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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la incidencia de los
Sistemas de Informacion Gerencial (SIG) en la competitividad del sector turistico
en la provincia de Manabi, considerando que la oferta y demanda de productos
y servicios ha sufrido muchos cambios desde la aparicion del internet, esto ha
generado grandes oportunidades de comercializacion y distribucion a través de
nuevos canales, que reducen los tiempos de respuesta al cliente y personalizan
los servicios para crear nuevas experiencias. La investigacion es de tipo
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo, en la cual se utiliza la técnica
de encuestas que permiten obtener informacion relevante en cuanto a la
determinacién del nivel de aceptacion y uso de sistemas de informacion
gerencial, como también a la identificacion de factores imperantes que
determinan la situacién actual del sector. Como resultados se pudo identificar las
causas principales de la problematica del sector turistico de la provincia de
Manabi debido al desarrollo improvisado y la poca inversion en la promocion
como también accesibilidad y control de gestion del negocio para con el publico
objetivo, en consecuencia, es asi como ha generado una pérdida de
competitividad turistica a través del tiempo y donde la falta de implementacion
de tecnologia enfocado en la gestién no ha permitido que las empresas puedan
disefiar objetivos estratégicos y que estos sean controlados por medio de un
SIG.

PALABRAS CLAVES: Sistemas de informacién gerencial, Tecnologias de la
informacion y la comunicacién, Mipymes, Sector Turistico, Competitividad.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the impact of Management
Information Systems (MIS) on the competitiveness of the tourism sector in the
province of Manabi, considering that the supply and demand of products and
services has undergone many changes since the advent of the internet, this has
generated great opportunities for marketing and distribution through new
channels, which reduce customer response times and customize services to
create new experiences. The research is exploratory, descriptive, correlational
and explanatory, in which the survey technique is used to obtain relevant
information regarding the determination of the level of acceptance and use of
management information systems, as well as the identification of prevailing
factors that determine the current situation of the sector. As a result, it was
possible to identify the main causes of the problems of the tourism sector in the
province of Manabi due to the improvised development and low investment in
promotion as well as accessibility and management control of the business with
the target public, consequently, this is how it has generated a loss of tourism
competitiveness over time and where the lack of implementation of technology
focused on management has not allowed companies to design strategic

objectives and that these are controlled by means of a GIS.

KEY WORDS: Management Information Systems, Information and

Communication Technologies, Mipymes, Tourism Sector, Competitiveness.
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INTRODUCCION

Hoy los cambios tecnolégicos que se han originado en la sociedad amplian
mas el campo de la gestion. Durante las primeras etapas del desarrollo
econoémico, las organizaciones estaban definidas por la realizacion de labores
repetitivas, faciles de precisar, es decir que el personal conocia puntualmente
cual era su mision. La funcion del Director y/o Gerente era la de inspeccionar el
desarrollo de las tareas cotidianas, de forma repetitiva, y el resultado era medido
de acuerdo a lo producido, funcionando bajo una enérgica disciplina y control

riguroso.

El turismo no es so6lo una actividad economica, es una actividad humana,
cultural y ambiental que por medio de ella se fortalece la identidad social
colectiva y fortalece el equilibrio que debe existir con los avances tecnoldgicos.
La microempresa turistica presenta particularidades que ameritan su tratamiento
especial, porque esta concentrada en la oferta de servicios turisticos: actividades
gastrondémicas y unidades de hospedaje de pequefia escala con capitales y
capacidad de ahorro reducidos. Estos emprendimientos generalmente son de
propiedad de familias y emplean preferentemente a mujeres y jévenes con uso
intensivo de la mano de obra, baja division del trabajo, poca especializacién y

escaso aporte tecnoldgico y el uso de herramientas apropiadas.

Las estrategias de marketing de viajes y turismo deben evolucionar
continuamente para adaptarse al avance de la tecnologia de la informacion y los
patrones de uso del consumidor. Con los nuevos desarrollos en tecnologia de la
informacion, el pasado ha ensefiado que los consumidores cambian los
comportamientos en relacion con los viajes, la planificacion del turismo, las
reservas y las compras. El éxito de un negocio de viajes o turismo depende en
gran medida de qué tan bien hagan uso de la tecnologia disponible y en

desarrollo.

El area de viajes y turismo es una de esas industrias que pueden obtener
enormes efectos de sinergia con el uso de Internet. De hecho, el turismo es la
aplicacion lider en el area B2C (empresa a consumidor). Aunque la economia

lenta y los desarrollos politicos actuales han influido negativamente en el



comercio electronico, todavia esté floreciendo en el sector turistico. En otras
industrias, existe un mayor control sobre la forma tradicional en que se han hecho
las cosas, en la industria de los viajes / turismo se esta asistiendo a una
aceptacion en la medida en que la estructura de la industria y la forma en que se
llevan a cabo los negocios estd cambiando. Internet no solo se utiliza para

recopilar informacion.

Ademas de Internet, otros dispositivos tecnoldgicos, como GPS, teléfonos
moviles, teléfonos inteligentes y dispositivos portatiles, han mejorado las
experiencias de viajes y turismo de los consumidores. Los viajeros utilizan los
sistemas GPS para obtener facilmente direcciones, informacion sobre negocios
locales y familiarizacion con las ubicaciones actuales. La estandarizacion de la
tecnologia de comunicacién permite el acceso mundial de teléfonos méviles. La
tecnologia movil ha permitido a los viajeros registrarse en un hostal o aeropuerto

y les ha dado tranquilidad en caso de emergencias.

La integracion de procesos y tecnologias estandar también ha permitido al
proveedor reducir costos y mejorar las experiencias de los consumidores. Por
ejemplo, la industria de las aerolineas introdujo el check-in moévil al integrar el
proceso de check-in con la Ultima tecnologia de telefonia celular. Mas aerolineas
van a introducir el check-in movil. En junio de 2006, las aerolineas lanzaron el
check-in movil para clientes en vuelos nacionales sin equipaje. En junio de 2007,
las aerolineas lanzaron un servicio de "Pases de E-Boarding", en el que los
codigos de barras bidimensionales se enviarian directamente a los dispositivos
moviles, para vuelos nacionales. Luego, el cliente escanearia su dispositivo en

un quiosco del aeropuerto y continuaria hacia la seguridad.

La tecnologia de la informacion apoyara la inclusibn de competidores
adicionales, incluidas las pequefias empresas de nueva creacion. Los mapas en
linea lo llevaran a realizar excursiones y ofreceran servicios de planificacion de
viajes si le gusta lo que experimenta en linea. Las experiencias en linea haran

gue los consumidores gasten dinero para viajar a lugares remotos.

La revolucion de la Tecnologia de la Informacion tiene profundas

implicaciones en la gestion del turismo al permitir una cooperacion eficiente y



ofrecer herramientas para la globalizacién del mercado. Hoy en dia, los turistas
muestran un comportamiento mas dinamico, piden mas y mejor informacion.
Nuestra sociedad se esta convirtiendo en una sociedad del conocimiento de la

informacion.

La principal tarea de un Community Manager Hotelero es tener todos los
sentidos puestos en las diferentes redes sociales y la principal tarea de un CM
hotelero es para controlar lo que dice la gente sobre el hotel y responder
apropiadamente. EIl Community Manager Hotelero tiene que trabajar en conjunto
con el resto del personal del hotel para que los problemas se resuelvan
rapidamente, los huéspedes se encuentren a gusto y la reputacion del hotel siga

siendo intachable.

Con todas estas tendencias se hace necesario analizar el desarrollo turistico
dentro del pais, la presente investigacion busca determinar el impacto o
pertinencia de los Sistemas de Informacion Gerencial (SIG) en el sector turistico
de la provincia de Manabi. Para lo cual se han desarrollado los siguientes

capitulos:

En el capitulo I, se plantea un marco tedrico en el que se determina los
antecedentes de la investigacion respecto a las condiciones del uso de las
nuevas tecnologias en el mercado y su impacto en la oferta y la demanda en el
sector turistico, se realiza el planteamiento del problema, asi como la definicion

de los objetivos de la investigacion y su justificacion para el desarrollo de esta.

En el capitulo 2 se determinan las diferentes técnicas y herramientas de la

investigacién que seran utilizadas para sustentar el trabajo investigativo.

El capitulo 3 muestra los resultados obtenido una vez analizada y contrastada
las variables y finalmente constan las conclusiones y recomendaciones de esta

investigacion.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de la investigacion

En la actualidad utilizar elementos de tecnologias de informacion es de vital
importancia para el crecimiento de los negocios, con el fin de alcanzar los
objetivos de las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) sin importar
el tamafio o actividad que realice, ya que permite evaluar el ambiente interno y
externo para de esta manera tomar decisiones. El objetivo es estudiar la
incidencia que genera los sistemas de informacion gerencial (SIG) en la
competitividad de las Pymes, ademéas de evaluar los factores que no permitan la
implementacion de los SIG, y que se pueda presentar como un obstaculo de
resistencia que impide la participacion de una ventaja competitiva en el mercado
(Rodriguez & Benitez, 2018).

La provincia de Manabi posee una privilegiada ubicacion geografica cuenta
con varios atractivos turisticos distribuidos a lo largo y ancho de su territorio,
brindando al turista diversas opciones de descanso o diversion, los sitios de
interés turistico de esta zona poseen gran potencial acompafiado por
caracteristicas Unicas que pueden brindar crecimiento sostenido al sector
turistico local, para impulsar este crecimiento y a su vez generar e incrementar
visitas de turistas es imperioso la implementacion de estrategias de marketing y
publicidad. El sector turistico en Manabi ha sido fuertemente afectado luego del
movimiento tellrico que ocurrié el 16 de abril de 2016, por lo que es necesario
implantar un modelo de desarrollo que reactive la demanda turistica, partiendo
desde la ejecucion de estrategias de marketing mas eficaces para fomentar la
afluencia de visitas mediante la promocion de los atractivos locales y de esta
forma lograr un crecimiento sustentable que atenue el impacto econémico en las

comunidades de la provincia.

Los canales publicitarios de marketing digital estan permitiendo que los
comercializadores turisticos puedan canalizar sus estrategias de promociéon a
través de internet, el teléfono movil, redes sociales y otros canales online para
comercializar y publicitar su oferta turistica consiguiendo nuevos clientes y

mejorando su red de relaciones con sus consumidores actuales, los canales



publicitarios online pueden brindar grandes beneficios para los atractivos
turisticos, tal como afirma Alcaide y otros (2013) en su estudio de Marketing y
Pymes, sobre las principales claves de marketing en la pequefia y mediana
empresa, donde se destaca la posibilidad de conectar con el publico objetivo del
mensaje, sin intermediarios, lo que le permite ser un complemento a las acciones
publicitarias tradicionales, existen otras ventajas que se agregan a continuacion:
Acceso al mercado turistico global, ventaja competitiva frente a otros negocios
del mismo sector, oportunidad de competir con grandes empresas al mismo
nivel, poder de difusion o viralidad, facilidad de adaptacion a los cambios y
evolucion del mercado, menor costo en relacion a los medios publicitarios
tradicionales. capacidad de crear promocion interactiva que genere compromiso,
posibilidad de optimizar los canales de venta, alto grado de segmentacién de
publico, mayor alcance y mejor soporte directo orientado al cliente, facilidad de
medicion de resultados y control de las acciones publicitarias.

El turista contempordneo es una persona sistematica en cuanto a la
organizacién y planificacién de su viaje, (Martinez-Villa, 2012) lo describe como
un viajero mas experimentado ya que es mas planificador, busca la informacion
por diferentes vias, pero fundamentalmente en Internet. Sabe que la informacion
estd ahi de manera masiva, una informacion real ya que ha sido dejada por

personas como el, muchos con sus mismos o similares gustos.

Coincidiendo con esta definicién el turista actualmente frecuenta medios
donde puede acceder a informacion real para la planificacién de su viaje, el
turismo en este momento estd motivado por la seleccion de productos que
permitan a las personas acumulacidn de experiencias que puedan ser
compartidas con otras personas en blogs, foros, redes sociales y otros medios a
través de fotos, videos, ademas los medios digitales brindan varios beneficios al
turista entre ellas: Facilidad y comodidad, bajos costos, conveniencia para
evaluar alternativas, interaccion en entornos agradables, el turista tiene la

posibilidad de generar opinidn y compartir sus experiencias con otros clientes.

Los SIG son herramientas que ayudan a procesar las actividades
desarrolladas periodicamente por las organizaciones. Estas operaciones deben

ser analizadas y aprobadas por los integrantes del directorio y los gerentes, esta
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informacion es de suma relevancia para la toma de decisiones. Los SIG en el
Ecuador son utilizados por varias instituciones publicas y privadas, las que se
encuentran preferentemente ubicadas en ciudades principales como Quito,

Guayaquil y Cuenca (Rodriguez & Benitez, 2018).

Sin embargo, esta realidad no es la misma en todo el pais puesto que en
ciudades como Manta, Chone y Portoviejo cantones ubicados en la provincia de
Manabi, se dan dos situaciones referentes al manejo del SIG. Por una parte,
organizaciones utilizan otros medios para la obtencidon de informacion, cuyos
beneficios varian frente al uso de un SIG. Por otra parte, las entidades que si
poseen un SIG no han logrado todavia ser efectivos debido a que los
administradores receptan en ocasiones informacion tardia, no razonable que
incide negativamente en su interpretacion afectando la toma de decisiones

oportunas (Peralta & Loaiza, 2017).

Ante esto, para que un SIG fundamente las decisiones econdmicas de la
empresa y maximice su riqueza, debe funcionar de manera adecuada con la
finalidad de que pueda generar apoyo a la administracion de manera oportuna,
contribuyendo al éxito de la organizacion. En el caso de Ecuador, la falta de
gestidbn puede ser ocasionada por la crisis de identificacién de las Pymes que
conviven entre la dificultad para dirigir y administrar un negocio o una empresay
la limitada tecnologia y equipamiento para la produccion y control de los
procesos y rendimientos sin olvidar que la poca capacitaciéon del personal, el
escaso acceso al financiamiento, el inadecuado equipamiento, la limitada
capacidad de exportacibn a causa del desconocimiento de procedimientos
propios a las normativas de calidad exigidas en otros paises son variables

determinantes en esta gestion (Rodriguez & Benitez, 2018).

Actualmente, las micro, pequefias y medianas empresas son una de las
principales fuerzas econOmicas para establecer y asegurar el desarrollo
econdémico de una nacion. Alrededor de 843.745 de estas empresas estan
divididas en 19 actividades econémicas como Comercio, Agricultura, Transporte,
entre otras., segun los ultimos datos del Directorio de Empresas vy
Establecimientos 2016 publicado por el Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos (INEC), siendo este el ultimo censo registrado en Ecuador. Cada una de
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estas pequefias y medianas empresas ha logrado posicionarse en el mercado
por ofertar productos y/o servicios de calidad, por la implementacion de
tecnologia (INEC, 2017).

1.2. Planteamiento del problema

Actualmente vivimos en un mundo globalizado, de tal manera que la
tecnologia ha venido avanzando con pasos agigantados donde las empresas
compiten entre si, a pesar de la acelerada evolucion los administradores de las
microempresas tienen falta de conocimientos de los sistemas de informacion
gerencial la cual impide administrar los recursos eficaz y eficientemente, ciertos
negocios no cuentan con una computadora ya sea por falta de presupuesto,

asesoramiento y desinterés.

Las microempresas llevan informacion de forma manual donde contienen los
datos de los proveedores y clientes, aunque pueden automatizar sus actividades
mediante la implementacion de los SIG utilizando informacion concisa y veraz
gue permita la optimizacion de procesos. Todas las empresas sin importar el
tamafio como Pymes contienen datos relevantes, pero muchas de las veces no
la utilizan como informacion en tiempo real y ciertos empresarios de las
microempresas creen que solo las macroempresas pueden utilizar los sistemas

de informacién gerencial (Rodriguez & Benitez, 2018).

La falta de conocimiento de los sistemas de informacion es un factor
determinante que debe tomar en cuenta las empresas, son obligadas a innovarse
constantemente para sobrevivir en el mercado de tal manera que las
microempresas deben reaccionar ante esta situacion, hoy en dia es considerado
como activo la informacion ya no solo la materia prima, esto permite generar

estrategias a la hora de enfrentar a la competencia (Rodriguez & Benitez, 2018).

El factor comun de una economia cada vez mas globalizada con mayor grado
de concentracion empresarial pone a prueba a empresas y su permanencia
dentro de los mercados. La competitividad mundial tiene cuatro ejes
debidamente establecidos y de los cuales se plantea el reto para ser
competitivos: actividad economica, eficiencia del gobierno, eficiencia de la

empresay la infraestructura. Las pequefias y medianas empresas se encuentran
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con la necesidad de dar respuestas estratégicas a los cambios y al nuevo
ambiente de negocios globales. Estas respuestas deben tomar en cuenta tres
aspectos: nuevas tendencias en los negocios, innovacion, nuevas tecnologias

de informacién y una gestion estratégica de las Pymes.

Es importante este conocimiento sobre las Tecnologias de Informacion,
debido a la trascendencia que representa el uso de tecnologia dentro de los
diferentes procesos a lo largo de la cadena de valor de las industrias, puesto que
el uso de los SIG representa un fuerte aliado para las empresas sin importar su
tamafio, ya que ayuda a la integracion en nuevos mercados, y por lo tanto el
acceso a mas clientes potenciales y efectivos; de igual manera ayuda en los
procesos internos de la empresa ya que la comunicacion fluye con mayor rapidez
y de manera deslocalizada, generando beneficios en tiempo y espacio, con la
globalizacion tecnoldgica de la actualidad es impensable una empresa que no
realice transacciones a través de internet o al menos que no oferte sus productos

por este medio donde miles y miles de usuarios se encuentran interconectados.

Sin embargo, el sector turistico presenta incuestionables beneficios
econémicos que puede generar la actividad turistica, y su papel de motor de
desarrollo econémico en el sistema productivo internacional, refieren como la
influencia de actores sociales en su ejercicio improvisado y exacerbado, ha
contribuido en muchas ocasiones al deterioro irreversible de los recursos
naturales, valor principal de la propia actividad turistica para el bienestar de las
comunidades receptoras. Ello obliga a replantear nuevos enfoques, y modelos
conceptuales y operativos, que sirvan para encontrar perspectivas de
sustentabilidad mas acordes con los desarrollos turisticos, que mejoren la

presién socio ambiental ejercida por los esquemas mas tradicionales.

