no solo en los cambios de los productos, sino que también
engloba una nueva organizacion, nuevos proveedores y nuevas estrategias de negocios (Ortiz
Cantu & Pedroza Zapata, 2006).

Segun los autores Escorsa y Valls definen a la innovacion como un desarrollo para lograr
un beneficio a las empresas. Las organizaciones en la actualidad buscan de este proceso para
no estancarse en el crecimiento de dicha entidad, debido a que en el mercado existe una gran

variedad de competencia (Escorsa Castells & Valls Pasola, 2003).
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1.5. Marco Legal

El pais tiene leyes especificas para cada campo, con el fin de proteger a las personas,
bienes publicos entre otros, a continuacién, se detalla las leyes que protegen al sector hotelero.
Ley de Turismo. — El siguiente articulo 5, tiene relacion con nuestro proyecto, porque nos
indica cuales son las actividades turistas en el Pais.

Art. 5.-

Segun el Art. 5, nos indica cuales son las actividades turistas y remuneradas del Pais:
Alojamiento, Servicio de alimentos y bebidas; Transportacién, cuando se dedica principalmente
al turismo; inclusive el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos
para este propésito; Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento; La de intermediacion, agencia de
servicios turisticos y organizadoras de eventos congresos y convenciones; y Casinos, salas de
juego (bingo-mecanicos) hipddromos y parques de atracciones estables (Ministerio de Turismo,
2014).

Reglamento de Alojamiento Turistico. — El siguiente articulo 9, tiene relacién con nuestro
proyecto, ya que nos indica la forma de como los hoteles de 2 estrellas puedan subir de
categoria, donde el punto principal es la digitalizacion.

Art. 9.-

Segun el Art. 9, los establecimientos que quieran cambiar su categoria deben desarrollar el
proceso 10 que se trata sobre una herramienta digital expuesta por la Autoridad Nacional de
Turismo (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015).

El siguiente articulo 18, tiene relacidon con nuestro proyecto, ya que nos indica cuales son los
requisitos indispensables para que puedan comercializar los hoteles.

Art. 18.-

Segun el articulo 18, nos indica que para la correcta comercializacion deben usar portales web,
donde incluyan toda la informacion del contacto del establecimiento por ejemplo: direccion,
teléfono, mapa de ubicacion, tarifas entre otros, adicional deben tener una forma de pago facil y

que en la pagina web permitan las cancelaciones de reservas y lo mas importante es la



obligatoriedad de usar el logo de la Autoridad Nacional de turismo en sus herramientas

digitales (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015).
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Capitulo 2
2. Metodologia
En el siguiente proyecto integrador se analizara cual es nivel de digitalizacién del sector

hotelero especificamente los hoteles de 1 a 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil, para esta
investigacion se penso en una herramienta desarrollada en 4 etapas, el enfoque de este
estudio es cuantitativo debido a que se trabajé con encuestas realizadas a gerentes,
administrados y trabajadores en general.
21. Marco Metodolégico

Segun el autor Thomas Lockwood define a Design Thinking como la innovacion en la
investigacién, donde se toma en cuenta varios pasos, que son la observacién, colaboracién y la
creacion de ideas con el fin de resolver problemas y crear estrategias de negocios efectivas
(Pelta Resano, 2013). Para este trabajo se procedio a utilizar esta herramienta Design Thinking
con el fin de indagar mas a fondo el problema referente a nuestro tema y asi se pudo crear la
herramienta final para la satisfaccion de las necesidades de nuestros actores principales que
son los hoteles.

A continuacién, se observa en la ilustracion 2.1 el proceso desing thinking utilizado en

este proyecto integrador



Figura 2. Design Thinking

Fuente: Elaboracion propia. (2022)
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2.1.1. Descubrimiento y empatizacion

Segun los autores, en esta etapa nos sirve de ayuda para poder entender cuales son las
necesidades, problemas fisicos y emocionales de nuestros clientes, por ende, nos indica que
hay que observar, involucrarnos y escuchar con empatia y asi poder crear e innovar nuevas
ideas de proyectos a desarrollarse (Mufioz Lugo & Villegas Ramos, 2021). La elaboracién de
esta etapa comenzé descubriendo la situacion actual del sector hotelero de la ciudad de
Guayaquil. Para lo cual, el primer objetivo especifico tiene una relacion con esta etapa debido a
que aqui se identifico los problemas de gestion y digitalizaciéon de estos establecimientos de
alojamiento.

Las técnicas para recoleccion de dato usadas para esta fase fueron las entrevistas
presenciales realizadas a 9 establecimientos, ademas de encuestas realizadas a estos
establecimientos (Ver Anexo 12). Una vez obtenida la informacion se empezd con la realizacion
del mapa de empatia, la cual es una herramienta que permite identificar lo que piensan, sienten
y como actuan. Gracias a esta etapa se pudo entender el problema que tienen estos
establecimientos.

También se procedio a utilizar la herramienta de la observacion que se basa en
observar y describir todo lo que se puede apreciar dentro de un establecimiento, como, por
ejemplo: tecnologias, acontecimientos, actitudes y nivel de capacitacion del personal. Para este
proyecto se realizé visitas a 9 establecimientos de 2 estrellas para conocer como manejan su
forma de gestion operativa, administrativa y financiera, ademas de conocer de su conocimiento
acerca de las TICS. Esta herramienta también es conocida como observacién directa y permite
la recoleccion de datos que las encuestas no cubren, el protocolo para esta observacion es que
se puede realizar de manera en cubierta, es decir cuando no nos estan observando o de
manera manifiesta que es la que se hizo para esta etapa donde el usuario esta consciente de
lo observado.

En esta etapa también fue importante utilizar la técnica DAFO que se encarga de

conocer como se encuentra actualmente un establecimiento. El DAFO es un acréonimo que
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surge de las primeras cuatro letras que son: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
y para la realizacién de esta herramienta se necesita de un cuadro ya sea de una sola entrada
o dos entradas en donde se explican cada uno de los elementos (Sisamon Gil, 2012). En este
sentido las debilidades y fortalezas se manejan de manera interna a un proyecto, en cambio las
amenazas y oportunidades se manejan de manera externa a un proyecto. Esta herramienta
nos permitié observar como mejorarian sus debilidades y aumentarian sus fortalezas en su
forma de gestion y digitalizacion y de manera externa permitié analizar los factores que afectan
a estos establecimientos. Estos fueron los templates seleccionados para la organizacion y
clasificacién de la informacién que se obtuvo con los usuarios.
2.1.2. Andlisis y definicion de criterio

El autor indica que para esta etapa se debe tener en claro cuales son los problemas de
nuestros clientes, mediante una lluvia de idea o investigaciones realizadas, se puede identificar
cuales son los puntos por resolver (Plattner, 2018). La segunda etapa del desing thinking, nos
indica que debemos analizar y definir nuestro problema, para eso lo asociamos con el segundo
objetivo especifico, que es realizar un analisis de procesos de gestion y digitalizacién en las
micros y pequefas empresas hoteleras en la ciudad de Guayaquil, mediante la encuesta
cualitativo que se realizé a nuestros clientes, pudimos obtener cuales son sus dificultades al
momento de gestionar el hotel y mantener una digitalizacion.

