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RESUMEN

De acuerdo a un previo diagnostico se pudo evidenciar, que el sector hotelero de la
ciudad de Riobamba conforman los hoteles, hostales y pensiones, de los cuales en su
mayoria son hostales con categoria tres estrellas, sus esfuerzos estan enfocados hacia el
uso de las Tic's con el objetivo de lograr una fidelizacion del cliente a través de un

servicio personalizado.

El auge de las Tic’s, en especial, el impacto de las tecnologias en el sector hotelero de la
ciudad de Riobamba en los altimos afios han favorecido en la innovacion mediante la
aplicacion y uso de las herramientas tecnoldgicas permitiendo mejorar el crecimiento
econdmico, el desarrollo y uso de las paginas web hoteleras, con capacidades y
funcionalidades, tanto en lo que respecta a la difusion de los productos y servicios hacia
los clientes como a la facilitacion de los procesos de venta y reserva, son uno de los
principales objetivos de la innovacion tecnolégica mediante el uso de las herramientas
tecnoldgicas. Actualmente todos los establecimientos estan direccionando sus esfuerzos
y decisiones para planificar y ejecutar profundos cambios e innovaciones, como es la
incorporacion de Internet, utilizacion de las redes sociales, pagina web, comercio

electrénico, entre otros.

En el caso del sector hotelero de la ciudad de Riobamba, la pagina web corporativa
registra una progresion creciente como canal de venta, gracias a los continuos esfuerzos
de mejora y optimizacion de la misma, mediante la asociatividad que permitan
minimizar costos y maximizar su rentabilidad, con esta propuesta como es el manejo
adecuado de la pagina web y redes sociales en el sector hotelero a permitido realizar
operaciones especificas para promocionar los servicios concretos, como son hospedaje,
salon de recepciones, eventos, entre otros, consecuentemente se ha evidenciado que las
tecnologias de la informacion y comunicacion Tic's, mediante la utilizacion de las
herramientas tecnoldgicas que estan a nuestro alcance fortalecen y coadyuvan en la
economia local y nacional, convirtiéndose en uno de los sectores claves del PIB del

Ecuador.
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ABSTRACT

According to a preliminary diagnosis was evident that the hotel sector of the Riobamba
city make hotels, inns, and pensions which are mostly hotels with category three-star,
their efforts are focused on using technology information and communication Tic's with

the aim of achieving customer loyalty through personalized service.

The rise of information technology and communication Tic's, especially the impact of
Tic's in the hotel sector of the Riobamba city in recent years have encouraged
innovation through the implementation and use of technological tools they allow to
improve economic growth, development and use of hotel websites, with features and
capabilities, both as regards the dissemination of products and services to customers and
facilitating sales processes and reserve, are one of the main objectives of technological
innovation using technological tools. Currently all facilities are directing their efforts
and decisions to plan and implement profound changes and innovations, such as the
incorporation of the Internet, use of social networks, web, e-commerce site, among
others.

In the case of the hotel sector of the Riobamba city the corporate website records a
growing progression as a sales channel, thanks to the continuous efforts of improvement
and optimization of the same, by associativity that minimize costs and maximize
profitability, with this proposal as is the proper management of the website and social
networks in the hotel sector allowed to perform specific operations to promote specific
services, such as lodging, dining facilities, events, among others, consequently it has
become clear that technologies information and communication Tic's, using iechnology
tools that are available to us strengthen and contribute to the local and national
economy, becoming one of the key sectors of Ecuador's PIB.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la tecnologia se erige como una via indispensable para afrontar la creciente
competencia de nuevos destinos y conseguir diferenciar y aportar valor agregado al
producto en el sector hotelero de la ciudad en el mercado con exceso de oferta y con
clientes cada vez mas exigentes. En el primer capitulo se plantea el marco teorico, en el
cual se da a conocer los antecedentes de la investigacion , la fundamentacion teorica en
relacion a las variables independiente y dependiente como es las herramientas
tecnoldgicas Tic’s y el desarrollo econdémico de las pymes, a demas el marco legal ,
donde indicamos el marco de las pymes en el desarrollan de sus actividades, la
fundamentacion epistemolédgica donde se identifica a las variables con el tema

investigativo.

En el segundo capitulo, se establece el marco metodoldgico el mismo que detalla el
disefio de la investigacion en periodo 2014-2015, wuna investigacién de tipo
exploratoria, descriptiva y explicativa, mediante el cual podemos establecer el impacto
de las Tic’s en el desarrollo econdmico de las pymes, a demas se utilizo lo métodos
inductivos y analitico, mediante el cual se determino la relacién que existe entre las
diferentes variables, utilizamos toda la poblacion para el estudio, como son 84 pymes
del sector hotelero de la ciudad de Riobamba comprendidos entre Hoteles, Hostales y
Pensiones, a los que aplicamos la técnica de la encuesta mediante el instrumente del

cuestionario.

En el tercer capitulo, se detalla el esquema de los lineamientos alternativos, en donde
plantamos como propuesta la Implementar las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion  TIC's , mediante el disefio y aplicaciéon de las Herramientas
Tecnologicas en las pymes del Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba. En el
capitulo cuarto, se determina los resultados de la investigacion mediante un analisis del
sector hotelero de la ciudad de Riobamba, en el cual se da a conocer las diferentes
actividades, medios y herramientas tecnolégicas que poseen y disponen los
establecimientos. Y en el quinto capitulo, sefialamos las conclusiones y
recomendaciones las mismas que estan relacionadas directamente con el tema, los

objetivos, e hipotesis de la investigacion.
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CAPITULO L.

1. MARCO TEORICO.

1.1. ANTECEDENTES.

La ciudad de Riobamba es catalogada como la Sultana de los Andes, Corazédn de la
Patria, la misma que estd ubicada en el centro del Pais y es un nexo que une a las
provincias de la sierra, costa y oriente, su historia, diversidad cultural y étnica, ha
permitido que Riobamba cada vez vaya creciendo en el ambito hotelero, es asi que
hasta el afio 2009 el Departamento de Turismo-IMR, tenia en sus registros un total de

73 establecimientos en relacion al sector hotelero.

En la actualidad el sector hotelero de la ciudad de Riobamba cuenta con una variedad de
Hoteles, Hostales y Pensiones las mismas que ofrecen sus servicios acorde a los
requerimientos y necesidades de los visitantes o turistas; el mismo que cuenta con una
infraestructura clasica y moderna de acuerdo a su ubicacion e historia patrimonial, es
decir por estar contemplado dentro del perimetro del centro histérico de la ciudad, de
acuerdo a los datos proporcionados por el Departamento de Turismo de Riobamba, en el
afio 2013 la ciudad de Riobamba cuenta con un total de 84 establecimientos legalmente
autorizados por las diferentes entidades de control, seguridad, ambiente, entre otras,
existen 15 hoteles, 65 hostales y 5 pensiones que cumplen con todos los requerimientos
y requisitos para poder ofertar sus servicios a los turistas locales, nacionales e

internacionales.

El sector Hotelero de la ciudad de Riobamba brinda servicios de alojamiento en funcion
al &mbito comercial, laboral y turistico, con la comodidad y disponibilidad que requiere
el visitante o turista, de acuerdo a una previa visualizacién en el sector se pudo
evidenciar que la mayoria de los hoteles, hostales y pensiones no cuentan con
Herramientas Tecnoldgicas que permitan dar a conocer su producto y/o servicio, sus
espacios e infraestructura, esto se debe al desconocimientos de la tecnologia, falta de
vision empresarial, falta de capital y financiamiento, por las medidas y politicas

gubernamentales, entre otros factores.



El uso de las herramientas de la tecnologia de la informacion como son paginas web,
redes sociales como facebook, twitter, instagram, canales de venta online, marketing
publicitario en tiendas virtuales, entre otros, adaptada a la hoteleria ofrece importantes
beneficios que ayudan a la optimizacion de recursos y sobre todo a una mejor gestion
empresarial, por lo tanto podemos deducir que el sector hotelero, requiere de
herramientas y soluciones tecnoldgicas que mejoren su competitividad y aumenten la

produccidn de sus establecimientos.

Segun Janeth R. Romero, Impacto de las Tics en el desempefio de las Pymes en
Ecuador, afio 2010, manifiesta lo siguiente: El 84,4% de las Pymes en estudio no
tienen sitios Web, y de ellas el 41,1% no lo poseen por un desconocimiento de la
tecnologia, a esto se suma que existe un nivel alto de personas del sector que no

disponen de teléfono convencional y con el 67.7%.

Tomando en cuenta esta referencia las Tic en la ciudad de Riobamba estan al alcance de
cada uno de los sectores especialmente de los hoteles pero la falta de conocimiento en
temas tecnoldgicos no a permitido su desarrollo como debe de ser, razon por la cual
mediante un previo diagnostico se puedo evidenciar que existe un desconocimiento en
temas relativos al manejo y uso de las herramientas tecnologicas tanto por la

administracion como la gerencia.

Segin (FUNDETEC, 2007) sefiala: Aumentar la formacion de las empresas en el
concepto de travel 2.0 y la nueva situacién del sector, incorporar en la gestion diaria del
concepto y sus efectos colaterales que permitan a los usuarios la participacion de los
mismos, crear herramientas para acceder a maximo de informacién de los destinos para
parte de los usuarios y que faciliten la organizacion de los viajeros y fomentar la venta
directa, las Tics ayudan al Sector a incorporar sistemas de seguridad que cumplan con
su contenido pero que no interfieran excesivamente en el disfrute de los viajes del

cliente.

En la actualidad en la era del conocimiento y de las telecomunicaciones podemos
mencionar que las tecnologias estan siendo un factor clave en el desarrollo de todas y

cada una de las actividades que se generan en todo el ambito del desarrollo humano por



lo cual debemos tomar en cuenta que las tecnologias son y seguiran siendo un tema

trascendental que esté influyendo en las empresas, organizaciones del ser humano.

Segun Dora Esther Focesa, UPTC-Tunga Colombia, en su investigacion, Desarrollo e
implementaciéon de las Tics en las Pymes de Boyac&-Colombia, las Pymes se han
constituido en uno de los sectores productivos més significativos para las economias de
los paises a nivel mundial debido a su contribucion en el crecimiento econémico y a la
generacion de recursos economicos, Colombia es un pais cuya economia de basa
principalmente en Pymes, las cuales representan al menos el 90% sector empresarial
nacional las mismas que generan el 73 % de empleo y el 53% de la produccion bruta de

los sectores industrial, comercial y de servicios.

Consecuentemente las tic son un factor clave en el desarrollo de las pymes, ya que su
desempefio involucra un sinnimero de factores como son el capital, inversion,
financiamiento, organizacion, planificacién, toma de decisiones, entre otras que
generalmente recae la mayor responsabilidad en la alta gerencia administrativa, es decir
para que éxito desarrollo tecnoldgico en las pymes todo depende de como y cuanto esta
actualizado su personal, tomemos en cuenta que la era de conocimiento depende de
cuanto cada ser humano esta cociente de lo que hace por conocer, descubrir algo que ya

existe y como ese algo poderlo aplicar a su empresa y/o vida diaria.

Mediante el previo analisis investigativo pudo evidenciar que las Pymes estan dando
prioridad para invertir en tecnologias como por ejemplo: adquirir o actualizar
computadoras, mejorar la seguridad, mejorar el servicio al cliente, coadyuvar a la
capacidad de almacenamiento, ayudar en el control de las finanzas, controlar de

inventarios, entre otras.

Este tema de las tecnologias de la informacién vienen de la mano con el internet, hoy en
dia quien de nosotros no poseemos un computador, un teléfono inteligente con sistemas
androide, una tablet, quienes disponen de internet, y desde cualquier punto del pais y
del mundo podemos acceder a las herramientas tecnoldgicas que hoy en dia como
mencionamos estan siendo el auge de toda actividad del ser humano como por ejemplo

compras, ventas, educacion, politica, salud .



El informe sobre Tecnologias de la Informacion y Comunicacién para el Desarrollo,
Quito 2014, (ECUADOR, 2014). sefalan lo siguiente: El principal objetivo es masificar
el fomento, uso, desarrollo y la aplicacién de las TIC en el pais favoreciendo al

desarrollo y construccion de la Sociedad de la Informacién.

Dentro de las politicas de gobierno nacional de nuestro pais, esta siendo un tema de
actualidad en el cual el gobierno a través de sus ministerios y secretarias de estado esta
enfocando a que todos los ciudadanos y ciudadanas tengan acceso a las tecnologias de la
informacion, como podemos visualizar incluso en las zonas que no ha llegado todavia el
internet estan instalando unos infocentros el cual estd equipado con los recursos
necesarios para que la poblacion nifios, jovenes, adultos mayores puedan acceder

conocer y saber como utilizar esos medios y poder llegar a descubrir el mundo.

1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

1.2.1. Fundamentacién Filosofica.

Segun el autor (HEIDEGGER, 1994), EI conocimiento se convierte en el nuevo recurso
a optimizar la relacién de provocacion que Heidegger denunciaba respecto al entorno
se, extiende al elemento del conocimiento, quién considerar al conocimiento como
recurso, como capital, es cuanto menos probleméatico y hace que la noci6n de
provocacion vea alterado substancialmente su sentido. El trabajador del conocimiento
ya no es una mera correa de transmision en un engranaje técnico cuyo funcionamiento
ignora, es un experto en ese engranaje técnico, a cuya concepcion puede incluso haber

contribuido y en cuyo desarrollo futuro se siente implicado.

El ser humano a través de la historia a ido generando grandes cambios en todos 0s
aspectos de la vida recordemos desde la prehistoria el ser humano comenz6 siendo
nomada en el cual fue descubriendo grandes avances para su sobrevivencia, aprendio a
pescar, descubrio la agricultura, como protegerse de la naturaleza, como saciar su sed,
su hambre, hasta llegar al punto dejar de ser nGmada para convertirse en sedentario, este
gran paso se da gracias a la evolucion de sus conocimientos, como ya aprendi6 o genero
experiencia en sus viajes el ahora va a experimentar esos conocimientos ya en un solo

lugar, y eso es lo que provocé descubrir algo y lo esta poniendo en practica, y podemos
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deducir que el conocimiento del hombre esta en funcidn a cuantas veces esa dispuesto a
experimentar a saber cémo funciona o qué pasa si algo fusiona con otro, y es algo que
también hemos visto y escuchado como la ciencia esta dando pasos gigantescos gracias
a la humanidad que cada vez esta haciendo uso de su conocimientos, compartiendo
experiencias que ayude a formular las teorias filoséficas de los grandes pensadores
como un manifestd Carlos Marx en su teoria del mercado, de la tierra, del capital, entre
otras, y lo fundamental es que considera que el factor clave es el ser humano para que

pueda generar todo tipo de cambio o avance para la sociedad en general.

La teoria general del conocimiento sefiala que el termino griego Gnosis significa
conocimiento, el hombre promueve diversas mecanismo de conocimiento que se
conocen como ciencia, tecnologia, filosofia, arte, etc. Este conocimiento es propio y
exclusivo del hombre es el objeto de la gnoseologia, la cual busca una explicacion

filoséfica del conocimiento humano.

Todo conocimiento es producto de un proceso por el cual ha pasado y estd pasando el
ser humano recordemos que conocer es aprender algo nuevo, experimentar es vivir
nuevos cambios sujeto al mundo objetivo y subjetivo que lo rodea, ya que las cosas que
le rodea pueden ser una influencia de desarrollo o destruccion de su misma sociedad,
por lo tanto hay que tomar en cuenta que los conocimientos que va desarrollando el ser
humano debe estar enfocados en producir algo nuevo que sea Util para la sociedad y

esten al alcance de ellos en algin momento.

1.2.2. Fundamentacion Epistemoldgica.

La Teoria de Dependencia de Recursos, permite analizar la funcion de las TIC como
recurso insuficiente del medio y su influencia estratégica de unas empresas frente a
otras, esta perspectiva defiende que el control de determinados recursos por parte de una
empresa u organizacion puede hacer que el resto dependan de la que tenga el control
absoluto o parcial. (Inkpen y Beamish, 1997, p. 183), indica que existen tres factores
criticos al momento de determinar la dependencia de una empresa frente a otra por tanto

su poder es relativo.



La calidad del recurso depende del factor, es decir, mas fuertes seran las relaciones de
dependencia de los establecimientos que no lo posee.

Esta teoria hace referencia a las tecnologias, y es cierto que todo depende de cuanto una
empresa estd en la capacidad de generar valor agregado, en qué medida esta dispuesta
en invertir, financiar para hacer frente a su competencia, por lo cual debemos analizar
desde un punto de vista econdmico, administrativo y financiero, es decir saber que
quiero, como VoY a invertir, en que voy a invertir y en que me beneficia como empresa
a corto , mediano y largo plazo, recordemos que no todas las pymes poseen los mismo
mecanismo Yy recurso y hoy en dia el factor econdmico estan siendo protagonista clave

en el desarrollo de las mismas.

La teoria de los Costes de Transaccion, puede ser capaz de pronosticar el éxito de las
tecnologias de la informacion que estan orientadas a reducir los costos en la cadena de
valor agregado, al crear economias de tiempo o recursos en los eslabones agotadores en
informacién. Esta teoria nos permita analizar como pymes como estamos y en qué
medida podemos general un avance para nuestros establecimientos, como minimizar

costos y maximizar rentabilidad.

La Teoria de la Organizacion, incluso la Teoria Institucional, la Teoria de Recursos y
Capacidades y el enfoque de Redes Interorganizativas, la Teoria Institucional (Selznick,
1957), indica que las empresas actlan dentro de un entorno social que impone normas,
valores y modelos de comportamiento que sefialan qué es lo que es aceptable o no desde

el punto de vista del comportamiento social (Oliver, 1997, p. 699).

El centro de todo desarrollo empresarial son y seran el ser humano como si y el
descubrir y analizar que teoria se adapta a su organizacion o establecimiento depende
del grado de conocimientos y analisis que le coadyuve a la generacion de valor
agregado, las tecnologias son y siguen siendo un punto clave en el desarrollo de las
empresas, ya que todo podemos encontrar en la red, pero la forma de cémo aplicar en

las pymes ya depende del conocimiento de sus colaboradores y alta gerencia,



La tecnologia de la informacién y comunicacion como elemento activo dentro de las
empresas como pymes, constituye un estudio con multiples facetas, las mismas que
estdn estructuradas en dos enfoques: una hacen referencia al impacto sobre la
estructura de las empresas y la otra estudian las interacciones de la tecnologia con la
estrategia de las empresas, este requiere su atencion de manera preferente a los
enfoques que pueden arrojar nueva vision al problema de la influencia de las TIC sobre
el desarrollo econdmico o sobre ventajas competitivas. Efectivamente, ha sido una de
los enfoques que ha ocupado con mayor intensidad a los investigadores en los Gltimos

tiempos, tanto en el aspecto estratégico como estructural.

1.2.3. Fundamentacion Legal.

(2008), La Constitucion del Ecuador, sefiala en el capitulo segundo, derechos del buen
vivir, en relacion a las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones en las
secciones tercera y cuarta, aspectos relativos a las TIC que se debe tener presentes no

solo desde el punto de vista del ciudadano, sino también de empresa.

En funcion a este aspecto podemos indicar que dentro de la carta magna que nos rige
como estado y como ciudadanas y ciudadanos, podemos encontrar en que articulado
estamos involucrados, independientemente del campo o ambito en el que queremos
desarrollar, si tomamos en cuenta nuestra investigacion, nos enfocamos en el ambito
tecnoldgico, empresarial, pymes, turismo, desarrollo, economia, etc, y para la ejecucion
de estas actividades en el ambito hotelero nos sustentamos en lo que nos indica la
seccidn tercera comunicacion e informacion, en su articulado 16 que nos manifiesta lo
siguiente en su numeral dos, todos tenemos acceso universal a las tics, en su numeral
tres lo referente a la creacion de medios de comunicacién social, igual y en condiciones

igualitarias.

También el trabajo investigativo se sustenta en lo que manifiesta la seccion octava en lo
referente a ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales, en el cual mediante su
articulo 385, nos indican o sefialan el respeto al medio ambiente, a la madre naturaleza,
a la vida, cultura, generar y adaptar nuevos conocimientos tanto cientificos como

tecnoldgicos.