La sostenibilidad ha ganado notoriedad en un mundo donde cada vez
aumenta la presion del ser humano sobre los ecosistemas. Sus principios
fundamentales buscan reducir los impactos sociales negativos y la huella
ecologica que generan las actividades econémicas para asegurar un futuro

mejor.



El turismo sostenible esta enfocado hacia la gestién de todos los recursos de
manera que satisfagan las necesidades econdmicas, sociales, politico-
institucionales y la proteccion del medio ambiente. Esto lo convierte en una
herramienta de estrategia para el desarrollo econdmico local, en funcién del

aprovechamiento de recursos enddgenos y exdégenos.

Esta actividad ejercida en cantones del litoral conlleva un elevado consumo
del suelo, que, asociado a las actividades recreativas de turistas, genera diversas
transformaciones de estructuras territoriales, sociales y econOmicas. El
desarrollo turistico de un canton costero exige la puesta en valor del recurso
natural y origina la construcciéon de equipamiento especifico para la prestacion

turistica e infraestructura de base a fin de asegurar la accesibilidad al sitio.

El turismo costero responde a la modalidad de sol y playa. Tiene difusion
territorial en nivel mundial. Segun los aportes de este autor antes mencionado,
la preparacion de las costas presenta tres fases de desarrollo turistico. Fase
pionera presentada a mediados del siglo XVIII hasta después de la Primera
Guerra Mundial, el turismo en espacio litoral se localiza en Europa Occidental
con la creacion de las primeras instalaciones turisticas. La segunda fase se inici6
el turismo de masas en los afos treinta del Siglo XX, aqui se incrementan las
vacaciones de verano en areas costeras y crecen las poblaciones turisticas en
el litoral de Europa y Norteamérica. La tercera fase es la explosion
contemporanea, donde a partir de los afios cincuenta el espacio litoral turistico

recibe una afluencia masiva de visitantes.

Por otra parte, el turismo como actividad econémica y fenémeno social es,
desde hace varios afios, una realidad asumida, es decir, que en la actualidad el
sector turistico esta viviendo una etapa de crecimiento y desarrollo destacables;
En este sentido, la caracteristica mas notoria de desarrollos turisticos en
cantones costeros en Ecuador ha sido la improvisacion. Estos espacios han
crecido de manera espontanea a impulsos de una demanda precedida a la
oferta, lo que ha generado degradacion en recursos involucrados, asi como
pérdida de competitividad turistica a través del tiempo. En innegables espacios
costeros ecuatorianos, se concentran edificaciones en primera linea de la playa,

las mismas que al considerar la altura y el disefio, producen bloqueo del paisaje
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natural, esto genera impactos negativos ambientales y ecoldgicos. Sumado a
este problema de crecimiento, esta la presencia de drenajes artificiales que
finalizan su descarga en las playas, no solo con aguas residuales, conjuntamente
llevan materiales no degradables como plasticos, polimeros, vidrios, proceso que

afecta mucho el ecosistema costero.
1.2.1. Formulacion del problema de investigacion

¢De qué manera inciden los Sistemas de Informacion Gerencial en la

competitividad del sector turistico en la provincia de Manabi?
1.2.2. Sistematizacion del problema de investigacion

e ¢Cudales son los factores relevantes que afectan al desarrollo de
competitividad del sector turistico en la provincia de Manabi?

e ¢Cuales son los efectos que influyen en la implementacion de los
sistemas de informacion gerencial para impulsar el sector turistico?

e ;Qué tipos de sistema de informacion gerencial mejoran el

funcionamiento gerencial y administrativo?
1.3. Objetivos de lainvestigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la incidencia de los Sistemas de Informacién Gerencial en la

competitividad del sector turistico en la provincia de Manabi.
1.3.2. Objetivos especificos

¢ Identificar los factores de causa y efecto en la aplicacion de SIG entorno
al problema de estudio

e Conocer de qué manera influye la implementacion de los sistemas de
informacion gerencial en el sector turistico al momento de tomar
decisiones

e Examinar las herramientas y estructura del sistema de informacion

gerencial para mejorar el funcionamiento gerencial y administrativo
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1.4. Justificacion de la investigacién
1.4.1. Justificacion teérica

Este estudio esta enfocado en determinar un modelo tedrico basandose en el
tablero de control, de tal forma proporcione indicadores de caracter flexible y que
genere un impacto relevante dentro de la planificacion estratégica para fomentar
el sector turistico por parte de instituciones publicas como privadas dedicadas a
este tipo de mercado, para contribuir de forma significativa en la toma de
decisiones, por lo tanto, se espera obtener a lo largo de la investigacion,
informacion imperante en cuanto a la situacién actual de las empresas que
requieran de instrumentos tecnolédgicos para poder medir el desempefio de las
misma y de esta forma poder contribuir con una base fundamental para otras
nuevas investigaciones relacionadas con el estudio de los SIG en las empresas

ecuatorianas.
1.4.2. Justificacion préctica

Este proyecto busca relacionar de forma integral la participacion de todos los
miembros de la organizacién del sector turistico de tal forma, que cada uno de
ellos se sientan con el compromiso de gestionar la informacion de forma
periddica y honesta, porque si no se desarrolla de esa forma el SIG no tendra
sentido alguno. El tema de investigacion es un problema real para las empresas
ante la situacion de la falta de conocimiento de los Sistemas de Informacion
Gerencial (SIG) es de vital importancia para toda empresa porque permite la
satisfaccion al cliente y manejo de un sin nimero de datos, para posteriormente
llegar a un analisis de tal manera que se encuentre informacion relevante vy (til

para la toma de decisiones.

La informacion es una parte fundamental que permite obtener una mejor
participacion en el mercado y busca una mejora continua de los resultados a
través del control de las operaciones, debido al constante cambio del entorno es
necesario que las empresas utilicen los sistemas de informacién gerencial, de
esta forma un gerente tendra informacién de primera mano, actualizada y

confiable para corregir los inconvenientes y tomar la mejor decision.
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1.5. Marco de referencia de lainvestigacion
1.5.1. Marco tedrico

En 1964 aparecié la era de los equipos de computo como sistema de
informacion se denoming sistema de informacion gerencial (MIS, Management
Information System) con el propésito de generar informacién gerencial, afios
después fue utilizado en primera instancia por grandes empresas, pero el
resultado no fue favorable. Los motivos de la deficiencia estaban: la ausencia de
cultura computacional, cultura de negocios, falta de especialista en informacion,

alto costos (Rodriguez & Benitez, 2018).

Desde el punto de vista sobre el desarrollo local en la provincia de Manabi, el
turismo debe estar articulado entre aspectos econémicos, sociales, ambientales,
culturales, patrimoniales, politicos, tecnolégicos y el territorio, todo esto
enfocado hacia el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes (Calle,
2015). Sin embargo, desde una perspectiva socioecondémica, el término “local”
no es algo pequefio, localista; es la condicion comun de una poblacion que
comparte una historia de asentamiento, donde el turismo es un factor
determinante en la vida cotidiana porque despliega diferentes costumbres
(Gonzalez C. , 2008).

El desarrollo turistico en Manabi constituye un proceso dindmico e integrador
gue ocurre en zonas o localidades, y que permite impulsar el desarrollo de las
condiciones de vida de los habitantes (Arroyo, 2018). En congruencia con el buen
vivir de los habitantes de la provincia, los planes estratégicos turisticos publicos
deben proponer los medios y un entorno que fomente el desarrollo de la
competitividad empresarial, principalmente el sector turistico como también
aspectos econémicos, ambientales, sociales, culturales, politicos y tecnoldgicos
(Formichella, 2014).

Entorno a la generacion de planes estratégicos que fomente el turismo, se
describen modelos como la estrategia de construccién colectiva que oriente el
desarrollo del municipio de una forma equilibrada y arménica en todos los
sectores productivos, proporcionando herramientas para el descubrimiento y la

promocioén del talento humano y la vocacion productivas locales con criterios de
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sostenibilidad ambiental, permitiendo el acceso comunitario al uso de las
tecnologia de la informacién y la comunicacién para la generacion de ideas
conservadoras que permitan la construccion de iniciativas de emprendimiento
social (Mujica, Marin, Smith, & Lovera, 2008).

Sin embargo, el modelo de gestion en la construccion colectiva, es una
herramienta que aporta de forma significativa a la coordinacion de los actores
del turismo en el territorio y su aplicacion requiere tener como base, un profundo
y acabado conocimiento de las variables que son estratégicas para la
sustentabilidad (una positiva imagen por ejemplo) y que por esa razén deben ser
identificadas, analizadas y seguidas con una frecuencia y técnicas adecuadas
(Gonzalez & Rivas, 2008).

Con el objetivo de identificar un modelo de gestion turistica para el desarrollo
de la competitividad en la provincia de Manabi, con bases fundamentales sobre
una planificacion efectiva integral en el sector turistico, es imperante iniciar con
base a los principios y estrategias de sostenibilidad y eficacia en la reactivacion
turistica del territorio post terremoto. Sin embargo, a continuacion, se describen
modelos en el cual los autores describen fases o etapas, cada modelo citado se
ordena de manera cronolégica, desde los mas antiguos hasta los méas actuales
y posteriormente se realiza un analisis, mediante una matriz de integracion de

conceptos.

Tabla 1:

Antecedentes metodoldgicos para la gestion turistica

Modelo Detalle

El Modelo  del Se elabor6 para manejar el turismo sostenible, basicamente
consejo internacional mediante un proceso que empieza por adoptar la filosofia de la
de iniciativas locales Agenda Local 21. Asimismo, consiste en organizar el trabajo,
para el medio ambiente recopilar la informacion necesaria, realizar un diagnéstico del
(hewitt, 1998). territorio y establecer medidas para un mejor control del

desempefio, definiciébn y evaluacion de indicadores, monitoreo y
autoevaluacion de la sostenibilidad del destino.

El modelo de Es una conceptualizacion de la competitividad y de la
gestion de destinos sustentabilidad de los destinos. Se trata de un modelo jerarquico en

propuesto por Crouch & el que la gestion de destinos constituye un nivel intermediario entre
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Ritchie (1999) (Ritchie
& Crouch, 2003).

El modelo de
gestion de destinos de
Sainaghi (2006).

Modelo de gestion
integral de destinos
turisticos SERNATUR,
Gonzélez &

(2008).

Rivas

El modelo de
coordinacion de la
gestién turistica del
distrito  metropolitano
de Caracas, Ornés
Vasquez (2009).

El Modelo de
gestién de destinos de

Wang (2011).

un nivel superior compuesto por la politica, la planificacion y el
desarrollo del destino y un nivel inferior basado en los recursos y
atractivos del destino. Segun este modelo la gestién de destinos
estda compuesta por un conjunto de actividades diversas:
calidad del

desarrollo de los recursos humanos, financiacion, manejo de

organizacién, marketing, servicio, investigacion,
visitantes y gestion de recursos y de crisis.

Distingue nitidamente entre el contenido de la gestién
estratégica, la parte estatica y el proceso o la parte dinamica. La
organizacioén de gestion de destinos es un proceso que representa
una accién que tiene un impacto sobre los recursos materiales,
inmateriales y humanos Varios actores el gobierno local, sector
publico, privado, comunitario y las empresas disponen de estos
recursos o son responsables por ellos. Sainaghi propone un
“Dynamic Destination Management Model” (modelo dinamico de
gestion de destinos).

La propuesta del modelo de SERNATUR esté basada en lograr
la

integracion total de los componentes dentro del sistema de la
gestién turistica y su metodologia, en relacién con el uso de los
recursos y las buenas practicas; a fin de conformar acciones soélidas
de coordinacion, que le permitan orientar y conducir el proceso de
desarrollo, mediante la identificacion de las oportunidades turisticas
gue ofrecen sus espacios.

Ofrece otra perspectiva acerca de las relaciones entre funciones
diversas. Este modelo esta compuesto por cuatro componentes
estratégicos planificacion; inversiones y proyectos; mercadeo; y
desarrollo social y econémico a partir de los cuales definiran las

lineas de accion y prioridades.

Es un sistema abierto, en el cual el destino esta vinculado al
mercado por los flujos turisticos. Es un modelo sobre concepto y
alcance de marketing y la gestion del destino donde los elementos
centrales estan condicionados por las distintas influencias del
entorno: economica, tecnolédgica, competitiva y otras. EI modelo
incluye ocho actividades: desarrollo de productos, comercializacién
del

comportamiento del consumidor, politica y planificacién, gestion de

de productos, comunicacion de la imagen destino,
actores, competitividad y sustentabilidad del destino, y gestiéon de

seguridad y de crisis.
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El Modelo de
gestion de destinos que
propuso  Longjit &
Pearce (2013).

El Modelo de
gestion de destinos que

propone Pearce (2015).

Se organiza en funcion de tres aspectos fundamentales de
gestion vinculados verticalmente: los objetivos, las actividades y las
estructuras. Este marco diferencia entre los objetivos en comin y
los objetivos particulares que persiguen varias organizaciones para
sus propios fines. EI modelo incorpora actividades tales como la
gestién de marketing, de recursos y de visitantes que emprenden
varias organizaciones en el destino para lograr estos objetivos.

Es un modelo mas general, es adoptar una postura mas abierta
mediante un marco que retrata los factores principales y las
relaciones entre ellas, pero que deja a los actores relevantes en
cada caso las decisiones con respecto al contenido especifico. No
es un modelo de la gestién de destinos sino un modelo para la
gestién de destinos. Este modelo esta compuesto por las cuatro
dimensiones interrelacionadas derivadas de la revision de la
literatura: coordinar o integrar la oferta y la demanda, los objetivos
(calidad del servicio, desarrollo sustentable y competitividad del
destino), las funciones (marketing, la planificacion y el desarrollo de

productos) y la organizacion o sistemas de gobernanza.

Fuente: Garcia (2017); Hewitt (1995); Crouch & Ritchie (1999); Sainaghi (2006);
Gonzalez & Rivas (2008); Omés (2009); Wang (2011); Longjit & Pearce (2013); Pearce

(2016).

En consecuencia, a los modelos antes descritos es importante que se detallen

también los diferentes procesos que desarrollan, sin embargo, la necesidad de

un modelo para este estudio radica en la consideracion de los sistemas de

informacion como un factor que responda al desarrollo de la competitividad.

A continuacién, se describen las fases o etapas de los modelos consultados
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Tabla 2:

Fases o etapas de los modelos consultados

Modelo del consejo internacional de
iniciativas locales para el medio ambiente
Hewitt (1998)

El modelo de gestion de destinos propuesto
por Crouch & Ritchie en 1999

Acordar filosofia

ldentificar problemas y causas

Definir objetivas

Priorizar problemas

Establecer objetivos especiales

Crear programas para abordar objetivos
Formalizacion de un plan de accidn

8. Aplicar y comprobar

9. Evaluar y retroalimentar

SO L by =

Organizacion,

Marketing,

Calidad del servicio,

Investigacian,

Desarrollo de los recursos humanos,
Financiacidn,

Manejo de visitantes

Geslion de recursos y de crisis.

e i il

El modelo de gestion de destinos de Sainaghi
(2006)

Modelo de gestion integral de
destinos turisticos SERNATUR Gonzalez &
Rivas (2008)

1. Procesos operativos gue involucran la gestion
de la infraestructura,

2. Procesos gue crean nuevos productos

3. Procesos de comunicacion (marketing).

1. Identificacion de oportunidades para =l
desarrollo turistico

2. Sensibilizacion, educacion y capacitacion

3. Ordenamiento territoral y medicambients

4. Fomento productivo

5. Desarrollo de Productos turisticos y servicios
de calidad

6. Difusion y marketing

El modele de coordinacion de la gestidn
turistica del distrito metropolitano de Caracas,
Ornés Vasquez (2009)

El Modelo de gestion de destinos de Wang
(2011)

1. Planificacion;

2. Inversiones y proyectos;

3. Mercadeo;

4. Desarrollo social v econdmico.

Desarrollo de productos,

Comercializacion de productos,
Comunicacion de la imagen del desting,
Comportamiento del consumidor,

Politica y planificacion,

Gestion de actores,

Competitividad y sustentabilidad del desting,
Gestion de sequridad v de crisis.

0~ DO R

El Modelo de la gestion de destinos que
propuso Longjit & Pearce (2013)

EI Modelo de gestion de destinos que
propone Pearce (2015)

1. Los abjetives,

2. Las actividades

3. Las estructuras.

4. Geslién de marketing, de recursos y de
visitantes.

Fuente: Garcia (2017)

1. Coordinar o integrar la oferta y la demanda,
2. Los objetivos (calidad del servicio, desarmrollo
sustentable y competitividad del desting),

3. Las funciones (marketing, la planificacion y el
desarrollo de productos)
4. La organizacion o sistemas de gobernanza.

Para integrar dicho procesos o fases es relevante contar con herramientas e

instrumentos innovadores y que sean de uso imprescindible por el tipo de turistas

gue se esperan acoger. Las Tecnologias de la Informacién y comunicacion (TIC)

facilitan los procesos de construcciébn de nuevo conocimiento desde formas

participativas e innovadoras (Boyd & Ellison, 2008). Los sistemas de informacion

han introducido cambios relevantes en cuanto las estrategias y politicas

comunicacionales que

acogen las tendencias de los actuales mercados

laborales. Emergen situaciones como las relaciones e interacciones humanas
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por medio de espacios virtuales como plataformas de informacién que dan
soporte a la inteligencia colectiva (Bartolomé & Granég, 2009). La web permite la
comunicacion directa entre personas de diversas partes del planeta, mantienen
una poderosa atraccion sobre los usuarios que ven en estas plataformas una
oportunidad para la interactuacion social, argumentan que el objetivo de los sitios
de redes sociales es mejorar la comunicacion y la transmision de informacién

entre los alumnos en multiples formas de interaccion.

