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ecuatoriana de Pastaza, especificamente en los hoteles que
ubicados en las ciudades de Puyo y Shell. Para ello se aplicé un
cuestionario semiestructurado a 47 gerentes que representan el
universo de la poblacion. Los resultados obtenidos indicaron que
solo un 12% de los hoteles no estan categorizados por estrellas
y que en el sistema de gestion hotelera el area de recepcion
resulté la de mayor uso del sistema informatico. El analisis de
correspondencia indicé una correlacion significativa entre el nivel
de conocimiento y el uso de las TIC con bajo valor de inercia. Se
comprobo que existe una baja participacion de los empleados
en el uso de los sistemas hoteleros y el 95% de los hoteles no
aplican en toda su magnitud las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones, siendo una herramienta vital para el
mejoramiento de la gestion hotelera.

Palabras clave: Tecnologias, informacion, turismo, hoteles

Abstract: The purpose of this research was to evaluate the use
of information and communication technologies as tools for the
management of the tourism sector of the Ecuadorian province of
Pastaza, specifically in hotels located in the cities of Puyo and
Shell. For this was applied a semi-structured questionnaire to
47 managers that represent the universe of the population. The
results showed that stars do not categorize only 12% of the hotels
and the hotel management system the reception area was the
most widely used computer system. Correspondence analysis
indicates a significant correlation between the level of knowledge
and use of ICT low inertia value. It was found that there is a low
participation of employees in the use of hotel systems and 95% of
hotels do not apply the full extent of the information technologies
and communications, being a vital management improvement
tool hotel.

Keywords: Technology, information, tourism, hotels.

Resumo: O objetivo deste trabalho foi avaliar o uso da tecnologia
da informagdo e comunicagdo como ferramentas para a gestéo
do sector do turismo na provincia equatoriana de Pastaza,
especificamente nos hotéis localizados nas cidades de Puyo e
Shell. Para isso foi aplicado um questionario semi-estruturado
a 47 gestores que representam o universo da populagdo. Os
resultados mostraram que apenas 12% dos hotéis ndo sédo
categorizados por estrelas e o sistema de gestdo do hotel area
de recepgéo foi o sistema de computador mais utilizado. Anéalise
de correspondéncia indicou uma correlagao significativa entre o
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nivel de conhecimento e utilizagdo das TIC valor baixa inércia.
Verificou-se que ha uma baixa participagdo dos trabalhadores na
utilizagdo de sistemas de hotéis e 95% dos hotéis ndo se aplicam
a extenséo das tecnologias de informag¢do e comunicagbes, sendo
uma ferramenta de melhoria da gestéo do hotel.

Palavras-chave: tecnologias, informagéo, turismo, hotéis.

Introduccion

En las ultimas décadas el uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC), como herramientas de gestion tecnoldgica, ha
cobrado mayor auge para las empresas turisticas debido a su capacidad
para proveer nuevos productos y servicios para la satisfaccion de la
sociedad y competitividad de sus negocios. El turismo se considera «una
actividad econémica que en las ultimas décadas se ha desarrollado de
forma acelerada a nivel mundial, el cual posibilita conocer sitios tUnicos,
culturas impresionantes, paisajes increibles y vivir experiencias de
crecimiento profesional» (Caiza & Molina, 2012, 8); ya que «aporta el
5% del PIB mundial y representa el 6% de las exportaciones de servicios
mundiales» (OMT, 20107?), cuyo «rapido incremento esta estrechamente
relacionado con el avance de la tecnologia y telecomunicaciones, por lo
que se ha transformado en una industria altamente globalizada» (Schulte,
2003, 115), por lo que «en el futuro proximo todo parece indicar que las
tendencias actuales sobre la comercializacion y promocion en linea,
ofrecimiento de informacion y utilizacion de sistemas automatizados
seran las fuerzas que sigan cambiando el turismo» (MinTel, 2014, 20).