Existe una gran cantidad de instrumentos juridicos vigentes que de forma directa o
indirecta condicionan las pautas de conducta juridica para la formulacion e
implementacidn de estas politica, para lo cual es preciso sefialar que existen al menos
cinco leyes, diez instrumentos o0 acuerdos internacionales, treinta y un reglamentos, y un
sin nimero de decretos ejecutivos y resoluciones del CONATEL, que tienen fuerza
juridica vinculante, afectando directa o indirectamente la situacion en que

eventualmente pueden ejecutarse las politicas pablicas de TIC. (flacsoandes.edu.ec)

A demas de acuerdo al cambio de la matriz productiva, en sus prioridades es cambiar la
estructura productiva que nos ayude a generar una economia dinamica orientada al
conocimientos, innovacién igualitaria e incluyente con la finalidad de alcanzar el gran
lema del Buen Vivir, pero tomemos en consideracién que no todas las organizaciones
estan sujetas a esta realidad como mencionamos anteriormente todo esta en funcion a
como la empresa 0 pymes se esté manejando en la actualidad en el desarrollo de sus
actividades, las pymes hoteleras de la ciudad de Riobamba tienen en gran porcentaje un
desconocimiento en el manejo y uso de las herramientas tecnologicas, lo que se puede
evidenciar que la constitucién y algunas leyes manifiesta un sinnimero de leyes,
mecanismos para generar avances, innovaciones entre otros pero las realidades son

diferentes y es por eso que algunas pymes incluso se desarrollan en una vida tradicional.

La mayoria de las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba se maneja como
contribuyente persona natural no obligado a llevar contabilidad esto se debe a que no
manejar un capital contable que supera la base establecidos por el servicio de rentas
internas, un pequefio porcentaje se maneja como contribuyente persona natural obligado
a llevar contabilidad, estos son generalmente los hoteles que tienen un activo alto,

ventas a mayor escala, entre otras.



1.3. FUNDAMENTACION TEORICA.

1.3.1. Las Tic’s.

“Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC, TICs o bien NTIC para
Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion) o IT para (Information
Technology) agrupan los elementos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la
transmision de las informaciones, principalmente de informatica, internet vy

telecomunicaciones.

Las Tic’s son herramientas necesarias e indispensables en tema de crecimientos y
desarrollo econémico de todo tipo de establecimientos en el &mbito comercial, turistico,
educativo, politico, social entre otras, las cuales en la actualidad estan en boga lo que a
repercutido directamente en el crecimiento de la economia, es asi quien mayor
tecnologia usa mayor es su retribucién, la Tics con medios, caminos que una pymes o

empresa usa para poder llegar al cliente, como canal de venta y distribucion.

1.3.2. Las Tic’s en el sector Turistico.

Para el sector turistico, (Castillo, 2012) la tecnologia es un “instrumento imprescindible
que permitira componer un nuevo escenario comercial para explotar productos y
servicios de forma mas eficaz”, porque permite recopilar informacion relevante que
generara “una red de conocimiento a la que el sector pueda sacar el maximo partido”,
tarea para la que Castillo ha ofrecido el apoyo institucional de la administracion

regional.

Las tecnologias en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba, estan en una fase de
implementacion, esto se debe de acuerdo a un analisis previo, existe un
desconocimientos por parte de la administracion, o en algunos casos solo se esta
manteniendo el establecimientos por costumbre o tradicién, lo cual la falta de iniciativa
y decision esta influyendo directamente en el rendimiento econémico de las mismas, y
como sabemos las grandes pymes que tienen el control de las tecnologias seran quienes

sobrevivan al gran avances de la economia.



1.3.3. Las Pymes de Ecuador

En Ecuador, de acuerdo a su tamafio, las empresas tienen las categorias siguientes:

» Microempresas: hasta 10 trabajadores y su capital fijo puede ir hasta 20 mil ddlares.

» Talleres artesanales: actividades manual con no mas de 20 colaboradores y un

capital fijo de 27 mil dolares.

» Pequefia Industria: poseen hasta 50 colaboradores

» Mediana Industria: 50 a 99 colaboradores y un capital fijo hasta 120 mil délares.

» Grandes Empresas: mas de 100 colaboradores y un activo fijo de 120 mil ~ ddlares

1.3.4.;Qué son las PYMES?

Son pequefias y medianas empresas y comprenden un conjunto de empresas que de
acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de colaboradores y su nivel
produccidn o activos presentan caracteristicas propia, por lo general en nuestro pais las
pymes que se han formado realizan diferentes tipos de actividades en funcion al sector y

capital disponible, convirtiendo en mayoristas, minoristas, distribuidores, etc,

1.3.5. Potencialidades en las Pymes en el Ecuador.

Las pymes en el ecuador cuenta con un sin numero de potencialidades que son poco
conocidas, explotadas y aprovechadas, esto se debe a varios factores como son los
factores claves para generar riqueza y empleo que permita dinamizar la economia, el
sector que mayormente utiliza insumos y materias primas nacionales, tiene
posibilidades de obtener nichos de exportacion para bienes no tradicionales generados
en el sector, ademas el alto valor agregado de su produccion contribuye al reparto mas

equitativo del ingreso, que mantiene alta capacidad para proveer bienes y servicios.
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1.3.6. Indicadores en las Pymes en el Ecuador

Actualmente la situacion de las pequefias y medianas empresas en nuestro pais el
Ecuador tienen escaso nivel tecnologico, lo que ha producido una baja calidad de la
produccion, ausencia de normas y altos costos otro factor clave es la falta de crédito
pero con altos costos y dificil acceso crediticio por las garantias y por ser un sector que
estd considerado por el riesgo financiero, ademas la mano de obra sin calificacion su
produccidén se orienta mas al mercado interno por la falta de inversion lo que repercute

en la penetracion de las PYMES al mercado internacional.

1.3.7.Quesonlas TIC’s

Es un conjunto como producto las nuevas herramientas tecnoldgicas del hardware y del
software, que son capaces de soportar la informacién y cables de comunicacion

mediante el almacenamiento, procesamiento y transmision digitaliza de la informacion.

Las Tics es un sistema integrado por las telecomunicaciones, como son la telefonia,
satelites, fibra dptica; la informética. internet, servicios de mensajeria electronica, etc y

la tecnologia audiovisual.

1.3.8. Caracteristicas de las TIC’S.

Las Tics principalmente permiten la innovacién y la creatividad, beneficia en mayor
magnitud al ambito educativo y comercial ya que hace mas accesible y dinamica,
actualmente esta generando debate publico y politico, se relaciona generalmente con el

uso del internet y la informacion.

1.3.9. Ventajas de las TICS

Es un proceso de innovacion tecnoldgica que retne las capacidades de las empresas
dinamico, continuo, acumulativo, que modifica las competencias organizativas.
generando oportunidades de éxito para las diferentes organizaciones o instituciones
como tal y generalmente es de gran apoya para las Pymes ofertar sus productos a

través del internet, coadyuvando a un aprendizaje interactivo.
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1.3.10. Desventajas de las TICS

La principal desventaja es el rapido desarrollo de las Tic's que constituye una
revolucion en las herramientas tecnoldgicas, generando un riesgo de ampliacion de la

banda ancha existente

1.3.11. Factores internos y externos que afectan a la adopcion de las TICS.

1.3.11.1. Factores internos.

» Negativos. Desconocimiento en uso de las Tic’s que ayude al desempefio. de las

pymes.

» Positivo. Disponibilidad y uso de dispositivos como computadoras e internet por
parte de la mayoria de sus colaboradores.

En consecuencia la existencia de presupuesto para a la adquisicion y mantenimiento de
las Tic’s. ademas el deseo de entrar en el comercio electronico con la tnica finalidad de

dar a conocer quiénes somos y que ofertamos.

5.3.11.2. Factores Externos.

» Negativos. La falta de lineas telefénicas y conexion a internet, complementada con

las falta de servicios publicos por la falta de antenas que permita las conexiones a la red.

» Positivos. Proyeccion al mercado internacional mediante la oferta de sus productos
y servicios detallados, en el cual podran visualizar un sinnimero de posibles clientes

con acceso al internet, como también un gran nimero de Proveedores.
Por lo tanto las decisiones que adopten las Pymes para logran un alto nivel de

aceptacion de las Tic’s, depende fundamentalmente de la toma de decisiones que la alta

gerencia disponga para invertir en tecnologia frente a los beneficios
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1.3.12. Las TICS y Desarrollo.

En los dltimos afios de la historia las Tic’s han tenido un impacto beneficioso en todos
los niveles del contexto mundial especialmente en el ambito socio-econémicos a nivel
mundial, y su impacto es mayor en paises en desarrollo como es el caso de nuestro pais
el estado esta invirtiendo en las tecnologias de la informacion mediante sus carteras de
estado como el ministerio de telecomunicaciones, Yy estas politicas estd generando
aspectos positivos sobre los niveles de productividad de las pymes y también mejora la

productividad laboral.

Los efectos de las Tic's sobre el crecimiento no simplemente estan asociados con la
produccidn, hay que considerar los que los efectos y factores que ejercen a través de las
distintas variables macroeconémicas microeconémicas inciden directamente sobre el

crecimiento econémico de las pymes.

Las tecnologias son un indicador para el crecimiento econdmico y pueden estar
asociados a varios factores como son la infraestructura de las telecomunicaciones como
la Banda Ancha, que incide directamente en el desarrollo de la Economia y del

conocimiento.

1.3.13. Desarrollo econémico e impacto de las TIC en el sector hotelero.

El turismo es considerado como una de las actividades con mayor desarrollo y
crecimiento a nivel mundial, principalmente es un sector en la prestaciéon de servicios
por lo que no produce bienes; el turismo es una combinacion de varios sectores y
comercios interrelacionados como la el sector de alimentacion, de transporte, y mas, es
un establecimiento o negocio complejo debido a que involucra multiples actividades
socio econdémicas como traslado o movilizacion de personas a un destino a otro, este
proceso significa un adelanto de infraestructura significativa que contribuya al

desarrollo de la pymes.

La Sociedad de la Informacion y comunicacién en la actualidad ha convertido al sector
turistico en una actividad intensiva en informacién, conforme las Tic’s que genera un

impacto potencial en los establecimientos turisticos, en nuestro casa en la ciudad de
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Riobamba estas Tic's estan siendo cada vez mas motivadas por el propietario y
administrador, con la finalidad de generar y dinamizar las ventas mediante la publicidad
online, mediante la paginas web, redes sociales entre otras, y este impacto de las Tic’s
en el sector turistico no puede ser subestimado debido a que son herramientas necesarias
para responder a las demandas del mercado actual basada en el intercambio de

informacion.

1.3.14. Plan Nacional de Banda Ancha

El Plan Nacional de Banda Ancha del Ecuador, es una politica del estado ecuatoriano
implementada por el ministerio de telecomunicaciones y sociedad de la informacion,
conjuntamente con las secretarias correspondientes, su objetivo principal, contribuye
con el aumento del capital intangible, fomenta la responsabilidad social como también
el desarrollo empresarial y tecnologico.

El PNBA trata de garantizar el acceso a la internet todos y todas los ecuatorianos con
especial énfasis en los sectores menos atendidos, para lo cual se a implementado en
estos sectores los conocidos infocentros logrando que el uso de la banda ancha o
internet se convierta en una herramienta de transformacién social, econémica y

productiva para los habitantes, la poblacion y la economia de las mismas.

1.3.15. Implicaciones del Plan Nacional de Banda Ancha

El PNBA esta enfocado a desarrollar y masificar la Banda Ancha en todo el estado
ecuatoriano con especial énfasis en las zonas desatendidas y tecnolégicamente alejadas
de un centro de transferencia tecnoldgica tendra la connotacion de impulsar hacia el
conocimiento y en nuestro pais se ha considerado como un marco politico regulatorio,
donde se establecen los lineamientos para el desarrollo de los distintos programas y
proyectos como son los infocentros en el cual se da a conocer el proyecto del PNBA,
con la finalidad de que el ser humano se capacite se actualice y aprenda a utilizar las
Tic’s para su auto preparacion y para realizar de mejor manera sus actividades

cotidianas cerca de sus domicilios.
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Estas acciones seran complementadas por el Plan Nacional de Acceso Universal y el
Plan Nacional de Gobierno Digital como impulso al desarrollo de habilidades,
alistamiento digital y servicios de gobierno electronico a traves del uso, accesibilidad y
tenencia de las TIC. De esta manera, se tendra un desarrollo a nivel integral que

fortalecerd el crecimiento social y econémico del pais.

1.3.16. Que son las Herramientas Tecnoldgicas.

Las herramientas informaticas son programas, aplicaciones o simplemente instrucciones
usadas para efectuar otras tareas de modo mas sencillo, el concepto estd muy ligado al
significado de uso comun del mismo modo que usamos un estero para escribir una
palabra, estas herramientas permiten realizar tareas especificas y a veces complejas en

el ordenador u otro dispositivo informatico.

Las herramientas tecnoldgicas estan a disposicion de todo tipo de persona y empresa
para ofrecer una alternativa libre de licencias a todos los usuarios que quieran renovar
una necesidad en temas tecnoldgicos e informaticos, estan creados para facilitar el
trabajo que ayude a optimizar los recursos y sean aplicados eficientemente dentro y

fuera de las pymes.

1.3.17. Aplicaciones Tecnoldgicas.

La mayoria de las Pymes disponen de un computador que realizan las funciones
necesarias para el tratamiento de la informacién, contabilidad, decisiones econémicas y
financieras, planificacion entre otras, estas actividades requieren grandes volimenes de
informacién lo cual repercute en crear un terreno ideal para la implantacion de los
sistemas tecnoldgicos avanzados, ademas estos sistemas se aplican a las diferentes

necesidades de la empresa como controles, analisis entre otras.

En el sector hotelero de la ciudad de Riobamba, un gran porcentaje si disponen de los
requerimientos tecnoldgicos para hacer uso de las aplicaciones tecnoldgicas, lo negativo
de esta situacién es que los administradores de las pymes no estan actualizados en
temas tecnoldgicos que les permita tomar decisiones e iniciativas para la utilizacion de

estos medios informaticos.
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La aplicaciones tecnoldgicas que estdn a nuestro alcance y pueden ser utilizadas en el
sector hotelero de la ciudad de Riobamba son: You Tube, Dropbox, Skype, Redes
Sociales como el Facebook, Twitter, Instagram, Whasapp, Pagina Web, Correo
Electronico, Aplicaciones informaticas como la ofimatica, Flash5, Blackboard, Webex,

Google Apps, Mailchimp, entre otras

1.3.18. Desarrollo Econémico.

(Cajas, 2011), EIl desarrollo econémico se puede definir como la capacidad de paises
para crear recursos econémicos a fin de promover y mantener el bienestar
socioecondmico de la poblacién, el desarrollo econdmico se lo puede considerar como
el resultado de los avances cualitativos dentro de un sistema econdmico facilitado por
tasas de crecimiento que se ha generado en el tiempo y que han permitido mantener

procesos acumulacion de capital.

El sector turistico de la ciudad de Riobamba esta conformado por una variedad de
hoteles, hostales y pensiones cada una con sus peculiaridades que le hace diferente de la
una a otra, pero a su vez todas ellas contribuyen al desarrollo de las actividades locales,
todas se manejan bajo la normativa vigente tanto legal, municipal, cuentan con los
permisos necesarios para el funcionamiento, durante los Gltimos tiempos de acuerdo a la
investigacion se a podido determinar que el sector hotelero gracias a la implementacion
de las herramientas informaticas a tenido un avance y un crecimiento econémico, ya que
hoy en dia estos establecimientos lo podemos encontrar en la red en la internet que
facilita el trabajo al turista o cliente al momento de hacer una reservacion ya sea por

turismo, trabajo u otras circunstancias ajenas a nuestros establecimientos.

1.3.19. Software.

(Definicion.De, 2008-2015), El software es una palabra que proviene del idioma inglés,
pero que gracias a la masificacion de uso, ha sido aceptada por la Real Academia

Espafiola. Segun la RAE, el software es un conjunto de programas, instrucciones y

reglas informaticas que permiten ejecutar distintas tareas en una computadora.
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En resumen el software es la parte intangible del sistema informatico, es decir la que no
podemos tocar pero si manipular mediante las diferentes aplicaciones, y actualmente en
el mercado local e internacional podemos encontrar software de distintos tamafios y
acorde a los requerimientos de las actividades que vayamos a generar para la

dinamizacion de las econdmicas.

.3.20. Hardware.

(Definicion.De, 2008-2015), La Real Academia Espafiola define al hardware como el
conjunto de los componentes que conforman la parte fisica del ordenador, a diferencia

del software que refiere a parte intangible..

El Hardware, es la parte tangible es decir es la parte que podemos tocar, ver, manipular
generalmente como el computador, el teclado, CPU, etc., mediante el cual podemos
ingresar y visualizar los datos y operaciones que estamos realizando con la finalidad de

obtener resultados.

1.3.21. Calidad de servicio.

(Evans, 2008), Es muy dificil medir la calidad en los servicios”, sin embargo, es
necesario mencionar que existen grandes empresas que ofrecen servicios y utilizan
estrategias que pueden ser aplicadas en nuestro contexto para medir la calidad en el
servicio hotelero; dentro de estas tenemos: uso de buzén de quejas y reclamos, uso de
tecnologia, al poner en marcha estas estrategias, los empresarios deben estar al tanto de
las expectativas que tiene el cliente y hacer cambios novedosos que se enfoquen a sus

necesidades.

La calidad de servicio es el atributo con el cual doy atencién al cliente, es un valor
agregado que me hace diferente de otros, es un término cualitativo, que se lo puede
medir con la fidelizacion de nuestro clientes, en el caso del sector hotelero de la ciudad
de Riobamba, en cada uno de ellos se implementan varios mecanismos para atender de
la mejor manera al cliente con nuestro lema que dice Ofrecer la mejor calidad con el

mejor precio del mercado.
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1.3.22. Servicio al Cliente.

(Guajardo, 2008), sefiala que el servicio al cliente "Es el conjunto de prestaciones que
el cliente espera; ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacion del mismo".

Es el resultado de la atencion que ofrecemos a nuestro cliente a cual esta medida por la
satisfaccion recibida y por las dudas despejas, en nuestro caso en el sector hotelero de la
ciudad de Riobamba, ante todo estan trabajando por un servicio con calidad y calidez
que permita a sus clientes regresar y sean portavoces del servicio recibido en cada uno
de los establecimientos, en algunos lugares como hostales y hoteles podernos escuchar
un término que este en auge como es la palabra Vecinito o Vecino, lo que le hace sentir
al cliente como que si le estuviera diciendo hola amigo a los tiempos como estas pase
venga entre, caracteristica propia de nuestra gente que lo ha adquirido como un dialecto
para poder tratar al cliente como parte del hotel, a demas el trato con el cliente es
personalizado, algunos establecimientos cuentan con una variedad de servicios con
calidad donde a veces el factor econémico queda desapercibido por el mero hecho de

que su satisfaccion a sido total.
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CAPITULO I1.
2. METODOLOGIA.

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

Se realiz6 un andlisis inductivo, mediante el cual se siguié los siguientes pasos,
iniciamos con una observacion y registro de hechos en cada unos de los hoteles,
hostales y pensiones de la ciudad de Riobamba, luego analizamos y clasificamos cada
unos de los hechos, para poder llegar a una conclusién general, mediante la aplicacion
de las encuestas con la cual obtuvimos datos de la situacion actual del sector hotelero,
luego con la aplicacién de las herramientas llegamos a determinar los posibles
resultados, donde se pudo evidenciar la incidencia de las variables para al finar

comprobar los resultados frente al problema planteado.

2.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Para el presente trabajo investigativo se lo realizé de acuerdo a tipo de investigacion
cuantitativa y cualitativa, mediante la aplicacion del instrumentos como fue la encuesta
que fue planteada en funcién a los objetivos determinados; ademéas nuestro trabajo

investigativo de acuerdo al analisis y alcance de resultados fue una investigacion:

Exploratoria, la misma que se realizo mediante la observacion en cada uno de los
hoteles, hostales y pensiones de la ciudad, mediante el cual obtuvimos datos relevantes

del uso de las Tics en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba.

Descriptiva, Mediante la aplicacion de los instrumentos como fue la observacion y el
cuestionario, pudimos llegar a conocer cada unos de los factores que inciden en las
variables establecidas, como son el uso de las herramientas y su incidencia en el

desarrollo econdmicos de las Pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba.
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Explicativa, mediante una analisis a la tabulacion realizada, la cual fue recolectada
mediante la encuesta, nos ayudo a determinar la incidencia de las variable y
comprobar si incidieron las Tics en las pymes del sector hotelero de la ciudad de

Riobamba.

2.3. METODOS DE INVESTIGACION.

En el presente proyecto investigativo el método que se utilizé para la realizacion y
ejecucion de todos los procesos investigativos fueron:

Inductivo: Es el razonamiento que partiendo de casos particulares llegamos a un
conocimientos generales, este método permitio llegar a formular las diferentes hipotesis
de la investigacion y poder llegar a su comprobacion, mediante la aplicacion de los

instrumentos como las encuestas que estuvieron dirigidas al sector hotelero.

