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RESUMEN

La tecnologia de la informacion y comunicacion abreviada también como TIC en el
mundo digital, han tenido un enorme impacto en el mundo y el turismo no es ajeno a ello.
La presente investigacion tiene por objeto analizar la satisfaccion del turista con relacion
al uso de las TICs en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno. La investigacion
es de tipo descriptivo correlacional y el disefio no experimental, para medir la variable
satisfaccion, se recolectd la informacion utilizando un cuestionario del modelo
SERVPERF, La muestra estuvo conformada por 200 huéspedes entre turistas nacionales
y extranjeros. Luego, se analiz6 la informacion con el programa estadistico SPSS, donde
se utilizo el analisis factorial, andlisis de fiabilidad, estadistica descriptiva y estadistica
inferencial. Asimismo, conocer a detalle la funcion que cumple las TICs para brindar un
mejor servicio de calidad al huésped, siendo uno de los principales problemas que
padecen los negocios hoteleros, que generaria grandes ventajas y oportunidades. Saber
cuan efectivo es la innovacion; se ve expresada en los cuestionarios aplicados, siendo la
mayoria de respuesta positiva, como también negativa en algunos aspectos, las cuales
deberian ser tomados en cuenta para la mejora continua de los hoteles. Finalmente se
concluye que las Tecnologias de Informacién y Comunicacion se relacionan con la
satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno
2018, ya que el valor (r=0,743) esto quiere decir que hay una correlacion positiva

considerable, también el valor de la significancia es p=0.000.

Palabras Clave: Innovacion, hoteles, eficiencia, turismo.
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ABSTRACT

Information technology and abbreviated communication also as ICT in the digital world,
have had a huge impact on the world and tourism is no stranger to it. The purpose of this
research is to analyze tourist satisfaction in relation to the use of ICTs in four-star hotels
in the city of Puno. The research is of a descriptive correlational type and the non-
experimental design, to measure the satisfaction variable, the information was collected
using a SERVPERF model questionnaire. The sample consisted of 200 guests between
national and foreign tourists. Then, the information was analyzed with the SPSS statistical
program, where factor analysis, reliability analysis, descriptive statistics and inferential
statistics were used. Likewise, knowing in detail the role that ICTs fulfill in order to
provide a better quality service to the guest, being one of the main problems suffered by
hotel businesses, which would generate great advantages and opportunities. Know how
effective innovation is; It is expressed in the questionnaires applied, being the majority
of positive response, as well as negative in some aspects, which should be taken into
account for the continuous improvement of the hotels. Finally, it is concluded that
Information and Communication Technologies are related to the satisfaction of tourists
in four-star hotels in the city of Puno 2018, since the value (r = 0.743) this means that

there is a considerable positive correlation, also the value of the significance is p = 0.000.

Keyword: Innovation, hotels, efficiency, tourism.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.  Planteamiento del problema

El turismo es una actividad con un creciente desarrollo, en el medio actual la calidad de
servicio se convierte en una constante variable clave para la competitividad de las
empresas, las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones cambian y avanzan
constantemente, con un desarrollo especialmente rapido y notable provocando un gran
impacto tanto economico como social en las empresas e instituciones dedicados al
turismo. El Pert goza de una imagen turistica importante en el mercado internacional por
lo que el sector del alojamiento, no es ajeno a dicha evolucion, por lo que las empresas
tienen claro que, si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, es
necesario permanecer alerta para detectar tales cambios y empezar a generar nuevos

modelos de negocio, redefiniendo objetivos y estrategias.

Los sistemas de informacion y herramientas electronicas permiten minimizar las barreras
de tiempo y distancia, facilitando asi el acceso a fuentes de informacion y potencian el
desarrollo de nuevos productos y servicios, ademas, inciden favorablemente en la
eficiencia operativa de las organizaciones, la calidad de los servicios prestados, el
acercamiento con los clientes y la coordinacién de actividades entre los diversos actores

(publicos y privados) que intervienen en el turismo.

Ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario. Saber
como se siente el turista puede determinarse en qué tan satisfecho estuvo con la atencién
recibida durante su estadia en el establecimiento hotelero, siendo el motor central de la

actividad hotelera y que la medida de la calidad esta directamente relacionada con su
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satisfaccion. Esta satisfaccion vendra condicionada tanto por una serie de aspectos
principales, que seran determinantes en los aspectos secundarios ya que éstos implican en
la decision del cliente por un hotel u otro. Tanto la calidad del servicio relacionado a las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) que ofrezcan los hoteles, seran

aspectos hoy en dia primordiales y que por tanto condicionaran la eleccién del cliente.

En este trabajo de investigacion, se busca dar a conocer la importancia de las TIC en el
sector turistico mundial y, sobre todo, nacional. Por tanto, el estudio sera util para los
consultores en turismo y para los empresarios turisticos que gestionen hoteles y otros
servicios en turismo. Se busca demostrar que las caracteristicas de los establecimientos
de hospedaje, que estdn dentro de esta categoria sean dptimas en infraestructura y
equipamiento de Gltima generacion que satisfaga las necesidades del turista durante su
estadia y que a su vez esta se convierta en un servicio estandar en calidad de servicio
brindada todo esto con el fin de mejorar el servicio de los Establecimientos de Hospedaje
y también proponga una autoevaluacion y les sirva para los empresarios turisticos
disponer de nuevas ideas de innovacién a sus servicios, con un equipo satisfecho y
dispuesto a satisfacer al huésped y asi el establecimiento de hospedaje obtendra mas

ingresos.

En ese contexto, el objetivo es determinar los factores mas importantes en la satisfaccion
del turista extranjero y también conocer cdmo influye las tecnologias actuales, tiene como
objetivo, Identificar el nivel de uso de las tecnologias de informacién y comunicacion
para la para la satisfaccion de turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad
de Puno 2018. y como hipdtesis se planted: Existe una correlacion alta entre el nivel de
uso de las TIC y la satisfaccion de los turistas en los hoteles de categoria 4 estrellas de la

ciudad de Puno.
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Este estudio consta abarca los siguientes capitulos de investigacion: En el primer capitulo
se aborda la presentacion del planteamiento del problema, la hipétesis y los objetivos del
trabajo de investigacion. En el segundo capitulo se hace referencia los antecedentes tanto
a nivel internacional, nacional, se abordan los aspectos teoricos para lo cual se tomo en
cuenta los estudios cientificos teodricos y estructurados en el marco referencial, tedrico y
conceptual, haciendo hincapié en otros estudios similares, otras teorias y aportes en
materia de turismo. En el tercer capitulo se da a conocer la ubicacion geografica del

estudio describiendo las caracteristicas principales de los hoteles de categoria 4 estrellas.

También se describe el método de la investigacion que sefiala el tipo y disefio, la
poblacién en estudio, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, donde se sefiala
que la investigacion esta en nivel de caracterizacion, describe y correlaciona. En el cuarto
capitulo se presenta la exposicién, analisis de los resultados y discusion de la
caracterizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion y su relacion con la
satisfaccion mediante las tablas y la interpretacion de los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los hoteles de categoria cuatro estrellas. Finalmente se presenta las
conclusiones y recomendaciones como resultado de la investigacién, planteando
sugerencias que podrian ser Utiles para buscar o plantear alternativas de solucion frente a

este tipo de problematicas. Referencias bibliograficas y anexos.

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ COomo es la relacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, con la
satisfaccion de los turistas en los hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad

de Puno 20187
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1.2.2. Problemas especificas

- ¢Cuéles son las Tecnologias de Informacion y Comunicacion de los hoteles de

categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018?

- ¢Cual es la satisfaccion de los turistas en los hoteles de categoria cuatro estrellas

de la ciudad de Puno 2018?

Hipotesis de la investigacion

1.3.1. Hipotesis general

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion tiene una correlacion positiva
considerable con la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro

estrellas de la ciudad de Puno 2018.

1.3.2. Hipotesis especificas

- Los hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018, si cuentan

con las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

- La satisfaccién de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en los

turistas en los hoteles de categoria
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1.4.  Obijetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y su relacion con la
satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de

Puno 2018.

1.4.2. Objetivos especificos

- Identificar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion de los hoteles de

categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018.