Ecuador avanza en la sociedad de la informacién aunque no todos
los sectores avancen al mismo ritmo, como indica INEC (2013, 13) al
mostrar el uso de internet por regiones: Insular con el porcentaje mas alto
(21,89%), le sigue la Sierra (13,41%), Amazonia (10,45%), Costa (8,0%)
y las zonas no delimitadas con el menor uso (2,02%). Es reconocido
los esfuerzos de los gobiernos nacionales, regionales y locales para
disefar estrategias que permitan implantar, de manera eficiente, las
herramientas de informacion y comunicaciéon en apoyo a la gestién
turistica de Pastaza, provincia caracterizada por sus potencialidades
turisticas donde converge la riqueza cultural, natural y de biodiversidad
en flora y fauna, de acuerdo con Reyes & Ortega (2013, 53) y Manjarrez
etal. (2016, 2); sin embargo, coinciden Scheel (2011, 5) y Fernandez et
al. (2016, 119), son escasos los resultados, por cuanto se requiere un
cambio de paradigma que unido al crecimiento de la demanda apropiada
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de las TIC, propicie las bases para fortalecer los sistemas de manejo de
la informacién, en los establecimientos hoteleros, como premisa para
el mejoramiento de la calidad de los servicios y sobre todo para lograr
incrementos en la productividad de la empresa.

1. Fundamento teodrico

1.1 El sector turistico en Ecuador

«En proporcion a su territorio, Ecuador es el pais mas diverso del
mundo y con mayor cantidad de flora y fauna por kilbmetro cuadrado,
sin olvidar a las nacionalidades y pueblos que habitan en el mismo, lo
que ha motivado que la marca turistica del pais tome cada vez mayor
fuerza» (Caiza & Molina (2012, 9). Por ello, el turismo constituye uno
de los rubros de generacion de divisas mas significativos al punto de
constituirse en un sector estratégico para el desarrollo nacional, al punto
de ser la tercera actividad en importancia econémica superada por la
extraccion del petréleo y la produccién de banano, favorecido por su
amplia biodiversidad y riqueza cultural, de acuerdo con Solis (2007,
21-22) y Ordonez et al. (2016, 3).

«En este contexto, el turismo sostenible constituye un
elemento fundamental en la Agenda del Pais porque plantea
una forma de gestion que permite armonizar la prosperidad,
derivada de la actividad turistica y sus encadenamientos con
otros sectores productivos, para generar bienestar de manera
equitativa sobre la base del respeto y reconocimiento de su
riqueza cultural, ademas por su calidad de pais pluricultural,
multiétnico y su megabiodiversidad, la mayor del mundo por
unidad de territorio» (Caiza & Molina, 2012, 21-22).

El turismo, es una industria compleja que ha introducido cambios
importantes a nivel local con el fin de adaptarse al desarrollo y uso de
las tecnologias o los sistemas globales de gestion, lo que ha supuesto
un cambio tecnolégico que permita el desarrollo turistico y satisfaga
las expectativas actuales y futuras de los turistas y, a su vez, logre la
sostenibilidad del sector.

«Aunque el turismo en Ecuador inicia su desarrollo moderno
en los afios 50 del siglo XX, es principalmente en las tres
ultimas décadas que empieza a consolidarse como actividad
econoémica y socio-cultural de importancia estratégica(...)
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Por un lado, se ha desarrollado el sector tradicional
del turismo, integrado por servicios como hoteleria,
restaurantes, operadoras turisticas, transporte comercial
y turistico, infraestructura de turismo y, por otro lado, las
comunidades indigenas y rurales empezaron lentamente,
durante las tres ultimas décadas del siglo XX, a incorporarse
con la actividad turistica, acufiando una propuesta propia
que se denomina turismo comunitario» (Solis, 2007, 21-22).