Analitico: Analizamos cada uno de los resultados que obtuvimos en con la tabulacion de
las encuestas, las mismas que nos permitio analizar e interpretar los resultados, y
finalmente correlacionar con cada unas de las variables frente a la incidencia en el

desarrollo empresarial de las Pymes mediante el uso de las Tics.

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Para la recoleccion de los datos mas relevantes que nos permitié cumplir con los

objetivos e hipotesis planteados, durante el proceso investigativo utilizamos:

2.4.1. Técnica.

Encuesta, es una técnica cuantitativa que se aplico en nuestra investigacion realizada
sobre toda la poblacién, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con

el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas

objetivas y subjetivas de la poblacion en el sector Hotelero de la Ciudad de Riobamba.
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2.4.2. Instrumentos.

El principal instrumento para la recoleccion de datos de nuestro trabajo investigativo

fue:

Cuestionario: el mismo que contenia preguntas o items en funcion al tema investigativo,
el cual fue aplicado con la finalidad de dar respuesta a los objetivos e hipotesis

planteadas.

2.5. POBLACION Y MUESTRA.

Para el estudio investigativo se tomo en consideracion al sector Hotelero de la Ciudad
de Riobamba, el cual esta conformado por los; Hoteles, Hostales y Pensiones, las
mismas que estan registradas en el Ministerio de Turismo del Ecuador, Departamento
del MITUR-Riobamba, Catastro Turistico 2013.

TIPO TOTAL

Hotel 15

Hostal 65
Pensidn 5
TOTAL 84

Fuente: Departamento de Turismo del IMR, Catastro Turistico 2013

2.6. PROCEDIMIENTOS PARA EL ANALISIS E
INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Finalmente para el procesamiento de los datos recopilados mediante los instrumentos
indicados anteriormente, en nuestro trabajo investigativo utilizamos el programa
informatico EXCEL o Hoja de Calculo, el mismo que nos permitié obtener una
informacion simplificada para poder analizar y formular decisiones en funcion a los

objetivos planteados.
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2.7. HIPOTESIS.

2.7.1. Hipotesis General.

La implementacion de las Herramientas de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICS) de que manera incidira en el desarrollo econdmico de las
PYMES Sector Hotelero de la Cuidad de Riobamba, periodo 2014-2015.

2.7.2. Hipotesis Especifico.

> El diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba respecto al
uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién TIC's incidird en el
desarrollo econémico.

> La implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion-TIC's
mediante el uso de las Herramientas Tecnoldgicas, de qué manera incidira en las

PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.

> La aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas-TIC's, incidira en el desarrollo

econdmico de las PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO 11

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS.

3.1. TEMA.

Disefio e implementacion de las herramientas tecnologias Tic’s, en las pymes sector
hotelero de la ciudad de Riobamba, periodo 2014-2015.

3.2. PRESENTACION.

El presente trabajo investigativo se realizo en la ciudad de Riobamba en el &mbito de
las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) Sector Hotelero, en el cual analizamos
las distintas variables que inciden en la implementacién y uso de las Herramientas de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién como es la Pagina web, durante el
periodo 2014-2015.

Las innovaciones en tecnologias de la informacion para el sector turistico, representan
hoy méas que nunca un recurso estratégico, para competir en un entorno moderno y
globalizado, que demanda cambios en los condiciones del servicio turistico ofertado.
Ante el nuevo escenario las empresas requieren disponer de informacion completa que
les ayude a analizar los diferentes entornos y tomar decisiones apropiadas y oportunas.
Tomando en consideracion estos factores, cada vez mas empresas del sector hotelero
han comenzado a incorporar de forma paulatina las herramientas tecnoldgicas con el
objetivo de mejorar la gestién administrativa, comercial y de servicios; para adoptar

decisiones que ayude a la formulacion de estrategias en el sector hotelero.

En un mundo versatil como el de hoy rodeado en una atmosfera de evolucion
tecnoldgicas, el aprendizaje es un elemento que el ser humano tiene implicito y al estar
en constante crecimiento, las organizaciones que desarrollan la habilidad de aprender a
aprender se transforman en organizaciones inteligentes, es decir, estan en un proceso de
busqueda de conocimiento y generacion de modelos permanentemente mediante sus
aprendizajes que adapten de manera constante y fluida a las modificaciones que sufren

los entornos sociales.
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Las tecnologias de informacion y comunicacion TIC’s constituyen una poderosa
herramienta que ha sido desarrollado por ser humano para fortalecer los procesos
administrativos, financieros y econdmicos de las organizaciones, con el objetivo de

mejorar la calidad en el cumplimiento de la mision y vision de las organizaciones.

A demés la implementacion de tic’s en las Pymes son cada vez un tema de gran
importancia, en pleno siglo XXI, una empresa 0 Pymes que no esté acorde a los
cambios globales y tecnologicos es una empresa que esa viviendo en un mundo
empirico, solo estamos esperando a los resultados del futuro, y no buscamos las
herramientas que estan al alcance de todos, por lo tanto hay que tomar en cuenta estos
factores para que sector Hotelero pueda hacer uso e implementar, con la finalidad de

buscar un crecimiento economico y financiero, basado en los modelos empresariales.

En consecuencia, no basta con aplicar y usar bien los recursos y las Herramientas
Tecnologicas, sino que se ve necesario que las empresas del sector turistico, desarrollen
una habilidad para usarlos y mejorar frente a su competencia; estas empresas que
brindan servicio de alojamiento deben empezar a considerar la gestion de los recursos
Tecnoldgicos como un factor estratégico clave hacia el éxito, y por ende ayudaria a

obtener mejores resultados econdmicos y l6gicamente ser mas competitivos.

3.3. OBJETIVOS.

3.3.1. Objetivo General.

Implementar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC's , mediante el
disefio y aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas en las pymes del Sector Hotelero
de la ciudad de Riobamba

3.3.2. Objetivos Especificos.

Disefar las herramientas tecnoldgicas Tic's para las pymes del sector hotelero de la

ciudad de Riobamba.
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Aplicar las herramientas tecnologicas Tic’s en las pymes del sector hotelero de la
ciudad de Riobamba.

3.4. FUNDAMENTACION

La ciudad de Riobamba, por ser catalogada como la Sultana de los Andes, Corazon de
la Patria, por estar ubicada en el centro del Pais, por ser un nexo que une a las
provincias de la sierra, costa y oriente, por su historia, por su diversidad cultural y
étnica, es una ciudad que ha ido creciendo en el ambito hotelero es asi que hasta el afio
2009 el Departamento de Turismo-IMR, tenia en sus registros un total de 73

establecimientos en relacion al sector hotelero.

Actualmente la ciudad de Riobamba cuenta con una variedad de Hoteles, Hostales y
Pensiones las mismas que ofrecen sus servicios de acuerdo a los requerimientos de los
visitantes, contamos como un sector hotelero que cuenta con una infraestructura clasica
y moderna, esto es de acuerdo a su ubicacion e historia patrimonial, es decir por estar
contemplado dentro del perimetro del centro historico de la ciudad, de acuerdo a los
datos proporcionados por el Departamento de Turismo de Riobamba, hasta el afio 2013
la ciudad cuenta con un total de 84 establecimientos que brindan servicio de hospedaje,
existen 15 hoteles, 65 hostales y 5 pensiones que cumplen con todos los requerimientos
y requisitos para poder ofertar sus servicios a los turistas locales, nacionales e

internacionales.

El sector Hotelero de la ciudad de Riobamba brinda servicios de alojamiento de acuerdo
a la comodidad y disponibilidad del visitante o turista, pero de acuerdo a una previa
visualizacion en el sector se pudo evidenciar que la mayoria de los hoteles, hostales y
pensiones no cuentan con Herramientas Tecnologicas de la Informacién y
Comunicacion que permitan dar a conocer sus espacios e infraestructura, esto se debe
al desconocimientos de la tecnologia, falta de vision empresarial, falta de capital y
financiamiento, por las medidas y politicas entre otros factores han hecho que sus
actividades econémicas no permitan generar mayores ingresos para el negocio y peor

para la urbe Riobambefia.
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Mediante esta investigacion queremos llegar a determinar el impacto del sector hotelero
de la ciudad de Riobamba con la implementacion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion Tics, para lo cual realizar un diagnostico a las pymes del sector
hotelero mediante la aplicacion de encuestas tanto a los hoteles, hostales y pensiones
como a los clientes, con la finalidad de establecer la linea base de la investigacion,
luego poder estructurar un requerimiento tecnologico acorde a las necesidades del
sector, y posteriormente luego de implementar las Herramientas de la tecnologia de la
informacidn y comunicacion realizar una evaluacion para medir la incidencia de las tics

en el Sector hotelero de la cuidad de Riobamba.

El uso de las Herramientas Tecnol6gicas como es la pagina web, adaptada al sector
hotelero de la ciudad e Riobamba, las pymes podran ofrecer y realizar publicidad
actualizada y relevante de cada uno de los establecimientos, dar a conocer los productos
y servicios, esta publicidad web coadyuvara a la optimizacion de recursos y sobre todo
a mejorar gestion empresarial, por lo tanto podemos deducir que el sector hotelero

adoptara un gran espacio en la web que se vera reflejado en la rentabilidad y

crecimiento de las pymes hoteleras de la ciudad de Riobamba.

3.5. CONTENIDO.

DISENO E IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS TIC
EN LAS PYMES DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

Obijetivos.

Objetivo general

Obijetivo especifico.

Herramientas Tecnoldgicas Tic's para las pymes del sector hotelero de la ciudad de

Riobamba.

1.1. Las Tic en el sector Hotelero
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1.1.1. Ventajas de las Tic en el sector Hotelero.

1.1.2. Desventajas de las Tic en el sector Hotelero

1.2. Qué es una Pagina o Sitio Web.

1.3. Pymes del Sector Hotelero de la Ciudad de Riobamba.

1.4. Elementos de una péagina web.

1.5. Herramientas para crear una Pagina Web.

1.6. EIHTM.

1.7. Clasificacion de una pagina web.

1.8. Disefio del logotipo para las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba.

1.9. Disefio de la pagina web para las pymes del sector hotelero de la ciudad de

Riobamba.

1.10. Requisitos para implementar y aplicar una pagina web.

1.11. Proforma para la implementacién de la pagina web en las pymes del sector

hotelero de la cuidad de Riobamba.
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3.6. OPERATIVIDAD.

Para poder iniciar con la propuesta el primer camino a seguir fue realizar el disefio del
logotipo para las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba

Bocetos:
Inicial
)
=
=
RILE A A b
[ |
gL
Terminado
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Disefio de la pagina web para las pymes del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba.

Ei GeoVanny

It T el 3 mistio % | Haitciones | HetelLaPim.. % | ] HoteesRiobomba % | G comissdehombre-Bu., X | + b -

é,% hotelesriobambad6.wix.com/misitio E1| € || Q Buscar $+ A "B 408

INICIO:  QUIENES SOMOS

Quienes Somos.

Como sector hotelero de la ciudad de Riobamba, nos caracterizamos por ofrecer un
servicio con la mejor calidad al mejor precio y la vocacion de servicio de nuestros
empleados a través de una constante innovacion, contamos con una gran variedad de
Hoteles, Hostales y Pensiones, estos establecimientos que cuentan con las mas
avanzadas tecnologias para facilitar al cliente tanto la comunicacion como el trabajo y el
entretenimiento.

La arquitectura y restauracion es otra de las prioridades del sector hotelero de la ciudad,
que ofrece a sus clientes espacios de primera calidad, como empresas responsable de
referencia en el sector turismo, como sector hotelero ademas ofrecemos servicios de
hosteleria que se anticipan a las necesidades de todos nuestros grupos de interés:
Empleados, Clientes, Proveedores, Accionistas, Sociedad y Medio Ambiente, con
maximo cuidado en el detalle y con soluciones eficientes y sostenibles.
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INICIO QUIENES SOMOS HOSPEDAJES GALERIA CONTACTOS

HOTELES RIOBAMBA.

QUIENES SOMOS

Como sector hotelero de la ciudad de Riobamba, nos
caracterizamos por ofrecer un servicio con la mejor calidad al mejor
precio y la vocacion de servicio de nuestros empleados a través de
una constante innovacion, contamos con una gran variedad de
Hoteles, Hostales y Pensiones, estos establecimientos que cuentan
con las mas avanzadas tecnologias para facilitar al cliente tanto la
comunicacion como el trabajo y el entretenimiento.

La arquitectura y restauracion es otra de las prioridades del sector
hotelero de la ciudad, que ofrece a sus clientes espacios de primera
calidad, como empresas responsable de referencia en el sector
turismo, como sector hotelero ademas ofrecemos servicios de
hosteleria que se anticipan a las necesidades de todos nuestros
grupos de interés: Empleados, Clientes, Proveedores, Accionistas,
Sociedad y Medio Ambiente, con maximo cuidado en el detalle y
con soluciones eficientes y sostenibles.

HOTEL LA COLINA Direccién Antofagasta 14 y San Juan

Mision.

Brindar a nuestros huéspedes una experiencia llena de armonia y satisfacer sus
necesidades a través de una atencidn personalizada con eficiencia y eficacia de nuestros
servicios con el apoyo del talento humano que brinda confianza, calidez y
profesionalismo, trabajando para ser un punto de excelente referencia a nivel nacional

en las pymes del sector hotelero.

Vision.

Apoyar el desarrollo social, econémico, turistico e industrial de nuestra ciudad,
provincia y pais, trabajando arduamente para ser reconocidos a nivel nacional e
internacional en el dmbito hotelero; y a un mediano plazo ser una pymes que se
caracterice por ser un sector avalado por las normas de calidad, posicionandonos entre
las mejores opciones del sector hotelero del pais.

Valores.

Los valores que se practican en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba son:

> Solidaridad.
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Hospitalidad.
Transparencia.
Respeto.
Legalidad
Servicio
Compromiso
Lealtad.
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Implementacion de Redes Sociales-FACEBOOK.
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Redes Sociales-Facebook-Sector hotelero de la ciudad de Riobamba
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CAPITULO IV.

4. EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1.1. Tabulacion de las Encuestas.

Cuadro N.4. 1. Establecimientos de acuerdo a la categoria del Sector Hotelero

ESTABLECIMIENTO | FRECUENCIA | PORCENTAJE
HOSTAL 45 54%
HOTEL 36 43%
PENSION 3 4%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Grafico N. 4. 1. Sector Hotelero de la Ciudad de Riobamba

60% =40,

30% ] 43%

40% |

30% —

209% —

10% — %

0% [
HOSTAL HOTEL PENSION

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. EIl 4% del sector hotelero de la cuidad de Riobamba corresponde a

pensiones, el 43% a Hoteles y el 54% a Hostales.

Analisis. Tomando en consideraciones los datos del grafico podemos deducir que el
sector hotelero de la ciudad de Riobamba estd ocupado en su mayoria por Hostales,
establecimientos que cubre en si la mayoria del mercado hospedaje y alojamiento, y en

segunda instancia estan los hoteles, los cuales estan ubicados en zonas 0 sectores

estratégicos de la ciudad.
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Cuadro N.4. 2. Categorias del Sector Hotelero

CATEGORIA FRECUENCIA| PORCENTAJE
UNA ESTRELLA 9 11%
DOS ESTRELLAS 8 10%
TRES ESTRELLAS 61 73%
CUATRO ESTRELLAS 4 5%
CINCO ESTRELLAS 2 2%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréfico N. 4. 2. Categoria del sector hotelero de la ciudad de Riobamba
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 73% del sector hotelero de la cuidad de Riobamba son
establecimientos que cuentan con la categoria de tres estrellas entre los cuales estan en
su mayoria los hostales, el 11% con categorias de una estrella el 10% categoria de dos
estrellas, el 5% categoria de cuatro estrellas y solo el 2% del sector cuenta con una

categoria de cinco estrellas que generalmente son hoteles.

Analisis. Como se puede apreciar en el grafico la gran mayoria de los establecimientos
de alojamiento y hospedaje de la ciudad de Riobamba cuenta con una categoria hotelera
con tres estrellas, y son pocos hoteles que cuentan con la categoria maxima de cinco
estrellas, esto se debe a la capacidad adquisitiva y la misma ubicacion geogréafica de la
cuidad, como sabemos Riobamba es el centro del pais, y los usuarios o turistas en su
mayoria solo buscan alojamiento para al siguiente dia o noche trasladarse a otras

ciudades del pais.
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Cuadro N.4. 3. Capacidad hotelera de la ciudad de Riobamba

N°. HABITACIONES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
01A10 4 5%
11A 20 25 30%
21A30 19 23%
31A40 8 10%
41 A50 1 1%
51 A60 3 4%
NR 24 29%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiis C.

Gréfico N. 4. 3. Capacidad Hotelera de la ciudad de Riobamba
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. ElI 30% cuentan con espacios de 11 a 20 habitaciones, el 23% con
habitaciones de 21 a 30 y un 1% poseen habitaciones 4 a 50, el 29% de los encuestados

no responde.

Analisis. El sector hotelero de la ciudad de Riobamba tiene una capacidad de
alojamiento y hospedaje como promedio de 11 a 20 habitaciones, y en su mayoria son
hostales, de 51 a 60 habitaciones son muy pocos y son los hoteles de tres y cinco
estrellas los que poseen esta capacidad, y un gran porcentaje de la poblacion encuestada
no quiso colaborarnos con la respuesta, esto es por situaciones administrativas o

tributarias.
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2. ¢Conoce usted cuales son las Herramienta Tecnoldgicas Tics?

Cuadro N.4. 4. Conoce las herramientas tecnoldgicas

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 35 42%
NO 49 58%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréfico N. 4. 4. Conoce las herramientas tecnoldgicas
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Elaborado por: Franklin G. Cudis C.

Interpretacion. El 58% de los encuestados manifiestan que no conocen cuales son las

Herramientas Tecnolodgicas y solo un 42% conocen.

Analisis. En el sector Hotelero de la ciudad de Riobamba, quienes administran y/o
laboran en estos establecimientos desconocen cuales son las herramientas tecnoldgicas,
aunque existe una variacion del 16% frente a los que si conocen, esto datos nos sirven

como sustento para socializar y dar a cuéles son las herramientas y de paso

implementar en sus establecimientos.
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3. Dotacion de Hardware. (Tics de uso interno del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba)

Cuadro N.4. 5. Dotacion de Hardware en el Sector Hotelero

REQUERIMIENTOS FRECUENCIA | PORCENTAJE

DISPONIBILIDAD DE PC 41 49%
TV SATELITAL 42 50%
TV POR CABLE 68 81%
TELEFONIA FIJO 74 88%
TELEFONIA MOVIL 48 57%
DETECTOR DE HUMO Y FUEGO 48 57%
CAMARAS DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA 58 69%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréafico N. 4. 5. Dotacion de Hardware en el Sector Hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufis C.

Interpretacion. El 88% del sector hotelero de la ciudad de Riobamba cuenta con
telefonia fija, el 81% con television por cable, el 69% cuenta con camaras de seguridad
y vigilancia, el 57% cuenta con telefonia movil y detector de humo y fuego, un 50%

posee television satelital y un 49% posee de computadoras.

Analisis. Del total de encuestados la mayoria posee telefonia fija, television por cable,
camaras de seguridad, y lo que hace falta en la mayoria es la dotacion de una

computadora que permita una mejor administracion de su establecimiento.
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4. Dotacion de Software. (Tics de uso interno del sector hotelero de la ciudad de

Riobamba)

Cuadro N.4. 6. Dotacion de Software Sector Hotelero

APLICACIONES FRECUENCIA |PORCENTAJE
OFIMATICA 10 12%
CONTABILIDAD 70 83%
FACTURACION 69 82%
COBROS Y PAGOS 61 73%
GESTION DE IMPUESTOS 47 56%
GESTION DE CLIENTES 50 60%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Gréfico N. 4. 6. Dotacién de Software Sector Hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufis C.

Interpretacion. EIl 83% en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba utilizan

sistemas de contables, un 82% sistemas de facturacion, un 73% sistemas de cobra y

pagos y solo un 12% utilizan la ofimatica para sus actividades.

Anélisis. La mayor parte del sector hotelero de la ciudad de Riobamba no hace uso de

la ofimatica lo cual tiene mucha relacién con la pregunta conoce usted las herramientas

tecnoldgicas, y son factores correlacionados que inciden en las actividades y manejo del

establecimiento y también no cuentan con un computador.
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5. Infraestructura Tecnoldgica-Conexiones de Red.