- Identificar la satisfaccion de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion en

los turistas en los hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018.
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CAPITULO 1l

REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. A nivel internacional

Perez, Carbonero y Vallespin (2016) En el X1 Congreso "Turismo y Tecnologias
de la Informacion y /as Comunicaciones” TuriTec 2016 en su investigacion "Un
analisis de la relacién entre el Ewom y los resultados: El caso Hotelero™ de la
Universidad de Malaga Concluye: La gestion del boca-oido electronico (eWOM)
influye en los resultados hoteleros. Un comentario negativo o positivo puede
modificar la decision final de compra del consumidor. Para el anélisis de las
disposiciones anteriores, en primer lugar, se realiza una revision de la literatura
que permite hacer una aproximacion al concepto de eWOM vy conocer la
influencia del contenido generado por los usuarios en los medios sociales en el
comportamiento del consumidor. Numerosos autores confirman que dicho
contenido influye en la decision de compra del consumidor, pero no hay estudios
que profundicen en como las empresas gestionan el eWOM y como éste afecta en

sus resultados (imagen de marca, ROI, ventas, etc.).

Chavarria (2014) “Impacto de las TICs en las micro, pequefias y medianas
empresas mexicanas” manifiesta: Las tecnologias de informacion y comunicacion
han marcado nuevas formas de comunicacion y de trabajo, incluso de vida; ya que
se han convertido en herramientas necesarias e indispensables en el desempefio
de nuestras actividades cotidianas, ya sean éstas de trabajo o personales; la

explosién del conocimiento y las TICs han cambiado radicalmente la naturaleza
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del trabajo, y el capital humano de las empresas se ha revalorizado. A
continuacion, se muestran algunos datos que dan ejemplo a lo anterior: en la
actualidad existen mas de 2.3 millones de computadoras de escritorio conectadas
entre si. De igual manera se estima que existen mas de 25 millones de laptops, el
acceso a Internet es de 34.8 millones de personas. La mayoria de las actividades
en Internet son para busqueda de informacion y para comunicarse. EXisten
aproximadamente mas de 200 millones de visitas en las redes sociales como lo
son: Facebook, Twitter, Hi5, Sonico, entre otros. En México existen 88 millones
de usuarios de telefonia celular. Es decir, el 78.5% del total de la poblacién
mexicana cuenta con un teléfono movil. Hay 12 millones 523 mil lineas
telefénicas. 19 ademas, 1.5 millones de lineas que se encuentran en zonas rurales.
En el pais existen 727 mil lineas de telefonia publica y 862 mil de prepago. Y cien
millones de mexicanos tienen television; es decir, el89% de la poblacion total

cuenta con television.

Garcia (2013) “Analisis de la influencia de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en la Productividad de Capital. Un estudio en el sector
hotelero espanol.” Concluye que: Con este estudio, lo que se ha pretendido, es
averiguar si verdaderamente, las TIC influyen positivamente sobre la
Productividad de Capital de las empresas hoteleras, no solo el resultado es
positivo, sino que ademas revela que los clientes prefieren un trato cercano y estar
pendiente e informado de las novedades, eventos, noticias y servicios que su
proveedor ofrece. Por tanto, las empresas deberan esforzarse por mejorar la
relacion con los clientes, tratando que esta sea lo mas personal y cercana con el
cliente, que como se ha demostrado, supone una ventaja competitiva respecto a

aquellas empresas del sector que el trato con los clientes, no reparen en cuidar.
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Ruiz, Gil y Moliner (2013) “Las Tecnologias Que Implantan Los Hoteles y Las
Tecnologias que gustan a los huéspedes”, Revista de Analisis Turistico, concluye
lo siguiente: A partir de los resultados de nuestro estudio podemos afirmar la
existencia de una relacion positiva entre un buen numero de aplicaciones
tecnoldgicas del hotel y la respuesta del huésped en términos de satisfaccion,
intencion de recomendar el hotel en Internet y de volver a visitar el
establecimiento. Se debe tener en cuenta, asimismo, que las mismas aplicaciones
tecnoldgicas no son valoradas en igual medida por los huéspedes de distintas
edades. En particular, son los huéspedes de edades comprendidas entre los 36 y
los 55 afios los que valoran en mayor medida los esfuerzos de la implantacion de
aplicaciones tecnoldgicas por parte del hotel. Por tanto, se recomienda a los
gestores hoteleros priorizar aquellas aplicaciones que resulten méas valoradas por
el cliente final del establecimiento. EI perfil sociodemografico del cliente del
establecimiento y, en funcion del mismo, el grado de aceptacion y familiaridad
con las TIC, pueden ser elementos a tener en consideracion, como paso previo en

sus decisiones de inversién en tecnologia.