1.2 Relacion de las TIC y la gestion hotelera

Las TIC se han convertido en una fuente de ventajas competitivas y
un arma estratégica, especialmente, en sectores donde la informacién
juega un papel fundamental en la descripcién, promocion y distribucion
de sus productos, pues de acuerdo con Castafeda (citado por Gonzalez,
Velasquez & Tobdn, 2014, 26) implican posibilidades «en torno a
la digitalizacién de datos, productos, servicios y procesos, y de su
tfransportacion, a través de diferentes medios a grandes distancias y
en pequenos intervalos de tiempo, de forma confiable, y con relaciones
costo-beneficio nunca antes alcanzadas por el hombre».

El uso de las TIC en la gestion de las empresas del sector hotelero no
ha alcanzado todo su protagonismo, aunque las tendencias actuales
marcan pautas para lograr mayor efectividad y brindar servicios con
calidad. Las empresas del sector turistico se encuentran en las primeras
posiciones en cuanto a la adopcion de las TIC en comparacion con las
empresas que operan en otros sectores econdémicos y a pesar de las
criticas tradicionalmente emitidas hacia el sector hotelero en relacién
a la escasa incorporacion de las TIC, especialmente por las empresas
de menor tamano y/o independientes, como lo indican Paraskevas &
Buhalis (2003, 28), existen evidencias de la amplia gama de aplicaciones
tecnolégicas implementadas por este tipo de organizaciones, de acuerdo
con Law & Jogaratnam (2005, 178).

«En la actualidad, el nivel de competitividad dentro de los negocios ha
aumentado considerablemente por lo que las empresas se han visto en
la necesidad de generar valor agregado a sus productos y/o servicios
que ofrecen dentro del mercado, lo que a su vez se ha convertido en la
pieza clave del posicionamiento y éxito de las mismas» (De la Cruz, citado
por Jativa, 2014, 26). En estricto sentido, el crecimiento empresarial de
un hotel exige el aprendizaje constante de tecnologias empresariales
para lo cual «es necesario contar con aplicaciones hoteleras que
permitan efectuar el curso de los negocios de forma agil y extensible. Es
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innegable que los hoteles que no estén preparados para ‘jugar” en un
terreno multiempresarial, en forma rapida y conectada, terminaran por
ser desconocidos en el ambito competitivo» (Jativa, 2014, 27).

Segun Buhalis (2003, 9) los hoteles grandes pertenecientes a cadenas
con multitud de servicios y departamentos con clientes y estancias de
corta duracion son los que tienen mas necesidades de estas tecnologias.
En cambio, los hoteles pequenos y con clientes que pasan estancias
largas presentan menos necesidades y recursos a invertir. Sin embargo,
Martinez, Majé & Casadesus (2006, 7) refieren que «aunque las
necesidades de los hoteles pequenos son inferiores muchos estudios
hablan del uso de las TIC y que, a causa de la globalizacion y la creciente
competencia, estos hoteles cada vez se ven mas obligados a realizar
inversiones en este campoy.

1.3 El sector turistico en la Amazonia
ecuatoriana: caso Pastaza

«La region Amazénica u oriental esta formada por seis
provincias, caracterizada por bellos paisajes, cascadas
impresionantes, culturas ancestrales y sitios rodeados de
bosques (...). En Ecuador, coexisten 14 nacionalidades de
las cuales diez pertenecen a la region Amazdnica: Shuar,
Achuar, Siona, Secoya, Cofan, Waorani, Shiwiar, zapara,
Andoa y Kichuas amazénicos (...). LaAmazonia, es el hogar
de especies invaluables que alberga la mayor diversidad de
animales y plantas por kilbmetro cuadrado del mundo. Gran
parte de la region esta protegida con parques y reservas:
Yasuni, Cuyabeno, Cayambe - Coca, Sangay, Sumaco -
Galeras, entre otras; de los cuales la joya de la corona es
el Parque Nacional Yasuni designado por la Unesco como
una reserva de la biosfera» (ViajandoX, 2016).