Cuadro N.4. 7. Infraestructura Tecnoldgica-Conexion Red

REQUERIMIENTO FRECUENCIA |PORCENTAJE
RED LOCAL LAN POR CABLE 10 12%
RED LOCAL WIFE-WLAN 74 88%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Grafico N. 4. 7. Infraestructura Tecnoldgica-Conexion Red

88%

RED LOCAL LAN POR CABLE RED LOCAL WIFE-WLAN

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Interpretacion. EI 88% del sector hotelero de la ciudad de Riobamba cuenta con una
conexion a Red Area Local WIFE-WLAN y solo un 12% a Red Local LAN Por Cable.

Anélisis. Un aspecto importante de resaltar es que el sector hotelero de la ciudad de

Riobamba cuenta con internet, lo cual facilita que las herramientas tecnolégicas puedan

ser implementadas con rapidez e inmediatamente una vez disefiado la propuesta
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6. Acceso y Uso de las Herramientas Tecnologicas del sector hotelero.

Cuadro N.4. 8. Herramientas Tecnoldgicas en el Sector Hotelero

ITEMS FRECUENCIA |PORCENTAJE
E-MAIL 62 74%
INTERNET 83 99%
PAGINA WEB 7 8%
REDES
SOCIALES 35 42%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréfico N. 4. 8. Herramientas Tecnoldgicas en el Sector Hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 99% de los establecimientos del sector hotelero cuentan con
internet, el 74 disponen de Email el 42% de redes sociales y un 8% de Pagina web.

Analisis. El sector Hotelero de la ciudad de Riobamba si tiene acceso y hace uso de las
herramientas tecnolégicas no en su totalidad pero la mayoria si dispone de lo mas
esencial para su aplicacion como es la dotacion de internet que es la basa para poder

implementar las herramientas que falta.
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7. ¢Qué medios utiliza para promocionar o dar a conocer a su establecimiento?.

Cuadro N.4. 9. Medios para Promocionar el Establecimiento

MEDIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
RADIO 16 19%
TV LOCAL 18 21%
PRENSA ESCRITA 17 20%
REDES SOCIALES 42 50%
PAGINA WEB 9 11%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Graéfico N. 4. 9. Medios para Promocionar el Establecimiento
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 50% de las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba
utilizan las redes sociales para promocionar su establecimientos, el 21% lo realiza por
Television local, el 20% en Prensa Escrita, el 19% en Radios y un 11% mediante una

pagina web.

Anélisis. Como podemos visualizar en la grafica, el sector hotelero de la ciudad de
Riobamba gracias a la tecnologia, actualmente mas estan enfocadas a hacer sus
publicidades mediante las redes sociales, ya que como es de nuestro conocimiento hoy

en dia todo el mundo posee una cuenta en redes sociales.
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8. ¢Cuanto invierte usted en su establecimiento para la publicidad y propaganda?.

Cuadro N.4. 10. Inversion en Promocion y Publicidad de su Establecimiento

INVERSION |FRECUENCIA | PORCENTAJE
100 A 500 44 52%

501 A 1000 13 15%

1001 A 1500 0 0%

1501 A 2000 1 1%

NR 26 31%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Graéfico N. 4. 10. Inversién en Promocién y Publicidad de su Establecimiento
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 52% de los establecimientos del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba invierte en promocion y publicidad entre 100 a 500 délares, un 31% no
responde, un 15% invierte de 501 a 1000 dolares y un 1% invierte de 1501 a 2000

dolares.

Analisis. Segun los datos obtenidos podemos ver que las pymes del sector hotelero de
la ciudad de Riobamba invierte muy poco en promocionar su establecimiento como es
de 100 a 500 dolares y pocos establecimientos invierte para dar a conocer sus productos
0 servicios, el cual se ve reflejado en su crecimiento, ya ahi vemos la ley que dice a

mayor inversién mayor utilidad.
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9. Su establecimiento posee una Pagina Web

Cuadro N.4. 11. Posee su Establecimiento una Pagina Web

ITEMS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
NO 76 90%

Sl 8 10%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Grafico N. 4. 11. Posee su Establecimiento una Pagina Web
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Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. EI 90% de las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba no

posee una pagina web, y solo un 10% poseen una pagina web.

Analisis. Las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba, actualmente no
posee una pagina web en su totalidad son muy poco quienes hacen uso de esta
herramienta, este indicador tiene referencia a preguntas anteriores como es la poca
inversion que lo realizar en tecnologia para promocionar, no disponen de equipos
tecnoldgicos, no hacen uso de las herramientas tecnologicas que estan al alcance de

cada uno de los establecimientos, y esto hace que muchos queden desapercibidos.

43



10. ¢Porque su establecimiento no dispone de una Pagina Web?

Cuadro N.4. 12. Porque su Establecimiento No Posee una Pagina Web

RAZONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
NO ES NECESARIO PARA LA EMPRESA 18 21%
DESCONOCIMIENTO DE LA TECNOLOGIA 45 54%
NO ES RENTABLE 8 10%
OTROS (COSTOS-MANTENIMIENTO) 13 15%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Grafico N. 4. 12. Porgue su Establecimiento No Posee una Pagina Web
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 54% manifiestan que no poseen una pagina web por
desconocimiento de la tecnologia, el 21% dicen que no es necesario para la empresas, el

15% por los costos y mantenimiento y el 10% no es rentable.

Analisis. El sector hotelero de la ciudad de Riobamba han manifestado en su mayoria
no poseen pagina web por el desconocimiento de la tecnologia es decir estan
manejandose con una publicidad casi ambigua, y muy pocos manifiestan que no hacen

uso de esta herramienta porque no ven algo rentable para su establecimiento.
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11. ¢Para qué usa el internet?

Cuadro N.4. 13. Usos del Internet

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
ADMINISTRACION DEL
HOTEL 50 60%
BUSCAR INFORMACION 60 71%
MARKETING ELECTRONICO 13 15%
OPERACIONES BANCARIAS 15 18%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréafico N. 4. 13. Usos del Internet en el sector hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. ElI 71% usan el internet para buscar informacién, el 60% usa para
administracion del hotel, el 18% para realizar operaciones bancarias y el 15% utiliza el

internet para el marketing electronico.

Anélisis. El uso del internet en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba, estd mas
enfocado para buscar informacion relevante a la gestion y administracion del hotel, y
también hacen uso para sus operaciones bancarias esto es en caso de realizar pagos a
proveedores o pagos de sus clientes que hacen uso del establecimiento, aunque hay muy

pocos hoteles que poseen dispositivos electronicos para pagos con tarjetas de crédito.
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12. ¢ Ecommerce (compra-venta) Usted usa la Red ( internet-web) como canal de
comercializacion para el sector hotelero?

Cuadro N.4. 14. Uso de la Red como Canal de Comercializacién

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 36 43%
NO 48 571%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréafico N. 4. 14. Uso de la Red como Canal de Comercializacién

n
-1
=]

60%

50%

43%

40% ——

30% ——

20% ———

10% ——

0%

ol NO

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cudis C.

Interpretacion. El 57% de los encuestado manifiestan que No hacen uso de la Red
como canal de comercializacion y solo el 43% Si lo utiliza la Red. como medio para

realizar compras y ventas por internet.

Analisis. De acuerdo a la informacion procesada, los establecimientos del sector
hotelero en su mayoria no utilizan a la Red como canal de comercializacion, y son muy
pocos quienes si hacen uso de la Red para poder realizar las diferentes actividades
relacionadas a las compras o adquisiciones y ventas de productos y/o servicios, esto es
por el desconocimiento y por falta de socializacion de temas tecnologicos en el personal

que labora en el sector.
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13. ¢ Cual cree que es la razén principal para vender por Internet en el &mbito

hotelero?
Cuadro N.4. 15. Razon para Vender por Internet
RAZONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
CAPTAR NUEVOS CLIENTES 38 45%
EXPASION DEL MERCADO 14 17%
LANZAMIENTO DE UN NUEVO
PRODUCTO 17 20%
OFERTAS PERSONALIZADAS 15 18%
TOTAL 84 100%
Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.
Gréfico N. 4. 15. Raz6n para Vender por Internet
500/'0 45(%
45%
40%
35%
30%
25% 0% :
20% 17% 18%
1526

10%
5%

0%

CAPTARNUEVOS EXPASIONDEL LANZAMIENTO DE OFERTAS
CLIENTES MERCADO UNNUEVO PERSONALIZADAS
PRODUCTO

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. EIl 45% dicen que la razén principal para vender por internet es para
captar nuevos clientes, el 20% para el lanzamientos de un nuevo producto, el 18% para

realizar ofertas personalizadas y el 17% para expandir su mercado.

Analisis. EIl sector hotelero de la ciudad de Riobamba quienes hacen uso del internet
ademéas manifiestan que la razén principal para vender por internet es para captar
nuevos clientes, por lo tanto se puede deducir que los establecimientos hoteleros si

estarian en la capacidad de asumir un nuevo reto en el manejo de las tic’s.
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14. ¢ Cudl cree que es la razén principal para NO vender por internet en el &mbito

hotelero?
Cuadro N.4. 16. Razon para No Vender por Internet
RAZONES FRECUENCIA | PORCENTAJE

EL PRODUCTO NO ES ADECUADO PARA VENDER POR INTERNET 11 13%
PROBLEMAS DE INSEGURIDAD EN LOS PAGOS-ONLINE 26 31%
INCERTIDUMBRE RESPECTO MARCO LEGAL DE VENTAS EN
INTENET 30 36%
PROBLEMAS DE LOGISTICA 17 20%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Gréfico N. 4. 16. Razon para No Vender por Internet
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. Un 36% manifiestan que la razén principal para no vender por internet
es la incertidumbre respecto al marco legal, un 31% problemas de inseguridad en los
pagos online, un 20% problemas de logistica y un 13% el producto no es adecuado para

ofertar por internet.

Analisis. La razdn principal para no vender por internet es la incertidumbre respecto al
marco legal es decir gran parte de los establecimientos tienen miedo a como aplicar y
hacer uso de la Red ya que de acuerdo a la nueva ley de comercio electronico, el hacer

ventas por internet conlleva a contraer derechos y deberes legales y judiciales.
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15. ¢ Trabaja su establecimiento con agencias de viajes?

Cuadro N.4. 17. Su Establecimiento Trabaja con Agencias de Viajes

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 29 35%
NO 55 65%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.
Gréfico N. 4. 17. Su Establecimiento Trabaja con Agencias de Viajes
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cudis C.

Interpretacion. ElI 65% de los establecimientos del sector hotelero No trabaja con

agencias de viajes solo un 35% si trabaja con agencias de viaje.

Andlisis. De acuerdo a la informacion recolectada el sector hotelero de la ciudad de
Riobamba en su gran mayoria no trabaja con agencias de viaje esto se debe
principalmente a la falta de difusion y asociatividad empresarial y laboral con la
finalidad de coadyuvar en el servicio al cliente y turista al momento que vaya a visitar

nuestra ciudad y provincia, mas aun cuando poseemos grandes atractivos turisticos.
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16. ¢ Cuéntas personas laboran en su establecimiento?

Cuadro N.4. 18. Personal que Laborar en el Sector Hotelero

N°. TRABAJADORES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
1A5 47 56%
6 A10 29 35%
11A15 8 10%
16 A20 0 0%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Grafico N. 4. 18. Mercado laboral en el sector hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufis C.

Interpretacion. En el sector hotelero de la ciudad de Riobamba el 56% cuentan con un
personal de 1 a 5, el 35% de 6 a 10, el 10% de 11 a 15 de colaboradores en su respectivo

establecimiento.

Anélisis. Como podemos observar en el sector hotelero de la ciudad de Riobamba el
mercado laboral estad ocupado en la gran mayoria con un personal de 1 a5y de 6 a 10
colaboradores esto es en funcién al tipo de hotel, a la capacidad hotelera, ademas
recordemos que el sector hotelero de Riobamba, la mayoria son hostales con la

categoria de tres estrellas y muy pocos hoteles poseen personal de 11 a 15 personas.
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17. ¢ En el ultimo afio de acuerdo al uso y aplicacion de las Herramientas de las
Tecnoldgicas TIC's, las ventas de su establecimiento han?

Cuadro N.4. 19. Las Ventas de acuerdo a la aplicacion de las Herramientas
Tecnologicas

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
DISMINUIDO 11 13%
INCREMENTADO 61 73%
MANTENIDO 12 14%

TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréfico N. 4. 19. Las Ventas en funcion a la Aplicacién de las Herramientas
Tecnoldgicas

80% 13%

20% 1390, 1

DISMINUIDO INCREMENTADO MANTENIDO

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. De acuerdo a la informacién recolectada podemos observar que el
73% manifiestan que la utilizacion de las Herramientas Tecnologicas Tic’s si a ayudado

a incrementar la ventas, el 14% a mantenido y el 13% indica que ha disminuido.

Anélisis. En relacion a las ventas, el sector hotelero de la ciudad de Riobamba en los
ultimos afios de acuerdo a la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas como son las
redes sociales, pagina web, correos electronicos, adquisicion de dispositivos entre otros

a ayudado a mejorar sus ventas y por ente a mejorar la rentabilidad empresarial.
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18. ¢ Cree que la asociatividad y uso de una pagina web para el sector hotelero de la
ciudad de Riobamba ayudara a crear una marca y a fidelizar a sus clientes?

Cuadro N.4. 20. La Asociatividad y Uso de una Pagina Web en el Sector Hotelero

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
NO 11 13%
Sl 73 87%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Gréfico N. 4. 20. La Asociatividad y Uso de una Pagina Web en el Sector Hotelero
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Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Interpretacion. El 87% de los encuestados del sector hotelero de la ciudad de

Riobamba manifiestan que si es necesario y un 13% indican que no es necesario

Analisis. Como podemos observar la mayoria de los hoteles, hostales y pensiones de la
ciudad de Riobamba manifiestan que si es necesario la asociatividad hotelera para poder
hacer uso de las herramientas de las tecnologias de la informacion y comunicacion tic’s
como es una pagina web, herramienta que estara a disposicion de todos los asociados

quiénes podran hacer uso, exponer y promocionar su establecimientos.
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4.2. COMPROBACION DE HIPOTESIS.

Para la comprobacion de las Hipotesis 1, 2 y 3 se aplicara el método de Chi cuadrado.
4.2.1. Comprobacion de la hipdtesis especifica 1.

El diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba respecto al uso de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion TIC's incidird en el desarrollo

econdmico.

Hipdtesis Nula-Ho. EI diagnéstico respecto al uso de las Tic’s, en pymes sector

hotelero de la cuidad de Riobamba , NO incide en el desarrollo econémico.

Hipdtesis Alternativa-Ha. EIl diagndstico respecto al uso de las Tic’s, en pymes sector

hotelero de la cuidad de Riobamba, Sl incide en el desarrollo econdmico.

Py: conocimiento en relacién a las herramientas tecnolégicas antes de la aplicacion de

las Tic's en el sector hotelero

Px: conocimiento en relacion a las herramientas tecnoldgicas después de la aplicacion

de las Tic’s en el sector hotelero.

Ho: Py = Px

Ha: Py > Px

Foérmula de Chi Cuadrado.

2 E {G EJE
x2 =
155

Ddénde:
0 = Frecuencia observada
e = Frecuencia tedrica o esperada

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas
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Datos:

Frecuencias observadas (0)

Cuadro N.4. 21. Fo. Conoce cuales son las herramientas tecnologicas Tic’s

ANTES |DESPUES| TOTAL
Sl 35 76 111
NO 49 8 57
TOTAL 84 84 168

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Frecuencias esperadas (e)

Cuadro N.4. 22. Fe. Conoce cuales son las herramientas tecnoldgicas Tic's

ANTES DESPUES | TOTAL
Sl 55,5 55,5 111
NO 28,5 28,5 57
TOTAL 84 84 168
Fuente: aplicacion de encuestas-excel
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.
Desarrollo:
Foérmula para el Célculo de Chi Cuadrado
, (61l—el)? (02—-e2)" (03—e3) (0o4—e4)?
2 — + +
* el e 2 e 3 e 4
? 2 ? 7
o2 = (35 —55,5) (49 — 28,5) (76 —55,5) (8- 28,5)°
55,5 28,5 55,5 28,5

=757 + 14,75+ 7,57 + 14,75

2 =44 54
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Célculo de la Chi Cuadrado (X2)

FO FE CHI2
35 55,5 7,57
49 28,5 14,75
76 55,5 7,57
8 28,5 14,75

44,64  Chi cuadrado Calculado

3,84 Chi cuadrado Tabulado

Grados de libertad:

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas

v=1

Célculo de Grados de Libertad
Gl = (f-1)*(c-1)

Gl = (2-1)*(2-1)

Gl=1*1

Gl=1ov=1

Grado de significancia

Alfa significativa a = 0,05
Grado de libertad gl = 1
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Grafico N. 4. 21. Hipotesis 1.
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Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.
Decision.

Como Chi Cuadrado calculado es = 44,64, se ubica en la zona de rechazo de la
Hipdtesis Nula ( Ho), por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa (Ha), es decir que de
acuerdo al diagnostico realizado a las pymes del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba se ha comprobado que el uso de las herramientas tecnoldgicas Tic's, Sl incide

positivamente en el desarrollo econdmico.
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4.2.2. Comprobacién de la Hipdtesis especifica 2.

La implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion-TIC s
mediante el uso de las Herramientas Tecnoldgicas, de qué manera incidira en las Pymes

Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.

Hipdtesis Nula-Ho. La implementacién de las Tecnologias de la informacién y
comunicacion Tic’s, NO incide en las Pymes del Sector Hotelero de la ciudad de

Riobamba.
Hipotesis Alternativa-Ha. La implementacion de las Tecnologias de la informacién y
comunicacion Tic’s, Sl incide en las Pymes del Sector Hotelero de la ciudad de

Riobamba

Py: Las Tecnologias de la Informacion y comunicacion Tic’s, en relacion a las pymes

del sector hotelero de la ciudad de Riobamba, antes de su implementacion.

Px: Las Tecnologias de la Informacion y comunicacién Tic’s, en relacion a las pymes

del sector hotelero de la ciudad de Riobamba, después de su implementacién
Ho: Py = Px

Ha: Py > Px

Formula de Chi Cuadrado.

2 Z{G_EJE
x% = _—
(=3

Donde:
0 = Frecuencia observada
e = Frecuencia tedrica

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas
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Datos:
Frecuencias observadas (0)

Cuadro N.4. 23. Fo. Uso de infraestructura tecnoldgica del sector hotelero

NO Sl TOTAL
INTERNET 1 83 84
EMAIL 22 62 84
REDES SOCIALES 49 35 84
PAG WEB 77 7 84
TOTAL 149 187 336

Fuente: Encuestas Aplicadas.
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Frecuencias esperadas (e)

Cuadro N.4. 24. Fe. Uso de infraestructura tecnologica del sector hotelero

Sl NO TOTAL
INTERNET 37,25 46,75 84
EMAIL 37,25 46,75 84
REDES SOCIALES 37,25 46,75 84
PAG WEB 37,25 46,75 84
TOTAL 149 187 336

Fuente: aplicacion de encuestas-excel
Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Desarrollo:

Célculo de Chi Cuadrado

FO FE CHI2
1 37,25 35,28
22 37,25 6,24
49 37,25 3,71
77 37,25 42,42
83 46,75 28,11
62 46,75 4,97
35 46,75 2,95
7 46,75 33,80
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157,48 Chi Calculado

7,81 Chi Tabulado

Grados de libertad:

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas
v=3

Calculo del Grados de Libertad

Gl = (f-1)*(c-1)
Gl = (4-1)*(2-1)
Gl =3*1

Gl=3

Grado de significancia

Alfa significativa a = 0,05
Grado de libertad gl =3
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Grafico N. 4. 22. Hipotesis 2.
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Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Decision.

12
X2=15748

Como Chi Cuadrado calculado es = 157,48, se ubica en la zona de rechazo de la

Hipdtesis Nula ( Ho), por lo tanto se acepta la hipdtesis alternativa (Ha), es decir que, la

implementacion de las tecnologias de la informacion mediante el uso de las

herramientas tecnoldgicas Tic’s, Si incide favorablemente en las pymes del sector

hotelero de la ciudad de Riohamba
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4.2.3. Comprobacioén de la hipotesis especifica 3.

La aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas-TIC's incidiran en el desarrollo

econdmico de las PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.