El desarrollo tecnoldgico ha logrado cambiar los estilos de comunicacién entre
las personas; y se han superado las fronteras fisicas mediante el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) (Cabero y Castafio, 2009).
Las plataformas y redes sociales han posibilitado el acceso a fuentes de datos,

contactos de potenciales clientes, etc. (Ahmad, 2011).

Las nuevas tendencias del mercado turistico internacional tienen como target
el llegar a consumidores de la era digital y usuarios de dispositivos y de las redes
sociales. Esta nueva generacion de sitios web permiten que los usuarios
produzcan sus propios contenidos mediante el intercambio de recursos en linea
(Bartolomé & Grang, 2009).

Esta propone el uso de aplicaciones multiples a través de redes sociales como
Facebook, Twitter, YouTube, Google+. Por su parte, Google para la Educacién
ofrece aplicaciones como Google Docs, Google Sheets, Google Slides, Google
Drive, Google Translator, entre otras, que apoyan procesos y herramientas
de educacion digital (Intriago, Villafuerte, Morales, Lema, & Echeverria, 2016).
El termino Web 3.0. En el ambito econdmico, las empresas han hecho de la
estrategia multiplataforma un sistema de negocio, basado en la creacion de
contenidos relevantes y de redes comerciales nacionales e internacionales, para
generar oportunidades de negocios, aumentar el branding o engagement, lograr
fidelidad de clientes o captar clientes, debido a que combinan la difusién de la
informacion en diversos canales. Por lo tanto, es una oportunidad de negocio
permitiendo la creacién y distribucién de contenidos audiovisuales en diferentes

redes sociales.
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En consecuencia, la implementacion de multi-plataformas mejora el acceso a
la interaccion entre paginas webs, blogs, redes sociales, entre otros, para
difundir informacién con enfoque de marketing turistico de la provincia de
Manabi (Hormaza & Villafuerte, 2018). Por lo tanto, ratifica que las cualidades
de atraccion, recursividad y flexibilidad de las multi-plataformas informéticas
pueden ser aprovechadas para reactivar la actividad del turismo en destinos que
han sido afectados por eventos de tipo natural. Esta experiencia ratifica el uso
de la tecnologia de la informacion y comunicacion al servicio y desarrollo de las

naciones.

La competitividad para una organizacién depende de mudltiples factores
externos, como el sector, la infraestructura regional o del pais, las condiciones
de demanda, el acceso a mano de obra calificada, etc. Sin embargo, estos, en
Su mayoria, no son controlables por las Pymes, que entre mas pequefias tienen
una menor posibilidad para influir o asegurarse ante los riesgos derivados de los
mismos. Por ende, la busqueda de la competitividad debe enfocarse en optimizar
las variables internas; es decir, aquellas que pueden ser intervenidas
directamente, lo cual no se refiere a dejar de analizar los factores externos, sino
que implica generar capacidades que permitan obtener flexibilidad y capacidad

de reaccién ante cambios del entorno (Rodriguez & Benitez, 2018).

Figura 1:

Factores internos que afectan la competitividad

Fuente: Saavedra (2012)
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Ciertas empresas persistieron en invertir mas en los sistemas de informacion
hasta convertir en sistemas realmente funcionales y reconocieron la necesidad
de establecer especialistas que se encarguen en la aplicacion de los sistemas
de informacion gerencial. Una de las primeras aplicaciones fue el control de
inventario y personal, utilizando los departamentos como procesamientos de

datos, produciendo informacion valiosa para la empresa.

En los afios 1980 a 2000 perfeccionan los sistemas de informacion y acontecio
las herramientas de negocios inteligentes (Intelligent Business Tools)
accediendo a la base de datos que permite obtener reportes e informes con
sistemas integrados ,automatizar procesos , reduciendo los tiempos .Los
sistemas de informacion se ha convertido uno de los pilares fundamentales
conjuntamente con la mano de obra, maquinaria , talento humano y recursos que
todo empresario debe manejar para resolver problemas mediante estrategias a
corto y largo plazo para que la administracion sea adecuada (Rodriguez &
Benitez, 2018).

Las empresas que utilizan los SIG obtienen mejor resultados en la
comunicacién de los diferentes niveles jerarquicos, mejor relacién con los
proveedores y clientes, preferencia de los clientes, reduccion de costos, rapida

entrega de productos, diferenciacion del producto.

En cuanto a la gestidon de informacion contable y administrativa, segun Peralta
y Loaiza (2017), determinan la implementacion de un sistema de informacion
contable y administrativa (SICA). Este SIG es una oportunidad para alcanzar
mayor competitividad a partir de optimizar e innovar en los procesos
administrativos, estandarizar los productos de los empleados administrativos de
nivel operativo, contar con informacién para alinear a los gerentes medios o
profesionales vitales con la estrategia de negocio, contar con informacion para
evaluar cursos de accion y minimizar los costos de oportunidad que generan las

decisiones administrativas.
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Figura 2:

Evaluacion del cumplimiento de las necesidades de informacion

Elsistema cuenta

Detalle del Este informe gjr::,.f; Eﬂ';nre':;'i:; Procedimien- (i:rguc;grl;e
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razdn social
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antecedentes de
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y su calificacion
en el sistema

de gestidn de
clientes

Fuente: Peralta & Loaiza (2017)

Por este motivo, la seleccion o disefio de un SICA se convierte en una
actividad estratégica que debe ser liderada por los niveles mas altos de la
organizacién. Debe tenerse presente que la compra de un software es mas
econémica que su desarrollo; no obstante, si la seleccion se realiza
errbneamente, cambiar hacia un sistema que esté acorde a las necesidades del
negocio o iniciar el desarrollo de una herramienta a la medida aumentara

considerablemente los costos del mismo (Peralta & Loaiza, 2017).

Aquellas empresas que no desarrollen las estrategias, herramientas de los
SIG pueden tener inconvenientes con los competidores, proveedores y clientes,
ya que sus rivales incrementan mejores estrategias a la hora de hacer negocios.
En los ultimos afios surge la revolucion de los sistemas de informacion gerencial
porque fomenta la mejora de gestion de tal manera es considerado como un
recurso para desarrollar estrategias que permite la correccion de desviaciones
que puedan afectar a los resultados u objetivos planteados (Torres & Alava,
2018).

La importancia del uso de los sistemas de informacion gerencial permite
transformar los documentos o manuales a un proceso automatizado,

contribuyendo al desarrollo empresarial de esta manera las empresas toman una
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ventaja competitiva, a través de los datos permite difundir informacion relevante,

para asi obtener mejor éxito y desarrollo empresarial (Torres & Alava, 2018).

Si al contrario existe un mal manejo tendra fracaso en las empresas, por ello
las organizaciones deben tener este enfoque de manera persuasiva y preventiva
que permita gestionar las actividades, para esto debe tener personal idéneo y
capacitado mediante el cambio de ambiente organizacional para que la empresa

sea eficaz y eficiente.

Las ventajas del uso de los sistemas de informacion gerencial estan

enfocadas en los siguientes objetivos:

e Generar nuevas estrategias para el apoyo de toma de decisiones
e Aportar informacion para un mejor control
e Interactuar con el equipo de la empresa

e Optimizar los procesos operativos

La competitividad puede ser abordada desde diferentes visiones. Numerosos
autores concentran sus esfuerzos en el andlisis de la competitividad empresarial,
siendo el foco de atencion el desenvolvimiento de las firmas en los mercados
locales e internacionales, independientemente de su ubicacion geografica
(Torres & Alava, 2018).

La competitividad es la capacidad de una organizacion para mantener o
incrementar su participacion en el mercado basada en nuevas estrategias
empresariales, en un sostenido crecimiento de la productividad, en la capacidad
inter empresariales para participar en negociaciones con diferentes instituciones
y otras compafilas dentro de su ambiente, en un ambiente competitivo
determinado por el sector y el mercado de los consumidores y en politicas

introducidas por los gobiernos nacionales y alianzas econdémicas regionales.

Esta y otras definiciones similares permiten afirmar que la competitividad
empresarial esta asociada a lo que ocurre fuera de la organizacion (politicas
gubernamentales, estructura econdmica del pais, caracteristicas del mercado,

variables regionales), pero depende estrechamente del desemperio interno de la
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misma entidad. La estrategia empresarial es un factor fundamental para alcanzar

una posicion dominante y exitosa en los mercados.

Segun Saavedra (2012), analiza diferentes fuentes fundamentales en cuanto
los indicadores a considerar en funcion de la competitividad empresarial,
ubicando entre ellas la tecnologia e innovacion como se muestra en la tabla 1.
Sin embargo, esto de paso al desarrollo a un mapeo de competitividad el cual
determina las areas de andlisis e indicadores (Mora-Riapira, Vera-Colina, &
Melgarejo-Molina, 2015).

Figura 3:

Indicadores de competitividad empresarial
Indicador/autor Rubio y De la Cruz Solleiro y Castaiién OECD (1996) Quiroga (2003) Saavedra

Aragén, 2006 et al, 2006 (2005) (2012a)

Indicadores externos X X
Tecnologia X X X X X
Innovacién X
Mercadotecnia X X X X X
Recursos humanos X X X X X X
Capacidades directivas - Plan estratégico X X X
Recursos financieros X X X X X
Cultura X
Calidad X X X X
Produccion X X X X
Logistica X X
Organizacion interna X X
Compras X X X X
Investigacion y desarrollo X X X
Interaccion con proveedores y clientes X X

Fuente: Saavedra (2012) y Mora-Riapira, Vera-Colina, & Melgarejo-Molina (2015)

El mapeo de competitividad propone un instrumento cuantitativo para evaluar
el nivel de competitividad percibido por los empresarios o gerentes de cada
organizacion. Particularmente este instrumento se presenta bajo la forma de un
cuestionario estructurado, con respuesta tipo escala, que permite indagar sobre
coémo visualiza la gerencia el nivel de competitividad que alcanza la entidad en
relacion con otras organizaciones de una regién. Los indicadores analizados con

el instrumento se clasifican en 8 areas internas, descritas en la tabla 3.
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Figura 4:

Mapa de Competitividad Areas de Analisis e Indicadores

Areas de
competitividad

Indicadores

Planificacion
estratégica.

Produccion y
operaciones,

aprovisionamientao,

logistica

Aseguramiento de la
calidad

Comercializacion

Proceso de Planeacion Estratégica
Implementacion de la Estrategia

Planificacion y proceso de produccion -
Capacidad de produccidn
Mantenimiento

Investigacion y desarrollo
Aprovisionamiento

Manejo de inventarios

Ubicacion e infraestructura

Aspectos Generales de la Calidad
Sistema de Calidad

Mercado Nacional: Mercadeo y Ventas,

Servicios, Distribucion
Mercado Exportacion: Plan exportador,
Producto, Competencia y mercadeo,
Distribucidn fisica internacional, Aspectos de
negociacidn, Participacion en misiones y ferias
Contabilidad y finanzas Monitorizacion de Costos y Contabilidad
Administracion Financiera
Mormas Legales y Tributarias
Recursos humanos Aspectos Generales
Capacitacion y Promocion del Personal
Cultura Organizacional
Salud y seguridad industrial
Gestidn ambiental Politica Ambiental de la Empresa
Estrategia para Proteger el Medio Ambiente
Concientizacion y Capacitacion del personal
en Temas Ambientales
Administracion del Desperdicio

Sistemas de Planeacian del Sistema
informacion Entradas
Procesos
Salidas

Fuente: Saavedra (2012) y Mora-Riapira, Vera-Colina, & Melgarejo-Molina (2015)

Este mapa considera dentro de las areas la determinacion de los sistemas de
informacion las cuales define como indicadores la planeacion del sistema,
entradas, procesos y salidas de la informacion que se gestiona de forma integral

en la organizacion.

En cuanto a la aplicacion de SIG enfocados a la competitividad existen
caracteristicas que permiten considerar dentro del ciclo de vida de las Pymes
enfrentan grandes inconvenientes para el crecimiento o permanencia en el
mercado ello se desprende del entorno econémico, politico y social, problemas

de competitividad, insuficiencia en sistemas y herramientas de informacion,
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control y seguimiento ademas del desconocimiento en gestion y planificacion del
ciclo de vida de las Pymes, por cuanto resulta importante conocer este aspecto,
se menciona que el ciclo de vida de la Pymes esta dado por cuatro etapas: la
introduccién, crecimiento, madurez y declive (Advanced network consulting,
2017).

e La introduccion es conocida como etapa emprendedora, se requiere de
una fuerte inversién, la asignacion de recursos y sistemas de gestion y
administracion no es una prioridad, por lo que la organizacion es
totalmente informal.

e En el crecimiento o desarrollo se empieza a validar el modelo de negocio,
se plantean objetivos a corto y mediano plazo con lo que se plantea la
participacion de mercado, esta fase requiere de especializacion, gestion,
administracion y control.

e La fase de madurez implica mayor organizacion, profesionalizacion en
sistemas, procesos, etc., se da un control de calidad por lo que la empresa
se muestra posicionada, pero se busca la maxima eficiencia.

e La etapa final de refiere al declive-obsolescencia que se desprende de la
incapacidad de adaptacién a la demanda, falta de neutralizacion de
amenazas, conformismo, agotamiento organizacional, crisis en el sector

y entre otros.

En consecuencia Padilla, Lascano y Jiménez (2018) proponen un modelo que
incluye como plan la implementacion el SIG, como herramienta fundamental en
la etapa de madurez, puesto que estos permiten el establecimiento de
mecanismos de proteccion ante la competencia desleal o un mercado inestable,
pues el emprendimiento representa un aporte positivo dentro del proceso de
crecimiento econémico, asi como frente a conceptos integradores de desarrollo

humano como la pobreza, el desempleo, entre otros.

El planteamiento de estrategias basadas en el Modelo de Gestion
Administrativa que es entendido como el conjunto de acciones y procedimientos
orientados a alcanzar los objetivos de una organizacion independientemente de
su naturaleza, los cuales se enfocan en la gestibn productiva, financiera,

recursos humanos y marketing, para de esa forma fortalecer la estructura
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organizacional. Considerando como medio de integracion la implementacion de

SIG (Padilla, Lascano, & Jiménez, 2018).

Figura 5:

Modelo de Gestion Administrativa

Ambito
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Fuente: Padilla, Lascano, & Jiménez (2018)

Los sistemas de informacién generan soluciones en el entorno de los negocios

que abarca tres dimensiones como la organizacion, administracion y tecnologia.
e Organizacién

Los sistemas de informacion y las organizaciones se relacionan entre si, esta
influenciada por factores mediadores (entorno, cultura, estructura, decisiones
gerenciales, procesos de negocios) de tal manera que no puede crear un sistema
si no conoce los procesos de negocio y su entorno. La organizacion se encarga

de transformar el capital y la mano de obra en salida de producto y servicio, en

25



la forma que combinen los cambios de tecnologia en un sistema técnico esto
requiere de tiempo, para dar soporte a la capacitacion a los empleados y

gerentes dando un mejor uso al sistema (Escudero, 2017).

Muchas de las organizaciones requieren modificar los cambios en las rutinas
del personal y un gran esfuerzo para potenciar la cultura organizacional, una de
las bases principales es la conciencia y conocimiento ya que muchas veces
existe resistencia del personal cuando se introduce la aplicacion de nuevos
sistemas, una de las razones es que no falle la tecnologia sino la resistencia al
cambio. Las organizaciones realizan su proceso de negocio, por ejemplo: crear
un nuevo producto, entregar, pedidos a proveedores, adquisicion de nuevas
magquinarias, contratacion de empleados. La organizacién se organiza mediante
la jerarquia para realizar los negocios esta conformado por la Gerencia de nivel
superior (toma decisiones), Gerencia de nivel medio (crean conocimiento para la

organizacién), Gerencia operacional (coordina y comunica) (Escudero, 2017).
e Administracion

Se basa en los conocimientos, habilidades y técnicas estableciendo
estrategias organizacionales para enfrentar ciertos retos, asi plantea planes de
accion para solucionar problemas que permita alcanzar los objetivos. En el
transcurso del proceso puede crear nuevos productos e innovar existe un lider
quien coordina, controla y a su vez toma decisiones en base a los conocimientos

e informacion (Escudero, 2017).
e Tecnologia de la informacién

Es una herramienta que usa los gerentes a través de la combinacion de los
componentes hardware y software mientras tanto automatiza los procesos que
se realiza manualmente cuyo propdésito es dar apoyo a las actividades que se
realizan en la organizacién. La informacién en la organizacion tiene acceso
publico y privado como intranet y extranet. Intranet es una “red de comunicacion
privada cuyos usuarios son personas de la empresa y otras organizaciones con
acceso en cambio Extranet es una red de acceso publico y global que pueden

utilizar empresas particulares (Escudero, 2017).
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Segun Ponce, Pérez y Hernandez (2019) las aportaciones consensuadas de
los expertos coinciden en sefialar, que el sector turistico en cantones costeros
mejorara de manera considerable al aplicar el modelo de gestién del turismo
sostenible. Este considera que se debe crear un comité cantonal con funciones
generales para gestionar el turismo local. Asimismo, el implementar un sistema
de indicadores multidimensional, que la gestibn deba constituir en una
herramienta para los Gobiernos Autonomos Descentralizados en la conduccion
del turismo sostenible en funcién del aprovechamiento de los recursos

enddgenos y exdgenos y la articulacién de actores locales.
Marketing en motores de busqueda

El marketing en motores de busqueda esta compuesto por dos disciplinas:
Optimizacion para Motores de Busqueda (SEO) y marketing en buscadores
(SEM). El posicionamiento web en buscadores desde el punto de vista de
(Orense Fuentes & Rojas Orduiia, 2010) SEO como disciplina es el proceso
mediante el cual una pagina web obtiene y mantiene posiciones notables en las
paginas de resultados (Search Engine Results Pages, SERPS) naturales de los
buscadores, también llamados resultados organicos (provienen de una gran
base de datos organica) o algoritmicos (dependen de un algoritmo para su
ordenamiento). Por lo que, SEO es la metodologia de configurar una web para
gue sea relevante y comprensible para los motores de busqueda, mediante estos
métodos se logra que el sitio web logre posicionarse en los primeros lugares de
las SERPs con la posibilidad de segmentar el publico en base a la intencion de
busqueda o tener mayor alcance mediante la optimizacion de estrategias de
posicionamiento local e internacional para recibir mayor cantidad de clics que
derivaran en visitas a la web que se pueden convertir en turistas potenciales

hacia los atractivos turisticos de la provincia de Manabi.
1.5.2. Marco conceptual
Competitividad

Para la empresa, la competitividad es la capacidad de proporcionar productos
y servicios con mayor eficacia y eficiencia frente a sus competidores (Molina,

Israel, & Ampudia Sjogreen, 2018).
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Indicadores de desempefio

Los indicadores de desempeiio de la competitividad a nivel de MyPEs
artesanales. Capacidad de una empresa para producir y/o comercializar bienes
y servicios en su entorno bajo condiciones mas atractivas que las de sus

competidores (Barbei, Neira, Gonzalez, & Zinno Arbio, 2018).
Objetivos estratégicos

Se denomina objetivos estratégicos a los objetivos planteados por una
organizacion para lograr determinadas metas y a largo plazo la posicién de la
organizaciéon en un mercado especifico, es decir, son los resultados que la
empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un afno, realizando acciones que

le permitan cumplir con su misién, inspirados en la vision (David, 2008).
Plan estratégico

La planificacién estratégica es un proceso sistematico de desarrollo e
implementacion de planes para alcanzar propésitos u objetivos. La planificacion
estratégica, se aplica sobre todo en los asuntos militares, y en actividades de

negocios (Chiavenato & Sapiro).
Sistema de informacién gerencial

Estos sistemas son el resultado de interaccion colaborativa entre personas,
tecnologias y procedimientos colectivamente llamados sistemas de informacionl
orientados a solucionar problemas empresariales. Los SIG o MIS (también
denominados asi por sus siglas en inglés) se diferencian de los sistemas de
informacion comunes en que para analizar la informacién utilizan otros sistemas
gque se usan en las actividades operacionales de la organizacion.
Académicamente, el término es cominmente utilizado para referirse al conjunto
de los métodos de gestion de la informacién vinculada a la automatizacién o

apoyo humano de la toma de decisiones (Correa, Saavedra, & Arévalo, 2009).