En la region Amazonica «se encuentra la provincia de Pastaza®, la mas
grande del Ecuador, con una extension de 29.520 Km? de los cuales el
85% corresponde a un territorio no intervenido (Plan de ordenamiento
territorial de Pastaza, 2012) en donde se conserva la diversidad natural
y cultural, ademas de las potencialidades turisticas que han promovido
el mas acelerado crecimiento y desarrollo turistico durante la dltima

6 Pastaza tiene como capital a Puyo (Nuestra Sefiora del Rosario de Pompeya de Puyo), una ciudad nueva y entrada
principal a la Amazonia, que seglin Reyes & Ortega (2013, 53) «se ha caracterizado por su desarrollo al trascender
en el tiempo, que hoy en dia se caracteriza por potencializar la productividad para diversificar la oferta turisticay, a
pesar de su insipiencia en este campo.
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década» (Reyes & Ortega, 2013, 53). El escenario turistico, en esta
provincia oriental, promueve el uso expansivo de proyectos tecnoldgicos
basados en las TIC para insertarse en la sociedad de la informacion y
aunque son escasos los estudios en funcion del desarrollo tecnoldgico
las perspectivas de la actividad turistica son claras y estan orientadas
para garantizar un servicio de calidad en correspondencia con las
exigencias actuales del mercado.

«La actividad de turismo en Pastaza es considerada area
estratégica para el desarrollo econémico de la provincia
y para el mejoramiento de las condiciones de vida de la
poblacion. Los principales atractivos turisticos son naturales
(ecoturismo, turismo de aventura), donde la sostenibilidad
y sustentabilidad de la actividad turistica es fundamental,
existiendo alta concentracion de infraestructura hotelera y de
alimentacion en las cabeceras cantonales, y reciben turistas
extranjeros y nacionales no solo por sus atractivos sino por su
conexion a corredores turisticos» (Ministerio de Coordinacion
de la Produccién, Empleo y Competitividad, 2011, 25).

2. Metodologia

La investigacion se realizd en 47 establecimientos hoteleros de las
ciudades del Puyo y Shell de la Provincia de Pastaza, ubicada en la
entrada de la Amazonia ecuatoriana (Figura 1), que limita al norte con las
provincias de Napo y Orellana, al sur con Morona Santiago, al este con el
Peru (departamento de Loreto) y al oeste con la provincia de Tungurahua.

rovincia de Pastaza

N

<

Figura 1. Ubicacién geografica del area de estudio
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El area de estudio se seleccioné atendiendo a las necesidades del
sector turistico para ofertar servicios hoteleros de mayor calidad en
la Amazonia, ademas se considerd la ubicacion del establecimiento,
el Registro Nacional de Turismo y que las empresas estuvieran en
operacion.

El trabajo correspondié a una investigacion con enfoque cualitativo,
cuyo alcance fue del orden descriptivo, orientado a buscar tendencias
de grupo o poblacion, de acuerdo con Hernandez, Fernandez & Baptista
(2010, 80). Se emplearon métodos tedricos y empiricos de observaciéon
cientifica, analitico y sistematico. La investigacion se realizé en tres
etapas que comprenden:

- Elaboracion del instrumento. Con el propdsito de recolectar la informa-
cion necesaria sobre el uso de las TIC en las instalaciones hoteleras,
con la participacion de representantes del proyecto de investigacion
sobre gestion hotelera de la Amazonia y bajo la direccion del Ministe-
rio de Turismo de Pastaza, se construy6 un cuestionario de seleccion
multiple estructurado en preguntas abiertas y cerradas, de acuerdo
con lo descrito por Notario (2004, 257). Las preguntas abiertas fue-
ron de caracter especifico, considerando la menor interpretacion de
los encuestados y las cerradas presentaron un numero de posibles
respuestas y una opcion adicional en caso de ser necesario:

—

¢, Conoce de la utilizacién de las Tecnologias de Informacion y Co-
municacioén en la Gestion hotelera?