Como primera herramienta se utilizé el benchmarking ya que permite realizar un analisis
a profundidad de las mejores practicas que llevan a cabo las organizaciones. Es decir, este
template es bueno a la hora de evaluar y analizar los procesos, servicios y productos que
poseen otros establecimientos para una comparacion y generar estrategias futuras (Guest,
2017). En nuestro proyecto con esta herramienta se logré identificar las areas que necesitan
mejorar y ademas se logro obtener un amplio conocimiento de los establecimientos del sector
hotelero.

En esta etapa de analisis y definicion de criterio fue muy util el mapa de empatia ya
utilizado en la primera etapa, debido a que esta herramienta permite descubrir la informacion

interna de las organizaciones.



24

Por ultimo, planteamos un arbol de problemas general entre los 9 establecimientos, por
lo que notamos que sus dificultades coinciden, esta es una herramienta que permite identificar
las problematicas principales de una organizacién conociendo sus causas y efectos de dichos
problemas (Barreto, 2020).

2.1.3. Ideacion y prototipaje

El autor indica que para esta etapa debemos trabajar con todo tipo de informacién,
ideas grupales, con fin de poder unir toda la informacién recabada y desarrollar objetivos que
nos ayuden a actuar de manera efectiva, siempre y cuando las ideas sean innovadoras, por
otra parte, el prototipaje sera la herramienta obtenida mediante el analisis de la creacion de
ideas (Lugo Munoz & Ramos Villegas, La Metodologia Design Thinking Para la Innovacion y
Centrada en la Persona, 2021)

Una vez culminado el analisis de las primeras dos etapas del design thiking, se procedié
a trabajar con la fase de ideacion y prototipaje, para esta etapa es necesario los resultados de
las entrevistas realizadas, por lo tanto, se busca realizar el prototipo que se ajuste a las
necesidades de nuestros clientes. Por ende, se crea el tercer objetivo especifico: Desarrollar
una herramienta para la evaluacion del nivel de digitalizacién en micro y pequefias empresas
hoteleras en la ciudad de Guayaquil.

Para esta etapa se usaron las siguientes herramientas: Blue Print y Brainstorming.

El blue print es una herramienta que nos sirve para poder identificar cuales es la
relacion que existe entre los diferentes actores, nos ayuda a identificar cuales son las
debilidades y problemas que existe, con el fin de resolver y crear ideas innovadoras para asi
poder satisfacer al cliente (Perez Savelli & Quinones, 2015).

El Brainstorming es una herramienta usada por un grupo de personas, donde cada una
aporta sus ideas, para poder agilitar el proceso y descubrir el problema del tema a investigar.
Esta etapa también es conocida como tempestad mental o lluvia de ideas (Fonseca Rodrigues,

Dos Reis, & De Lim, 2013).
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2.1.4. Experimentacion y validacién

Esta etapa reside en poner a prueba nuestra herramienta final con los diferentes tipos
de clientes con el fin de poder evaluar cuales son los errores y poder plantear una mejora, en
esta etapa es necesario la retroalimentacion (Lugo Mufioz & Villegas Ramos, La Metodologia
Design Thinking Para la Innovacion y Centrada en la Persona, 2021)

Para finalizar el proceso design thinking, la etapa de experimentacion y validacién se
relaciona también con el tercer objetivo de este trabajo integrador, en donde una vez se
desarrolle el prototipaje se realizara un estudio y encuestas para poder identificar si la
herramienta creada fue util para estos establecimientos hoteleros, 0 aun hay cambios por
resolver.

Para esta etapa se usaron las siguientes herramientas: Lienzo de propuesta de valory
entrevista cualitativa.

Lienzo de propuesta de valor es una herramienta que nos sirve para poder identificar las
necesidades de varios clientes a la vez, esta herramienta se trabaja con la innovacion y nos
ayuda a descubrir cuales son las ganancias, frustraciones del establecimiento y a su vez
identificar cuales son las actividades que ejecuta los hoteles (Design Thinking Espafia, 2022).

Entrevista cualitativa, es una conversacién entre dos personas, donde existe el
entrevistador que es el encargado de hacer las preguntas y el entrevistado, que es el
encargado de responder de manera breve, y con veracidad, en esta herramienta es muy
importante la observacioén, por lo tanto, las entrevistas tienen por finalidad llegar al fondo de un
problema y conocer las opiniones de los entrevistados (Lopez Estrada & Deslauriers, 2011). En
nuestro trabajo se entrevistdé a 9 personas, donde podemos observar en el anexo 8 las
preguntas realizadas.

2.1.5. Criterios de Rigor y Etica

El rigor se lo define como una teoria transversal con relacion a la elaboracion de

proyectos de investigacion, asimismo ayuda a evaluar de forma cuidadosa los métodos de

investigacién y de analisis en donde se obtiene y se procesa los datos para dicho proyecto.
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Los estudios cualitativos son aquellos en donde puede variar de menor a mayor grado la
interaccion con las personas que ayudan a la investigacion, de la misma manera el estudio
cuantitativo es en donde se pueden realizar breves diadlogos de entrevistas y pequenas
encuestas, por lo cual se necesita una pequena interaccion de estos participantes para la
recoleccién de informacion. Este levantamiento de datos solo se podria realizar si existe un
mutuo acuerdo de confidencialidad entre los implicados para que la informacion no sea
divulgada. Con el consentimiento informado del participante se podra realizar una investigacion
de calidad debido a que se sentira seguro de brindar informacion. Al momento de realizar
entrevistas y se proceden a grabar dichas sesiones existe un pequefo riesgo de adulterar los
resultados debido a que se puede reducir, recortar la sesion original y es por esto por lo que el
investigador debe transcribir todo lo mencionado sin cambiar los resultados (Norefia, Moreno,
Rojas, & Malpica, 2012).