Hipotesis Nula-Ho. La aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas Tic's, NO incide
en el desarrollo economico de las Pymes del Sector Hotelero de la ciudad de

Riobamba.
Hipdtesis Alternativa-Ha. La aplicacion de las Herramientas Tecnol6gicas Tic's, Sl
incide en el desarrollo econémico de las Pymes del Sector Hotelero de la ciudad de

Riobamba

Py: Las Herramientas Tecnoldgicas Tic's en las pymes del sector hotelero de la ciudad

de Riobamba, en relacion al desarrollo econdmico después de su aplicacion

Px: Las Herramientas Tecnoldgicas Tic's en las pymes del sector hotelero de la ciudad
de Riobamba, en relacion al desarrollo econémico después de su aplicacion

Ho: Py = Px
Ha: Py > Px
Formula de Chi Cuadrado.

7 Z{G_E.}E
x_= _
=3

Donde:
0 = Frecuencia observada
e = Frecuencia tedrica

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas
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Datos:

Frecuencias observadas (0)

Cuadro N.4. 25. Fo. Ventas en el sector hotelero en el Gltimo afio mediante la

aplicacion y uso de las Herramientas Tecnoldgicas Tics’s

INCREMENTADO | DISMINUIDO | MANTENIDO| TOTAL
Sl 61 11 12 84
NO 23 73 72 168
TOTAL 84 84 84 252

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Elaborado por: Franklin G. Cuiiis C.

Frecuencias esperadas (e)

Cuadro N.4. 26. Fe. Ventas en el sector hotelero en el tltimo afio mediante la

aplicacion y uso de las Herramientas Tecnoldgicas Tics’s

INCREMENTADO | DISMINUIDO | MANTENIDO| TOTAL
Sl 28 28 28 84
NO 56 56 56 168
TOTAL 84 84 84 252

Fuente: aplicacion de encuestas-excel
Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Desarrollo:

Célculo de Chi Cuadrado (X2)

FO
61
23
11
73
12
72

FE
28
56
28
56
28
56

CHI2
38,89
19,45
10,32
5,16
9,14
4,57
87,54

5EdY
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Grados de libertad:

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas

v=2

Calculo del Grados de Libertad

Gl = (f-1)*(c-1)
Gl = (3-1)*(2-1)
Gl = 2*1

Gl=2

Grado de significancia

Alfa significativa o = 0,05
Grado de libertad gl = 2
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Grafico N. 4. 23. Hipotesis 3.
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Elaborado por: Franklin G. Cufiis C.

Decision.

Como Chi Cuadrado calculado es = 87,54, se ubica en la zona de rechazo de la
Hipdtesis Nula ( Ho), por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa (Ha), es decir que, la

aplicacion de las herramientas tecnoldgicas Tic's, Si incide positivamente en el
desarrollo econémico de las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba

64



CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. CONCLUSIONES.

De acuerdo al diagndstico realizado a las pymes del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba, el 54% son Hostales, el 43% Hoteles y el 4% Pensiones, de los cuales el
63% del total tienen la categoria de tres estrellas con una capacidad hotelera de 11 a 20
habitaciones como promedio, ademéas disponen de Hardware y Software tecnoldgico
para el desarrollo de las actividades, aunque hay que mencionar que existe un
desconocimiento del 58% respecto a las Herramientas Tecnoldgicas Tic’s, lo que se
evidencio que el personal administrativo no estan capacitados en temas de indole
tecnoldgico y comunicacional , y repercute directamente en el desarrollo econémico del

o los establecimientos.

Se analizo el tema uso de la Tecnologias de la Informacion, en el cual llegamos a
determinar que el sector hotelero de la ciudad de Riobamba posee los requerimientos
necesarios para implementar y hacer uso de tal infraestructura, el 93% posee internet y
un 8% hace uso de las Herramientas Tecnoldgicas como es una Pagina Web, que nos
permitio tener un claro panorama para establecer una propuesta que ayude a mejorar la
promocion y publicidad de los establecimientos, de acuerdo a la informacion levantada
el sector hotelero de la ciudad de Riobamba en su gran mayoria para promocionar, el

50% mediante redes sociales y un 20,5% lo realizar por television local y presa escrita.

Mediante la aplicacion de la Herramienta Tecnoldgica Tic's, se pudo evidenciar
claramente que rentabilidad economica en el Gltimo afio las ventas se incrementaron en
un 73% frente a un 13% de disminucién y un 14% que se ha mantenido, estas dos
variaciones se debe a varios factores, como la falta de manejo y actualizacion de las
Tic’s por parte del establecimiento y/o desconocimientos del personal administrativo
que estaba encargado, ademas el 83% de los encuestados, orientaron por la
asociatividad hotelera para la aplicacion de esta herramienta Tecnoldgica, que permitio
minimizar costos y maximizar la rentabilidad econdmica del Sector Hotelero de la

ciudad.
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5.2. RECOMENDACIONES.

El Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion Tic’s en funcion a las
necesidades de cada uno de los establecimientos con la finalidad de aprovechar los
espacios en el ambito Turistico, Laboral y Comercial, captar clientes, mejorar la
atencion al cliente, recordemos un clientes satisfecho se convierte en nuestro canal
directo de publicidad, enfocando en la vision empresarial a mediano plazo que ayude a

alcanzar nuevas categorizaciones en el aspecto hotelero.

Se recomienda a los diferentes establecimientos del sector hotelero de la ciudad de
Riobamba, aprovechar requerimientos tecnologicos que poseen, recordemos que en
pleno siglo XXI, en la era de la informacién y comunicacion hay que hacer uso de todas
las herramientas tecnoldgicas que estan a nuestro alcance, tenemos que capacitarnos y

auto prepararnos en temas de tecnologia como usar y aplicarlo en los establecimientos.

Se recomienda mantener al sector Hotelero de la ciudad de Riobamba, buscar nuevos
mecanismos de crecimientos Yy solvencia econdmica para sus establecimientos, como
insertar capital tecnoldgico, buscando mantener una asociatividad del sector, ademas
recordemos que en la medida en la que el hotel, hostal o pensién crea valor y satisface
las necesidades de los usuarios, aumenta la lealtad del cliente y consecuentemente las
tasas de ocupacién e ingresos por cliente.
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1. TEMA.

IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION TIC'S Y SU INCIDENCIA EN EL
DESARROLLO ECONOMICO DE LAS PYMES SECTOR HOTELERO DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA, PERIODO 2014-2015.

2. PROBLEMATIZACION.

2.1. Ubicacion del sector donde se va a realizar la investigacion.

El presente trabajo investigativo se realizara en la ciudad de Riobamba en el &mbito de
las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) Sector Hotelero, en el cual vamos a
analizar las distintas variables que inciden en la implementacién y uso de las
Herramientas de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICS) durante el
periodo 2014- 2015.

2.2. Situacion Problematica.

El Ecuador desde hace décadas y por sus bellezas naturales, cultura y el clima esta
entre los diecisiete paises con mayor biodiversidad del planeta y a su vez se ha
constituido para los viajeros en un destino turistico, y durante todos los afios el nUmero
de turistas que llegan al pais aumenta por eso se ve necesario aglutinar esfuerzos
encaminados al mejoramiento de la infraestructura hotelera, la misma que se ha
convertido en una prioridad en el desarrollo de sus actividades, y de acuerdo a datos
proporcionado por el Ministerio de Turismo del Ecuador en el 2014 llegaron turistas
extranjeros alrededor de 1°557.006; que representd un crecimiento del 14,4% con

respecto a los datos registrados en el 2013.

El turismo en Ecuador, y en especial el sector hotelero aporta significativamente a la
economia del pais por la generacion de consumo interno. Este crecimiento se ha
manifestado en los dos primeros trimestres del 2012, en donde ésta industria crecio del
23,9 % y 21 % respectivamente, con relacién al afio anterior, segin un reporte del

Banco Central del Ecuador.
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La ciudad de Riobamba, por ser catalogada como la Sultana de los Andes, Corazon de
la Patria, por estar ubicada en el centro del Pais, por ser un nexo que une a las
provincias de la sierra, costa y oriente, por su historia, por su diversidad cultural y
étnica, es una ciudad que a ido creciendo en el ambito hotelero es asi que hasta el afio
2009 el Departamento de Turismo-IMR, tenia en sus registros un total de 73

establecimientos en relacién al sector hotelero.

Actualmente la ciudad de Riobamba cuenta con una variedad de Hoteles, Hostales y
Pensiones las mismas que ofrecen sus servicios de acuerdo a los requerimientos de los
visitantes, contamos como un sector hotelero que cuenta con una infraestructura clasica
y moderna, esto es de acuerdo a su ubicacion e historia patrimonial, es decir por estar
contemplado dentro del perimetro del centro histérico de la ciudad, de acuerdo a los
datos proporcionados por el Departamento de Turismo de Riobamba, hasta el afio 2013
la ciudad cuenta con un total de 84 establecimientos que brindan servicio de hospedaje,
existen 15 hoteles, 65 hostales y 5 pensiones que cumplen con todos los requerimientos
y requisitos para poder ofertar sus servicios a los turistas locales, nacionales e

internacionales.

El sector Hotelero de la ciudad de Riobamba brinda servicios de alojamiento de acuerdo
a la comodidad y disponibilidad del visitante o turista, pero de acuerdo a una previa
visualizacion en el sector se pudo evidenciar que la mayoria de los hoteles, hostales y
pensiones no cuentan con Herramientas Tecnoldgicas de la Informacion y
Comunicacion que permitan dar a conocer sus espacios e infraestructura, esto se debe
al desconocimientos de la tecnologia, falta de vision empresarial, falta de capital y
financiamiento, por las medidas y politicas entre otros factores han hecho que sus
actividades econdémicas no permitan generar mayores ingresos para el negocio y peor

para la urbe Riobambefia.

Mediante esta investigacién queremos llegar a determinar el impacto del sector hotelero
de la ciudad de Riobamba con la implementacion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion Tics, para lo cual realizar un diagnostico a las pymes del sector
hotelero mediante la aplicacion de encuestas tanto a los hoteles, hostales y pensiones
como a los clientes, con la finalidad de establecer la linea base de la investigacion,

luego poder estructurar un modelo tecnolégico acorde a los requerimientos y
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necesidades del sector, y posteriormente luego de implementar las Herramientas de la
tecnologia de la informacion y comunicacion realizar una evaluacion para medir la

incidencia de las tics en el Sector hotelero de la cuidad de Riobamba.

El uso de las herramientas de la tecnologia adaptada a la hoteleria ofrece importantes
beneficios que ayudan a la optimizacion de recursos y sobre todo a una mejor gestion
empresarial, por lo tanto podemos deducir que el sector hotelero y de servicios, requiere
de herramientas y soluciones tecnologicas que mejoren su competitividad y aumenten la
produccidn de sus establecimientos para no quedarse atras en aquellos factores de valor
que determinan la rentabilidad y crecimiento futuro de cualquier empresa, y aquellos
Hoteles que no se adapten y accedan a las nuevas tecnologias estardn perdiendo su
ventaja competitiva y poniendo en riesgo su continuidad y posicionamiento en el

mercado.

2.3. Formulacion del Problema.

¢Como, la implementacién de las Herramientas de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion TIC s incidird en el desarrollo econdmico de las PYMES Sector
Hotelero de la ciudad de Riobamba, periodo 2014-2015?

2.4. Problemas Derivados.

¢COmo, la situacion actual sobre el uso de las herramientas de las tecnologias de la
informacién y comunicacion TIC’s incidira en el desarrollo econdémico de las PYMES
Sector Hotelero?

¢De qué manera, la implementacion de las herramientas de las tecnologias de la
informacién y comunicacion TIC’s incidira en el desarrollo econémico de las PYMES

Sector Hotelero?

¢En qué medida, las Herramientas Tecnoldgicas, TIC's incidira en el desarrollo

econémico de las PYMES Sector Hotelero?
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3. JUSTIFICACION.

Las innovaciones en tecnologias de la informacion para el sector turistico, representan
hoy mas que nunca un recurso estratégico, para competir en un entorno moderno y
globalizado, que demanda cambios en los condiciones del servicio turistico ofertado.
Ante el nueva escenario las empresas requieren disponer de informacion completa que
les ayude a analizar los diferentes entornos y tomar decisiones apropiadas y oportunas.
Tomando en consideracion estos factores, cada vez mas empresas del sector hotelero
han comenzado a incorporar de forma paulatina las herramientas tecnolégicas con
objetivo de mejorar la gestion administrativa, comercial y de servicios y poder adoptar

decisiones, al mismo tiempo que ayude de apoyo a las estrategias del sector.

El uso de las Herramientas Tecnoldgicas de acuerdo a los enfoques y factores
sefialados, requiere que las empresas del sector turistica comiencen a identificar los
requerimientos y los recursos tecnoldgicos que necesitan, de igual forma, necesitan
conocer a su competencia, sus clientes y proveedores, analizar como ellos estan
empleando dichas herramientas, asi como el presupuesto que asignan a las
innovaciones tecnoldgicas que han asociado en el producto o servicio turistico y en los

diferentes procesos.

En un mundo versatil como el de hoy rodeado en una atmosfera de evolucion
tecnoldgicas, el aprendizaje es un elemento que el ser humano tiene implicito y al estar
en constante crecimiento, las organizaciones que desarrollan la habilidad de aprender a
aprender se transforman en organizaciones inteligentes, es decir, estan en un proceso de
busqueda de conocimiento y generacion de modelos permanentemente mediante sus
aprendizajes que adapten de manera constante y fluida a las modificaciones que sufren

los entornos sociales.

Las tecnologias de informacion y comunicacion TIC’s constituyen una poderosa
herramienta que ha sido desarrollado por ser humano para fortalecer los procesos
administrativos, financieros y econdmicos de las organizaciones, con el objetivo de

mejorar la calidad en el cumplimiento de la mision y visién de las organizaciones.
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Las Tecnologias de la Informacién Comunicacion Tic’s es una nueva tendencia en la
economia moderna que gradualmente se estar convirtiendo en el factor clave de éxito
para las pymes, ademas de la aplicacion de las herramientas tecnologicas para la
manipulacion de los datos y la informacidn de las empresas, requiere poner énfasis en la
gestion del capital humano para explotar todo el potencial que posee cada colaborador

de la organizaciones.

A demas la implementacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion
(TICS), en las Pymes esta siendo cada vez un tema de gran importancia, en pleno siglo
XXI1, una empresa 0 Pymes que no esté acorde a los cambios globales y tecnolégicos es
una empresa que esa viviendo en un mundo empirico, solo estamos esperando a los
resultados del futuro, y no buscamos las herramientas que estan al alcance de todos, por
lo tanto hay que tomar en cuenta estos factores para que sector Hotelero pueda hacer
uso e implementar, con la finalidad de buscar un crecimiento econémico y financiero,

basado en los modelos empresariales.

En resumen, no basta con aplicar y usar bien los recursos y las Herramientas
Tecnoldgicas, sino que es necesario que las empresas del sector turistico, desarrollen
una habilidad para usarlos y mejorar frente a su competencia; estas empresas que
brindan servicio de alojamiento deben empezar a considerar la gestion de los recursos
Tecnoldgicos como un factor estratégico clave hacia el éxito, y por ende ayudaria a

obtener mejores resultados econémicos y l6gicamente ser mas competitivas.

4. OBJETIVOS.

4.1. Objetivo General.

Implementar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC's , mediante la
aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas y determinar su incidencia en el
Desarrollo Econémico de las PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba,
periodo 2014-2015.
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4.2. Objetivos Especificos.

Realizar un diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba, respecto

al uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC's.

Implementar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC's mediante la

aplicacion de las Herramientas Tecnologicas, en las PYMES Sector Hotelero.

Evaluar la aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas-TIC's, y su incidencia en el
desarrollo econémico de las PYMES Sector Hotelero.

5. FUNDAMENTACION TEORICA.

5.1. Antecedentes de Investigaciones Anteriores.

Para el presente trabajo investigativo de tomara en consideracién investigaciones que

han sido realizadas a nivel nacional, latinoamericano y mundial:

Segln Janeth R. Romero, Impacto de las Tics en el desempefio de las Pymes en
Ecuador, afio 2010, manifiesta lo siguiente: El 84,4% de las Pymes en estudio no
tienen sitios Web, y de ellas el 41,1% no lo poseen por un desconocimiento de la
tecnologia, a esto se suma que existe un nivel alto de personas del sector que no

disponen de teléfono convencional y con el 67.7%.

Se pudo observar que de las Pymes encuestadas, las que utilizan las Tics, afirman que
tuvieron un impacto positivo en el crecimiento empresarial, por lo tanto se evidencio
que el Uso de las TICS permiten mejorar la competitividad local e internacional de las
pequefias y medianas empresas, en virtud de que estas facilitan el contacto con los

actores involucrados en los procesos de exportacion.

El 45.6% de las Pymes de la ciudad de Riobamba, no usan el internet para
interrelacionar con la administracion publica, por tal razén no han podido expandir sus

productos en el mercado nacional.
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Segun el Informe del 1l Taller Nacional de Tecnologias Aplicas al Sector Hotelero

Travel 2.0, Espafia 2007, Podemos tomar en consideracion los siguientes aspectos:

El 100% de las empresas Hoteleras de méas de 10 empleados disponen de Pc, mientras
que en el caso de las microempresas la cifra se situa en el 77,5%.

El 72,6% de las empresas utilizan telefonia mdvil como via de comunicacion el 67,3%

de las microempresas.

El 90% de la empresas Hoteleras de mas de 10 empleados disponen de paginas web, y
entre las microempresas 7 de cada 10 también estan presentes en la Red, en ambos casos
muy por encima de la media espafiola de empresas. Hay que tomar en cuenta que en los
ultimos tres y cuatros afios incluso muchos hoteles de gestion familiar con menos de tres

empleados en planilla disponen de pagina web.

Las empresas Hoteleras de Espafia compran a través del uso de las Red (internet) con un
grado superior a la media, en un porcentaje del 56% mientras que las microempresas
sitlan en un 26%, estos datos permiten concluir que el grado de implantacion del
comercio electrénico es el sector superar de manera muy significativa las cifras de la

media empresarial espafiola.

El 54% de las ventas online se ha destinado al consumidor final del servicio hotelero,
mientras que un 42% se ha destinado a comercializar a otras empresas y el 4% restante a

negocios con la administracion.

Las ventas por internet se ha convertido en un canal perfectamente implantado dentro de
la gestién comercial de las actividades hoteleras en mas del 25% de las empresas del
sector que tienen mas de 10 empleados, las ventas a través de internet superan el 25%

de las totales.

El cliente nos exige un cambio en la manera de interactuar con él, transparencia y que le
demos la oportunidad de participar activamente en todo el proceso de la experiencia de

sus viajes.

76



El hotelero debe aprender a aprovechar las nuevas herramientas que esta evolucién de

internet ofrece para hacer frente al dia a dia de los negocios de la forma mas optima.

Los nuevos modelos de distribucion global ofrecen cambios y oportunidades de
negocios que el empresario tiene que aprender a valorar, hay que ser emprendedor y no
quedarse atrds ante un cliente que ya no nos regala y mantiene su fidelidad tan

facilmente.

El sector Hotelero debe apostar firmemente por los Blogs, Pod-cast, Social Meda
Optimizarion (SMO) o comunidades de viajeros como un poderosa herramienta de
comunicacion y marketing social, las cuales estan cobrando gran transcendencia.

Ademas proponen recomendaciones que permitan mejorar las condiciones sociales y

econdmicas del sector hotelero como son:

Segun (FUNDETEC, 2007) sefiala: Aumentar la formacion de las empresas en el
concepto de travel 2.0 y la nueva situacion del sector, incorporar en la gestion diaria del
concepto y sus efectos colaterales que permitan a los usuarios la participacién de los
mismos como prescriptores, crear herramientas para acceder a maximo de informacion
de los destinos para parte de los usuarios y que faciliten la organizacién de los viajeros y
fomentar la venta directa, las Tics ayudan al Sector a incorporar sistemas de seguridad
que cumplan con su contenido pero que no interfieran excesivamente en el disfrute de

los viajes del cliente.

Segun Dora Esther Focesa, UPTC-Tunga Colombia, en su investigacién, Desarrollo e
implementacion de las Tics en las Pymes de Boyaca-Colombia, las Pymes se han
constituido en uno de los sectores productivos mas significativos para las economias de
los paises a nivel mundial debido a su contribucion en el crecimiento econémico y a la
generacion de recursos econémicos, Colombia es un pais cuya economia de basa en
empresas de pequefia escala donde las Pymes, representan al menos el 90% de empresas
nacionales las mismas que generan el 73 % empleo y el 53% de la produccion bruta de
los sectores como: industrial, comercial y de servicios. La importancia que tienen las
pymes en la economia de Colombia, las pymes enfrentan una serie de problemas o

factores que impiden su desarrollo, entre los cuales tenemos: las tecnologias de la
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informacion. Por lo cual se ha querido realizar una investigacién donde el principal
objetivo del proyecto es estudiar la implementacion de las TIC que hacen las pequefias y
medianas empresas (pymes) en el departamento de Boyaca, estudio que se desarrolld
bajo una metodologia cualitativa y cuantitativa aplicando un cuestionario compuesto por
74 indicadores, propuestos por la CEPAL y el OSILAC, a un total de 486 pymes
pertenecientes a los diferentes sectores econdomicos. Donde los resultados obtenidos a
través del presente estudio se logro obtener evidencia que las Pymes aun no reconocen
la inversion en tecnologias de la informacién y la comunicacion como un factor de

competitividad.