2. ¢Usa alguna herramienta tecnolégica?

3. ¢Ofrece el servicio de Internet en su hotel?

4. ;Dentro de qué categoria se encuentra su hotel?

5. ¢Utiliza un sistema informatico para la gestion hotelera de su
establecimiento?

6. ¢Aplican otros programas adicionales?

7. ¢En qué areas se aplica en mayor medida las herramientas
informaticas?

8. ¢Cual es el numero de empleados de su hotel?

9. ;Usted estaria de acuerdo en actualizar los softwares informaticos

para su hotel?

10. ¢ Con cuantas habitaciones cuenta su hotel?

11. ¢ Le gustaria tener capacitacion para su planta de empleados en
cuanto al uso de las TIC para el mejor desempefio en su gestion?

- Recoleccién de datos. Se aplicéd el instrumento a 47 funcionarios
que representan la totalidad de la poblacion de administrativos y re-
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cepcionistas, sin involucrar los establecimientos que no presentaban
permisos de funcionamiento con la finalidad de disminuir el sesgo en
la informacién proporcionada.

- Sistematizacion de la informacion. La informacién obtenida fue tabula-
daen MS Excel 2010y representada mediante figuras. Los datos fue-
ron procesados con el empleo del paquete estadistico SPSS ver. 21.0
for Windows. Se realiz6 un analisis de estadistica descriptiva (media,
desviacion, error tipico y varianza) para cada una de las variables que
brindaron alternativas de respuestas (nivel de conocimiento, uso de
las TIC, herramientas tecnoldgicas, servicios de internet, aplicacion
de otros programas, actualizacion de software y capacitacion) con
el propésito de describir la variabilidad de los criterios emitidos por
los encuestados. También se realizé un analisis de correspondencia
como método multivariado que permitié determinar la relacion entre
las variables nominales nivel de conocimiento y uso de las TIC.

3. Resultados y discusion

3.1 Descripcion de resultados

Se encontré una minima incidencia de hoteles que no estan
categorizados por estrella (12%), debido a que se encuentran en proceso
de certificacion. Es notorio que ningun hotel cuenta con categoria de
cinco estrellas, aspecto esencial para evaluar el nivel de calidad de los
servicios que brinda la empresa, y un grupo considerable (28 hoteles)
presentd categoria de dos estrellas (Figura 2a).

Se determiné que el 52% de los encuestados utilizaron un sistema
informatico en las empresas hoteleras y el 48% no utilizé ningun software
como herramienta que posibilita la recoleccion, almacenamiento e
interpretacion de datos de interés para el sector turistico. Se pudo
comprobar que, en su mayoria, los hoteles que no utilizan sistema
informatico, por lo general, son los de mas baja categoria y por ende
sus servicios no cumplen con los estandares de calidad. EI mayor
porcentaje de uso fue en el area de recepcion (48%), seguido del area de
contabilidad (21%) y de inventario (16%) (Figura 2b), mientras las demas
presentaron bajo porcentaje de uso de herramientas informaticas. Por
otra parte, es importante resaltar que la mayoria de los establecimientos
de alojamiento y hospedaje no disponen de un sistema informatico
propio de la empresa.
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Se evidencié que la mayoria de los hoteles contaban con una planta
de empleados de hasta tres en promedio, con excepcion de uno
que cuenta con mas de 10 colaboradores. La percepcion de los
encuestados reflejé una baja participacion de los empleados en el
uso de los sistemas de gestién hotelero en cada establecimiento. La
mayoria de los empleados mostraron alto interés (80%) para promover
la capacitacion sobre herramientas informaticas a nivel empresarial
como condicion para ofertar servicios de mejor calidad a los clientes.
En cambio, el 11% de los administradores refieren que cada sistema
se ajusta a las necesidades del hotel y no mostraron interés en mejorar
sus conocimientos mediante la capacitacion y, el resto, plantea que no
sabe, lo que denota un estancamiento en el area de capacitacion de
las empresas hoteleras de Pastaza.
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Figura 2. Categorias de hoteles y utilizacién de software
en hoteles Puyo y Shell, provincia de Pastaza.
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Los parametros estadisticos descriptivos para cada una de las
variables que brindaron alternativas de respuesta, relacionadas con
el funcionamiento del sistema de gestion hotelero (Tabla 1), indicaron
que existe poca variabilidad en los criterios emitidos por parte de
los encuestados. Esto denota buena aceptacion por parte de los
administradores para establecer un proceso de mejora enfocado al
uso de las TIC que propicie cambios sustanciales donde su maxima
expresion se refleje en la satisfaccidn de los clientes.