Para la elaboracion de este proyecto se tomo en cuenta el criterio de rigor y ética al
momento de utilizar fuentes bibliograficas confiables y al realizar encuestas y entrevistas bajo el
consentimiento informado a los gerentes y trabajadores de los establecimientos de alojamiento
para que nos puedan facilitar sin temor a un mal uso de la informacién brindada de parte de
ellos. A la hora de realizar las entrevistas y encuestas se mostraba la carta con el
consentimiento de que aquella reunion seria con fines académicos y de investigacion.

Con la colaboracién del Ministerio de Turismo se pudo obtener la informacion de los
establecimientos de alojamiento de 1 y 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil en el catastro
turistico 2022, asi se logré contactar con los hoteles que correspondian a nuestro estudio y nos
permitié tener un acercamiento para el levantamiento de datos.

Este proyecto se va a trabajar con fuentes primarias, como son las encuestas y
entrevistas y como fuentes secundarias como son los articulos cientificos, tesis, paginas web
oficiales como es el Ministerio de Turismo (MINTUR). Nuestra poblacién son todos los
trabajadores del sector hotelero de 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil y la muestra a

entrevistar y encuestar aproximadamente 27 hoteles.
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Para el desarrollo de esta herramienta se procedié a realizar una serie de preguntas,

sobre la digitalizacién y la gestion de estos establecimientos. Las preguntas fueron

seleccionadas y agrupadas en 4 grupos, a continuacién, se desglosara las etapas de nuestra

herramienta, las cuales seran medidas por indicadores para obtener un porcentaje final. La

encuesta la podemos encontrar en la parte de Anexos.

Figura 3. Etapas de Prototipo
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Fuente: Elaboracién propia. (2022)
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Capitulo 3
3. Resultados
3.1. Resultados de Objetivo Especifico 1

En el primer objetivo de este trabajo se analiza la situacién actual del sector hotelero de
la ciudad de Guayaquil para la contextualizacién de los prestadores de servicios turisticos de
alojamiento.

Durante el afio 2019, el sector hotelero tuvo sus actividades con normalidad, sin
embargo, durante la pandemia covid-19, fue decreciente poco a poco, donde se perdi6 varias
fuentes de trabajo e incluso varios establecimientos tuvieron que cerrar, actualmente el sector
hotelero ha recuperado sus ventas debido a las empresas publicas y privadas, lo cual busca
recuperarse a la cantidad de eventos empresariales que se han ido desarrollando durante el
afio 2022, del mismo modo estos establecimientos lograron reactivarse por fomentar el turismo
por redes sociales (Lideres, 2021).

En efecto, durante el afio 2022, los feriados nacionales ayudaron en gran relevancia a la
actividad hotelera, para el feriado de semana santa en Guayaquil el sector hotelero aumento un
93% y esto se debe también a la disminucién del IVA del 8%, lo cual animaron a turistas tanto
nacionales como extranjeros a visitar la ciudad (MINTUR, 2022).

Por otro lado, durante el mismo afio, la copa libertadores fue uno de los eventos mas
importante para la ciudad, lo cual se coordiné con la Alcaldia de Guayaquil en aumentar un
10% a la tarifa regular, con el fin de que no existan una diferencia de precios y no existan
cobros excesivos, y es asi que mediante este evento alrededor de 50.000 visitantes llegaron a
la ciudad para asistir a final de la Copa Libertadores , lo cual ayudo econémicamente a los
hoteles de 1 a 5 estrellas, y asi mismo a la economia de la ciudad (Menendez, 2022).

Para este objetivo se trabajé con entrevistas, revision documental, y observacién. Para
poder conocer la problematica de este sector, se utilizé la herramienta de Design Thinking,

distribuido en los siguientes templates: El mapa de empatia y el analisis DAFO.
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Al momento de realizar el mapa de empatia (Ver anexo 1), se obtuvo los siguientes
resultados mediante las siguientes preguntas, esta herramienta fue desarrollada de manera
general, obteniendo la opinidn de 5 personas de diferentes establecimientos hoteleros.

¢, Qué piensa y siente el cliente?, la mayoria de los clientes, piensan que se deberia
hacer una inversion en la tecnologia, con el fin de agilizar los procesos de pagos, registros,
seguridad, entre otros. Sienten que a medida que pasa los afios, si no existe una correcta
innovacién y no hacen uso de la tecnologia van a ir desapareciendo poco a poco.

¢, Qué escucha el cliente?, la mayoria de los clientes tiene presente que existe una gran
acogida por turistas nacionales y extranjeros, sin embargo, en época de pandemia, varios
hoteles cerraron temporalmente, donde existié despido del personal y perdidas para los
establecimientos. Ellos Identifican las necesidades de los clientes y se tratan de adaptarse al
cambio.

¢, Qué ve el cliente?, la mayoria de los clientes tiene una escasez de conocimientos en la
parte tecnolégica, por lo tanto, hacen poco uso de redes sociales y adoptar hacer propagandas
por radios, television y volantes.

¢, Qué dice y hace el cliente?, la mayoria de los clientes a pesar de su escasez en
tecnologia y gestién tienen clientes fieles, debido a la buena atencién que reciben, sin
embargo, es importante que los establecimientos del sector hotelero se destaquen debido a la
demanda de turistas que visitan la ciudad en varias épocas del afio.

¢ Esfuerzos?, una vez detallado cada una de las preguntas del mapa de empatia, la
mayoria de los clientes tienen miedo de invertir y fracasar.

Resultados: Si nuestros clientes deciden invertir en tecnologias, infraestructura, estos
establecimientos subiran de categoria y tendran mayor ingreso econémico y mejor
reconocimiento entre los turistas, esto debido a que el Reglamento de Alojamiento turistico, en
el Art, 9, indica lo siguiente:

Segun el Art. 9 nos indica que para que los establecimientos puedan subir de categorias

deben implementar la digitalizacién (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016).
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En lo consiguiente, al momento de realizar el Analisis DAFO (Ver anexo 2), se trabajé
de manera general, con una muestra de 9 hoteles se puede deducir que entre las fortalezas
que tienen estos establecimientos es que la mayoria tienen muy buena ubicacion, tanto en el
centro de la ciudad donde se encuentra los atractivos turisticos como el malecén, la perla y las
penas, en el sector norte, cerca del aeropuerto y terminal. Y como oportunidades tienen la
posibilidad de poder crecer haciendo el buen uso de redes sociales, atraer al cliente mediante
propagandas llamativas y promociones.