A través del estudio se pudo evidenciar que las prioridades de las Pymes en invertir en
tecnologias de la informacion y comunicacién son béasicamente por: Adquirir o
actualizar Pc. Mejorar la seguridad de la red, Fortalecer el servicio al cliente. Mejorar la
capacidad de almacenamiento. Mejorar el control de las finanzas. Control de
inventarios, pero realmente sin tener conciencia cual es el alcance de la acertada

implementacidon de las tics en cada pyme.

El sector empresarial de Boyacd ha entendido que el impacto e incidencia de las
tecnologias de la informacion y comunicacion en las pymes las conllevan a la
adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacién, registro y
presentacion de la informacién, en forma de voz, imégenes y datos contenidos en
sefiales de naturaleza acustica, Optica o electromagnética, lo cual es una gran facilidad

para desarrollar gestionar lazos comerciales

Con el desarrollo de la investigacion se pudo dar a conocer las instituciones y el marco
legal que amparan y ayudan a las pymes a nivel nacional y regional, mas sin embargo es
pertinente comentarlo que no importante cuanta norma aprueben, si los gerentes de las
pymes no son consientes de la importancia de las tics, todos los esfuerzos tanto del

sector privado como del publico seran infructuosas.

Segun (Foncesa, 2013) manifiesta lo siguiente: La falta de confianza es una fuerte
barrera a la creacién de lazos de cooperacidn, las politicas de apoyo a las tics deben
fomentar la creacién de una cultura innovadora entre las empresas para que éstas sean

competitivas. Esta cultura debe animar no solo a la organizacion sistemética de la
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informacion para el planeamiento de largo plazo, mientras las pymes se encuentren
presas a una estrategia competitiva basada en una vision de corto plazo y se mantengan
aisladas, tendran dificultades en seguir los continuos cambios que tienen lugar en los

mercados globalizados.

El proceso de implementacion de las TICS a los establecimientos hoteleros no esta
exento de dificultades, lo que se relaciona estrechamente con las importantes diferencias
en cuanto al grado de implantacion y de uso de las TIC por pate de distintas empresas
del sector (Minghetti y Buhalis, 2010). De hecho, en numerosas ocasiones, los hoteles
no estan utilizando todo el potencial que ofrece n internet y los instrumentos de
marketing electronico, observandose esta tendencia con independencia del tipo de hotel
considerando (Baloglu y Pekcan, 2006). Asi, aun sigue existiendo un gran nimero de
paginas Web de hoteles que no ofrecen la posibilidad de efectuar reservas en tiempo
real (Connolly et al., 1998; Observatorio, 2007). No obstante, Lin y Lee (2010) obtienen
evidencia, en el contexto de los hoteles de la ciudad de Londres, a favor de que el
sistema de reservas online puede representar una herramienta Util para los gerentes de
hoteles, ya que, con independencia de la inversion realizada en dichos sistema de
reservas, se obtienen positivos resultados en términos de tasa de ocupacion del hotel.

Para el caso de Ecuador esto no escapara a su realidad como pais como no lo haran
ningun pais del mundo, sin embargo el tiempo en que esto ocurra es el reto de las
naciones para incorporar en el menor tiempo posible a la ola tecnolégica sobre todo uso

de los ciudadanos, uso en las empresas y al desarrollo de infraestructura y contenidos.
Por lo tanto como principal objetivo debemos masificar el fomento del uso, desarrollo

y la apropiacion de las TIC en el pais contribuyendo al desarrollo y construccion de la
Sociedad de la Informacion
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5.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

5.2.1. Fundamentacion Filoséfica.

Gilbert Simondon en su obra EI modo de existencia de los objetos técnicos1(1958). La
superacion del hilemorfismo aristotélico que, como afirma Deleuze, condiciona
fuertemente el modo en que el pensamiento occidental ha considerado la técnica en
dejar atrés esencias como la materia y la forma para atender a la realidad humana que
reside en el objeto técnico, a lo que significa inventarlo, pensarlo, realizarlo y ser
asumido por el hombre. Ello implica abandonar la concepcion de la técnica como
herramienta neutra, terminar con la dualidad que hace de la cultura el mundo del sentido
y de los valores y de la técnica el ambito de la mera utilidad y dejar de situar a la técnica
0 bien por debajo del hombre como tienden a hacer los humanistas o bien por encima
suyo como tiende a hacer la razon cientifica para establecer entre ambos una relacion de
igualdad. La técnica resulta de la sociedad humana, y s6lo desde la atencion al papel
que cumple en esa sociedad, es decir, s6lo desde una concepcién politica, podra ser

comprendida cabalmente.

En 1969 el socidlogo Peter F. Drucker habla de la transicion hacia la sociedad del
conocimiento, en la que la fuerza de trabajo del hombre ya no puede entenderse
exclusivamente como accion destinada a la produccién material, sino que incluye
también su pensamiento; se trataba basicamente de no exigir que los trabajadores
dejaran su inteligencia en casa y fueran meras correas de transmision del trabajo a

realizar.

Segun el autor (HEIDEGGER, 1994), El conocimiento se convierte entonces en el
nuevo recurso a optimizar; la relacion de provocacion que Heidegger denunciaba
respecto al entorno se extiende al elemento del conocimiento. Pero considerar el
conocimiento como recurso, como capital, es cuanto menos problematico y hace que la
nocion de provocacion vea alterado substancialmente su sentido. El trabajador del
conocimiento ya no es una mera correa de transmision en un engranaje técnico cuyo
funcionamiento ignora, es un experto en ese engranaje técnico, a cuya concepcion

puede incluso haber contribuido y en cuyo desarrollo futuro se siente implicado.
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Conocer todos los argumentos de su funcionamiento e incluso la logica de su
subsistencia ayuda al aumento constante de la productividad, las razones por las que

debiera buscarse un equilibrio razonable de la productividad.

Si Heidegger podia afirmar que la técnica moderna era oscura, nosotros debemos
discutir para que el trabajador del conocimiento y la técnica sea transparente, y que tal
opacidad se ha trasladado de una simple técnica a las razones que le lleve a la
existencia. Paradojicamente, que el trabajador del conocimiento se haya transformado
en un practico en la técnica de la que participa hace que la oposicion de dicha técnica se
haya extendido a su interior, en consecuencia le resulte dificil tomar conciencia de su

estado.

La teoria general del conocimiento sefiala que el termino griego Gnosis significa
conocimiento, el hombre crea diversos mecanismos 0 medio de conocimiento que se
conocen como ciencia, arte, tecnologia, filosofia entre otros, este conocimiento
producido por hombre es el objeto de la gnoseologia, la cual busca una explicacion

filoséfica del conocimiento humano.

El conocimiento es el resultado de un proceso complejo y dificil, conocer y saber es
Aprehender, captar tedricamente las cosas, objetos, fendmenos, su modo de ser,

caracteristicas y relaciones.

El conocimiento, el conocer, consiste en salir fuera de uno mismo para captar las
propiedad del objeto y desde otro punto de vista el objeto, él conoce aparece como una

transferencia desde sus propiedades constitutivas hacia el sujeto.

Segun DRACKER 1993, HESSELBEIN y COL. 1996 y STEWART 1997, dicen: la
sociedad del conocimiento es aquella en que la mayoria de los trabajos requieren una
educacion formal y la capacidad para adquirir y aplicar conocimiento teorico y
analitico, es una sociedad en la cual las personas tienen el habito de aprender

permanentemente.

SANCHEZ, (2001), dice: La utilizacion de las Tecnologias estd generando o

permitiendo que se manifiesten nuevas y distintas formas de aprender que es no lineal,
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ni secuencial sino hipermedial, de aqui surge también un aprender con el apoyo de una
variedad de medios para responder a una diversidad de estilos propios de un aprender
multimedia, del mismo modo, la tecnologia esta acercando la globalizacion al aula

gracias al uso de las telecomunicaciones.

El uso de la Internet también est& logrando que se redefina el quehacer en cuanto a los
conceptos de distancia, virtualidad e interconexion, la internet dejo de ser un
instrumento especializado de la comunidad cientifica para transformarse en una red de
facil uso, modificando las pautas de interaccion social, convirtiéndose en el instrumento
de comunicacibn mas rapido en crecimiento. Transformaciones teleméticas que
propician nuevas formas de ensefianza como la tele educacion interactiva, surgen los

navegadores del conocimiento, es sin duda otra sociedad, la sociedad del conocimiento.

5.2.2. Fundamentacién Epistemoldgica.

(Del Aguilar Obra, Bruque Camaras, & Padilla Melendrez, 2003), La Teoria Econdmica
constituye el origen de los enfoques de Ecologia de las Organizaciones, Dependencia de
Recursos, Economia Industrial y Teoria de la Agencia. La mayor parte de estas
corrientes todas, excepto el Enfoque Ecoldgico poseen implicaciones de gestién
estratégica de la tecnologia de la informacion. La Ecologia de las Organizaciones
(Hannan y Freeman, 1977; Aldrich, 1979), puede aportar nuevos avances al explicar el
impacto sobre la supervivencia organizativa de los procesos de discontinuidad
tecnoldgica, o sustitucion de unas tecnologias por otras a lo largo del tiempo. De
acuerdo a los presupuestos de la Teoria Ecoldgica, la introduccion de nuevas
tecnologias de la informacion podria favorecer la supervivencia de unas organizaciones
frente a otras, especialmente en los casos en los que la gestion de la informacion tiene

un efecto relevante sobre la cadena de valor.

La Teoria de Dependencia de Recursos, (ALDRICH & PFEFFER, 1976), y Salancick,
(1978) es posible analizar la funcion de las TIC como recurso escaso del entorno y su
influencia sobre la preeminencia estratégica de unas organizaciones frente a otras. Esta
perspectiva defiende que la posesion o el control de determinados recursos clave por
parte de una organizacion puede hacer que el resto de organizaciones dependan de la

primera (Inkpen y Beamish, 1997, p. 183). Ademas, propone que existen tres factores
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criticos a la hora de determinar la dependencia de una organizacion frente a otra y, por
tanto, su poder relativo (Medcof, 2001, p. 1.002):

La importancia del recurso, de tal forma que a mayor relevancia del factor, méas fuertes

serén las relaciones de dependencia de las organizaciones que no lo poseen;

Ciertamente de esta complementariedad es de donde surge la posibilidad de aplicacion
de la Teoria de Dependencia de Recursos al campo del uso estratégico de las TIC.
Tomando en cuenta los esquemas de la Teoria de Dependencia de Recursos podrian
erigirse relaciones de poder protagonizadas por las organizaciones que disfrutan de un
recurso clave. Si, empiricamente, se demuestra que este recurso se corresponde con una
tecnologia de la informacion especifica podria afirmarse en consecuencia que la
mencionada herramienta tecnoldgica estda generando valor para la organizacion. Si,
ademas, cumple las condiciones de escasez y constancia, dard origen a una ventaja

competitiva sostenible.

Desde la perspectiva de Agencia, los Consejo de Administracion pueden ser utilizados
como herramientas de control por parte de los propietarios, lo que puede afectar a la
politica tecnoldgica de la compafiia aumentando, por ejemplo, los sistemas informaticos

de control gestion.

(Del Aguilar Obra, Bruque Camaras, & Padilla Melendrez, 2003), La teoria de los
Costes de Transaccion (Williamson, 1975) puede ser especialmente eficaz para
pronosticar el éxito de las tecnologias de la informacidn que estan enfocadas a reducir
costes en la cadena de valor (Powell y Dent-Micallef, 1997) al crear economias de

tiempo o recursos en los eslabones intensivos en informacion.

Ademas, las TIC pueden también reducir los costes indirectos a la transaccién, entre los
que se incluyen los costes de seleccion adversa o de riesgo moral (Amit y Zott, 2001)

(Del Aguilar Obra, Brugue Camaras, & Padilla Melendrez, 2003), La Teoria de la
Organizacidn, incluidas la Teoria Institucional, la Teoria de Recursos y Capacidades y
el enfoque de Redes Interorganizativas, segin la Teoria Institucional (Selznick, 1957),
las empresas actlan dentro de un entorno social que impone normas, valores y modelos

de comportamiento que indican qué es lo que es aceptable o no desde el punto de vista
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del comportamiento social (Oliver, 1997, p. 699). Asi, los motivos del comportamiento
humano y de las organizaciones, sobrepasan los limites de lo que es éptimo desde el
punto de vista econdmico y se rigen, en determinadas ocasiones, en términos de

justificacion social.

Al proceso mediante el que las empresas asumen comportamientos estandares, al
margen de decisiones de optimizacion, se le denomina legitimacion (Scott, 1987) y

puede dar lugar a decisiones sumisas e irreflexivas, fruto del determinismo del entorno.

Las Tic's como elemento activo dentro de las empresas como pymes, constituye un
estudio con multiples facetas, las mismas que estan estructuradas en dos enfoques: una
hacen referencia al impacto sobre la infraestructura empresarial y la otra estudian las
interacciones de la tecnologia con la estrategia de las empresas, este requiere su
atencion de manera preferente a los guias que pueden motivar una nueva vision al
problema de la influencia de las TIC sobre el desarrollo econémico o sobre ventajas
competitivas. Efectivamente, ha sido una de los enfoques que ha generado mayor
intensidad a los pensadores en los Gltimos afios en el aspecto estratégico y estructural.

La penetracion de la Internet y de la denominada revolucion digital ya sea 2.0 u otras,
ha motivado las areas de estudio y aplicacion, las diferentes teorias buscan encontrar
las pautas que explican la conversion de las herramientas tecnologias en ventajas
competitivas y al mismo tiempo hallar la respuesta a los diferentes problemas
empresariales, ya que estas tecnologias no siempre encaminan a mejores resultados y la
agrupacion de nuevas ideas derivados de la Psicologia Social o el Marketing que pueden

aportar respuestas solidas a los problemas empresariales.

5.2.3. Fundamentacion Legal.

(2008), La Constitucion del Ecuador, sefiala en el capitulo segundo, derechos del buen
vivir, en relacion a las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones en las
secciones tercera y cuarta, aspectos relativos a las TIC que se debe tener presentes no

solo desde el punto de vista del ciudadano, sino también de empresa.

Existe una gran cantidad de instrumentos juridicos vigentes que de forma directa o

indirecta condicionan las pautas de conducta juridica para la formulacion e
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implementacién de estas politica, para lo cual es preciso sefialar que existen al menos
cinco leyes, diez instrumentos o acuerdos internacionales, treinta y un reglamentos, y un
sin numero de decretos ejecutivos y resoluciones del CONATEL, que tienen fuerza
juridica vinculante, y por lo tanto afectan directa o indirectamente las condiciones en

que eventualmente pueden ejecutarse las politicas publicas de TIC. (flacsoandes.edu.ec)

De acuerdo al Cambio de la Matriz Productiva Ecuador 2015, “Cambiar la estructura
productiva para generar una economia dinamica, orientada al conocimiento y la
innovacion, sostenible, diversificada e incluyente para alcanzar el buen vivir” es el
objetivo general de la iniciativa gubernamental de cambio de la matriz productiva. La
transformacion de la matriz productiva corresponde al objetivo décimo de los objetivos
nacionales para el buen vivir, contemplado en el “Plan Nacional del Buen Vivir 2013-
2017”. Para impulsar esa transformacion existen nueve propuestas, entre ellos impulsar
la produccion y la productividad de forma sostenible y sustentable, fortalecer la
economia popular y solidarias y de las micro, pequefias y medianas empresas

MIPYMES en la estructura productiva, entre otros.

En el Plan Nacional de Conectividad, hace énfasis a programa de acceso universal a las
Tecnologias de Informacion y comunicacion -Tic. ElI uso de las tecnologias de
informacidn y comunicacion entre los habitantes de una poblacidn, ayuda a disminuir la
brecha digital existente en dicha localidad, ya que aumentaria el conglomerado de
usuarios que utilizan las TICS como medio tecnoldgico para el desarrollo de sus

actividades y por eso se reduce el conjunto de personas que no las utilizan.

5.3. Fundamentacion Tedrica.

5.3.1. Las Tic’s.

“Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC, TICs o bien NTIC para
Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion) o IT para (Information
Technology) agrupan los elementos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la

transmision de las informaciones, principalmente de informaética, internet y

telecomunicaciones.
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(Hidalgo, Proafio, & Sandoval, 2011), Los cambios tecnoldgicos, sobre todo los
relacionados con las TICS, han tenido un efecto importante en el modo de administrar
las organizaciones y los seguiran teniendo. Ademas las TICS han creado la capacidad de
superar el confinamiento fisico de sélo poder trabajar dentro de un lugar especifico de la
empresa. Los miembros de una organizacion pueden desempefiar su trabajo en cualquier
lugar y momento, utilizando herramientas a su alcance facilitando cumplir tareas con
mayor eficiencia e incrementando su rendimiento laboral, tales como; el internet, los

ordenadores de escritorio y portatiles, el telefax, y otras formas de TICS

5.3.2. Las Tic's en el sector Turistico.

Para el sector turistico, (Castillo, 2012) la tecnologia es un “instrumento imprescindible
que permitira componer un nuevo escenario comercial para explotar productos y
servicios de forma més eficaz”, porque permite recopilar informacién relevante que
generard “una red de conocimiento a la que el sector pueda sacar el maximo partido”,
tarea para la que Castillo ha ofrecido el apoyo institucional de la administracién

regional.

La incorporar servicios en la nube a la gestién hotelera y turistica permite ahorrar
(Salgado, 2012) “una media de un 30 a un 40%” de los costes de gestion empresarial, Yy
resalté que el sector hotelero, por sus periodos de inactividad, picos de negocio, sus
procesos de innovacion y crecimiento rapidos, pueden aprovechar las ventajas de la
nube, “ilimitada, autoservicio, elastica y de pago por uso”, capaz de gestionar grandes
volimenes de datos (Big Data) para extraer conclusiones de informacion aparentemente

no conectada, fundamental en la gestién de clientes, instalaciones, servicios, etc.

Los hoteles deben considerar a la hora de incorporar software de gestion hotelera, y
recomendd “hacerse un traje a medida con soluciones estandares ya integradas entre

ellas”.

(Matas, 2012). El mercado moderno en la actualidad se caracteriza por su
esparcimiento, lo que incide directamente que el peso de las marcas hoteleras frente a
otros sectores; por lo tanto, el principal reto del sector hotelero influye directamente en

crear, disefiar una marca que haga competencia competitiva en la internet. Para lo cual
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requiere integrar todas herramientas tecnoldgicas para recopilar gran cantidad de
informacion sobre los clientes, estancia, generando ahorro de tiempo y costos como en
la reserva al check out, para Javier Matas, las redes sociales e internet movil son Utiles
para generar un valor empresaria donde tengamos actualizados a los clientes y de
acuerdo a sus experiencias vividas, los moviles son dispositivos que tienen una mayor

tasa de evolucidn especialmente en las reservas de una noche.

5.3.3. Las Pymes de Ecuador

En Ecuador, de acuerdo a su tamafio, las empresas tienen las categorias siguientes:

Microempresas: emplean hasta 10 trabajadores, y su capital fijo (descontado edificios y

terrenos) puede ir hasta 20 mil dolares.

Talleres artesanales: se caracterizan por tener una labor manual, con no mas de 20

operarios y un capital fijo de 27 mil dolares.

Pequefia Industria: puede tener hasta 50 obreros

Mediana Industria: alberga de 50 a 99 obreros, y el capital fijo no debe sobrepasar de

120 mil dolares.

Grandes Empresas: son aquellas que tienen méas de 100 trabajadores y 120 mil

ddlares en activos fijos. (Hidalgo, Proafio, & Sandoval, 2011)

5.3.4.¢.Qué son las PYMES?

Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo
a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, su nivel produccion o
activos presentan caracteristicas propias de este tipo entidad economicas. Por lo general
en nuestro pais las pequefias y medianas empresas que se han formado realizan

diferentes tipos de actividades econdmicas entre las que destacamos las siguientes:
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Comercio al por mayor y al por menor. Agricultura, silvicultura y pesca. Industrias
manufactureras. Construccion. Transporte, almacenamiento, y comunicaciones. Bienes
inmuebles y servicios prestados a las empresas. Servicios comunales, sociales y

personales.