El analisis de correspondencia redujo los datos analizados mediante el
cual se pudo posicionar las categorias de las variables analizadas y los
sujetos que intervinieron en dicho analisis. Se obtuvo una correlacién
significativa (p <0,05) entre el nivel de conocimiento y uso de las TIC
(Tabla 2) con bajo valor de inercia total (0,107). Estos resultados
demuestran que existe una relacion directa entre estas variables, lo cual
puede incidir en el éxito de la empresa. Sin embargo, la percepcion de
los directivos en cuanto nivel de conocimiento y uso de las TIC indicé
que los administrativos valoran escasamente la importancia de las TIC
en las estrategias de desarrollo del negocio.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos de las variables relacionados
con el funcionamiento del sistema de gestion hotelero

N Media De;\;liz(a:lon Varianza
Estadistico  Estadistico ~ Errortipico  Estadistico ~ Estadistico
Nivel de conocimiento 47 1.57 .085 580 337
Uso de las TIC 47 1.49 074 505 255
Herramientas tecnoldgicas 47 1.2128 .06034 41369 A7
Servicio internet 47 1.0851 .04114 .28206 .080
Aplica otros programas 47 1.8085 .05801 39773 158
Actualizar software 47 1.3191 .06873 47119 222
Capacitacion 47 1.3404 10214 .70020 490

Tabla 2. Analisis de correspondencia entre nivel de conocimiento y uso de las TIC

Confianza
. Proporcion de inercia para el
Dimension V2" Inercia Chi- Sig. Valor propio
propio cuadrado Y
. Desviacion
Explicada Acumulada L
tipica
1 327 107 1.000 1.000 137
Total 107 5.021 .081a 1.000 1.000

a. 2 grados de libertad
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El analisis detallado de las variables, nivel de conocimiento y uso de
las TIC (Tabla 3), reflej6 valores similares de inercia ya que en el nivel
de conocimiento se obtuvo una mayor contribucion en la respuesta
afirmativa (“Si” cuentan con conocimiento sobre las TIC), aunque las
respuestas “Si”y “No” son similares mientras para la variable uso de las
TIC los valores fueron similares, lo cual refleja que el bajo conocimiento
de los empleados del sector hotelero influyd sobre el uso de las TIC,
asi como que la experiencia y el nivel de conocimiento resultan un
aspecto esencial para mejorar los servicios de gestion hotelera, porlo
que los establecimientos de Puyo y Shell deben cambiar su sistema
de gestion hotelera de forma tal que les permita ofertar servicios con
mayor calidad en correspondencia con las actuales exigencias del
mercado.

3.2 Discusion de resultados

El alto porcentaje de hoteles categorizados con estrellas, en las
ciudades de Puyo y Shell, reflejo los esfuerzos del sector hotelero y la
capacidad de las empresas para cumplir con los estandares de servicios
basicos de manera segura y precisa, aunque la mayoria resultd con
baja categoria, o que requiere de mayor atencién. En este contexto
Morillo (2007, 277) planted que los hoteles de menor categoria deben
mejorar los tiempos de respuesta, esforzarse en no cometer errores en
sus registros y demostrar al huésped que realmente se preocupan por
resolver sus problemas; en cambio los de mayor categorizacion deben
conocer las necesidades especificas de cada cliente para buscar lo
mejor para sus intereses.