Toma de decisiones organizacionales
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Es cuando se utiliza el razonamiento para elegir la mejor opcién de varias

alternativas tomando en cuenta la informacion (Quinto & Rafael, 2021).
Optimizacion de procesos

La optimizacion es el andlisis de las actividades que se realizan en los
procesos con el proposito de buscar soluciones para mejorar el uso y rendimiento

de los recursos, y asi lograr los objetivos (Jaramillo, 2021).
Ventajas competitivas

“El conocimiento de las capacidades o punto fuertes que pueden proporcionar
a una empresa una ventaja sobre sus competidores, constituye uno de los
elementos centrales para la elaboracion de las modernas estrategias de
empresa” (Lagos & Oswaldo, 2019).

Datos e informacioén

Los datos consisten en cifras 0 elementos que tiene un significado ya sea
relevante o irrelevante para el usuario. Es el conjunto de datos que se
transforman en informacién relevante y util para los seres humanos (Sinergia ,
2022).

Fidelizacidn

Son los clientes leales porque se establece una relacién de compra periddica

o constantemente del producto o servicio (Torres & Espinoza, 2020).
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se realizd bajo un enfoque cuantitativo, debido al
desarrollo de un planteamiento que busca analizar el mercado turistico de la
provincia de Manabi basado en el uso de sistemas de informacion gerencial
como instrumento y medio para fomentar este servicio que afecta de forma
positiva el factor socioeconémico de la provincia. El enfoque cuantitativo lleva un
rol fundamental basado en la justificacion para el planteamiento y la necesidad
del estudio de pertinencias y necesidades de construir nuevos canales de
difusion sobre los atributos del turismo contrastando publicos locales como

internacionales.

Figura 6:

Inicio de un proyecto de investigacion Mixta

Proyecto de investigacion

l’ Inician con
Ideas que deben: & Enfoque
+  Ayudar a resolver problemas En % | cuantitativ
- Aportar conocimientos o
. Generar interrogantes -
Y ser: «
+  MNovedosas / Enel s
- Alentadoras s - . . oque
+  Emocionantes 7 | Acerean a realidades | V — 7 cvatitarivo
. Inspiradoras ™ “
!
Cuyas fuentes son: —» | Enfoque
- I mixto
. Experiencias
. Materiales escritos
. Materiales andiovisnales
. Teorias
. Conversaciones
. Internet

Fuente: Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010)

2.2. Tipos de Investigacién

Como en el apartado anterior se determind que un enfoque cuantitativo, es
importante resaltar que para este tipo de investigacion existen alcances
preestablecidos, como el tipo exploratorio, descriptivo, correlaciénales y

explicativo.

Por lo consiguiente, para este estudio, se determind un tipo transaccional

descriptivo que pretende ubicar diversos factores como administrativos,
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operacionales y tecnoldgicos para medir describir el mercado del turismo en
funcion del uso de los sistemas de informacién gerencial. De esta forma se pueda
analizar e interpretar las diferentes situaciones que indicaran la viabilidad en la

siguiente tabla.

Tabla 3:
Tipos de Investigacion

Tipo de Investigacion Descripcién Fuente

También conocido como estudio
piloto, son aquellos que se investigan
) _ por primera vez o son estudios muy
Estudios Exploratorios _ _ y
pocos investigados. También se
emplean para identificar una

problemética.
(Hernéandez,

) o Describen los hechos como son
Estudios Descriptivos Fernadndez, &
observados . i
Baptista, 2010, pag.

78)

Estudian las relaciones entre
) » variables dependientes e
Estudios Correlacionales | ) i ]
independientes, 6sea se estudia la

correlacién entre dos variables.

Este tipo de estudio busca el
Estudios Explicativos porqué de los hechos, estableciendo

relaciones de causa- efecto

Fuente: Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010)

* Exploratoria

Son las investigaciones que ofrecen una vision general de tipo aproximativo
respecto a una determinada realidad. Se lo realiza especificamente cuando el
tema es poco explorado y reconocido, y cuando aun, sobre él es dificil formular
hipotesis precisas o de cierta generalidad.

* Descriptivas

Se enfoca en describir caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fenémenos, utilizando criterios sistematicos que ilustren la
estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que

caracterizan a la realidad estudiada.

* Explicativas

31



El interés de este tipo de trabajo se focaliza en la determinacion de los
posibles origenes o las causas de un determinado conjunto de fendmenos,
centrandose también en el por qué suceden ciertos hechos a través de la
delimitacion de las relaciones causales existentes 0, al menos, de las

condiciones en que ellas producen.

2.3. Fuentes de informacion
Las fuentes de informacién estan constituidas por fuentes primarias y

secundarias como se describe a continuacion.

Fuentes primarias. - Una fuente primaria es informacion de primera mano o
también data en la cual no ha desarrollado modificaciones, organizados,
resumidos, etc. Por lo tanto, es una informacion nueva y disponible desde el
origen. En este estudio la informacion proporcionada por la empresa,
documentos oficiales de instituciones publicas, informes técnicos y de

investigaciones de instituciones publicas tales como:

e Ministerio de Turismo
e Gobierno Provincial

e GAD'’s Municipales

Fuentes secundarias. - En el caso de las fuentes secundarias se enfoca a
todos los datos recopilados de fuentes primarias 0 secundarias y que estas
fueron adaptadas y organizadas con el fin de determinar una perspectiva nueva.
Las fuentes secundarias en este estudio se focalizo en publicaciones de articulos
cientificos relacionados al desarrollo de la problematica, tesis de grado y
maestria descargadas de los respectivos repositorios y libros sobre formulacion

y evaluacion de proyectos.

2.4. Poblacion

Poblacién: Es un conjunto de finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.
(Fidias, 2012)
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Para el estudio se identificO la unidad de analisis en funcion de la
implementacion de los sistemas de informacion como instrumentos que motivan
el turismo en la provincia de Manabi. Por lo tanto, las areas que conforman la
unidad de analisis son las siguientes:

e Locales registrados segun el Ministerio de Turismo

2.4.1. Tipos de poblacién
e Poblacion Finita: agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades
que la integran. (Fidias, 2012)
e Poblacion Infinita: es aquella en la que se desconoce el total de elementos
que la conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos

debido a que su elaboracion seria practicamente imposible. (Fidias,

2012).
Tabla 4:
Poblacién
Unidad de andalisis Poblacion
Locales registrados 3.566

Fuente: Romero (2016)

2.5. Muestra
Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion
accesible, (Fidias, 2012).

2.5.1. Tipos o métodos de muestreo

Los métodos de muestreo probabilisticos estan fundamentados en el principio
de equiprobabilidad. Sin embargo, aquellos en los que todos los elementos o
individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos y asi conformar parte de

una muestra.
*  Muestreo aleatorio simple

Este procedimiento presenta caracteristicas no complejas y versatiles, tiene

poca o nula utilidad practica cuando la poblacion es muy grande.
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* Muestreo aleatorio sistematico

Este procedimiento exige, como el anterior, numerar todos los elementos de
la poblacion, pero en lugar de extraer n numeros aleatorios so6lo se extrae uno.
es decir, se toman los individuos de k en k, siendo k el resultado de dividir el

tamafio de la poblacion entre el tamafio de la muestra: k= N/n.
* Muestreo aleatorio estratificado:

Trata de obviar las dificultades que presentan los anteriores ya que simplifican
los procesos y suelen reducir el error muestral para un tamafio dado de la
muestra. Consiste en considerar categorias tipicas diferentes entre si (estratos)
que poseen gran homogeneidad respecto a alguna caracteristica (se puede
estratificar, por ejemplo, segun la profesion, el municipio de residencia, el sexo,

el estado civil, etc.).
* Muestreo aleatorio por conglomerados:

Los métodos presentados hasta ahora estan pensados para seleccionar
directamente los elementos de la poblacién, es decir, que las unidades
muéstrales son los elementos de la poblacion. Este muestreo consiste en
seleccionar aleatoriamente un cierto nUmero de conglomerados (el necesario
para alcanzar el tamafio muestral establecido) y en investigar después todos los

elementos pertenecientes a los conglomerados elegidos.
2.5.2. Férmula Muestral

La férmula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio

de la poblacion es la siguiente:

Figura 7:

Férmula muestral
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2.5.3. Simbologia
N = tamafio de la poblacion
e = margen de error
Z = puntuacion z
p = probabilidad de éxito
2.5.4. Desarrollo de la formula
* N =tamairio de la poblacién = 3.566
* e =margen de error (porcentaje expresado con decimales) = 5%
* Nivel de confianza = 95%
e z=puntuacion z = 1,96

2.5.5. Unidad muestral

La unidad muestral presenta la cantidad y caracteristica de la poblacion con

la que se va a desarrollar el presente estudio.
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Tabla 5:
Unidad Muestral

Unidad muestral Cantidad

Locales registrados por el Ministerio
) 3566
de Turismo

Fuente: Romero (2016)

2.5.6. Aplicacién de la férmula muestral

En la aplicacidon de la formula muestral se procedio a realizar el reemplazo de

valores correspondiente a cada variable, para obtener la muestra.

z%xp(1-p)
2
v = £
e2N
(1,96)2%0,05(1—0,05)
v = (5%)2
_ 1+(1,962*0,05(1—0,05)
(5%)23566
n = 347

En consecuencia, a la determinacion de la unidad de analisis se define que la
poblacion de estudio esta conformada por 347 establecimientos registrados en

la provincia de Manabi.
2.5.7. Delimitaciéon de la muestra

Para delimitacion de la muestra se procede a clasificar la cantidad total segun
los tipos de negocios que fomentan el desarrollo turistico en la provincia de

Manabi.
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Tabla 6:

Delimitacion de la muestra

Areas Porcentaje Cantidad
Agencias 1% 3
Suvenires 13% 45

Guianza 1% 3
Atracciones 17% 59
Transporte 1% 3
Alimentacién 35% 121
Alojamiento 19% 66

Otros 13% 45

Total 100% 347

Fuente: Romero (2016)

2.6. Métodos y Técnicas

Dentro de la investigacion cientifica se puede determinar como la serie de
pasos que conducen a la busqueda de conocimientos mediante la aplicacion de
meétodos y técnicas y para lograr se contempla los siguientes métodos:

Método Descriptivo: Se describe de modo sistematico las caracteristicas de
una poblacion, situacion o area de interés. Este tipo de estudio busca Unicamente
describir situaciones o acontecimientos; basicamente no estd interesado en
comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipotesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por encuestas
(estudios por encuestas), aunque éstas también pueden servir para probar
hipotesis especificas y poner a prueba explicaciones.

Método Estadistico: la finalidad de la estadistica es utilizar datos obtenidos en
una muestra de sujetos para realizar inferencias validas para una poblacién méas
amplia de individuos de caracteristicas similares. La validez y utilidad de estas
inferencias dependen de como el estudio ha sido disefiado y ejecutado, por lo
gue la estadistica debe considerarse como una parte integrante del método
cientifico.

Muchos profesionales creen que se trata simplemente de un conjunto de
férmulas y célculos matematicos que se aplican a un conjunto de datos. Si bien

el analisis de datos es la parte mas visible de la estadistica, deben tenerse en
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cuenta los aspectos metodoldgicos relacionados con el estudio. La justificacion

del analisis no radica en los datos, sino en la forma en que han sido recogidos.

e Técnicas

En este estudio la técnica utilizada es la encuesta, la cual se concentra en

definir el nivel de aceptacion de la propuesta por parte de los individuos que

interactian directamente en el desarrollo turistico desde el punto de vista de la

gestion administrativa y operacional, ademas se determine que es imperante el

desarrollo de un analisis tanto interno como externo de la empresa, por lo tanto,

se ha concluido que la encuesta sera la herramienta apropiada para esta

investigacion.

Tabla 7:
Técnicas e Instrumento de recoleccion de informacion
o Tipos de )
Técnicas Tipos de preguntas Instrumento
encuestas
De respuesta cerrada:
En éstas, los
encuestados deben
elegir para responder o
Encuestas . Papel y lapiz (PAPI): En
o una de las opciones que
descriptivas: términos generales, el
) se presentan en un
Reflejan 0o papel se wusa para
listado que formularon
documentan las ] ) encuestas que van a ser
) los investigadores. Esta ] N
actitudes o} aplicadas en  sitios
o manera de encuestar da )
condiciones remotos donde no existe
como resultado
presentes. Esto . sefial de Internet, donde
S respuestas mas faciles
Encuesta significa que - la Internet no sea
) ~de cuantificar y de )
intentan  describir ] confiable o cuando se
caracter uniforme. El

en qué situacion se

encuentra una
determinada
poblacion en el

momento en que se

realiza la encuesta.

problema que pueden
presentar estas
encuestas es que no se
tenga en el listado una
opcion que coincida con
la respuesta que se
quiera dar, por esto lo
ideal es siempre agregar

la opcidn “otros”.

requiera un registro fisico
del

posterior

llenado para su
vaciado vy
procesamiento; por
ejemplo, encuestas en

zonas rurales.

Fuente: Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010)
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2.7. Procedimientos de la Investigacion

En primera instancia se realiz0 una encuesta basada en diez items
estructurados por la escala de Likert, esta encuesta proporcionara informacion
relevante en cuanto a la determinacion del nivel de aceptacion y uso de sistemas
de informacion gerencial, como también a la identificacion de factores

imperantes que son considerados en el siguiente analisis.
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CAPITULO lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis de la situacién actual

De un total de 18 industrias, de acuerdo a la clasificacion del Banco Central
del Ecuador, diez decrecieron en el 2016, pero cinco como se aprecia en el
grafico son las de principal afectacion en el decrecimiento y la tasa de variacidon
del PIB por sector; asi por ejemplo se observa que Correos y comunicaciones
tiene un (-10,8%), Construccioén (-8,9%), Administracion publica, defensa, planes
de seguridad social obligatoria (-7%), Alojamiento y servicios (-5,9%) vy

Actividades profesionales, técnicas y administrativas (3,9%).

Tabla 8:
Industrias que mas decrecieron
Industrias 2016
Correo y comunicaciones -10,8%
Construccion -8,9%

Administracién publica, defensa; planes de seguridad 206
- 0
social obligatoria

Alojamiento y servicios de comida -5,9%

Actividades profesionales, técnicas y administrativas -3,9%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Esto deja ver que el sector objeto de la investigacion necesita de inmediatas
y renovadas acciones para prevenir su colapso, por eso es importante antes de
implementar cualquier tipo de plan estratégico para el mejoramiento de la
Gestidn Comercial y por ende del Crecimiento de las Pymes del Sector Turistico
Hotelero de la Provincia de Manabi, se deban articular una serie de medidas por
parte de todos los actores del sector, mismas que involucren a varios
estamentos, tales como el estado, los gobiernos seccionales, universidades,
empresas hoteleras, entre otras, las cuales tienen que transformarse en los
grupos de interés que necesita una pequefa y mediana empresa para apuntalar
el desarrollo de la industria, no solo a nivel de la region estudiada, sino a nivel
del pais; por ello se sugiere la aprobacion e implementacion de politicas
coadyuvantes para potenciar su progreso, sobre la base de aplicaciéon de un

modelo de agenda para las Pymes del sector.
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En este sentido, la evidencia pone de relieve la tendencia natural de este tipo
de empresas hacia el crecimiento, evitando de esta forma la vulnerabilidad en el
entorno en el que operan. Sin embargo, aspectos tales como las mayores
restricciones para acceder a las fuentes de financiacion, la dificultad para
incorporar los avances tecnoldgicos que se van produciendo cada vez a mayor
velocidad, la menor cualificacion tanto del empresario como de directivos y
empleados, los mayores gastos de produccion por el menor volumen de outputs
generados, la menor disponibilidad de redes de distribucién, de politicas
comerciales, etc., hacen que las organizaciones como ejemplo las Pymes se
desarrollen y adapten con mayores dificultades a un entorno cada vez mas

competitivo.