3.2. Resultados de Objetivo Especifico 2

En el segundo objetivo de esta investigacion se realizara una investigacion cualitativa en
las micro y pequefas empresas hoteleras en la ciudad de Guayaquil, para este objetivo se
procedié a realizar un analisis de campo, donde se utilizaron herramientas tales como
entrevistas, encuestas y los siguientes templates el mapa de empatia y arbol de problema.

En la pagina web del MINTUR, en su seccién “Visualizador de informacion turistica”, los
establecimientos registrados en el catastro son 27 hoteles de 2 estrellas en la ciudad de
Guayaquil, por lo tanto, al momento de aplicar la formula de tamano de muestra nos arroja un
resultado de 6.3015 debido a una escasez de datos, por lo cual se decidid que la muestra final
de nuestro trabajo sea de 11 establecimientos, de los cuales 2 de ellos no quisieron contestar
la encuesta. A continuacion, se detallara el proceso para obtener el resultado de tamafio de

muestra.

n: Z2xN*P*Q
"(e2(N-1)+(Z2+Px*Q)

Donde:

N: Tamafio de la muestra: 27

Z: Coeficiente de confianza (95%): 1,96
P: Probabilidad de éxito (50%): 0,5

Q: Probabilidad de fracaso (50%): 0,5
E: Error tolerante (3%): 0.03

Aplicando la formula se obtiene el siguiente resultado:
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. 1.962%27%0.5+0.5
" (0.032(27-1)+(1.962x0.5%0.5)

3.8416%6.75
" (0.0009%26)+(0.9604)

25.9308
' 0.0234+4.0916

. 25.9308
4115

n: 6.3015

Las personas que participaron en esta actividad fueron: empleados de los hoteles,
gerente general y usuarios. Las entrevistas se las realizo a los empleados y usuario, con una
duracién de 7 minutos cada una, ellos nos ayudaron a poder identificar cuales eran los
problemas existentes en estos establecimientos. Sin embargo, las encuestas con los gerentes
generales nos ayudar a deducir con mas claridad los resultados finales de nuestro prototipo,
obteniendo asi participacién de todos los que conforman los establecimientos.

Segun las encuestas y entrevistas realizadas, llegamos a la conclusién de que los
hoteles de 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil tienen una deficiencia al momento de
gestionar internamente su establecimiento, la mayoria de estos hoteles no cuentan con
objetivos a corto, medio o largo plazo, trabajan de una manera mecanica, y no estan
preparados para los cambios, debido a varios factores. Uno de los factores es el miedo al
fracaso, la mayoria de los duenos de estos establecimientos temen invertir en tecnologias y a
su vez no poder captar clientes y no poder recuperar lo invertido. Otro de los factores es la falta
de informacion y capacitacion, la mayoria de los duefios de estos negocios son personas
mayores que no le toman importancia capacitarse y estar al dia con las nuevas innovaciones o
temas que tengan que ver con el turismo y los hoteles, por lo tanto, esto afecta a los
establecimientos y a los usuarios, ya que asi no pueden adaptarse a mejoras del sector y no
pueden brindar la calidad de servicio que espera un turista.

Adicional a esto, se pudo realizar el arbol de problemas (Ver Anexo 3), donde podemos

identificar de manera global cuales son los problemas que tienen estos establecimientos. Para
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esto, se tiene en cuenta que los efectos de esta investigacion son los siguiente: existe una
mala administracion por parte de los gerentes, no satisfacen las necesidades de los usuarios,
al no tener una innovacion constante los competidores toman ventajas y captan a mas clientes,
por lo tanto, no se obtienen clientes fieles y no existira un productividad y eficiencia necesaria.

Como lo hemos dicho anteriormente, y explicado en nuestro arbol de problema, las
causas identificadas son: el factor econémico, los recursos que dispone el establecimiento,
poco interés del gobierno o ministerio para este sector y por ultimo una mala administracién del
gerente, y no tener en claro cuales son los objetivos estratégicos que ayudarian a aumentar las
ventas, mejorar interna y externamente el establecimiento.

3.3. Resultados de Objetivo Especifico 3

Para este ultimo objetivo, se desarrollara una herramienta para la evaluacién del nivel
de digitalizacion en las micro y pequefas empresas hoteleras en la ciudad de Guayaquil. Se
puede visualizar el diagrama de fujo (Anexo 4) Para esta parte de la investigacion se utilizaron
las siguientes herramientas: Blue print, brainstorming, lienzo de propuesta de valor, entrevistas
y encuestas.

Segun la informacién recabada, nuestro Blue print (Ver Anexo 5), en primer lugar,
podemos identificar cudles son las evidencias fisicas que los clientes pueden experimentar al
momento de ingresar a los establecimientos entre ellas tenemos las siguientes: demoras al
momento del registro de ingreso, la conectividad de internet es muy lenta, notan que existe
poca tecnologia y las habitaciones no estan en constante mejoras. En segundo lugar, podemos
ver cuales son las acciones que los clientes pasan al momento de utilizar el servicio que son:
reserva una habitacion, al momento de llegar al establecimiento es recibido por el
administrador, le asignan una habitacion y por ultimo disfruta de su descanso. En tercer lugar,
tenemos todo lo visible que puede ver el empleado al momento de ofrecer el servicio, para eso
tenemos los siguientes datos: infraestructura poca desarrollada, las habitaciones se encuentran
en mal estado, la mayoria de las habitaciones no cuentan con un método facil en el cual los
clientes se puedan comunicar con las recepcionistas al momento de querer pedir algo

adicional, y por ultimo la mayoria de estos establecimientos no cuentan con televisiones
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modernas. En cuarto lugar, tenemos todo lo invisible que el cliente no puede ver, pero los
empleados estan al tanto, no existe un adecuado trabajo en equipo, la mayoria de los
establecimientos ofrece promociones, alimentacion que al momento que el cliente pida, no la
pueden ofrecer, la limpieza del establecimiento no es la adecuada y por ultimo los clientes no
estan al tanto de cédmo se maneja los hoteles. En quinto lugar, tenemos el soporte y apoyo,
para lo cual se llega a la conclusién de que se necesita una capacitacion constante y una
mejora de infraestructura.

Por lo consiguiente se elaboré un Brainstorming (Ver Anexo 6), con esta herramienta se
procedié hacer una lluvia de ideas, identificando los problemas, el objetivo principal, quienes
seran nuestros clientes y por ultimo identificar que prototipos se pueden utilizar para este
trabajo de investigacion, con el fin de concluir con uno que nos ayude de manera rapida y
eficaz poder medir los hoteles de categoria 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil.

De la misma forma se realizé la propuesta de valor (Ver Anexo 7), la cual nos ayudé a
poder identificar la efectividad, eficiencia, atractividad y margen de error de la herramienta
propuesta.