Tabla 3. Examen de las variables nivel de conocimiento y uso de las TIC

Contribucion

Pur;t:ali;lon De los puntos  De la dimension
Masa dimension Inercia ala |.nerC|a' 'de a lainercia del
la dimension punto
1 1 1 Total
Sl 468 .599 .055 514 1.000 1.000
E"j::;’:)l‘ie No 489 _570 052 486 1000 1.000
(nivel de No se .043 -.037 .000 .000 1.000 1.000
conocimiento) 1°tal 1.000 107 1.000
activo
E del Sl 511 .560 .052 489 1.000 1.000
xamendela “no 489 -584 055 511 1000 1.000
variable (uso Total
de las TIC) ota 1.000 107 1.000
activo
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Esto demuestra la necesidad de que los establecimientos hoteleros
mantengan un nivel de empatia elevado para garantizar seguridad
y calidad en los servicios. Por su parte Gadotti & Franca (2009, 184)
sefalan que «existen diferencias significativas entre la evaluacion de las
expectativas, la percepcion y las diferencias en las distintas categorias
de los hoteles», lo que ratifica Jativa (2014, 26-27) en cuanto a la
optimizacion de su gestion.

Por su parte Manjarrez et al. (2016, 1-3) identificaron deficiencias en la
forma y calidad de los servicios por lo que requiere de mejoras desde
una perspectiva de responsabilidad social, coherentes con el auge que
ha alcanzado el sector turistico, debido a los atractivos naturales de la
region Amazénica y la demanda de los servicios en el sector hotelero de
Pastaza. La relacién directa encontrada entre los sistemas informaticos
hoteleros y la categorizacién de los hoteles corresponde con lo descrito
por Sigala (2003, 368), quien refiere senala las mejoras en servicio y
funcionamiento empresarial con la incorporacion de TIC.

Los resultados obtenidos sobre el uso de los sistemas informaticos
reflejaron la necesidad de que los servicios turisticos se apoyen
ampliamente en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
como herramienta capaz y poderosa para prestar un servicio mas exacto
e individualizado que contribuya a optimizar la gestion hotelera. Esto se
corresponde con lo planteado por Lovelock (1997, 71), quien refiere que
en muchas circunstancias la automatizacion, uniformidad y rapidez causa
ahorros en el servicio, lo cual pudiera ser una caracteristica apreciada
por los clientes. También Fernandez et al. (2016, 119) plantearon un
grupo de deficiencias en el sector que afectan el funcionamiento de las
instalaciones e inciden en la satisfaccién del cliente. Para Cobra (citado
por Fernandez, Gonzalez & Uzcategui, 2008, 298) «el cliente de los
servicios turisticos de hoy, busca una combinacion entre precios bajos
y servicios personalizados, éstas exigencias son mas elevadas gracias
al uso de las tecnologias de la informacion y la competencia turistica
virtual que lo mantiene informado sobre las opciones de turismo en
diversos puntos del pais y del planeta».

La tecnologia en el sector turistico es un reto que impone mucho
esfuerzo, de manera tal que les permita componer un nuevo espacio
comercial para conocer sus productos y servicios de forma mas eficiente.
Segun Martin (1999, 8-9) es importante «posibilitar la automatizacién
total de los procesos promocionales, comerciales y de gestion, tanto
internos como externos de todas las empresas y entidades de todos los
subsectores turisticos. Ademas, se deberia lograr la facilidad de acceder
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a toda la informacién precisa para la promocién, comercializacion y
gestion, sin mas que conectarse a los terminales y redes de uso comun».
De ahi que la incorporacion de los servicios en la red, en el ambito
turistico, contribuye a mejorar sustancialmente la gestion hotelera.