El Ecuador al ser uno de los paises con la mayor biodiversidad del planeta,
ha logrado mantener en los ultimos afios un significativo incremento en arribos
de turistas, gracias a sus maravillosos atractivos naturales y su rigueza
pluricultural, por tal motivo el Ecuador se ha hecho acreedor tan solo en 2017 a
25 galardones y reconocimientos turisticos internacionales, entre los que
destacan 14 galardones obtenidos en los World Travel Awards, mismos que son
considerados como los Oscar del Turismo (Gonzalez, 2019).

El turismo es uno de los sectores mas significativos de la época actual debido
a su representatividad en los ambitos econdmico, cultural y social, si bien,
tradicionalmente, no ha sido reconocido de forma suficiente el papel estratégico
de la actividad turistica en el crecimiento y desarrollo econdmico de los territorios.
De hecho, durante los afios 60 y 70 la estrategia mundial de desarrollo se
focalizaba esencialmente en sectores productores de bienes materiales (sobre
todo agricultura y manufactura), sin prestarle la atencion suficiente al sector
terciario. Incluso, importantes organismos internacionales, como el Banco
Mundial, consideraban que el sector turistico no era una base solida sobre el que

asentar el desarrollo econémico de un pais (Ponce & Pérez, 2017).

No obstante, a partir de los afios 60 hubo un gran auge del turismo a nivel
mundial, lo que se conocié como “turismo de masas” habiendo aumentado entre
los afios 1960 y 2000 los desplazamientos turisticos internacionales de 25 a 674.

Este crecimiento fue debido en gran medida al desarrollo de los medios de
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comunicacién y del transporte (la liberalizacién de los servicios aéreos), al interés
prestado al sector del turismo por muchos paises, al reconocimiento de los
gobiernos del derecho a unas vacaciones remuneradas para los empleados, y al
reconocimiento de su importancia en la estimulacion de los diversos sectores de
la economia nacional, que influye directa o indirectamente a la prosperidad de
estos sectores.

El turismo tiene una alta incidencia en la economia de los paises promotores
de la actividad, lo que ha suscitado un alto interés investigativo en el sector
durante los dltimos afos. El turismo se ha desarrollado en los ultimos afos
producto a una serie de factores como son: la globalizacién, el incremento de la
demanda y la competencia, asi como el acelerado desarrollo de las tecnologias
de la informacion y comunicaciones (TIC) que incide en sus procesos (Chavarria
& Gabriela, 2019).

Es decir, el turismo en el pais ha mostrado un gran dinamismo en la ultima
década, con una tasa de crecimiento anual del 6,51%. A pesar de ello, el sector
turistico se vio estancado en los ultimos tres afios debido a factores como el
pasado terremoto, la reactivacion de volcan Cotopaxi, el incremento de
enfermedades como el Zika, entre otros, factores que influenciaron en la
reduccion de visitas de extranjeros al pais, provocando asi un estancamiento en
el sector, sin embargo, en enero del 2018 el MINTUR (Ministerio de Turismo)
hizo publicas las cifras de arribos de turistas extranjeros al pais, dando como
resultado un incremento del 14% con respecto a lo dado.

En Manabi el terremoto que nos golped el 16 de abril del 2016 también nos
abrio la posibilidad de transformar la tragedia en una oportunidad para innovar
en sectores que son parte de nuestras tradiciones, como la gastronomia, la

agroindustria y el turismo (Avilés, 2019).

La provincia tiene mas del 60% de las costas del Ecuador y por ello es clave
apoyar el turismo de playa, sin embargo, fomentar otros tipos de turismo para los
gue nuestra provincia también tiene mucho potencial, asi como el Eje Cafetero,
podriamos apostarle al agroturismo, posibilitando el disfrute de actividades

propias del mundo rural como cocinar en el horno manaba o fomentar el turismo.
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Podriamos promover el turismo cientifico en sitios como Isla de la Plata y
Cerro Jaboncillo para personas interesadas en los ecosistemas marinos y
arqueologia, respectivamente de manera que contamos con el potencial para el
turismo gastronémico incentivando la visita a cada uno de los cantones
manabitas para disfrutar sus platos tipicos, y de la misma forma, podriamos
promover el ecoturismo promocionando las innumerables bellezas naturales que

posee nuestra provincia.

Para esto es necesario un Plan Provincial de Desarrollo Turistico construido
con la participacion de todos los sectores, que nos permita identificar las
potencialidades de cada canton y establecer politicas para desarrollarlas y de la
implementacion de las nuevas tecnologias e innovacion y comunicacion (TICs).
Por otra parte, podria exigir que el Aeropuerto Internacional de Manabi situado
en Manta cuente con las facilidades y conocimientos para recibir vuelos de otros
paises esto permitiria también priorizar la reconstruccién del aeropuerto ubicado
en San Vicente y organizar vuelos domésticos que conecten turisticamente al
norte de nuestra provincia con diversos lugares de Manabi y del Ecuador y asi

dar marcha a la nueva regeneracion del turismo (Hidalgo, 2020).

Manabi es caracterizado por poseer gran rigueza natural y vastas zonas
productivas se han implementado centros de desarrollo eco turistico y de
conservacion rural como es el caso de Rio Muchacho, un centro ecologico con
fines de conservacion y mejoramiento de las practicas productivas y sociales a
pesar de que la propuesta tiene raices extranjeras, por lo que se pretende
realizar en cada area rural de la provincia de Manabi la implementacién de
proyectos de esta indole y a través de modelos de gestion que favorezcan el
desarrollo del turismo rural y la implementacion de las TICs para el buen

funcionamiento de los que brindan servicios turistico.

Teniendo en cuenta que el espacio rural se caracteriza por ser el ambito
propicio para el turismo de bajo impacto tanto ambiental como sociocultural, que
facilita vivencias y experiencias ya que en la actualidad el turista busca
experiencias vivenciales, y este tipo de alternativa turistica se presta para brindar
ese servicio que comprende desde lo mas sencillo hasta lo mas elaborado en

servicios turisticos (Ormaza, Leonel, & Candela, 2019).
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Manabi cuenta con atraccion turistica, o atractivo turistico, constituye un
espacio de interés que los turistas visitan, normalmente por su valia cultural, su
significancia historica, su belleza, que ofrece ocio, aventura y diversion. Es que
la belleza natural, como: playas, islas tropicales con arrecifes de coral,
senderismo y camping en parques nacionales, montafias y bosques, son
ejemplos de atracciones turisticas tradicionales para pasar las vacaciones de
verano, otros ejemplos de atractivos turisticos culturales incluyen lugares
histéricos, monumentos, templos antiguos, zooldgicos, acuarios, museos Yy
galerias de arte, jardines botanicos, edificios y estructuras por ejemplo, castillos,
bibliotecas, puentes, parques y carnavales, museos de historia al aire libre,
comunidades de enclave étnico, trenes histéricos y eventos culturales, visitas a
fabricas, patrimonio industrial, arte creativo y talleres de artesania son objeto de
nichos culturales como el turismo industrial y el turismo creativo, de esta manera
muchas atracciones turisticas son puntos de referencia (Mantuano, Olives, &
Caicedo, 2019).

El atractivo turistico, comercial y el recurso natural del mar, hacen de la ciudad
de Manta un destino ideal para que tanto turistas nacionales como
internacionales disfruten del potencial que posee esta ciudad, contando con 13
playas de acceso publico en donde el turista por medio de actividades puede
realizar caminatas, buceo, velerismo, surf, pesca entre otros. Manta es unas
ciudades que se encuentra en constante crecimiento no tan solo en el tema

turistico, sino en el tema urbanistico y econémico.

Gracias a la generacion de una serie de proyectos para desarrollar el turismo,
la ciudad de Manta ha sido considerada como un polo potencial en cuanto al
desarrollo industrial y comercial, siendo la industria turistica el sector que cuenta
con grandes oportunidades y posibilidades para crecer, ya sea a corto o mediano
plazo (Sanchez & Pifiero, 2019).

Debido al crecimiento de la actividad turistica los organismos rectores del
turismo se han visto en la necesidad de vincular tecnologia al desarrollo del
turismo tales como las TIC’s, también destaca en su caso de estudio
relacionandolo con la administracion moderna, indicando que con los nuevos

métodos e implementacion la actividad turistica no tiene por qué padecer de una
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lista innumerables de problemas, mas bien por sus caracteristicas se adapta a
todas las ramas basicas como la administracién de empresas, esto debido a la
deficiente gestion y planificacion se estan perdiendo los recursos culturales como
las fiestas tradicionales, por lo que plantea que la administracion moderna se ha
integrada, sea la base del turismo (Sandoval, Bachicoria, & Hermida, 2018).

El turismo es uno de los temas mas importantes en la actualidad, debido a
que busca garantizar la eficacia en la administracion de las actividades,
enfocandose en mejorar las condiciones de vida de las comunidades y el éxito
del turismo; el turismo y las TIC’s como alternativa en la que intervienen los
actores locales en el dinamismo de estrategias socioculturales que hagan
posible administrar de forma eficiente y se obtengan beneficios que se reviertan
en la vida de la comunidad de esta forma permitiran una adecuada optimizacion

y uso de los recursos de la localidad.

Sin embargo el turismo genera uno de cada cinco nuevos empleos teniendo
en cuenta que no solo en la provincia de Manabi, sino también en todo el
ecuador, ademas es una industria limpia con potencial para crecer mucho, que,
bien manejada, promueve el intercambio cultural mientras fortalece las
tradiciones de nuestra tierra, con proposito de lograr hacer del turismo uno de
los motores de la transformacién, si hacemos un proyecto compartido de todos
los manabitas seria la mejor forma de celebrar en su mes a nuestra provincia

(Martinez, Cusme, Calderén, & Zambrano, 2019).

Esto se refiere a que la tecnologia, sin lugar a dudas hoy es parte fundamental
del dia a dia de las personas, pues su penetracion en la cotidianidad del hombre
es cada vez mayor, asi lo demuestra el estudio de usos de internet de
Latinoamérica realizado por Tendencias Digitales. Como, mismo que nos indica
que la penetracion del internet promedio en la region es del 62%, del cual
Ecuador ocupa el primer lugar, con un 77% de uso de internet anual. En cuanto
a los dispositivos conectados a internet, el estudio muestra que el 88% de
usuarios de internet utilizan su teléfono movil, el 64% usa su laptop y el 52% su
PC, cuyas principales funciones son la comunicacion mediante redes sociales,
mantenerse informado mediante noticias en linea, enviar y recibir correos

electrénicos, entre otros. Es asi que hoy en dia la tecnologia se hace presente
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en la vida cotidiana de las personas dando como consecuencia que no sea
posible salir de viaje sin tener en el bolsillo un Smartphone donde esto ha llevado
a que se cree una nueva categoria de paginas web u(tiles para el viajero,

especializada (Alcivar, 2019).

Antes del internet, los diferentes proveedores de los servicios turisticos
necesitaban utilizar intermediarios como: operadores turisticos y agentes de
viajes para el trabajo de gestionar la distribucion, la aparicion de servicios de
distribucion global (GDS, por sus siglas en inglés) y el sistema centralizado de
reservas (CRS, por sus siglas en inglés) contribuy6 a facilitar la gestion de los
servicios turisticos. Por el caracter intangible de los productos turisticos, es
necesario informaciéon precisa, completa y oportuna, para que los usuarios
realicen la eleccion del destino. En este sentido, el turismo de sol y playa mueve
a muchos viajeros en el mundo hacia los destinos que mantienen sus
condiciones naturales y tienen facilidades para el acceso de los turistas y el 2014
existe un crecimiento de un 34 % de turistas que viajan al extranjero por
vacaciones; en el caso de sol y playa, el crecimiento es de 39 % y mantiene una

cuota de mercado del 29 %, superior a los demas tipos de viaje.

Los destinos turisticos trabajan por ser mas competitivos en el mercado; un
destino de sol y playa que tenga potencial para las practicas de deportes como:
surf, motos y paracaidismo acuatico, es importante en la oferta turistica de
cualquier pais, en este contexto, es necesario diversificar las ofertas que existen
en el destino turistico y mejorar la calidad de los servicios, teniendo en cuenta al

medio ambiente (Vargas, Rosario, & Saltos, 2019).

Desde que surgi6 internet las empresas turisticas lo adoptaron rapidamente
debido a las ventajas potenciales que este nuevo sistema tenia, sobre todo como
medio de comunicacion, entre las ventajas que ha tenido la integracion de

internet con el turismo cabe citar las siguientes:

e Accesibilidad: los turistas pueden “navegar” desde casi cualquier parte del
planeta, durante las veinticuatro horas del dia.
e Comodidad: no resulta incomodo disponer de Internet ni realizar las

conexiones y la navegacion. Las empresas hoteleras han ofrecido la
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conexiébn a Internet como un producto mas, 0 cOmoO un Servicio
diferenciador.

Rapidez: internet es cada vez mas veloz. La obtencion y el envio de
cualquier tipo de dato se realizan en un corto periodo de tiempo. Esto ha
agilizado la confeccion, comercializacion y disfrute de infinidad de
productos turisticos.

Novedad: internet se puso rdpidamente de moda, y lo sigue estando. Esto
ha facilitado su rapida extension. De hecho, cuando Internet se ha
incorporado a las experiencias de los diferentes sectores éstos se han
puesto de moda.

Cobertura global: la conexion a través de Internet se puede establecer con
cualquier parte del mundo, lo cual constituye una ventaja que esta en
consonancia con las caracteristicas y dinamicas del propio sector
turistico.

Gran riqueza: internet es multimedia, pues integra imagen, sonido e
interaccion. Este hecho construye una ventaja de gran valor para
promocionar destinos y productos turisticos.

Flexibilidad: permite actuaciones al mismo tiempo masivas Yy
personalizadas. Por otra parte, se pueden realizar ajustes vy
actualizaciones en cualquier momento.

Bajo coste: integrar Internet en la empresa no requiere grandes

inversiones, ni de tiempo ni de recursos monetarios.

¢ Cuéando aparecen las TIC?

Las TIC e internet han cambiado la manera en que se informa sobre el turismo

y la forma en que las compaiiias y comunidades turisticas trabajan en el disefio

y la comercializacion de sus productos, del mismo modo en que se ha

transformado la forma en que los turistas planifican, reservan y viven sus

experiencias turisticas. No hay duda de que el escenario ofrecido por internet y

las TIC ha favorecido la incorporacion de diversos recursos y procesos que

generan informacion sobre las preferencias en el consumo del turista, ofreciendo

una respuesta a las necesidades relacionadas con la informacién y, por lo tanto,
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mejorando la competitividad de las ofertas turisticas de los destinos (Alonso,
Lanuza, & Golovina, 2016).

Por otra parte se consideran que las TIC forman parte de la cultura actual y
amplian las posibilidades de desarrollo social personal donde suele incluirse en
el concepto TIC no solamente la informética y sus tecnologias asociadas,
telematica y multimedia, sino también los medios de comunicacion de todo tipo:
los medios de comunicacion social y los medios de comunicacion
interpersonales tradicionales con soporte tecnolégico como el teléfono (Alonso,
Lanuza, & Golovina, 2016). Las TIC contribuyen a la rdpida obsolescencia de los
conocimientos y a la emergencia de nuevos valores, provocando continuas
transformaciones en las estructuras economicas, sociales y culturales, e
incidiendo en casi todos los aspectos de la vida. Su gran impacto en todos los
ambitos hace cada vez mas dificil que se pueda actuar eficientemente

prescindiendo de las TIC.

De esta forma surge el término de turismo electronico (e-tourism) que incluye
el disefio, la implementacion y la aplicacién de las TIC y soluciones de comercio
electrénico en la industria del turismo, el analisis del impacto de los procesos
econdémicos y técnicos, asi como las estructuras de mercado de todos los actores

involucrados en las experiencias de los viajeros.

En diversos estudios se considera que el turismo electrénico reline a todas
TIC que se aplican a la industria del turismo, y también refleja la digitalizacion de
los procesos y las cadenas de valor en los viajes de turismo, hosteleria y
catering, el turismo electrénico incluye todas las funciones de la empresa tales
como e-comercio, e-marketing, e-relacion con el cliente, e-finanzas, e-gestion de
los recursos humanos, e-contabilidad, e-estrategia, e-planificacion y gestion
electronica para todos los sectores de la industria del turismo, es decir; viajes,
transporte, ocio, hospitalidad; la informacion es la esencia del turismo, por esta
razon, la tecnologia es fundamental para que la industria funcione (Blanco,
Espinoza, & Soto, 2014).
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Hoy en dia, las TIC son una necesidad para la comercializacion, distribucion,
promocion y coordinacion de la industria del turismo. Si se utilizan de manera

eficaz, el internet y las TIC permiten a las compafias de turismo tales como:

e Interactuar eficientemente con sus clientes y personalizar sus productos
y servicios.

e Desarrollar el turismo de intermediacion y aumentar los puntos de venta,
por ejemplo, el sitio web de la propia empresa, Booking, Expedia, etc.
(principalmente para empresas de hosteleria).

e Permitir a los clientes comunicarse con otros usuarios, por ejemplo, a
través de Tripadvisor en el perfil de la empresa.

e Proporcionar servicios basados en la ubicacion, integrando datos,

contenidos e informacion multimedia en Google Maps.

La aparicién de internet ha generado un fuerte impacto en el sector turistico
debido a las numerosas posibilidades que ofrece para la comunicacién; a través
de una conexion a la red cada usuario puede decidir en qué hoteles alojarse,
cudl va a ser su destino final o qué actividades desea llevar a cabo en dicho lugar
geogréfico, cambiando esta tendencia la forma de concebir los viajes, tanto para
los turistas como para las empresas (Loor, Vera, Cardenas, & Pincay, 2019).

Entre finales del siglo XX y principios del siglo XXI, las empresas turisticas
fueron entendiendo la importancia que tiene el entorno online y la incidencia de
las Tics para sus negocios adaptandose progresivamente a esa nueva realidad.
De esta forma la Internet comienza a jugar un importante papel en el turismo
como herramienta de promocién y comercializacion, ofreciendo al sector gran
facilidad en la modificacién y actualizacion de la informacion. En una primera
fase, ese proceso consistia basicamente en la creacion de paginas webs y
acuerdos con las agencias de viajes ya existentes en la red para la venta de sus
servicios, de igual forma que hasta ese momento se hacia con las agencias de

viajes convencionales.