La finalidad de este trabajo de investigacion es poder medir la digitalizacion y gestion de
los hoteles de 2 estrellas de la ciudad de Guayaquil, el uso de todas las herramientas aplicadas
en nuestros objetivos nos ayudo a poder identificar cual seria nuestro prototipo final.

Para poder desarrollar el prototipo se procedié a realizar la escala de Likert, al ser una
herramienta elaborado por un estudiante, se trabajara mediante Microsoft Excel, para esto
hemos tomado en cuenta 4 Fases fundamentales (Ver llustracion 3), de las cuales cada fase
constara con una serie de preguntas (Ver Anexo 8).

A continuacién, se explicara el prototipo final de este proyecto de integracion:

Se procede a utilizar una plantilla en Canva (Ver anexo 9), donde podemos observar
que herramienta se utilizara, luego de eso tenemos la tabla de puntuacion, donde cada
pregunta tendra una calificacion (Ver tabla 1), dependiendo de como han sido las respuestas

de nuestros entrevistados.
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Tabla 1. Tabla de Puntuacion

Muy importante 5
Importante 4
Neutro 3
Poco

Importante 2
No importante 1

Fuente: Elaboracién propia. (2022)

Una vez, teniendo todos los datos de nuestros entrevistados se procede a ponderar los
valores segun la tabla 1 y se realiza un promedio general por cada una de las fases (Ver Anexo
10).

Como siguiente paso, se elabora la siguiente tabla, donde obtendremos el resultado
final y el nivel de gestion y digitalizacion de nuestro proyecto, podemos observar que cada fase
cuenta con un valor y ese valor nos ayudara a sacar el promedio final y ver en qué nivel se
encuentran los hoteles encuestados. Adicional a eso con esta tabla podemos ver también que
la fase 3, que es la digitalizacién a futuro, podemos deducir, que los hoteles no cuentan con
una planificacién a futuro, mientras que la fase 4, que es el proceso de gestion, podemos decir
que los hoteles encuestados no cuentan con suficiente informacion acerca de como poder

mantener una gestién efectiva dentro de sus establecimientos.

Tabla 2. Resultados finales

NRO. NOMBRE DE FASE FASE FASE3 FASE 4 NIVEL DE
HOTELES 1 2 DIGITALIZACION
Y GESTION
1 HOTEL VELEZ 4 4 4 3 3,75

2 HOTEL ANDALUZ 4 4 3 4 3,75



3 HOTEL FLOR DE LIZ

4 HOTEL ATLANTIC

SUITE

5 HOTEL INDIRA

6 HOTEL PUERTO

PACIFICO

7 HOTEL GARZOTA INN

8 HOTEL PLAZA

MONTECARLO

9 RIO HOTEL

3 4 3
3 5 4
3 4 3
4 3 4
4 4 4
4 4 3
3 4 4
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3,5

3,5

3,75

3,75

3,75

Total 4,4

4,2

3,88888889 3,55555556

Fuente: Elaboracién propia. (2022)

A continuacion, se muestra la tabla de puntuacion:

Tabla 3. Tabla de puntuaciones

Fases

Puntuacion

FASE 1

Infraestructura Y Tecnologia.

FASE 2

Uso De La Digitalizacion

FASE 3

Digitalizacion A Futuro

PUNTAJE 1 AL 5

PUNTAJE 1 AL 5

PUNTAJE 1 AL 5
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FASE 4 PUNTAJE 1 AL 5

Procesos De Gestidn

TOTAL 5%

Fuente: Elaboracién propia. (2022)

Discusion de resultados

1. Sila empresa tiene entre 1% a 1.70%, podemos decir que tiene una escasez de
digitalizacion, por lo tanto, se deberia desarrollar un plan para un fututo ir
implementando la digitalizacion.

2. Sila empresa tiene entre 1.71% a 3.3%, podemos interpretar que el hotel esta en
camino a la digitalizacion, para esta etapa, varios departamentos se estan innovando y
digitalizando.

3. Sila empresa tiene entre 3.2% a 5%, quiere decir que el hotel se encuentra en una

buena fase, usan tecnologias, y dia a dia existe la innovacion.
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Gréfico 1. Nivel de gestion y digitalizacion de hoteles entrevistados

Nivel de Gestion y Digitalizacion

o
7\

m HOTEL1 = HOTEL2 = HOTEL 3 m HOTEL4 = HOTEL 5

m HOTEL6 = HOTEL7 = HOTEL8 = HOTEL9

Fuente: Elaboracion propia. (2022)

Como podemos observar en el grafico 1, los resultados finales nos arrojan que los
hoteles de 2 estrellas entrevistados en la ciudad de Guayaquil cuentan con un nivel entre
3.50% a 4%, eso quiere decir que estos hoteles cuentan con una buena infraestructura digital,
que mantienen buenas practicas al momento de administrar y gestionar el establecimiento.
Andlisis Financiero

Nuestro prototipo no tiene costo, debido a que es una herramienta trabajada en
Microsoft Excel. Sin embargo, el unico costo que se presentara durante la ejecucién de este
proyecto es el valor tiempo de los trabajadores al momento de realizar las encuestas, este
costo a la larga sera una inversién, ya que mediante esta herramienta podran analizar y
mejorar de manera eficaz sus establecimientos.

Por otro lado, esta herramienta también puede ser trabajada mediante una pagina web,

lo cual tienen los siguientes costos:
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Tabla 4. Activos Fijos Intangibles

Activos Fijos Intangibles

Descripcién Precio

Dominio y Hosting  $ 400,00

$
Disefio web 80,00
Programador $ 150,00
Total $ 630,00

Fuente: Elaboracién propia. (2022)

Como podemos observar en la tabla 3, al momento de la creacién de una pagina web,
se necesitara un capital de $ 630,00, la pagina web, constara con informacion sobre la
importancia de la gestion y digitalizacién y su vez incluira una prueba, que al momento de

terminarlo arrojara un resultado final (Ver anexo 11).
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Capitulo 4
4. Conclusiones Y Recomendaciones
4.1. Conclusiones

El andlisis realizado a los 9 hoteles de categoria de 2 estrellas en la ciudad de Guayaquil
permite tener una perspectiva de como funciona la herramienta de diagndstico para conocer el
nivel de madurez digital de estos establecimientos y su nivel de gestion. Existen 27 hoteles
registrados de los cuales solo un tercio de estos fueron quienes decidieron probar la
herramienta, pero con el tiempo el resto decidiran usar la herramienta por los comentarios de
quienes ya la han realizado. Este proyecto también tiene como finalidad descubrir algunos
hoteles que no se encuentran registrados oficialmente en el catastro otorgado por el Ministerio
de Turismo para ver su funcionabilidad y puedan ser parte de este registro.