5.3.5. Potencialidades en las Pymes en el Ecuador.

La pequefia industria ecuatoriana cuenta con un sin nimero de potencialidades que son

poco conocidas y aprovechadas. Principalmente se refieren a:

Son factores claves para generar riqueza y empleo. Al dinamizar la economia, diluye los
problemas y tensiones sociales, y mejorar la gobernabilidad. Requiere menores costos
de inversion. Es el factor clave para dinamizar la economia de regiones y provincias
deprimidas. Es el sector que mayormente utiliza insumos y materias primas nacionales.
Tiene posibilidades de obtener nichos de exportacion para bienes no tradicionales
generados en el sector. El alto valor agregado de su produccion contribuye al reparto
mas equitativo del ingreso. Mantiene alta capacidad para proveer bienes y servicios a la
gran industria (subcontratacion). Es flexible para asociarse y enfrentar exigencias del

mercado

5.3.6. Indicadores en las Pymes en el Ecuador

La situacion actual de la pequefia industria se resume a continuacion:

Escaso nivel tecnoldgico. Baja calidad de la produccion, ausencia de normas y altos
costos. Falta de crédito, con altos cosos y dificil acceso. Mano de obra sin calificacion.
Produccion se orienta mas al mercado interno. Incipiente penetracion de PYMES al
mercado internacional. Ausencia total de politicas y estrategias para el desarrollo del
sector. Son insuficientes los mecanismos de apoyo para el financiamiento, capacitacion,

y uso de tecnologia. El marco legal para el sector de la pequefia industria es obsoleto.
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5.3.7.Quesonlas TICs

Las TICS son el conjunto de productos y procesos derivados de las nuevas herramientas
(Hardware y Software), soportes de la informacion y cables de comunicacion
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la

informacion, tuvieron su inicio en los 90.

(Castalefia 2002). Las TICS, son el resultado de las posibilidades creadas por la
humanidad en torno a la digitalizacion de datos productos servicios y procesos de sus
transportacion a través de diferentes medios a grandes distancias en pequefios intervalos
de tiempo, de forma confiable y con relaciones costo-beneficio nunca antes alcanzados

por el hombre

5.3.8. Caracteristicas de las TICS.

Son de caracter innovador y creativo. Tiene mayor influencia y beneficia en mayor
proporcién al area educativo y comercial ya que hace mas accesible y dindmica. Son de
debate publico y politico. Se relaciona con mayor frecuencia con el uso del Internet y la

informacion. Afecta a numerosos ambitos de la ciencia humana

5.3.9. Ventajas de las TICS

Es un proceso de innovacién tecnoldgica, social que moviliza las capacidades de las
organizaciones, dindmico, continuo, acumulativo, que modifica y reelabora las
competencias organizativas. Oportunidades de éxito. Apoya a las Pymes para presentar

y vender sus productos a través del internet. Permite el aprendizaje interactivo, entre

otras.

5.3.10. Desventajas de las TICS

El rapido desarrollo de las TICS constituye una revolucion de cierres la utilizacion

implica un riesgo de ampliacion de la banda ancha existente
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5.3.11. Factores internos y externos que afectan a la adopcion de las TICS.

5.3.11.1. Factores internos.

Negativos. Desconocimiento sobe la importancia del uso de las TICS para mejorar el
desempefio. Tamaiio de la Firma. Falta de destrezas para el manejo de las TICS.

Positivo. Uso de computadoras e internet por parte de la mayoria de los empleados.
Existencia de partidas de gastos para la compra y mantenimiento de las TICS.
Orientacion cientifica de la empresa. Deseo de incursionar en comercio electronico.

Conciencia sobre importancia de usar las TICS en la actividad productiva.

5.3.11.2. Factores Externos.

Negativos. Dificultad para obtener lineas telefénicas y conexién a internet. Falta de
competencia entre operadoras de internet. Falta de servicios publicos que se brindan por

internet. Falta de promocion de servicios bancarios por medio de la internet.

Positivos. Experiencias exportadora de la firma. Proyeccion internacional de las ventas
al detalle. NUmero de clientes con acceso a Iternet. Numero de Proveedores.
Disponibilidad de recursos humanos que la empresa requiere. Disponibilidad de los
recursos financieros para financiar el equipo de computo e internet (Monge. 2005)

Se puede concluir que las decisiones de las PYMES para tratar de alcanzar un alto nivel
de adopcion de las TIC’s, el resultado de muchos factores al tomar la decision invertir
tiene que pensar mas en los beneficios que va a recibir que es la tecnologia y el grado de
preparacion electronica de la red consumidores, los costos al comienzo de  inversion

se sentira pero los frutos de aquellos son mejores. (Romero, 2010)

5.3.12. Las TICS y Desarrollo.

El impacto de las TIC es mayor en paises en desarrollo, tiene efectos positivos sobre los
niveles de productividad de las empresas, ademas de mejorar la productividad laboral.

Pero los efectos de las TIC sobre el crecimiento no simplemente estan asociados
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directamente en la funcion de produccion, también hay que considerar los efectos que
ejercen a través de otras variables que inciden directamente sobre el crecimiento
econdémico de un pais. Se puede contemplar sus efectos sobre la inversion, el capital
humano, el capital social, el comercio y finalmente, sobre la innovacion y

emprendimiento.

Las TIC son un catalizador para el crecimiento econémico y pueden estar asociados
varios factores. En primera instancia aquellos relacionados con la infraestructura de
telecomunicaciones presente, especialmente la de Banda Ancha, que permite una
apropiacion progresiva de las TIC a nivel ciudadano y empresarial, contribuyendo al

desarrollo de la Economia del Conocimiento.

(Jesus, 2012), La innovacion en turismo es “imprescindible”, y recordd que, en el sector
hotelero, “estamos colonizados por la comercializacion online, y ésta crece,
fundamentalmente, a traves de la intermediacion”, lo que implica que los hoteleros “no

controlamos ni la oferta ni los precios”.

5.3.13. Impacto de las TIC en la industria:

(Miguel, 2012), La aplicacion de la tecnologia en turismo es una de las “lineas
esenciales” del Plan Estratégico de Turismo 2012-2015 de la administracion local,

razon por la  que promueven la “innovacion y cooperacion profesional” en este sector.

El turismo es una de las industrias con mayor crecimiento a nivel mundial.
Principalmente es una industria de servicios por lo que no produce bienes pero ofrece
servicios a distintos tipos de personas. El turismo es una combinacion de varias
industrias y comercios interrelacionados como la industria alimentaria, la industria del
transporte, etc. Es un negocio complejo debido a que involucra multiples actividades
socio econdmicas como traccidén de personas a un destino, transportacion, hospedaje,
alimentacion y entretenimiento, etc. Este proceso significa una mejora de infraestructura

significativa y contribuye con el desarrollo de la region.

(Shanker, 2008), EIl turismo actualmente es una industria extremadamente hibrida e

incorpora distintas caracteristicas de la Sociedad de la Informacion. A pesar de que el
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producto béasico de esta industria es el servicio fisico, los cuales son producidos y
consumidos en el mundo fisico, estos son generados y alcanzados a través de servicios
de informacién basados en las TIC. La integracion entre los servicios fisicos y servicios
de informacion es uno de los principales retos de la industria turistica. En consecuencia

el desarrollo del turismo resultar ser en gran parte un producto de la informacion.

Se utiliza los sistemas informéticos en el sector turistico con el fin de: fomentar la
comunicacion con potenciales clientes, permitir interactividad con los clientes, mejorar
la administracion, maximizar las utilidades, minimizar costos de operacion y mejorar la

calidad y rendimiento.

(ECUADOR, 2014), En los ultimos tiempos el ambito turistico esta pasando por una
auténtica revolucion, esto se debe a la gran incorporacion de las Tecnologias, y sobre
todo por la utilizacion del internet, influyendo directamente o indirectamente en la
transformacion del sector.  En los proximos afios todo parece sefialar que las
tendencias actuales sobre la comercializaciébn y promocion online, ofreciendo
informacion, utilizacion de sistemas automatizados que seran las fuerzas que sigan

cambiando el ambito turismo.

5.3.14. Plan Nacional de Banda Ancha

El Plan Nacional de Banda Ancha del Ecuador (PNBA), contribuye con el aumento del
capital intangible de la sociedad ecuatoriana, ya que fomenta la responsabilidad social

como también el desarrollo industrial y tecnolégico. El Plan busca garantizar el acceso
a banda ancha a todos y todas los ecuatorianos con especial énfasis en los sectores,
menos atendidos, logrando que el uso de la banda ancha se convierta en una herramienta

de transformacion social, econdmica y productiva.

5.3.15. Implicaciones del Plan Nacional de Banda Ancha

El plan esta orientado a desarrollar y masificar la Banda Ancha en el pais, con especial

énfasis en las zonas desatendidas y tecnoldgicamente aisladas.
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El Plan Nacional de Banda Ancha tendré la connotacién de impulsor de la Sociedad de
la Informacion y del Conocimiento en Ecuador, de esta manera, puede considerarse
como un marco politico-regulatorio, donde se estableceran lineamientos para el
desarrollo de los distintos programas y proyectos que permitiran masificar e impulsar la
Banda Ancha en el pais, y que ademas serd la hoja de ruta que se seguira en los
proximos afios (2014-2017) para promover y garantizar un desarrollo social inclusivo y

sostenible, generador de oportunidades, productivo y arménico con la naturaleza.

Estas acciones seran complementadas por el Plan Nacional de Acceso Universal y el
Plan Nacional de Gobierno Digital como impulso al desarrollo de habilidades,
alistamiento digital y servicios de gobierno electronico a traves del uso, accesibilidad y
tenencia de las TIC. De esta manera, se tendra un desarrollo a nivel integral que

fortalecera el crecimiento social y econémico del pais.

5.3.16. Que son las Herramientas Tecnoldgicas.

(Master Magazine), Las herramientas informaticas son programas, aplicaciones o
simplemente instrucciones usadas para efectuar otras tareas de modo mas sencillo.
Como vemos el concepto estd muy ligado al significado de uso comun: del mismo modo
gue usamos un martillo para clavar un clavo, para realizar tareas determinadas en el
ordenador o cualquier otro dispositivo informatico, usamos también herramientas. En un
sentido amplio del término, podemos decir que una herramienta es cualquier programa o
instruccion que facilita una tarea, pero también podriamos hablar del hardware o

accesorios como herramientas.

Las Herramientas tecnoldgicas, son programas y aplicaciones (software) que pueden ser
utilizadas en diversas funciones facilmente y sin pagar mucho dinero o a veces nada en
su funcionamiento. Estas herramientas estan a disposicion de todo tipo de sociedad para
ofrecer una alternativa libre de licencias a todos aquellos usuarios que quieran renovar
una necesidad en el area informéatica y no dispongan de los recursos para hacerlo.
Estan disefiadas para facilitar el trabajo y permitir que los recursos sean aplicados
eficientemente intercambiando informacion y conocimiento dentro y fuera de las

organizaciones.
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5.3.17. Aplicaciones Tecnoldgicas.

Casi todas las empresas disponen de un ordenador que realizan las funciones basicas de
tratamiento de la informacion, contabilidad general, decisiones financieras, gestion de la
tesoreria, planificacion entre otras, este trabajo implica manejar grande volimenes de
informacion y realizar operaciones numéricas para después tomar decisiones, esta crea
un terreno ideal para la implantacion de los sistemas expertos, ademas estos sistemas se
aplican a las diferentes necesidades de la empresa como controles, analisis entre otras.

Los sistemas expertos es un software que imita el comportamiento de un experto
humano en la solucién de un problema, puede almacenar conocimientos para un campo
determinado y solucionar un problema mediante deducciones logica de conclusiones, el
programa que manipulan conocimientos codificados para resolver problemas en un

dominio especializado y esto requiere de la experiencia humana.

5.3.18. Desarrollo Econdmico.

(Cajas, 2011), Es la capacidad de los paises o regiones para crear riqueza a fin de
promover y mantener el bienestar econémico y social de la poblaciéon en general, a
demas el desarrollo es el resultado de los movimientos cualitativos dentro de un sistema
econdémico permitido por tasas de crecimiento en el tiempo y que han ayudado a
mantener procesos de acumulacion del capital. Evidentemente que los saltos cualitativos
no se dan exclusivamente si se dan acumulaciones cuantitativas de una Unica variable,
pues los saltos pueden ser incluso de caracter externo y no solo depender de las
condiciones internas de un pais. Se conoce el estudio del desarrollo econémico como la

economia del desarrollo.

5.3.19. Software.

(Definicion.De, 2008-2015), El software es una palabra que proviene del idioma inglés,
pero que gracias a la masificacion de uso, ha sido aceptada por la Real Academia

Espafiola. Segun la RAE, el software es un conjunto de programas, instrucciones y

reglas informaticas que permiten ejecutar distintas tareas en una computadora.
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Se considera que el software es el equipamiento logico e intangible de un ordenador. En
otras palabras, el concepto de software abarca a todas las aplicaciones informaéticas,

como los procesadores de textos, las planillas de célculo y los editores de imagenes.

(Definicion.De, 2008-2015), El software es desarrollado mediante distintos lenguajes de
programacion, que permiten controlar el comportamiento de una méaquina. Estos
lenguajes consisten en un conjunto de simbolos y reglas sintacticas y semanticas, que
definen el significado de sus elementos y expresiones. Un lenguaje de programacion
permite a los programadores del software especificar, en forma precisa, sobre qué datos
debe operar una computadora.

(Definicion.De, 2008-2015), La industria del desarrollo de software se ha convertido en
un protagonista importante dentro de la economia global, ya que mueve millones de
dolares al afio. La compafiia mas grande y popular del mundo es Microsoft, fundada en
1975 por Bill Gates y Paul Allen. Esta empresa logré trascender gracias a su sistema

operativo Windows y a su suite de programas de oficina Office

5.3.20. Hardware.

(Definicion.De, 2008-2015), La Real Academia Espafiola define al hardware como el
conjunto de los componentes que conforman la parte material (fisica) de una
computadora, a diferencia del software que refiere a los componentes ldgicos
(intangibles). Sin embargo, el concepto suele ser entendido de manera mas amplia y se

utiliza para denominar a todos los componentes fisicos de una tecnologia.

El hardware suele distinguirse entre basico (los dispositivos necesarios para iniciar el
funcionamiento de un ordenador) y complementario (realizan ciertas funciones

especificas).

(Definicion.De, 2008-2015), En cuanto a los tipos de hardware, pueden mencionarse a
los periféricos de entrada (permiten ingresar informacion al sistema, como el teclado y
el mouse), los periféricos de salida (muestran al usuario el resultado de distintas
operaciones realizadas en la computadora. Ejemplo: monitor, impresora), los periféricos

de entrada/salida (modems, tarjetas de red, memorias USB), la unidad central de
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procesamiento o CPU (los componentes que interpretan las instrucciones y procesan los
datos) y la memoria de acceso aleatorio 0 RAM (que se utiliza para el almacenamiento

temporal de informacion).

5.3.21. Calidad de servicio.

(Evans, 2008), Es muy dificil medir la calidad en los servicios”, sin embargo, es
necesario mencionar que existen grandes empresas que ofrecen servicios y utilizan
estrategias que pueden ser aplicadas en nuestro contexto para medir la calidad en el
servicio hotelero; dentro de estas tenemos: uso de buzon de quejas y reclamos, uso de
tecnologia, al poner en marcha estas estrategias, los empresarios deben estar al tanto de
las expectativas que tiene el cliente y hacer cambios novedosos que se enfoquen a sus

necesidades.

Aunque, es aconsejable ofrecer servicios con atencion personalizada, pues un cliente
bien atendido garantiza su regreso a la empresa; generando mayor ventaja ante los

competidores ya que se garantiza su fidelidad y satisfaccion

(Evans, 2008), manifiesta que “La calidad total se basa en tres principios
fundamentales: Un enfoque en los clientes y accionistas, la participacion y el trabajo en
equipo; y un enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje

continuo”.
5.3.22. Servicio al Cliente.
(Guajardo, 2008), sefiala que el servicio al cliente "Es el conjunto de prestaciones que

el cliente espera; ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacion del mismo".
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6. HIPOTESIS.

6.1. Hipdtesis General.

La implementacion de las Herramientas de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICS) incidird positivamente en el desarrollo econdmico de las
PYMES Sector Hotelero de la Cuidad de Riobamba, periodo 2014-2015.

6.2. Hipotesis Especifico.

El diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba respecto al uso de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TICs incidira positivamente en el
desarrollo econémico.

La implementacién de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion-TIC s
mediante la aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas, incidira favorablemente en las

PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.

La aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas-TIC s incidiran positivamente en el

desarrollo econémico de las PYMES Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba.
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7. OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

7.1. Operacionalizacién de la Hipétesis de Graduacion Especifica 1.

VARIABLES CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES TECNICAS | INSTRUMEN
Tecnologias de | Conjunto de | Hardware Computadoras
la Informacion y | Hardware y | Software Internet Encuestas | Cuestionario
Comunicacion Software con el fin | Calidad Sistemas
(TIC's) de mejor la calidad informaticos
de vida Aplicaciones
tecnoldgicas
Desarrollo Capacidad de | Capacidad Numero de
Econémico producir o generar | Produccién habitaciones. Encuestas | Cuestionario
cambios y obtener | Recursos Numero de
recursos. clientes
7.2. Operacionalizacién de la Hipétesis de Graduacion Especifica 2.
VARIABLES | CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES | TECNICAS | INSTRUM.
Herramientas | Programas, aplicaciones | Programas, Computadoras
Tecnoldgicas. | o instrucciones | Aplicaciones Internet Encuestas | Cuestionario
informaticas que facilitan | Instrucciones Sistemas
las tareas. Informéticas informaticos
Tareas Aplicaciones
tecnoldgicas
Sector Conjunto de | Establecimiento | NUmero de
Hotelero establecimientos que | s. Establecimientos | Encuestas | Cuestionario
brindan  servicios  de | Servicios.
alojamiento a las personas | Alojamiento. NUmero de
a cambio de un precio. Precio. habitaciones.

Personal.

Tarifas.
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Operacionalizacion de la Hipotesis de Graduacion Especifica 3.

VARIABLES | CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES TECNICAS | INSTRUM
Herramientas | Programas, Programas, Computadoras
Tecnoldgicas. | aplicaciones o0 | Aplicaciones Internet Encuestas | Cuestionario
instrucciones Instrucciones Sistemas
informaticas que | Informéticas informaticos
facilitan las tareas. Tareas Aplicaciones
tecnologicas
Desarrollo Capacidad de | Capacidad Numero de
Econdmico producir o generar | Produccién habitaciones. Encuestas | Cuestionario
cambios y obtener | Recursos Numero de clientes
recursos.

8. METODOLOGIA

8.1. Tipo de Investigacion.

Para el presente trabajo investigativo se lo realizara de acuerdo a tipo de investigacion
cuantitativa y cualitativa, la misma que se aplicaran instrumentos como la encuesta para poder
cumplir con los objetivos planteados; a su vez nuestra investigacion de acuerdo al analisis y

alcance de resultados sera una investigacion:

Exploratoria, es decir en el lugar de los hechos, que nos permita obtener datos relevantes del
fendbmeno a estudiar en este caso el uso de las Tics en el sector hotelero de la ciudad de

Riobamba.

Descriptiva, donde podremos conocer cada unos de los factores que inciden en las variables
establecidas, como son el uso de las herramientas y su incidencia en el desarrollo econdémicos de

las Pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba.

Explicativa la cual nos permitira determinar la incidencia de las variable como ha incidido las

Tics en las pymes del sector hotelero de la ciudad de Riobamba.
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8.2. Disefio de la Investigacion.

Se realizara un andlisis inductivo es decir mediante la aplicacion de las encuestas y la
observacion directa vamos a tomar datos de la situacion actual del sector hotelero y luego con la
aplicacion de las herramientas conocer cuales son los resultado, observar la incidencia o no de
las variables , al final obtener informacion y verificar si da respuesta a la formulacion del

problema planteado.

8.3. Poblacion y Muestra.

Para el estudio investigativo se tomaran en cuenta al sector Hotelero de la Ciudad de Riobamba,
el mismo que estd compuesto por los Hoteles, Hostales, Hostal Residencial, Hosterias y
Pensiones con sus diferentes categorias, las cuales estan registradas en el Ministerio de Turismo

del Ecuador, Departamento del MITUR-Riobamba, Catastro Turistico.