En esta realidad, en que los usuarios tenian acceso a una enorme cantidad
de informacion, surge el fendbmeno 2.0 y con él los medios sociales o social

media, que busca un nuevo canal de comunicacion que permita la interaccion
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del usuario sin embargo los medios sociales tratan de describir el fenémeno por
el que los usuarios pasan a ser participes de la web y no espectadores que
visualizan informacion es decir los medios sociales han ofrecido al consumidor
la oportunidad de compartir opiniones, recomendaciones y experiencias a través
de comentarios, imagenes o videos con otros usuarios, que pueden ser leidos y

comentados entre ellos (Gonzalez, Rodriguez, Guerrero, & Menéndez, 2019).

Esto ha llevado a que muchas empresas turisticas se hayan lanzado a
probarlo y tengan la oportunidad tanto de analizar la informacion como de
comunicarse con el consumidor, dando paso a la promocion de ventas con el

objetivo de crear un mensaje centrado en el cliente.

Por otra parte, los sistemas de informacion y el Internet contribuyen a la
mejora de las ventajas competitivas en aquellos hoteles costeros de la provincia
de Manabi y sus cantones aledafios donde se hacen uso de las redes para la
gestién de los procesos del negocio, por otro lado, mediante el internet se
generan estrategias digitales que contribuyen a expandir los mercados,

posicionar el negocio y el destino turistico de la ciudad.

La actividad turistica en Manabi se caracteriza por un uso intensivo de la
informacion, circunstancia que explica el notable impacto de las TIC en los
procesos de consumo y produccion en este ambito, la evolucion tecnoldgica
constituye un importante factor de cambio que ha modificado el comportamiento
del consumidor y que obliga a realizar una adaptacion de las empresas y de los
destinos turisticos, los cuales dificilmente pueden seguir el ritmo de la evolucion
tecnolégica. Por otra parte, las TIC’s posibilitan nuevos servicios y la
reorganizacion de los tradicionales en una coyuntura socioeconémica en la que
se reclama mayor eficiencia en la gestién de los recursos publicos y de la

provincia (Delgado & Mero, 2019).

La ciudad ha sabido sobrellevar enlazar con las teorias propias de los
territorios innovadores, con cierto énfasis en la adaptacion a la economia digital,
configurdndose como un renovado enfoque de planificacién y gestion urbana,
con un enfoque de indudable actualidad pero no exento de criticas, porque, en

muchos casos, iniciativas puntuales en torno a la movilidad o a la gestion
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energética, tales como la identificacibn de un proyecto global de ciudad,
Igualmente, se cuestiona un excesivo sesgo tecnoldgico que puede generar
nuevas dependencias para los pueblos e incluso, favorecer la privatizacion de
los servicios publicos de la provincia. En cualquier caso, existe una brecha que
conviene reducir entre el uso de este enfoque entre los responsables de la
gestién urbana (y turistica) y la todavia limitada produccion cientifica en torno a

las ciudades inteligentes.

Esto resulta de sumo interés para la gestion turistica local, en la medida en
que se reconoce la complejidad conceptual de los destinos turisticos y en que se
asume que la manera de conceptualizarlos influye en el enfoque que se adopta
para su gestion. Los marcos conceptuales sintetizados por distritos industriales,
redes, sistemas y constructos sociales y su propuesta de integracion plantean
elementos como las relaciones entre los agentes locales y los procesos de
innovacion que encajan en el enfoque de destinos inteligentes, junto a visiones
mas centradas en las posibilidades de las TIC en la gestion de los destinos, como
el concepto de destino, o en el uso de las tecnologias para la colaboracién entre

agentes, que constituye un factor basico del destino.

Desde la geografia, investigaciones recientes detectan una falta de
fundamentacion teérica y carencias metodoldgicas en torno a los proyectos,
Gestidn turistica y tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para el
desenvolvimiento del nuevo enfoque de los destinos turisticos, promovido por las
administraciones turisticas. Por otra parte, otros trabajos vinculan los destinos a
la inteligencia territorial, de acuerdo con los planteamientos de autores como
haciendo hincapié en la necesidad de promover procesos participativos a escala
local, en un contexto en la importancia de la informacion (almacenamiento,
andlisis y explotacion), a la vez que advierten que la inteligencia de los destinos
va mucho mas alla de la aplicacion de tecnologias y requiere un proceso de
cambio a diferentes niveles (estrategia turistica, colaboracion publico-privada,
mentalidad y cultura empresarial, capacidad de absorcion de la innovacion, etc.)
(Bravo, 2019).

El interés por los destinos inteligentes coincide con un contexto de cambio

estructural en el turismo teniendo un impacto de las tecnologias de la informacién
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y la comunicacién, nuevos patrones de comportamiento de la demanda,
aparicién de nuevos modelos de negocio, mayor sensibilidad ambiental, etc.), sin
embargo, requiere nuevos enfoques de gestién, de acuerdo con una serie de

objetivos:

e Garantizar la calidad ambiental y la sostenibilidad de los destinos.

e Hallar nuevas vias de competitividad en el escenario turistico actual.

e Enriquecer y diferenciar las experiencias turisticas que ofrecen los
destinos.

e Reforzar y comunicar los atractivos del territorio.

e Aprovechar la alta penetracion de las tecnologias de la informacion y la

e Comunicacion (TIC) en la produccion y el consumo turisticos.

3.2. Analisis comparativo, evolutivo, tendencias y perspectivas

Actualmente el desarrollo digital y uso de las Tecnologias de la informacion y
la comunicacién (TICS) crece rapidamente dia a dia, Progresivamente los
medios de comunicacion evolucionan en conjunto con la sociedad y esta se
adapta a los cambios de la nueva era agilmente, en los ultimos cinco afios se
ha publicado en su mas reciente estudio sobre el uso digital, social y mévil a nivel
mundial estadisticas interesantes donde se destaca el crecimiento rapido de los
medios digitales acercadndose a una introduccion global del 50%. En base a una
poblacién mundial aproximada a 7.395 millones de habitantes, el estudio revela
que existen 3.42 millones de usuarios activos en internet, equivaliendo el 46%
de la poblacién global, 2.31 millones de usuarios en redes sociales, equivaliendo
el 31% de insercion mundial, 3.79 millones de usuarios moéviles, correspondiendo
el 51% del total global y 1.97 millones de usuarios moviles de redes sociales con
un 27% de inclusion global (Are, 2016), de esta manera se toma en cuenta estos
patrones estadisticos de crecimiento, se debe reconocer que el crecimiento de
los medios de comunicacion digitales es constante, el aumento de usuarios que
emplean internet, redes sociales y telefonia mévil ofrece mejores oportunidades
para promocionar la oferta turistica que posee el canton Sucre aprovechando
estos canales de informacion como medios publicitarios los atractivos turisticos

naturales y culturales pueden posicionarse como destino para turistas y viajeros
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gue buscan conocer nuevos lugares de tal modo que uno de estos lugares
turisticos del ecuador son de la provincia de Manabi (Castro & Intriago, 2017).

La implementacion de algunos tipos de tecnologias ha generado que Cada
vez mas las empresas recurran a las tecnologias de la informacion, en particular
Internet, como medio para promocionar sus productos y servicios turisticos,
estas nuevas tecnologias han cambiado el concepto de vida de las personas
turistas de Manabi y sus alrededores en cuanto a la consulta de precio, rapidez
de informacion de diferentes servicios turisticos. Existen un ejemplo claro de esto
es el uso que empresas de turismo en el cantdén sucre han dado a las TIC ya que
dejaron de depender de los grandes productores y mayoristas para ellos mismo
crear sus productor y lograr obtener menores gastos que favoreceran su
crecimiento en el mercado contra las grandes empresas, en este aspecto un pais
como México por ejemplo ha demostrado que no se quedd al margen (Google,
2016).

Por su parte las TIC en el turismo nacional son un medio fundamental para
apuntalar la competitividad del sector dentro del mercado mundial del turismo,
algunas soluciones tecnoldgicas en la industria del turismo que estan siendo

manejadas por las empresas manabitas son, por ejemplo:

e Property Management Systems (PMS): Conocidos también como
‘FRONT”, operan en hoteles; contienen informacion y procesan
transacciones respecto a la disponibilidad de las habitaciones,
reservaciones y cargos al huésped.

e Point of Sale (POS): Conocidos también como puntos de venta, son
sistemas que procesan las operaciones de los centros de consumo
(restaurantes, centros nocturnos, bares, centros de negocios, etc.) para
emitir una cuenta que se paga por el consumidor, en el caso de centros
de consumo independientes, 0 se carga a la cuenta de un huésped de
hotel.

e Tarificador (TARIF): Sistema que registra las llamadas telefonicas
realizadas desde una habitacién para su cobro al huésped; tiene conexion

directa (automética) con el conmutador.
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Back of the House Systems (BACK): Son sistemas contables,
administrativos y financieros que manejan las operaciones del negocio,
las cuales, en el caso del hoteleria, pueden provenir de los sistemas PMS
y POS.

Central Reservation Systems (CRS): Son centrales de voz operados por
compaiias para procesar reservaciones a través de llamadas “sin-cargo”
(numero 800) y reservaciones electronicas.

Guest History (GH): Es el registro histérico automatizado del uso de
servicios turisticos por una persona; tiene la virtud de almacenar sus
gustos y preferencias. Constituye una modalidad de aplicacién de la
estrategia “Customer Relationship management” (CRM).

e-TICKET: Los boletos electrénicos no son boletos fisicos, son generados
por un sistema y pueden eventualmente ser enviados directamente a un
dispositivo electronico portatil (handheld, celular) al usuario. Una vez
emitido el boleto electrénico se almacena un registro en el sistema -0 en
el dispositivo- y se identifica al usuario en el momento de hacer uso del
servicio. Sistemas Globales de Distribucion (GDS). La principal funcion de
un sistema globalizador es permitir la busqueda de informacion relativa a
vuelos, hospedaje, renta de autos, etc., y dar acceso al sistema de
reservaciones.

Credit Card Key (CC Key): Es una aplicacién similar a la del e-TICKET,
en donde de manera automatica, el sistema registra la relacion que existe
entre el huésped y su niumero de tarjeta de crédito para el pago de
consumos y sirve, incluso, como llave de la habitacién.

Yield Management (YM): También denominada Revenue Management,
se refiere al sistema de andlisis de operaciones de compafias para
controlar el precio y oferta de algun servicio con base en la demanda y su
inventario.

Cellular in the Room: Permite estar siempre en contacto a través de un
celular asignado al momento de registro y en el cual reciben las llamadas

que entran a su cuarto.
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¢ Internet Connectivity: Es la disponibilidad de una conexion fisica que
permite que el usuario utilice su computadora portéatil para conectarse a
Internet.

e Conexion Telefonica Via Satélite (SATELITAL CONNECTIVITY): Es una
aplicacion muy utilizada en los cruceros o en lugares cuya Unica opcion

de comunicacion es mediante la telefonia satelital.

La evolucion global con las tecnologias de informacion y comunicacion
conocidas como las TICS han sido de gran importancia especificamente el sector
turistico de la provincia de Manabi y sus alrededores, en los ultimos afios el
turismo ha sido un fenébmeno que se ha ido desarrollando por diversos motivos,
entre ellos, la globalizacion, el aumento de difusién de los distintos servicios
turisticos, entre otras, recordando que Manabi pasé por un terremoto en el 2016
(Rodriguez, Mero, Sanabria, & Manzo, 2018).

Es por ello es necesario que el sector turistico este en constante innovacion y
para esto es inevitable la aplicacion de las TICS, para enfrentarse a los cambios
constantes que se viven en la sociedad y de este modo brindar un servicio de

calidad y sobre todo asegurar la satisfaccion del cliente.

Por otra parte el uso de las TICS puede ser determinante para mejorar el nivel
de competitividad, se debe tomar en cuenta también que esto no ha sido facil
para las empresas turisticas puesto que esto ha hecho que cambie
drasticamente sus modelos de negocios planteados tal es el caso de las
operadoras turisticas, museos y en la guianza turistica, entre otras, en
consecuencia de ello se ven de cierto modo casi obligadas a dotarse de
informacion valiosa para mejorar la gestion de sus servicios, tomando en cuenta
que la esencia misma de la actividad turistica se ha caracterizado por una
diversidad de productos, lo cual convierte a la informacion y acceso a la
tecnologia en un factor clave ya que por este medio se logra la difusion de
productos con lo cual se busca generar demanda y sobre todo la satisfaccion del

cliente lo cual lleva a la fidelizacion del mismo (Lopez, 2020).

Por otra parte la implementacion de los canales publicitarios de marketing

digital estd permitiendo que los comercializadores turisticos puedan canalizar
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sus estrategias de promocién a través de internet, el teléfono movil, redes
sociales y otros canales online para comercializar y publicitar su oferta turistica
consiguiendo nuevos clientes y mejorando su red de relaciones con sus
consumidores actuales, los canales publicitarios online pueden brindar grandes
beneficios para los atractivos turisticos, tal como afirma destaca la posibilidad de
conectar con el publico objetivo del mensaje, sin intermediarios, lo que le permite
ser un complemento a las acciones publicitarias tradicionales, existen otras
ventajas que se agregan a continuacion: Acceso al mercado turistico global,
ventaja competitiva frente a otros negocios del mismo sector, oportunidad de
competir con grandes empresas al mismo nivel, poder de difusion o viralidad,
facilidad de adaptacion a los cambios y evolucion del mercado, menor costo en
relacion a los medios publicitarios tradicionales, capacidad de crear promocién
interactiva que genere compromiso, posibilidad de optimizar los canales de
venta, alto grado de segmentacién de publico, mayor alcance y mejor soporte
directo orientado al cliente, facilidad de medicion de resultados y control de las

acciones publicitarias (Karina, Pacheco, & Arévalo, 2015).

Actualmente el turista contemporaneo es una persona sistemética en cuanto
a la organizacion y planificacion de su viaje, lo describe como un viajero mas
experimentado ya que es mas planificador, busca la informacién por diferentes
vias, pero fundamentalmente en Internet. Sabe que la informacion esta ahi de
manera masiva, una informacion real ya que ha sido dejada por personas como
el, muchos con sus mismos o similares gustos; coincidiendo con esta definicion
el turista actualmente frecuenta medios donde puede acceder a informacion real,
planificacion de su viaje, el turismo en este momento estd motivado por la
seleccibn de productos que permitan a las personas acumulacion de
experiencias que puedan ser compartidas con otras personas en blogs, foros,
redes sociales y otros medios a traveés de fotos, videos, ademas los medios
digitales brindan varios beneficios al turista entre ellas: Facilidad y comodidad,
bajos costos, conveniencia para evaluar alternativas, interaccion en entornos
agradables, el turista tiene la posibilidad de generar opinion y compartir sus
experiencias con otros clientes (Florido, Del Alcazar, & R, 2015).

56



En el Ecuador hace algunos afios se ha venido desarrollando el uso de las
TICS ya que se ha visto la necesidad de aplicarlas, puesto que el pais se
encuentra en un nivel de crecimiento en el que con su uso correcto, se puede
dar un salto exponencial y llegar a lograr ser lideres no solo nacionales sino
mundiales, considerando que el pais es considerado un destino turistico Unico
en el mundo, lo que se ve evidenciado en los Ultimos premios internacionales

que el pais ha obtenido en el area del turismo.

Ademas, se debe tomar en cuenta también que el poner en préactica el uso de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion también ha causado un fuerte
impacto en las agencias turisticas en la provincia de Manabi y en algunos
servicios de guias en el pais, puesto que estas cumplen la funcion de ser
intermediarias entre el cliente y los proveedores de los distintos servicios, esto

ha hecho que los canales de distribucion tradicionales sean los méas afectados.

En Manabi el sector turistico tiene como cualidad intrinseca la necesidad de
comunicar simultaneamente y con eficacia sus servicios mientras que atraen al
potencial cliente, la primera parte significa crear una narrativa clara y especifica
de lo que se ofrece, penetrar en el imaginario del posible visitante para que tenga
certezas sobre el producto o servicio ofrecido, la segunda parte requiere la
destreza de captar su atencidén, comunicar de manera atrayente y efectiva. Sobre
la base de estos criterios, se podria decir que Manabi en el presenta un estudio
que se han analizado conceptos para su aplicacién en la creacidon de contenidos
donde se repasan distintos investigadores que abordan con diferentes Gpticas
las técnicas para la construccion de productos comunicacionales (Carrillo & Padl,
2019).

Toda empresa tiene como objetivo principal generar ingresos, para esto deben
ser cada vez mas competitivos tomando en cuenta que cada vez hay mas
empresas que se integran a la industria del turismo la cual va creciendo a pasos

gigantes.

Innovar, en procesos y productos debe ser la clave para mantener el sector

turistico a un nivel donde los clientes o turistas lleguen y no quieran irse.
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Por otra parte, la informaciéon es una herramienta principal en la toma de

decisiones por parte de las organizaciones, los empresarios, en el momento de

decidir, necesitan informacion veraz y certera que le permita una toma de

decisiones acertadas. El apoyo de las TIC’s en el turismo, sobre todo en la era

del Internet con sus aplicaciones en la nube, ha contribuido a responder los

requerimientos del mercado y las actividades de soporte.

Las TIC han ayudado al turismo manabita en:

Facilitar la distribucién de informacion y productos turisticos por Internet.
Mejorar toda comunicacion basada en la promocién, publicidad,
comercializacion y contratacion de servicios turisticos.

Ha creado la necesidad de contar con mecanismos de difusion,
promocién, comercializacion y desarrollo para todo tipo de cliente, a
través de medios de comunicacion.

Ofrecer productos y servicios turisticos directamente a un gran numero de
consumidores a un costo relativamente bajo y mantener relaciones con
ellos, asi como con otros productores y distribuidores.

El turismo busca atraer clientes internacionales, lo que exige un desarrollo
importante en materia de infraestructura, en comunicaciones que
permitan y faciliten la promocién y comercializacion de los atractivos
turisticos en todo momento y en cualquier lugar del planeta.