Con respecto al objetivo especifico 1, mediante una investigacion literaria se pude
identificar cual es la situacion actual de los hoteles de la ciudad de Guayaquil, lo cual se puede
decir que es un sector que ha tenido que mantenerse firme debido a los impactos negativos
que ha recibido durante estos afios, el mas importante la pandemia mundial, sin embargo, por
actividades dispuestas por el sector privado y publico, ayuda de la alcaldia y el MINTUR, este
sector ha incrementado sus ventas, por lo tanto actualmente se encuentran en buena posicion.

Con respecto al objetivo especifico 2, se pude evidenciar mas de cerca cuales son los
problemas que actualmente lidian estos establecimientos, esto debido a que se trabajé
mediante una investigacion de campo, se pudo palpar mas de cerca y se entablo
conversaciones con trabajadores en general, encargados del establecimientos y gerentes, lo
cual se logré constatar que varios de estos establecimientos tienen un factor comun, que son:
la mayoria no tiene pagina web, y no todas manejan redes sociales lo cual son herramientas
importantes para el desarrollo y funcionamiento de estos establecimientos.

Con respecto al objetivo especifico 3, gracias a la herramienta desarrollada se logré
evidenciar cual es el nivel de digitalizacion de 9 hoteles de dos estrellas en la ciudad de
Guayaquil, lo cual arrojo resultados similares, ya que se encuentran en una etapa de

digitalizacion madura, eso quiero decir que a pesar de que no cuenten con todas las
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herramientas de digitalizacion, son establecimientos que se estan preparando y estan en
constante innovacion.

Con este proyecto integrador, se concluye que el sector hotelero es un tema de suma
importancia ya que tiene gran representacién econémica en la ciudad de Guayaquil, debido a
que, si no existiria este sector, los turistas no tendrian lugar para descansar una vez que
decidan visitar la ciudad.

4.2. Recomendaciones

1. Se recomienda al Municipio de Guayaquil en conjunto con el Ministerio de Turismo crear
planes estratégicos que ayuden a la seguridad de la ciudad, y asi los turistas opten por
vacacionar en la ciudad.

2. Se recomienda al Ministerio de Turismo a realizar campanas de informacién y cursos de
aprendizaje donde se desarrollen temas importantes sobre la importancia de la
digitalizacion.

3. Se recomienda al Ministerio de Turismo a implementar esta herramienta para asi agilitar
el proceso de investigacién a cada uno de los hoteles.

4. Se recomienda al sector hotelero invertir en tecnologias ya que esto les ayudaria a subir

de categoria.



Empathy map

Use this framework to develop a
deep, shared understanding and
empathy for other people. An
empathy map helps describe the
aspects of a user's experience, needs
and pain points, to quickly
understand your users’ experience

Anexos

Anexo 1. Mapa de Empatia.
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Fuente: Elaboracion propia. (2022)

Anexo 2. Analisis DAFO.

ANALISIS DAFO
AMENAZAS

Personal no capacitado.

entidades como el MINTUR.

bancarios elevados.

Fuente: Elaboracioén propia (2022)
Anexo 3. Arbol del Problema

® Tasade interés de prestamos

setiez? What cther feelingz might
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RAMAS

ARBOL DE PROBLEMAS a0

* Mala administracién.

* No satisfacen las
necesidades de los clientes.

* Los competidores toman
ventajas.

* No hay clientes fieles.

TRONCO —— « Productividad y eficiencia

baja.
Deficiencia de digitalizacién y RAICES
gestion en hoteles de 2
estrellas en la ciudad de ‘ (U 066 (LR

« Factor econémico.

« Recursos.

* Poco apoyo del gobierno.
« Miedo al fracaso.

+ Malas decisiones del
administrador.

Guayaquil

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Anexo 4.Diagrama de flujo

DIAGRAMA
DE FLUJO

PROCESO
DEL
PROTOTIPO

SE PONDERA LOS
RESULTADOS EN UNA
ESCALA DE 1 A 5 PUNTOS

Fuente: Elaboracioén propia (2022)

Anexo 5. Blue Print
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BLUE PRINT SECTOR HOTELERO

MEJORAR
INFRAESTRUCURA

MEJORAR
SOPORTE O APOYO CAPACITACION N Fnreséj%fgua " TECNOLOGIA

Fuente: Elaboracioén propia (2022)

Anexo 6. Brainstorming

Brainstorming

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Anexo 7. Propuesta de Valor
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ENCUESTA

Anexo 8. Encuestas

enpol

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL (ESPOL)

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANISTICAS

ciudad de Guayaquil.

OBJETIVO: Identificar el nivel de digitalizacion de hoteles de 1 a 2 estrellas de la

FASE 1 INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA

1. ¢Qué tan importante es el uso de camaras dentro de su establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante
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2. ¢Qué tan importante considera la utilizacién de aparatos electronicos en el establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante

3. ¢Qué tan importante considera las plataformas de streaming, como servicio en las

habitaciones?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante

4. ;Qué tan importante considera que debe ser el internet de su establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante

5. ¢Qué tan importante considera usted que debe ser la pagina web del establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante
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FASE 2 USO DE LA DIGITALIZACION

6. ¢Qué tan importante considera la facturacion electrénica del establecimiento?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

7. ¢Qué tan importante considera el uso de computadoras de del establecimiento?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

8. ¢Qué tan importante considera el uso de un software informatico para el registro de

huéspedes?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

9. ¢Qué tan importante considera el uso de chatbots (mensajes instantaneos)?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

10. ¢, Qué tan importante considera que las formas de pago deben ser en efectivo tarjeta de

crédito y débito?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

FASE 3 DIGITALIZACION A FUTURO

11. ¢, Qué tan importante considera destinar un presupuesto para herramientas digitales e

innovacion tecnolégica?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante




12. ¢, Qué tan importante considera que invertir en la digitalizacion ayudaria a mejorar su

establecimiento?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

13. ¢, Qué tan importante es la idea de que aqui a 5 anos, cree que su establecimiento

pueda subir de categoria?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

14. ¢ Qué tan importante considera que su establecimiento tenga mas reconocimiento

durante los ultimos afios?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

FASE 4 PROCESOS DE GESTION

15. ¢, Qué tan importante es el proceso de reclutamiento en su establecimiento?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

16. ¢, Qué tan importante es el registro de ventas y compras que realizan cada afio?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante

17. ¢, Qué tan importante considera la importancia de tener proveedores fijos para la

adquisicion de materiales necesarios como de limpieza u oficinas?