De acuerdo a la ultima informacion registrada por el IMR Departamento de Turismo del afio

2013, tenemos la siguiente informacion:

TIPO TOTAL
Hotel 15
Hostal 65
Pension 5
TOTAL 84

Fuente: Departamento de Turismo del IMR, Catastro Turistico 2013

8.5. Métodos de Investigacion

En el presente proyecto investigativo el método que se utilizara para la realizacion y ejecucion

de todos los procesos investigativos es:

Inductivo: mediante la aplicacion de los instrumentos como las encuestas que estaran dirigidas
al sector hotelero y a los clientes, con los datos de cada uno de los actores involucrados, nos

permitird llegar a determinar una conclusion global de la investigacion.
Analitico: mediante el cual podremos analizar cada unas de las variables como son la

aplicacion de las herramientas tecnoldgicas relacionadas a la incidencia en el desarrollo

empresarial de las Pymes mediante el uso de las Tics.
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8.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

Para la recoleccion de los datos més relevantes que nos permita cumplir con los objetivos e

hipotesis planteados, durante el proceso investigativo utilizaremos

8.6.1. Técnica.

Encuesta: mediante el cual realizaremos preguntas tipificadas y dirigidas a una muestra

determinada y que sea representativa en el sector Hotelero de la Ciudad de Riobamba.

8.6.2. Instrumentos.

El principal instrumento para la recoleccion de datos de nuestro trabajo investigativo sera:
Cuestionario: el cual contendra cada uno de los items planteados en funcién al tema
investigativo, el mismo que sera aplicado en dos momentos antes y después con la finalidad de
dar respuesta a los objetivos e hipétesis planteadas.

8.7. Técnicas y procedimientos para el analisis de resultados.

Finalmente para el procesamiento de los datos recopilados mediante los instrumentos
indicados, en nuestro trabajo investigativo haremos uso de los un programa informatico como

es el SPSS y la Hoja de Calculo EXCEL, los cuales nos permitira obtener una informacion

simplificada y oportuna.

9. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS.

HUMANOS

CANTIDAD | DENOMINACION | FUNCIONES A REALIZAR | OBSERVACIONES

1 Estudiante Desarrollo de Actividades

Tutorias, coordinacion,
Docentes seguimiento y evaluacion
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MATERIALES

OBSERVACIONES

CANTIDAD | DENOMINACION | FUNCIONES A REALIZAR
500 Hojas de Papel Bond | Elaboracion del Informe
3 Anillados Presentacion de Informes
3 Empastados Presentacion de Informe Final
RESUPUESTO
) VALOR VALOR
CANTIDAD DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
500 Hojas de Papel Bond | $ 0,01 $ 5,00
3 Anillados $ 2,00 $ 6,00
3 Empastados $ 7,00 $ 21,00
1 Varios $ 1.500,00 | $ 1.500,00
TOTAL | $ 1.532,00
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10. CRONOGRAMA.

MESES
N°. ACTIVIDADES
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
1 Elaboracion y aprobacién del anteproyecto -
2 1ra Tutoria
8 Desarrollo de capitulo 1
4 Desarrollo del capitulo 2
5 Andlisis y tabulacion de la informacion
6 .
2da Tutoria
! Desarrollo del capitulo 3
8 3ra Tutoria
9 Desarrollo del capitulo 4
10 4ta. Tutoria
11 p
Desarrollo del capitulo 5
2 5ta Tutoria.
13 L.
Preparacion de borrador
14 Redaccidn final
15 Presentacion y aprobacion de la investigacion
16

Defensa de la tesis
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11. MATRIZ LOGICA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Coémo, la implementacion de las Herramientas de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion TIC's
incidira en el desarrollo econdmico de las PYMES
Sector Hotelero de la ciudad de Riobamba, periodo
2014-2015?

Implementar las Tecnologias de la Informacion vy

Comunicacion  TIC’s , mediante la aplicacion de las
Herramientas Tecnoldgicas y determinar su incidencia en el
Desarrollo Econdmico de las PYMES Sector Hotelero de la

ciudad de Riobamba, periodo 2014-2015.

La implementacion de las Herramientas de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICS) incidira positivamente en el
desarrollo econémico de las PYMES Sector Hotelero de la
Cuidad de Riobamba, periodo 2014-2015.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Como, la situacion actual sobre el uso de las
herramientas de las tecnologias de la informacion y
TIC's

econémico de las PYMES Sector Hotelero?

comunicacion incidira en el desarrollo

alizar un diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad

de Riobamba, respecto al uso de las Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion TIC's.

El diagnostico a las Pymes Sector Hotelero de la ciudad de
Riobamba respecto al uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion TIC’s incidira positivamente en el desarrollo

econémico.

;De qué manera, la implementacién de las
herramientas de las tecnologias de la informacion y
desarrollo

comunicacion TIC’s incidira en el

econémico de las PYMES Sector Hotelero?

Implementar las Tecnologias de la Informacién vy

Comunicacion  TIC's mediante la aplicacion de las

Herramientas Tecnoldgicas, en las PYMES Sector Hotelero.

La implementacién de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion-TIC’s mediante la aplicacion de las Herramientas
Tecnolégicas, incidird favorablemente en las PYMES Sector

Hotelero de la ciudad de Riobamba.

¢En qué medida, las Herramientas Tecnoldgicas, TIC's
incidird en el desarrollo econémico de las PYMES

Sector Hotelero?

Evaluar la aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas-
TIC’s, y su incidencia en el desarrollo econdmico de las
PYMES Sector Hotelero.

La aplicacion de las Herramientas Tecnolégicas-TIC’s incidiran
positivamente en el desarrollo econémico de las PYMES Sector

Hotelero de la ciudad de Riobamba.
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
VICERRECTORADO DE POSGRADO E INVESTIGACION

INSTITUTO DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS MENCION
FINANZAS

Objetivo: La presente encuesta esta orientada a las Pymes Sector Hotelero de la
Ciudad de Riobamba, respecto al uso de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion TIC's, que nos permita realizar un diagnostico actual del sector
hotelero.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION TIC’S. (sefiale
con una X en las opciones que usted conozca). i
1. Su establecimiento de acuerdo a la CATEGORIA es:

A. ITEMS Resp. B. ITEMS Resp.
a. Hotel 1 5%
b. Hostal 2 YOX
c. Pension 3 ok
4
C. ITEMS c *WTT
N°. de Habitaciones

2. Conoce usted cuales son las Herramienta Tecnoldgicas Tics.
ITEMS Resp.

Si
No

Tics de uso interno del sector hotelero de la ciudad de Riobamba
3. Dotaciéon de Hardware. (Cuales de los siguientes requerimientos posee
establecimiento)
REQUERIMIENTOS Sl NO
Disponibilidad de PC
TV Satelital
Tv por Cable
Telefonia fijo
Telefonia movil
Detector de humo y fuego.
Céamaras de seguridad y vigilancia

Q |~ |o (oo |o|e
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4. Dotacion de Software. (Cuales de los siguientes requerimientos posee su
establecimiento)

Aplicaciones

Sl NO

Ofimatica

Contabilidad

Facturacion

Cobros y pagos

Gestién de Impuestos

o |alo o

Gestién de Clientes (CRM)

5. Infraestructura Tecnoldgica-Conexiones de Red. (Cuales de los siguientes
requerimientos posee su establecimiento)

REQUERIMIENTOS

Sl

NO

a.

Red area local LAN por cable

b.

Red area Local WIFI - WLAN

6. Acceso y Uso de las Herramientas Tecnologicas del sector hotelero.

ITEMS

SI NO

Internet

E-mail, correo electrénico

Redes sociales-Facebook

oo |o|»

Pagina Web

7. ¢ Qué medios utiliza para promocionar o dar a conocer a su establecimiento?

ITEMS Sl

Radio

Television local

Prensa escrita

Redes Sociales

o lale|o|e

Pagina Web

8. ¢ Cuanto invierte usted en su establecimiento para la

publicidad y propaganda?.

Inversion

RESPUESTA

100 A 500

501 A 1000

1001 A 1500

1501 A 2000

9. ¢Su establecimiento posee una Pagina Web?

ITEMS

S

NO
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10. ¢ Porque su establecimiento no dispone de una Pagina Web?

ITEMS Resp.

No es necesario para la empresa

Desconocimiento de la tecnologia

No es rentable

oo |o|»

Otros ( costos, mantenimiento)

11. Para que usa el internet.

ITEMS Sl NO

Buscar informacion

Relacionar con el cliente

Operaciones bancarias

Administracion del hotel

o lale|o|

Marketing electronico

12. Ecommerce (compra-venta) ¢Usted usa la Red ( internet-web) como canal de
comercializacién para el sector hotelero?.

ITEMS Sl

Si

No

13. ¢Cual cree que es la razon principal para vender por Internet en el &mbito
hotelero?

ITEMS Resp.
Captar nuevos clientes
Expansion del mercado
Lanzamiento de un nuevo producto/servicio
Oferta de un servicio personalizado a un cliente

oo o

14. ; Cual cree que es la razén principal para NO vender por internet en el &mbito
hotelero?.

ITEMS Resp.

El producto o servicio no son adecuados para vender por internet

Existen problemas de seguridad relacionados a los pagos (online)

Existencia de incertidumbre respecto al marco legal de las ventas por internet

alo|o|e

Problemas de logistica

15. ¢ Trabaja su establecimiento con agencias de viajes ?

ITEMS Resp.

Si
No
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16. ¢ Cuantas personas laboran en su establecimiento?

Trabajadores
1A5
6A10
10A 15
16 A 20

Respuesta

17. ¢En el ultimo afio de acuerdo al uso y aplicacién de las Herramientas de las
Tecnoldgicas TIC's, las ventas de su establecimiento han?.

ITEMS Resp.
1. Incrementado
2. Disminuido
3. Mantenido

18. ¢Cree que la asociatividad y uso de una péagina web para el sector hotelero de

la ciudad de Riobamba ayudara a crear una marca y a fidelizar a sus clientes?.
ITEMS Resp.

Sl
NO

Gracias por su colaboracion .
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Anexo 3. Chi 2.

Gl Proporcion de érea
(v} 0.995 0.990 0.875 0.950 0.900 | 0,500 | 0.100 | 0.050 | 0.025 | 0.010 | 0.005
i 0.00004 | 0.00016 | 0.00098 | 0.00393 | 0.0158 | 0.455 | 2.71 3.04 502 | 6.63 7.68
2 0.0100 | 0.0201 0.0506 0.103 0.211 | 1.306 | 4.61 5.99 7.38 | 921 | 10.60
3 0.072 0.115 0.216 0.352 0.584 | 2.366 | 6.25 7.81 9.35 | 11.34 | 12.84
4 0.207 0.297 0.484 0.711 1.064 | 3.357 | 7.78 9.49 | 1114 | 13.28 | 14.86
5 0.412 0.554 0.831 1.145 1.61 4251 | 924 | 11.07 | 12.83 | 15.09 | 16.75
b 0.676 0.872 1.24 1.64 2.20 535 | 10.64 | 12.59 | 14.45 | 16.81 | 18.55
7 0.989 1.24 1.69 217 2.83 6.35 | 1202 | 1407 | 16.01 | 18.48 | 20.28
8 1.34 1.65 2.18 2.73 3.49 7.34 | 13.36 | 1551 | 17.53 | 20.09 | 21.96
9 1.73 2.09 2.70 3.33 417 8.34 | 1468 | 1692 | 19.02 | 21.67 | 23.59
10 2.16 2.56 3.25 3.94 4.87 934 | 1599 | 18.31 | 20468 | 2321 | 25.19
11 2.60 3.05 3.82 4,57 5.58 10,34 | 17.28 | 19.68 | 21.92 | 24.73 | 26.76
12 3.07 3.57 4.40 5.23 6.30 1134 | 18.55 | 21.03 | 23.34 | 26.22 } 28.30
13 3.57 411 5.01 5.89 7.04 12,34 | 1981 | 2236 | 24.74 | 27.69 | 29.82
14 4,07 4.66 5.63 6.57 7.79 13.34 | 21.06 | 23.68 | 2612 | 29.14 | 31.32
15 4.60 523 6.26 7,26 8.55 1434 | 2231 | 25.00 | 27.49 | 30.58 | 32.80
16 5.14 5.81 6.91 7.96 9.31 15,34 | 23.54 | 26.30 | 28.85 | 32.00 | 34.27
17 5.70 6.41 7.56 8.67 10.09 | 16.34 | 2477 | 27.59 | 30.19 | 3341 | 3672
10 | . 6.26 7.01 8.23 9.39 10.86 | 17.34 | 2599 | 28.87 | 31.53 | 3481 | 37.16
19 6.84 7.63 8.91 10.12 1165 | 1834 | 27.20 | 3014 | 32.85 | 36.19 | 38.58
2 | 743 8.26 9.9 10,85 1244 | 1934 | 28.41 | 3142 | 3447 | 37.57 | 40.00
21 8.03 8.90 10.28 11.59 13.24 | 20.34 | 29.62 | 32.67 | 3548 | 38.93 | 41.40
22 8.64 9.54 10.98 12,34 1404 | 21.3d | 3081 | 33.92 | 36.78 | 40.29 | 42.80
2 9.26 10.20 11.69 13.09 1485 | 2234 | 3201 | 3517 | 38.08 | 41.64 | 44.18
2% 9.89 10.86 12.40 13.85 1566 | 23.34 | 33.20 | 36.42 | 39.36 | 42.98 | 45.56
25 10.52 11.52 13.12 14.61 16.47 | 2434 | 3438 | 37.65 | 40.65 | 44.31 | 46.93
26 11.16 12.20 13.84 15.38 17.29 | 25.34 | 3556 | 30.89 | 41.92 | 45.64 | 48.29
27 11.81 12.83 14.57 16.15 1811 | 26.34 | 3674 | 40.11 | 43.19 | 46.96 | 49.64
20 12.46 13.56 15.31 16,93 18.94 | 27.34 | 37.92 | 41.34 | 44.46 | 48.28 | 50.99
29 13.12 14,26 16.05 17.1 18,77 | 28.34 | 39.09 | 42.56 | 45.72 | 49.59 | 52.34
30 13.79 14,95 16.79 18,49 2060 | 29.34 | 4026 | 43.77 | 46.98 | 50.89 | 53.67
40 20.71 22.16 24.43 26.51 2905 | 39.34 | 51.81 | 55.76 | 59.34 | 63.69 | 6R.77
50 27.99 29.1 32.36 34.76 3769 | 49.33 | 63.17 | 67.50 | 71.42 | 76.25 | 79.49
60 35.53 37.43 40.48 43.19 46.46 | 59.33 | 74.40 | 79.08 | 83.30 | 88.38 | 91.95
70 43.26 45.44 48,76 51.74 5533 | 69.33 | 8553 | 90.53 | 95.02 | 1004 | 104.2
B0 51.17 53.54 51.17 60.39 64.28 | 79.33 | 98.58 | 101.9 | 106.6 | 1123 | 116.3
90 59.20 61.75 65.65 69.13 7329 | 89.33 | 1076 | 113.1 | 1181 | 1241 | 1283
100 | 67.33 70.06 74.22 77.9 82.36 | 99.33 | 118.5 | 124.3 | 129.6 | 135.8 | 140.2
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Anexo 4. Proporcion del area para la distribucion normal estandar.

| || 000 || 0.01 || 0.02 | 0.03 || 0.04 | 0.05 | 0.06 | 0.07 | 0.08 | 0.00 |

‘0.0 “0.0000 H0.004O H0.0080 H0.0120 H0.0160 H0.0199 “0.0239 H0.0279 H0.0319 “0.0359 ‘

‘0.1“0.0398 H0.0438 H0.0478 H0.0517 H0.0557 H0.0596 “0.0636 H0.0675 H0.0714 “0.0753 ‘

| 0.20.0793 [0.0832 |0.0871 [0.0910 [0.0948 |0.0987 |0.1026 [[0.1064 [0.1103 [0.1141 |

‘0.3 H0.1179 H0.1217 H0.1255 H0.1293 H0.1331 H0.1368 HO.1406 H0.1443 H0.1480 H0.1517 ‘

‘0.4 HO.1554 HO.1591 HO.1628 HO.1664 HO.17OO H0.1736 HO.1772 H0.1808 H0.1844 H0.1879 ‘

‘0.5 “0.1915 HO.1950 HO.1985 HO.2019 HO.2054 H0.2088 “0.2123 HO.2157 HO.219O “0.2224 ‘

‘0.6 “0.2257 HO.2291 HO.2324 HO.2357 HO.2389 H0.2422 “0.2454 H0.2486 H0.2517 “0.2549 ‘

|0.7]/0.2580 [0.2611 |[0.2642 | 0.2673 ||0.2704 | 0.2734 |[0.2764 |0.2794 |0.2823 | 0.2852 |

‘0.8 H0.2881 H0.2910 HO.2939 HO.2967 HO.2995 H0.3023 H0.3051 H0.3078 H0.3106 H0.3133 ‘

‘0.9 H0.3159 H0.3186 HO.3212 HO.3238 HO.3264 H0.3289 H0.3315 H0.3340 H0.3365 H0.3389 ‘

‘1.0 H0.3413 H0.3438 HO.3461 HO.3485 HO.3508 H0.3531 H0.3554 H0.3577 H0.3599 H0.3621 ‘

‘1.1”0.3643 H0.3665 H0.3686 H0.3708 H0.3729 H0.3749 H0.3770 H0.3790 H0.3810 H0.3830 ‘

‘1.2 H0.3849 H0.3869 H0.3888 H0.3907 H0.3925 H0.3944 H0.3962 H0.3980 H0.3997 H0.4015 ‘

‘1.3 HO.4032 HO.4049 H0.4066 H0.4082 H0.4099 H0.4115 H0.4131 H0.4147 H0.4162 HO.4177 ‘

‘1.4 H0.4192 H0.4207 HO.4222 HO.4236 HO.4251 H0.4265 H0.4279 H0.4292 H0.4306 H0.4319 ‘

‘1.5 H0.4332 H0.4345 HO.4357 HO.4370 HO.4382 H0.4394 H0.4406 H0.4418 H0.4429 H0.4441 ‘

‘1.6 HO.4452 H0.4463 HO.4474 HO.4484 HO.4495 H0.4505 H0.4515 H0.4525 H0.4535 H0.4545 ‘

‘1.7 Ho.4554 H0.4564 Ho.4573 H0.4582 Ho.4591 Ho.4599 Ho.4608 H0.4616 H0.4625 Ho.4633 ‘

| 1.8]0.4641 |0.4649 |[0.4656 | 0.4664 |[0.4671 | 0.4678 |[0.4686 |0.4693 | 0.4699 | 0.4706 |

‘1.9 H0.4713 H0.4719 HO.4726 HO.4732 HO.4738 HO.4744 HO.4750 H0.4756 H0.4761 H0.4767 ‘

‘2.0 H0.4772 H0.4778 HO.4783 HO.4788 HO.4793 HO.4798 HO.4803 H0.4808 H0.4812 H0.4817 ‘

‘2.1”0.4821 H0.4826 HO.4830 HO.4834 HO.4838 H0.4842 Ho.4846 H0.4850 H0.4854 Ho.4857 ‘

| 2.2[0.4861 [ 0.4864 [ 0.4868 [0.4871 [0.4875 |0.4878 [ 0.4881 [0.4884 [0.4887 [0.4890 |

‘2.3 H0.4893 H0.4896 HO.4898 HO.4901 HO.4904 H0.4906 H0.4909 H0.4911 H0.4913 HO.4916 ‘

‘2.4 H0.4918 H0.4920 HO.4922 HO.4925 HO.4927 HO.4929 HO.4931 H0.4932 H0.4934 H0.4936 ‘

‘2.5 H0.4938 H0.4940 HO.4941 HO.4943 HO.4945 HO.4946 HO.4948 H0.4949 H0.4951 H0.4952 ‘

‘2.6 H0.4953 H0.4955 HO.4956 HO.4957 HO.4959 HO.4960 HO.4961 H0.4962 H0.4963 H0.4964 ‘

‘2.7 H0.4965 Ho.4966 H0.4967 H0.4968 HO.4969 Ho.497o Ho.4971 Ho.4972 Ho.4973 Ho.4974 ‘

‘2.8 HO.4974 HO.4975 HO.4976 HO.4977 HO.4977 H0.4978 HO.4979 H0.4979 HO.4980 HO.4981 ‘

2.9 |0.4981 [0.4982 | 0.4982 ||0.4983 ||0.4984 ||0.4984 |[0.4985 ||0.4985 | 0.4986 | 0.4986 |

13.00.4987 [0.4987 |[0.4987 | 0.4988 |[0.4988 | 0.4989 |[0.4989 | 0.4989 |0.4990 | 0.4990 |
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