El estancamiento obtenido en el area de capacitacion de las empresas
hoteleras de Pastaza de conjunto con el grado de informatizacién
resulta un recurso que permite el desarrollo y utilizacién de las TIC en
las empresas hoteleras. Esto se corresponde con Magana & Leyva
(2011, 99) los cuales plantean que la capacitacion se refleja en el
éxito y desarrollo de una empresa. Sin embargo, el alto porcentaje de
los empleados con interés en recibir capacitacion de los servicios de
hoteleria en la provincia de Pastaza refleja la actitud para el cambio
y fortalecimiento de las habilidades que permitan desarrollar el sector
turistico. Yeoman & McMahon-Beattie (2006, 289-290) refieren que
los cambios tecnoldgicos asociados al uso de sistemas informaticos
modifican de manera trascendental la forma en la que los consumidores
utilizan la informacién y tienen un impacto positivo sobre el turismo. Esto
evidencia la necesidad de elaborar programas de capacitacion, lo cual
se corresponde con Amat & Campa (2011, 182), quienes refieren que
uno de los factores claves para el éxito de una industria hotelera es la
adecuada gestion de los recursos humanos, asociado al incremento
de los conocimientos, habilidades, competencias y la capacidad de
aprendizaje de cada una de las personas que desempenan su actividad
en la organizacion.

Para Chiavenato (2011, 10) el factor humano es el principal elemento
activo y dinamico que impulsa a la organizacién para el logro de los
objetivos, por tanto, la gestién y capacitacion de los recursos humanos
constituye una variable clave para el logro de las organizaciones
exitosas.

Law & Jogaratnam (2005, 170-180) plantean que el éxito de un negocio
esta relacionado con el uso adecuado de las TIC. Los resultados de
la investigacion denotan insuficiencias en el manejo de las TIC y esto
incide en el desarrollo socio-econémico del sector hotelero. Cimoli (2010,
65), plantea nuevos desafios e interrogantes: por un lado, abre nuevas
opciones de intervencion, nuevas alternativas en compilacién y manejo
de informacién, asi como opciones adaptables a la dinamica de las
organizaciones mientras, por otro lado, existe la necesidad de adaptar
las organizaciones para hacer un uso efectivo y completo. Figueroa
& Talén, citados por Garcia, Soto & Gonzalez (2011) sefialan que «el
turismo es una industria compleja en informacién, que necesita de
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tecnologias especificas que permitan su recoleccién, almacenamiento
e interpretacion, y que el uso de dichas tecnologias llegan a generar
efectos tales como el mejoramiento de la calidad, creacién del valor
para el cliente y sobre todo un incrementos en la productividady. Segun
Caro, Leyva & Vela (2011, 146) refieren que las TIC proporcionan los
elementos necesarios para modificar y variar las condiciones de la
oferta, ajustar la demanda y obtener informacion sobre clientes, lo cual
repercutirda de manera significativa en los ingresos de las empresas
hoteleras. De ahi que la incorporacion de las TIC en las empresas
hoteleras de esta region resulta una cuestién estratégica fundamental
para competir en un entorno en el que la demanda sufre cambios en
los atributos del servicio hotelero.

4. Conclusiones

Los aspectos mas notables identificados en el estudio que permiten
comprender la situacion actual del sector hotelero de Pastaza en la
region Amazoénica de Ecuador estan determinados por el deficiente
uso de las tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones;
caracterizado por vacios de informacién, carencia de software
especifico, desconocimiento de la gerencia para uso de las TIC y bajo
nivel de capacitacion, resultando una herramienta capaz y poderosa
para prestar servicios de calidad que contribuyan a optimizar la gestion
turistica en correspondencia con la demanda actual producto de los
atractivos naturales de la zona, por lo que las empresas hoteleras deben
cambiar sus patrones de comportamiento asumiendo como pautas para
mejorar los atributos del servicio hotelero y, a la vez, aprovechar las
potencialidades para enfrentar el cambio tecnoldgico.
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