Muy importante Importante Neutro Poco No importante

importante
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18. ¢, Qué tan importante considera que debe existir renovacion constante en los equipos de

oficina?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante

19. ¢, Qué tan importante considera el control interno donde se resguarda la informacién del

establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante




Anexo 9. Modelo Canvas

NUEVA

ERRANERTZ

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Anexo 10. Resultados de las encuestas

FASE 1 INFRAESTRUCTURA'Y TECNOLOGIA

¢, Qué tan importante es el uso de camaras dentro de su establecimiento?

Muy importante 4
Importante 5
Neutro 0
Poco importante 0
No importante 0

¢Qué tan importante es el uso de cdmaras dentro de su
establecimiento?

0% 0% 0%
— 0%

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

¢, Qué tan importante considera la utilizacién de aparatos electrénicos en el

establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

O| O = W O

No importante




¢Qué tan importante considera la utilizaciéon de aparatos
electrénicos en el establecimiento?

0% 0%

® Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

3. ¢Qué tan importante considera las plataformas de streaming, como servicio en las

habitaciones?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

ol N N o ©

No importante

¢Qué tan importante considera las plataformas de
streaming, como servicio en las habitaciones?

0% 0%

® Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

4. ¢Qué tan importante considera que debe ser el internet de su establecimiento?

Muy importante 1

Importante 2
Neutro 4
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Poco importante 2

No importante

¢Qué tan importante considera que debe ser el internet
de su establecimiento?

0%

® Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

5. ¢Qué tan importante considera usted que debe ser la pagina web del establecimiento?

Muy importante 0
Importante 9
Neutro 0
Poco importante 0
No importante 0

¢Qué tan importante considera usted que debe ser la
pagina web del establecimiento?

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

FASE 2 USO DE LA DIGITALIZACION

6. ¢Qué tan importante considera la facturacién electronica del establecimiento?

Muy importante 4




Importante

Neutro

Poco importante

O = NN

No importante

¢Qué tan importante considera la facturacion electrénica
del establecimiento?

0%

11%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

7. ¢Qué tan importante considera el uso de computadoras de del establecimiento?

Muy importante 6
Importante 3
Neutro 0
Poco importante 0
No importante 0

¢Qué tan importante considera el uso de computadoras
de del establecimiento?

0% Q‘ZQ%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante



8. ¢Qué tan importante considera el uso de un software informatico para el registro de

huéspedes?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

O O N| = O

No importante

¢Qué tan importante considera el uso de un software
informatico para el registro de huéspedes?

0% 0%

L

® Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

9. ¢Qué tan importante considera el uso de chatbots (mensajes instantaneos)?

Muy importante 2
Importante 0
Neutro 2
Poco importante 4
No importante 1
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¢Qué tan importante considera el uso de chatbots
(mensajes instantaneos)?

0%

® Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

10. ¢Qué tan importante considera que las formas de pago deben ser en efectivo tarjeta de

crédito y débito?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

= N| O] O O»

No importante

¢Qué tan importante considera que las formas de pago
deben ser en efectivo tarjeta de crédito y débito?

54%

0%

0%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

FASE 3 DIGITALIZACION A FUTURO

11. ¢ Qué tan importante considera destinar un presupuesto para herramientas digitales e

innovacion tecnolégica?

Muy importante 3
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Importante

Neutro

Poco importante

A Al W

No importante

¢Qué tan importante considera destinar un presupuesto
para herramientas digitales e innovacion tecnoldgica?

\

|

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

12. ¢Qué tan importante considera que invertir en la digitalizacién ayudaria a mejorar su

establecimiento?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

O = W W N

No importante
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¢Qué tan importante considera que invertir en la
digitalizacion ayudaria a mejorar su establecimiento?

0%

11%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

13. ¢ Qué tan importante es la idea de que aqui a 5 afios, cree que su establecimiento

pueda subir de categoria?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco importante

o = O N O

No importante

¢Qué tan importante es la idea de que aqui a 5 aios, cree
gue su establecimiento pueda subir de categoria?

0% 0%

11%

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

14. ; Qué tan importante considera que su establecimiento tenga mas reconocimiento

durante los ultimos afios?

Muy importante 9




Importante

Neutro

Poco importante

ol O] o] ©

No importante

¢Qué tan importante considera que su establecimiento
tenga mds reconocimiento durante los ultimos afos?

099%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

FASE 4 PROCESOS DE GESTION

15. ¢ Qué tan importante es el proceso de reclutamiento en su establecimiento?

Muy importante 3
Importante 4
Neutro 2
Poco importante 0
No importante 0

¢Qué tan importante es el proceso de reclutamiento en
su establecimiento?

0% 0%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante
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16. ¢ Qué tan importante es el registro de ventas y compras que realizan cada ano?

Muy importante 0
Importante 0
Neutro 2
Poco

importante

No importante

¢Qué tan importante es el registro de ventas y compras
que realizan cada afio?

0% 0%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

17. ¢ Qué tan importante considera la importancia de tener proveedores fijos para la

adquisicion de materiales necesarios como de limpieza u oficinas?

Muy importante 3
Importante 1
Neutro 5
Poco importante 0
No importante 0
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¢Qué tan importante considera la importancia de tener
proveedores fijos para la adquisicién de materiales
necesarios como de limpieza u oficinas?

0% 0%

= Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

18. ¢Qué tan importante considera que debe existir renovacion constante en los equipos

de oficina?

Muy importante

Importante

Neutro

Poco

importante

No importante 0

éQué tan importante considera que debe existir
renovacién constante en los equipos de oficina?

0% % o

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

19. ¢ Qué tan importante considera el control interno donde se resguarda la informacion del

establecimiento?

Muy importante

Importante
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Neutro 1
Poco importante 3
No importante 1

¢Qué tan importante considera el control interno donde
se resguarda la informacidn del establecimiento?