El turismo depende extraordinariamente de las Tic, pues antes de realizar
un viaje, los turistas demandan informacion para planear y elegir entre
multiples opciones, y también observar la necesidad creciente de
informacion durante y después del viaje.

Las organizaciones han adquirido las Tic para implementar y actualizar
continuamente tecnologias en sus instalaciones con el fin de mantener
una ventaja competitiva mediante la innovacion de sus productos y de
esta manera poder competir en el mercado

También ha cambiado la forma en que los consumidores planifican y
compran sus vacaciones, ahora el turista puede conocer de informacion
sobre vuelos, hoteles, restaurantes, paquetes turisticos, métodos de pago
etc., desde la comodidad de su casa o trabajo y sin tener que salir para

hacer todo eso.
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En la actualidad el viajero ha modificado la forma de relacionarse con el
destino, las TIC han impactado de manera notoria en el ciclo del viaje, desde su
organizacion hasta la experiencia posterior. Sin embargo, la influencia de las TIC
en el turismo no es nueva, ya que, a partir de la década de 1980, las TIC han
favorecido importantes cambios en la actividad turistica, con la evolucion de las
centrales de reserva (CRS) a los sistemas globales de distribucion (GDS) y, a
finales de los afios noventa, con la aparicion de Internet, hasta el punto de que
ha identificado la informacion con el alma del turismo, y las TIC, con la columna
vertebral de las operaciones turisticas. Por otra parte, gestion turistica y
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) (Sandoval, Bachicoria, &
Hermida, 2018).

Una relevancia creciente ante los avances tecnoldgicos y su rapida adopcion
por la demanda que han configurado un nuevo escenario turistico, Observaba
que el e-tourism constituia el reflejo de la digitalizacion de todos los procesos de
la cadena de valor turistica, una revolucion digital que ha modificado
sustancialmente la gestion turistica e incluso, la omnipresencia actual de las TIC
desde el lado de la oferta (gestion y marketing, fundamentalmente) y de la
demanda (informacion, reserva, compra y  experiencia turistica) diluye la
diferenciacion entre los procesos en linea (online) y fuera de linea (Infante,
2017).

Ahora las fuerzas motrices que han provocado este cambio pueden
sintetizarse en tres apartados fundamentales: la rapida evolucion tecnoldgica,
los cambios en la demanda y la busqueda de una mayor competitividad, en una
actividad turistica de Manabi intensiva en el uso de informacion, la generalizacion
de Internet ha supuesto una revolucion en el consumo, la produccién y la

comercializacion turistica.

Con relacién a lo descrito anteriormente en las empresas turisticas, tienen que
saber lo importante que son y el funcionamiento de las TIC, también especifican
que las TIC son utilizadas por las empresas turisticas para ampliar sus
operaciones, gestionar su inventario y maximizar su rentabilidad, ademas, las
empresas turisticas también utilizan las TIC y el internet para vender sus

productos o servicios y comercializar su empresa; la presencia online es
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necesaria para permitir, tanto a clientes particulares como a las grandes
empresas de comercio de viajes, acceder a informacion precisa sobre la
disponibilidad y proporcionar un servicio sencillo, eficaz, barato y fiable sobre los

procesos relacionados con el mismo y confirmando las reservas.

De esta manera se especifica que el comercio electrénico ha facilitado a los
expertos en marketing turistico tecnologias cada vez mas interactivas y de rapido
acceso a los usuarios, desarrollandose con ello una gran y creciente importancia
del marketing online dentro del turismo (Loor, Vera, Cardenas, & Pincay, 2019).

La adopcion de Internet y el desarrollo en los alrededores de la provincia de
Manabi fue mas rapida en el turismo que en otros sectores econdémicos y, a
pesar de la estructura de pequefias y medianas empresas, los niveles de

utilizacién de las TIC en este ambito son elevados.

Diariamente el impacto de Internet se ha ampliado todavia mas con el
incremento del uso de los dispositivos méviles (teléfonos inteligentes y tabletas,
fundamentalmente), que, a su vez, han propiciado el uso de redes sociales de
diverso tipo (Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, etc.), con un enorme
impacto en la actividad turistica, desde el punto de vista de la demanda, el viajero
estd mas informado, accede al conocimiento en cualquier momento y lo
comparte a través de las redes sociales. Sin embargo, este comportamiento es
variable segun perfiles y segmentos de demanda, se puede hablar de un turista
inteligente en la medida en que dispone de mayor conocimiento, es mas
exigente, estd conectado y comparte los datos (Sandoval, Bachicoria, &
Hermida, 2018).

Esta evolucion de la demanda confirma tres tendencias fundamentales: la
consolidacion del concepto SOLOMO (social, local y mobile); la mayor capacidad
de prescripcion de los consumidores, y la importancia de los contenidos
generados por los usuarios, dinamicas que apuntan a la generacion de nuevos
codigos turisticos a partir del cambio social, y no solo a la transformacion

tecnoldgica que supone el turismo.

Las TIC se convierten en un factor de competitividad fundamental para la

provincia a medida en que confieren herramientas a las organizaciones turisticas
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para el desarrollo de ventajas competitivas en costes, diferenciacion o
especializacién, a la vez que las nuevas tecnologias tienen una presencia
fundamental en las decisiones estratégicas y en la definicion de nuevos modelos
de negocio. Sintetizan las ventajas de las TIC para la empresa a partir de
diferentes trabajos: optimizacion de la eficiencia y reduccion de los costes
operativos; nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad
y la satisfaccion; perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores;
acceso a mercados mas globales, y planificacion de los servicios turisticos mas

eficiente y ajustada a las necesidades de la demanda (Pincay, 2017).

El turismo con la implementacién de las TIC ha evolucionado de la mano con
la web puesto que ha facilitado el uso de los medios sociales; estos implican el
uso de plataformas de comunicacion en linea donde el contenido es creado por
los propios usuarios facilitando aspectos como edicién, publicacién e intercambio
de informacion. Entre ellas destacan blogs, redes sociales, sistemas de
recomendacion, integracion de contenidos, audio y video, utilizandose en el

proceso de anticipacion, experiencia y recreacion del viaje turistico.

De esta forma ha sido el principio de dos tendencias fundamentales: la
apariciéon de los medios sociales y el aumento en la cantidad de informacion que
se puede encontrar. Estos son dos elementos que se encuentran estrechamente
vinculados, ya que el aumento de la informacion y los elementos turisticos en la
red se han encontrado con la informaciéon producida por los usuarios como
consecuencia del surgimiento de la web y de los nuevos elementos sociales
relacionados con este avance; donde se combinan con los datos y contenidos
extras que tienen origen en las compariias y empresas encargadas de gestionar

los destinos turismos (Plua, Gonzalez, & Caicedo, 2016).

Ante este panorama, las TIC’s se comparten en los medios sociales y se
reconoce como un punto fundamental de informacion que puede facilitar la
programacion de los viajes o inclusive puede influenciar en la toma de decisiones
de un potencial turista en la ciudad de Manabi, estos turistas potenciales suelen
verse influenciados por las experiencias y opiniones de terceros a la hora de
tomar decisiones en lo que respecta a su viaje. Por razones como las expuestas

anteriormente, la web y los medios sociales han transformado la manera en que
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los usuarios programan y compran sus viajes. De esta forma, la web ha quitado
cierta importancia a la web de antafio, ya que la informacion, hablando desde un
punto de vista cuantitativo y cualitativo, ha mejorado considerablemente, debido
a que los propios usuarios amplian dicha informacion con sus propias

experiencias (Sandoval, Bachicoria, & Hermida, 2018).

Las caracteristicas propias del sector turistico de Manabi hacen que sea
mayor su repercusion en los medios sociales, las TIC’s en el sector turistico,
como cualquier sector servicios, vende productos intangibles que se caracterizan
por ser inseparables, perecederos y heterogéneos, de ahi que el proceso de
comunicacién sea un elemento vital en la oferta; por esta razén, el uso de los
medios sociales ha permitido nuevas posibilidades de comunicacion y ha

proporcionado un impacto sustancial en la demanda y la oferta turistica.

Esto es especialmente relevante para las empresas hoteleras, sobre todo las
demas que brindan servicio a los turistas, ya que dependen en gran medida de
la experiencia del cliente, por lo que deben preocuparse mas en mejorar su
imagen y reputacion, dos conceptos claves en el marketing de medios sociales,
otra de las particularidades del social media marketing en el sector turistico es
gue las opiniones y recomendaciones realizadas por los clientes en los medios
sociales (tanto generalistas como turisticas) van a tener una gran influencia en
las decisiones que tomen otros usuarios, alin mas gue en otros sectores, donde
especifican que los comentarios en medios sociales son importantes debido a la
gran proporcién de usuarios que utilizan internet para decidir su estancia; en
particular, los usuarios que quieren tener informacién sobre los destinos
turisticos y los establecimientos que brindan servicio en Manabi, son
influenciados en gran medida por los comentarios en las redes sociales, por lo
tanto, el reconocimiento de marca y la confianza en el establecimiento depende
de estos comentarios, esto deriva en que la influencia de los medios sociales en
el ambito turistico sea alta, permitiendo a los establecimientos turisticos ponerse
en contacto con los usuarios y que sus acciones lleguen a una gran cantidad de
personas en un corto periodo de tiempo y de una manera eficiente (Espinoza &
Ganchozo, 2018).
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Sobre el impacto y la evolucién en el sector turistico, se destaca también que
los medios sociales han cambiado la perspectiva de muchos viajeros,
asegurando que un 92% de los mismos han confiado tanto en los medios
sociales como en las recomendaciones de sus amigos y familiares. Ademas, un
70% confian en las opiniones online y un 33% tras conocer las opiniones de los
demas llegan a cambiar su intencion de reserva a hoteles entre otros brindan
servicios, en definitiva, el estudio establece que las TIC’s y los medios sociales
estan siendo muy influyentes en las decisiones de compra y se han convertido
en una herramienta de gran potencial para las empresas manabitas y en sus

esfuerzos de marketing en la red.

El uso de las TIC ha propiciado nuevas posibilidades en el turismo, como un
claro ejemplo Manabi cuenta con una mayor personalizacion de los servicios,
especialmente en la recomendacion del viaje y en la seleccion de lugares a
visitar, a fin de incrementar la rentabilidad y fomentar el turismo de la ciudad,
esta personalizacion se entiende como el proceso de recopilacion y uso de la
informacion personal sobre las necesidades y preferencias de los clientes a fin
de crear ofertas e informacién que se adapta perfectamente a las necesidades
de los clientes. En general, la personalizacion en la industria que brinda servicios
busca fomentar un rapido sistema de registro de entrada y el ahorro de tiempo
en el proceso, para ofrecer una mejor distribucion de contenidos, mejorar la
experiencia de visitas a través de los servicios, brindar las posibilidades y de
controlar su ambiente (Pezo & Leonardo, 2017).

Otro factor que ha surgido como aprovechamiento de las TIC es el uso de los
dispositivos moéviles en el turismo ya que la evolucion de estos dispositivos
moviles y el incremento de su demanda lo han convertido en herramientas clave
para acceder a la informacién y adquirir productos y servicios valorandose su
capacidad de ubicuidad, conveniencia, localizacion, capacidad de
personalizacién, accesibilidad y velocidad, mejorando asi la experiencia de los

turistas tanto antes, durante y después del viaje.

El sector turistico en Manabi es uno de los mas dinamicos y, por ello, su oferta
tiene que ser competitiva, para poder conseguirlo, tienen que analizar los

recursos y capacidades que poseen para poder diferenciarse del resto, de esta
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manera, la tecnologia y, concretamente las TIC, son uno de los recursos mas
importantes para las empresas del sector turistico. Por otra parte, se indica que
los recursos tecnolégicos moviles son decisivos en los procesos innovadores de
la oferta turistica por el cual cada vez son mas las empresas que poseen dichas
caracteristicas y pueden conseguir la tan importante diferenciacion. Ademas, las
empresas turisticas de la provincia y sus alrededores utilizan las nuevas
tecnologias moviles para poder acercarse de forma mas eficaz a sus clientes y
cada vez son mas las aplicaciones maoviles que se ofertan en el mercado; esto
es debido a que en la actualidad los dispositivos moviles cada vez ofrecen
mayores posibilidades y se estd abaratando el uso de internet en dichos
dispositivos (Aranda & Carrillo, 2018).

Por otra parte el marketing mévil es otro método de crecimiento que ha ido
tomando mando en la ciudad ya que presenta algunas caracteristicas que son
idoneas para el sector, sobre todo en lo relacionado a la ubicuidad de la
informacion, las opciones de interactividad y a la posibilidad de ofrecer servicios
segmentados en funcion de la ubicacion geografia, sobre todo debido a la geo
localizacion, donde la utilizacion de tecnologias moviles como herramienta de
comunicacién y marketing permitira aumentar el valor y posicionarse al servicio
del turista, aportandole innovacién y modernidad a la gestion de la imagen y

promocién del destino turistico.

Este uso del dispositivo movil ayudara a las empresas y destinos turisticos
para sacar el maximo beneficio de su estrategia de marketing, para ampliar al
maximo su presencia en la red y desarrollar el rendimiento del negocio turistico
en un mercado cada vez mas competitivo; de tal forma que el dispositivo movil
es utilizado tanto en la planificacion del viaje, durante el viaje y en el post viaje:

Reservas, ofertas, geolocalizacion, informacion, socializacion, entre otros.

El turismo es uno de los principales motores de nuestra economia por lo que
debemos conservarlo e ir evolucionando con la implementacion de nuevos
métodos, ya que en la actualidad no se puede entender el sector turistico sin el
uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), ya que han

proporcionado al sector un gran apoyo, reduciendo costes y ayudando a su
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expansion global, hasta convertirse en un producto de uso comun en cualquiera

de los cinco continentes (Manzo, Moreira, Mero, Caicedo, & Sanabria, 2019).

El sector del turismo estd asimilando rapidamente que Internet puede
satisfacer mucho mejor las necesidades de los clientes y de una forma mas
directa, incluso permitiendo eliminar intermediarios del canal de comercializacién
tradicional; al mismo tiempo, facilita a los usuarios participar de una forma mucho
mas activa, aportando opiniones y seleccionando los destinos y precios que mas
se ajustan a sus necesidades, esta eliminacion de intermediarios también hacen
gue los costes se abaraten de cara el usuario. Por lo tanto, Internet ha tenido un
efecto dramético en la distribucién de productos de turismo.

En este sentido, hablamos de un nuevo perfil de cliente, siempre conectado,
gue cumple con todas las fases del viaje a través de aplicaciones y canales
disponibles en la red, en definitiva, podemos entender que las nuevas
tecnologias han permitido que el viajero sea un agente cada vez mas autonomo
en la organizacion y desarrollo de su viaje. En este sentido, el cliente del sector
turistico “asume el control” a través de la tecnologia online se realizan a través
del ordenador, aunque empieza a tener mayor peso la consulta y reserva a través
de los dispositivos maoviles, esta es una tendencia que debe ser contemplada por
las empresas turisticas en un entorno incierto, teniendo en cuenta el uso masivo
gue los mas jovenes realizan de dichos dispositivos, sobre todo para la busqueda
de informacion, y con una prevision de que hacia el afio 2020 el segmento del
turismo joven en la provincia de Manabi (Pezo & Leonardo, 2017).

Asi es como el uso de dispositivos electronicos moviles, sobre todo
smartphone y Tablet, estdn adoptando un papel cada vez mas protagonista,
surgiendo la necesidad de adaptar las soluciones actuales a estos dispositivos y
ofrecer nuevas aplicaciones (apps) que innoven y permitan al cliente
personalizar sus viajes, tales como guias, sistemas de navegacion personal,
mapas, entre otros, aunque la falta de una oferta especificamente dirigida al
mercado turistico por parte de muchas operadoras de telefonia méviles y las
politicas de precios para los usuarios puede frenar su uso por parte de los
turistas. Por ultimo, los nuevos dispositivos moéviles permiten que se obtengan

soluciones e informaciones que satisfacen las necesidades y deseos del turista
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en tiempo real, en la actualidad, estas soluciones van mas alla del aspecto
meramente practico o administrativo, como realizar una reserva 0 una
identificacion o expresar una opinidn como parte de la experiencia turistica; asi
de esta manera se busca una mayor satisfaccion de las necesidades del cliente
y un incremento de la percepcién de utilidad de la herramienta tecnol6gica mévil

gue se ofrece las empresas que ofrecen servicio.

Las tecnologias de la informacién y comunicacion son herramientas y
programas, que administran, transmiten y tratan informacion; dichas TIC’s, han
logrado grandes avances en los ultimos tiempos en Manabi, han sabido ganarse
un rol fundamental en varias actividades, siendo en ciertos casos un factor
determinante para aumentar la eficiencia, eficacia y competitividad de la cuidad.

Ahora bien, sabemos que la actividad turistica no es ajena a este fenémeno
en creciente avance, de hecho, el turismo ha sido atravesada enormemente
como a las otras actividades, por las TIC’s. Se puede apreciar como Manabi
promociona a través de este medio (Internet), sus diferentes productos o
servicios donde también podemos decir que las TIC’s, han favorecido a la

promocion, publicidad, comercializacion y contratacion de servicios turisticos.

Ademas no son solo una herramienta beneficiosa para la ciudad en si, sino
gue también ayudan enormemente al turista, cliente o usuario al momento de
planificar viajes y su experiencia y felicidad, actualmente el turismo es un de las
actividades econémicas, sociales y culturales mas importantes en el crecimiento
y desarrollo de los territorios de la provincia con crecimiento y una profunda
diversificacién que se convirti6 en uno de los sectores de mayor importancia
Ecuador y uno de los principales motores de la economia ecuatoriana. Por otra
parte, el sector turistico se ve inmerso en un constante cambio, tanto social como
tecnologico, debido fundamentalmente al auge de internet y del comercio

electronico que va a afectar a la gestion y a la forma de comercializar el servicio.

En la actualidad la aparicion de internet y las nuevas TIC ha transformado la
forma en que los turistas planifican, reservan y viven sus experiencias turisticas,
lo que ha provocado grandes oportunidades en la comercializacion, distribucion,
promocién y coordinacion por parte de las empresas turisticas y hoteleras. Estas

posibilidades se han potencializado ain méas con la web y la aparicién de los
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medios sociales que facilita la creacion, edicidn e intercambio de informacion por
parte de los usuarios, estos medios sociales han influenciado la forma en que los
usuarios programan y toman las decisiones de viajar, tanto antes, durante y

después de la experiencia turistica.

Tanto las TIC como los medios sociales y el marketing mévil han propiciado
para el turismo nuevas posibilidades de personalizacion, de interaccion y de
rapido acceso para el usuario, desarrollandose con ello una gran importancia del
marketing online y del social media marketing dentro del sector turistico de la
provincia de Manabi ya que han sido de gran importancia gracias a su impacto y

evoluciona miento.

3.3. Presentacion de resultados y discusion

En este apartado se desarrolla un analisis por cada uno de los items de la
encuesta, de esta forma se identificara el nivel de aceptacion de las empresas
del sector turistico sobra la incidencia de la implementacion de los sistemas de
informacion gerencial en el desarrollo de la gestion realizada dentro de la

provincia de Manabi.

item 1
Tabla 9:
Tamarfio de la empresa
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
MICROEMPRESA 326 94,5 94,5 94,5
) MEDIANA EMPRESA “A” 8 2,3 2,3 96,8
Validos
MEDIANA EMPRESA “B” 11 3,2 3,2 100,0
Total 345 100,0 100,0
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Figura 8:

Tamario de la empresa
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Como resultado de la encuesta realizada se observa en el primer item
variaciones que determinan que el 94,5% pertenecen a las microempresas, por
su parte el 2,3% corresponde a las empresas medianas “A” mientras que el 3,2%
de “B”, para concluir se define que la poblacion queda dispersa en gran

proporcion a microempresas dentro de la zona.

ftem 2
Tabla 10: Area Turistica

Area Turistica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Agencias 3 9 9 9
Suvenires 45 13,0 13,0 13,9
Guianza 3 9 9 14,8
Atracciones 59 17,1 17,1 31,9
Validos  Transportes 3 9 9 32,8
Alimentacién 121 351 351 67,8
Alojamiento 66 19,1 19,1 87,0
Otros 45 13,0 13,0 100,0
Total 345 100,0 100,0
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Figura 9:

Area Turistica
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Los resultados establecidos y demostrados por la encuesta en mencién
dictaminan a qué seccion socioeconémica representan cada una de las areas
presentadas, estableciendo que el 0,9% es el porcentaje mas bajo perteneciente
a las agencias, observando que el 35,7% es el mayor porcentaje
correspondiendo al &rea de alimentacion, de manera que 13,4% son del area de
suvenires, 17,10% pertenece al &rea de atracciones, en el area de alojamiento
se definié el 19,13%, area de transporte con un minimo de 0,87% y otros con el

13,04% es decir existe una variacion en la respuestas de los item.
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item 3

Tabla 11:

Forma Institucional

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Régimen simplificado RISE 326 94,5 94,5 94,5
Sociedad con fines de lucro 2 ,6 ,6 95,1
Persona Natural obligado a 9 - 6 977
validos .\ ar contabilidad ' ' '
Sociedad sin fines de lucro 8 2,3 2,3 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 10:
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Con respecto a los items anteriores se analiz6 que mas del 90% de las

empresas encuestadas son microempresas que manejan régimen simplificado

RISE, donde se establece que el 94,5% de los encuestados corresponden al

RISE, mientras que el 2,6% a personas naturales obligada a llevar contabilidad,

y las sociedades sin fines de lucro manejan el 2,3%, no obstante, el 0,6% a

sociedades con fines de lucro.
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item 4
Tabla 12:

Innovacién Tecnoldgica

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total aprobacion 87,2 87,2
Aprueba con
- 8,7 95,9
observacion
validos Niaprueba ni desaprueba 2,9 98,8
Desaprueba en casi todos
1,2 100,0
los aspectos
Total 100,0
Figura 11:
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De acuerdo con la gran cantidad interpretada por dichas microempresas

donde conforman e intervienen en el RISE, se presenta la necesidad de la

implementacion de innovacién tecnolégica como un factor notable en el

posicionamiento del mismo es decir por lo consiguiente, el 87% tiene una total

aprobacion, el 8,7% lo aprueba con cierta observacion, por otra parte, el 2,9% ni

aprueba ni desaprueba y de otro modo el 1,2% lo desaprueba en casi todos los

aspectos.
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item 5

Tabla 13:

Sistemas de Informacién gerencial

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy de acuerdo 306 88,7 88,7 88,7
De acuerdo 29 8,4 8,4 97,1
Ni de acuerdo ni en
4 1,2 1,2 98,3
Vélidos desacuerdo
En desacuerdo 4 1,2 1,2 99,4
Muy en desacuerdo 2 ,6 ,6 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 12:
Sistema de Informacién gerencial
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De modo que la creacion de un SIG esta en formacion a la integracion de los

procesos operacionales y administrativos, el valor como la aceptacion del mismo

por parte del sector empresarial es notorio para la investigacion, en inferencia,

este item determina el nivel de aceptacion en mencionada relacion entre SIG y

los procesos operacionales como administrativos. De tal manera que los

resultados constataron que el 88,7% estan muy de acuerdo, 8,4% de acuerdo,

1,2 ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 1,2 esta en desacuerdo y el 0,6% estan

muy en desacuerdo.
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item 6
Tabla 14:

Posicionamiento del mercado

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Muy de acuerdo 303 87,8 87,8 87,8
De acuerdo 28 8,1 8,1 95,9
Ni de acuerdo ni en
validos 6 1,7 1,7 97,7
desacuerdo
En desacuerdo 8 2,3 2,3 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 13:
Posicionamiento del mercado
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Como puede observase de acuerdo con la eficacia el diferente factor a evaluar

es el posicionamiento, analizando desde el punto de vista empresarial, en

consecuencia, este factor obtuvo como resultado la aprobacion con un 87,8% de

representatividad en posicionamiento donde estan muy de acuerdo, mientras

que el 8,1% de acuerdo, sin embargo, se obtuvo un 1,7% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, no obstante, surgiendo un 2,3% en desacuerdo con lo establecido

en los items.
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ftem 7
Tabla 15:

Comunicacion Integral

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy de acuerdo 299 86,7 86,7 86,7
De acuerdo 30 8,7 8,7 95,4
Ni de acuerdo ni en
Validos 14 4,1 4,1 99,4
desacuerdo
Muy en desacuerdo 2 ,6 ,6 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 14:
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En los marcos de las observaciones anteriores se observa que los
encuestados registran un 86,7% estan muy de acuerdo, un 8,7% de acuerdo, y
por otra parte un | 4,1% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo un 0,6% en
desacuerdo con los items establecidos determinando que las ventajas que
brindan los SIG en cada transcurso y particularmente administrativos en el area
de comunicacion externa es un factor de gran importancia para la empresa por
consiguiente, la funcidon que el SIG progresa dentro de determinados canales de
comunicacion los cuales conforman a los clientes con la empresa que fueron

evaluadas.
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ftem 8
Tabla 16:
Nivel de Aceptacion

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy de acuerdo 307 89,0 89,0 89,0
De acuerdo 24 7,0 7,0 95,9
Ni de acuerdo ni en
Vaélidos 10 2,9 2,9 98,8
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,2 1,2 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 15:
Nivel de Aceptacion
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De los anteriores planteamientos se deduce que hay un nivel de aceptacion
de 89,0% de los item establecidos que se encuentras muy de acuerdo, un 7,00%
de acuerdo mientras que un 2,9% ni de acuerdo ni en desacuerdo en los items

establecidos sobre los niveles de aceptacion.
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ftem 9
Tabla 17:

Empresa de informacion gerencial

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Si 19 55 55 55
validos No 326 94,5 94,5 100,0
Total 345 100,0 100,0
Figura 16:
Empresa de informacién gerencial
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Realizadas las encuestas con sus respectivos items se observa un 5,5 %
expresado con un Sl, mientras que un 94,5% expresado y observado con unos
NO correspondientes a las empresas de informacion gerencial, determinando

una negatividad a lo propuesto.
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item 10
Tabla 18:
Gerencia de mercado

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Por desconocimiento 128 37,1 39,3 39,3
Porque no existe una
empresa cercana que 100 29,0 30,7 69,9
ofrezca ese tipo de servicio
Vvalidos Por asuntos econémicos 58 16,8 17,8 87,7
Porque no  considera
. 32 9,3 9,8 97,5
necesario
Por riesgo al fracaso 8 2,3 25 100,0
Total 326 94,5 100,0
Perdidos Sistema 19 55
Total 345 100,0
Figura 17:
Gerencia de mercado
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Como la cantidad de empresas consultadas y que no cuentan con
herramientas tecnologicas con las de un SIG, se procedié a evaluar cuales son

las situaciones o motivos por los cuales les impiden implementarlo. Los
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resultados determinaron que el 39,7% de las empresas no cuentan con algun

tipo de SIG son por razones de desconocimiento en dicha area, el 28,8% por que

Nno encuentran una empresa que preste este tipo de producto tecnoldgico, el

16,9% de las empresas en la actualidad no es capaz financieramente de invertir

en un SIG, el 9,6% no lo considera necesario por motivos en la naturaleza de la

investigacion. Y el 2,4% siente temor en no saber usar el SIG y fracasar en el

intento.
ftem 11
Tabla 19:
Ventajas competitivas
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 87,8 87,8 87,8
De acuerdo 7.5 7.5 95,4
Ni acuerdo ni
Vélidos 3,5 3,5 98,8
desacuerdo
En desacuerdo 1,2 1,2 100,0
Total 100,0 100,0
Figura 18:
Ventajas competitivas
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Conforme a las personas encuestadas con un 87,8% de representatividad
deciden que estan muy de acuerdo que los sistemas de informacion gerencial
trascienden de forma directa en el establecimiento de ventaja competitiva,
aunque el 7,5% estan de acuerdo, el 3,5% estan en un estado neutro, ni de

acuerdo ni en desacuerdo y tan solo el 1,2% esta en desacuerdo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La aparicion de internet y las nuevas TIC ha transformado la forma en que los
turistas planifican, reservan y viven sus experiencias turisticas, lo que ha
provocado grandes oportunidades en la comercializacion, distribucion,
promocion y coordinacion por parte de las empresas turisticas y hoteleras. Tanto
las TIC como los medios sociales y el marketing movil han propiciado para el
turismo nuevas posibilidades de personalizacién, de interaccion y de rapido
acceso para el usuario, desarrollandose con ello una gran importancia del
marketing online y del social media marketing dentro del sector turistico de la
provincia de Manabi ya que han sido de gran importancia gracias a su impacto y

evolucion.

e En el presente estudio se determind que las causas principales de la
problematica entorno al sector turistico de la provincia de Manabi se
debe a que el desarrollo del mismo ha sido improvisado y con poca
inversion en la promocion como también accesibilidad y control de
gestién del negocio para con el publico objetivo, sin embargo, este
segmento del mercado ha crecido de manera espontanea a impulsos
de una demanda precedida a la oferta, lo que ha generado degradacién
en recursos involucrados, en consecuencia, es asi como ha generado
una pérdida de competitividad turistica a través del tiempo y donde la
falta de implementacion de tecnologia enfocado en la gestion no ha
permitido identificar los puntos débiles de las empresas para asi
disefiar objetivos estratégicos y que estos sean controlados por medio
de un SIG.

e De modo que la creacion de un SIG esta en formacion a la integracion
de los procesos operacionales y administrativos en mencionada
relacion entre SIG y los procesos operacionales como administrativos
con un 88,7% y 8,4% los encuestados estan totalmente de acuerdo y

solo de acuerdo respectivamente. Asi mismo, el posicionamiento,
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analizado desde el punto de vista empresarial, en consecuencia, este
factor obtuvo como resultado la aprobacion con un 87,8%, como
también la comunicacién integral registran una aceptacion del 86,7% y
conforme a las organizaciones encuestadas con un 87,8% de
representatividad deciden que estan muy de acuerdo que los sistemas
de informacion gerencial trascienden de forma directa en el
establecimiento de ventaja competitiva.

e Las empresas consultadas que no cuentan con herramientas
tecnoldégicas, como un SIG, el motivo por el cual no las han
implementado, un 39,7% de las empresas indicaron que son por
razones de desconocimiento en dicha éarea, el 28,8% por que no
encuentran una empresa que preste este tipo de producto tecnologico,
el 16,9% de las empresas en la actualidad no es capaz financieramente
de invertir en un SIG, el 9,6% no lo considera necesario por motivos en
la naturaleza de la investigacion. Y el 2,4% siente temor en no saber
usar el SIG y fracasar en el intento. En consecuencia, presentan la
necesidad de la implementacién de innovacion tecnolégica como un

factor notable en el posicionamiento con un 87 % del mismo.

Recomendaciones

Bajo la proyeccién de cambio del turismo y en relacion a los efectos de la crisis
econOmica que afronta la provincia de Manabi debido al terremoto del 16 de abiril
de 2016, es recomendable repensar la gestion turistica local tradicional y
evolucionar hacia marcos organizativos y estrategias mas innovadoras. Un
enfoque relevante podria ser los destinos inteligentes que pueden contribuir a
promover este proceso. No obstante, la evolucion hacia destinos inteligentes
entrafia una evidente complejidad organizativa y una inversion de recursos

econdémicos, técnicos y humanos proporcional al alcance de un SIG.

Asi mismo para los negocios que fueron afectados por el desastre del
terremoto y que estan relacionados con el turismo la clave esta en como se de
uso de este ciberespacio ya que recaerd en gran medida en la voluntad y

capacidad de los web masters de abastecer de informacién la red de forma
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ordenada y facilitando en todo momento mecanismos de sefializacion dentro de
cada uno de los website. En consecuencia, se recomienda que para el disefio de
una pagina web se considere no solo cuestion de imagen grafica ni técnica
informatica; también requiere un enfoque de comunicacion, orientacion al
publico, pedagogia y estrategia de mercado, para conseguir cambiar un modelo

meramente publicitario en una herramienta de trasmision de informacion.

Finalmente, las autoridades como instituciones publicas enfocadas en el
desarrollo productivo deberian considerar ofrecer herramientas importantes de
alto alcance y de bajo costo como la implementacion de nuevas formas de
emplear la tecnologia estan en la actualidad al alcance real de los turistas,
mejorando su experiencia y abriendo nuevas posibilidades. Para el destino, no
s6lo le garantiza un retorno de inversion, sino que se conforman como
herramientas clave para promocionar bienes de interés cultural, o para conocer
el perfil del visitante, a la par muy Utiles para alcanzar la excelencia de los

destinos turisticos.

Si bien es cierto que la ciudadania mantiene grandes necesidades que los
gobiernos locales deben atender, tales como: agua potable, alcantarillado,
vialidad, etc. Los GAD deben asignar recursos para la promocion de los lugares
turisticos con los que cuenta cada jurisdiccion, a fin de dinamizar la economia de
cada canton con la llegada de un mayor nimero de turistas lo que se transforma
en beneficios para la sociedad y por ende la satisfaccion de necesidades.
Ademas, esto ayudaria a los negocios dedicados a esta actividad a contar con
recursos para invertir y mejorar el servicio ofertado aumentando la competitividad

de las empresas.
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Anexo No.1 MATRIZ AUXILIAR PARA EL DISENO DE LA INVESTIGACION 42

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TECNICA INSTRUMENTOS FUENTES TIPO DE DATOS NOMDBARI%DEL
Niveles de Nivel Proyecto Campo Metodologia de Empresa
INDEPENDIENTE seguimiento y Nivel Tarea Poy __Vietodolog ” P Secundarios Cuantitativo
; Documental diagnostico de gestion Intercom
control Nivel Persona
INDEPENDIENTE .E”.‘P'eo de Empleo de indicadores Campoy los |nd|cgdpres claves de Empresa Primarios Cuantitativo
indicadores Documental rendimiento (KPI) Intercom
INDEPENDIENTE Alerta temprana Semafolnzapmn Campoy Medidores i Empresa Primario Cuantitativo
Nemotécnicos Documental Tablas de informacion Intercom
DEPENDIENTE Informacion para la Qalldad dg la Campoy Andlisis financieros de la Empresa Primario Cualitativo
toma de decisiones informacion Documental empresa Intercom
Uso de la informacién Nivel subjetividad Campoy Empresa
DEPENDIENTE disponible Precision q,e la Documental Informes ejecutivos Intercom Primario Cualitativo
evaluacion
Introduccion de : :
resultados en la Mejoras continuas en Campoy s Empresa L -
DEPENDIENTE : i los procesos Actualizacién del SIG Primario Cualitativo
retroalimentacion flexibilidad del model Documental Intercom
gerencial exibilidad del modelo
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Anexo No.2 Preguntas de encuesta

1. Tamafo de laempresa
¢ MICROEMPRESA
e MEDIANA EMPRESA “A”
¢ MEDIANA EMPRESA “B”
2. Area Turistica
e Agencias
e Suvenires
e Guianza
e Atracciones
e Transportes
e Alimentacién
¢ Alojamiento
e Oftros
3. Forma Institucional
e Régimen simplificado RISE
e Sociedad con fines de lucro
e Persona Natural obligado a llevar contabilidad
e Sociedad sin fines de lucro
4. Innovacién Tecnoldgica
e Total aprobacién
e Aprueba con cierta observacion
e Niaprueba ni desaprueba
e Desaprueba en casi todos los aspectos
5. Sistemas de Informacion gerencial
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e En desacuerdo
e Muy en desacuerdo
6. Posicionamiento del mercado

e Muy de acuerdo
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e De acuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e En desacuerdo
7. Comunicacion Integral
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e Muy en desacuerdo
8. Nivel de Aceptacion
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e En desacuerdo
9. Empresa de informacién gerencial
o Si
e NO
10.Gerencia de mercado
e Por desconocimiento
e Porque no existe una empresa cercana que ofrezca ese tipo de
servicio
e Por asuntos econémicos
e Porque no considera necesario
e Por riesgo al fracaso
e Sistema
11.Ventajas competitivas
e Muy de acuerdo
e De acuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo

e En desacuerdo
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