34%

m Muy importante = Importante = Neutro Poco importante = No importante

Anexo 11. Resultados segun la escala de likert

HOTE HOTE HOTE HOTE HOTE HOTE HOTEL HOTEL HOTE

L1 L2 L3 L4 L5 L6 7 8 L9
FASE 1
PREGUN 5 4 5 4 4 4 5 5 4
TA1
PREGUN 5 5 4 4 4 3 5 5 5
TA 2
PREGUN 4 4 4 3 5 5 3 4 4
TA3
PREGUN 3 3 4 5 2 3 3 2 4
TA4
PREGUN 5 5 4 5 5 5 4 4 4
TAS
PROMEDI 4 4 4 4 4 4 4 4 4

o
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PREGUN
TA1
PREGUN
TA 2
PREGUN
TA3
PREGUN
TA4
PREGUN
TAS
PROMEDI
o

PREGUN
TA1
PREGUN
TA 2
PREGUN
TA3
PREGUN
TA4
PROMEDI
o

PREGUN
TA1
PREGUN
TA 2
PREGUN
TA3
PREGUN
TA4
PREGUN
TAS
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PROMEDI 3 4 3 4 3 4 4 3 4
o

Anexo 12. Respaldo de encuestas realizadas
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I\L\

[PRECIO ABTACIONES HTELVELEZ IRADBL &0
TV BAHO PRIVADO- GUA CALENTE

ABITACION SIMPLE INTERIOR VENTILADOR $ 13,90

ABITACION DOBLE INTERIOR VENTILADOR $13,90
HABITACION SIMPLE INTERIOR AA $1530
HABITACION DOBLE INTERIOR A/A $1590
HABITACION SIMPLE VENTANA AANEVERA $18,40

OBLE VENTANA AIANEVERA §18,40

lednt

* BOLETOS

* PROGRAMAS
TURISTICOS

* ASESORAMIENTO
DE VISA

* COPIAS BIN

* IMPRESIONES

67
Anexo 13. Evidencias

POR FAVOR PAGUE EL VALOR DEL
GARAJE. VEHICULO QUE BOTA

ACEITE POR FAVOR GUARDARLO
EN OTRO GARAJE.

l

CHECK IN - CHECK OUT

INGRESO 05H00 A 14H00
> }SALIDA segun hora de ingreso
INGRESO 14H01 A 04H00
SALIDA 14H00
-
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Anexo 14. Ejemplo de pagina web

WiX  sito  Ajustes  Mododesarrollador  Contrataa un profesional  Ayuda HazUpgrade  Guardar  Vista previa m

Pagina Inicio v D0 https://bsaviles wixsite.com/my-site-2 Conecta tu dominio S ¢ © 100% 3 Herramientas Q B

© DigitaEspol Acercade Cémo funciona

+ Agregar seccién

Seccién: Bienvenida

# Edicion rapida

(@

Fuente: Elaboracién propia (2022)



Anexo 15. Poster del proyecto

en OL Faculted de Bryan Aviles
p Ciencios Seciales y Humanisticas DSEV!\ES@ESPO| edu.ec

Disefo de una herramienta de diagndstico para procesos de gestion

y digitalizaciéon en micros y pequefios hoteles de Guayaquil

PROBLEMA

El sector hotelero es una fuente muy importante dentro
de la economia de un Pais, sin embargo no todos los
establecimientos cuentan con una correcta comodidad
para sus huéspedes, por lo tanto la problematica de este
trabajo es el desconocimiento de las brechas digitales en
los hoteles de 2 estrelas de la ciudad de Guayaquil.

OBJETIVO GENERAL

Nuestro objetivo general es crear una herramienta que
nos ayude a poder medir el nivel de gestion y
digitalizacion de los hoteles de 2 estrellas de la ciudad de

Guayaquil ?

PROPUESTA

1. Se propone DigitaEspol, una herramienta que es
trabajada por Microsoft Excel, para esto es importante el

aF Isesractate e de lghaiacion o froceo de
reconocimiento de 4 etapas fundamentales dentro de los Tecaclagis P fetuwe. Getion.
establecimientos hoteleros. J

@& éDe que se trata la escala de Likert?

{
DIGITAESPOL %0 Método de investigacion que utiliza una escala de
e calificacién para conocer el nivel sobre un tema.
ol

2. Se realizo encuestas y se trabajo mediante la escala de Tabla de valores

Likert. E=

My
FASE 1 IRACSTRIC TR ¥ TECROLOMA limportante 5]
) e i m i mportants n
Noutro 3

O%) poco
74008 tam et ot e R B¢ A Wit o7 & lmportarts 2

Lo e

3. Una vez obtenida las alternativas numéricas de Las T T e R e .

encuestas, se procede a utilizar la formula del promedio. j\ j\

Es importante conocer el Y el significado de cada
modelo de encuestas respuestas.

RESULTADOS

Como podemos observar en el cuadro, segin los hoteles

analizados  mediante nuestro prototipo,  estos
establecimientos tienen un buen nivel de gestion y

Sila empresa tiene entre 1% a 1.70%,
podemos decir que tiene una escasez de

digitalizacion, ya que su nivel de digitalizacion esta entre O digitalizacién, por lo tanto, se deberia
el 3,75% a 4%. desarrollar un plan para un fututo ir
] impl do la digitalizacién
O4—> |Columnal fase 1 fase 3 |fase 4 |nivel L
HOTEL VELEZ 4 4 4 3| 3,75
HOTEL ANDALUZ 4 4 3] 4] 3,75] Sila empresa tiene entre 1.71% a 3.3%,
HOTEL FLOR DE LUZ 4 3| 4] 3] 35 podemos interpretar que el hotel estd
HOTEL ATLANTIC en camino a la digitalizacién, para esta
4 3| 5| 4 4 etapa, varios departamentos se estan
a El 4l 3] 35 innovando y digitalizando.
4 4 3 al 375
4 4 4 4 a
Sila empresa tiene entre 3.2% a 5%,
4 4 4] 3| 3,75 quiere decir que el hotel se encuentra
4] 3 4 a] 375 en una buena fase, usan tecnologias, y

dia a dia existe la innovacién.

CONCLUSION

= Mediante una investigacion literaria se pude identificar
cual es la situacion actual de los hoteles de la ciudad de
Guayaquil, este sector ha tenido que mantenerse firme
debido a los impactos negativos que ha recibido
durante estos anos, el mas importante la pandemia
mundial, sin embargo, por actividades dispuestas por el
sector privado y publico, ayuda de la alcaldia y el
MINTUR, este sector ha incrementado sus ventas.

* Nuestra herramienta nos ayudo a identificar que los 9
hoteles encuestados en la ciudad de Guayaquil, se
encuentran en un nivel de digitalizacion alto, eso quiere
decir que a pesar de que sean 2 estrellas, estin en
constante innovacion.

Esta herramienta nos ayuda a la creacion de objetivo
estratégicos, aumentar el crecimiento econémico y a
mejorar el rendimiento laboral.
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