Garcia, Soto y Gonzalez (2011) al estudiar “Los sistemas informaticos de gestion
hotelera y los beneficios de su implementacion en México”, con el objetivo de
verificar si la aplicacion de Sistemas Informéticos de Gestion Hoteleros trae como
consecuencia beneficios en los hoteles, especialmente un aumento de la ventaja
competitiva, reduccién de costos, mayor rentabilidad, mejor calidad de servicio,
entre otros. El estudio se realizo en el entorno concreto de los hoteles de la zona
conurbada Veracruz — Boca del Rio. Los resultados sugieren que efectivamente
los SIGH han favorecido, con la generacion de informacion Suficiente y oportuna,

el proceso de toma de decisiones en este sector. Los Sistemas Informéticos de
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Gestion en lo general estan presentes al menos en las tres cuartas partes de los
Hoteles encuestados, lo que sugiere un buen indicador. Por otro lado, se concluyd
que la calidad de servicio y el proceso de toma de decisiones, en este ejercicio de
consulta hacia los encuestados, se perciben optimistas sobre el servicio que estan
brindando, es decir, consideran que prestan un servicio de calidad en todos los

momentos en que interacttan con el huésped (cliente).

Encalada (2008) “El Uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
en el Sector Hotelero de la Peninsula de Yucatan; Hacia un Modelo Explicativo”;
tesis doctoral presentada en la Universidad Politécnica de Madrid. Precisa el
siguiente objetivo; Determinar en qué medida los factores, Grado de
informatizacion y Grado de utilizacién de las TIC proporcionan los recursos
necesarios para el adecuado desarrollo de las actividades en la empresa hotelera.
Concluyendo que, las empresas hoteleras pueden adquirir TIC en el mercado, sin
embargo, son heterogéneas en funcion de los recursos y capacidades disponibles
para alcanzar el éxito del sistema tras su disefio, desarrollo e implantacion. A
medida que aumentan las habilidades y destrezas de los usuarios para explotarlas
y crear conocimientos, las TIC se transforman en un recurso dificil de imitar a
largo plazo. En consecuencia, consideramos que las TIC permite alcanzar ventajas
competitivas en las empresas hoteleras que lo implantan cuando los usuarios son
capaces de transformar la informacién en conocimientos Utiles para la toma de

decisiones y la definicion de estrategias distintivas.

Vilaseca, Torrent, Llados y Garay (2006) “EI impacto de las TIC en la empresa
turistica: el caso de Catalufia” En este articulo concluye que: se aportan pruebas
del impacto positivo que tiene la aplicacion de las tecnologias de la informacién

y la comunicacion (TIC) en la empresa turistica catalana. La trascendencia que en

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del
Altiplano

los afos recientes ha adquirido el mercado turistico catalan en el contexto europeo
lo convierte en un laboratorio de analisis idoneo para el sector. Los resultados
obtenidos ponen de manifiesto que el uso de estas tecnologias se acompafia de un
mayor grado de internacionalizacion de la empresa, el desarrollo de cambios
organizativos y la implementacion de nuevas estrategias competitivas, lo que da
lugar a un modelo de negocio alejado de las concepciones tradicionales del sector.
Asimismo, el uso estratégico de las TIC favorece el empleo de mano de obra mas
cualificada, un servicio mas personalizado y una mayor proximidad a proveedores
y distribuidores. Sin embargo, es en el proceso de innovacion empresarial donde
el impacto positivo de las TIC es mas apreciable, ya que su uso ha contribuido a
superar algunos de los obstaculos existentes, a interiorizar el proceso en el seno
de la empresa y a hacer mas participes a los propios trabajadores, lo que ha dado
como resultado una amplia diversidad de innovaciones de todo tipo (de producto,
de proceso y organizativas). La participacion en redes de cooperacion, el empleo
de trabajadores con un nivel educativo elevado y la aplicacion intensiva de las
TIC han sido elementos indispensables en este proceso innovador. Finalmente,
gracias al uso de las TIC y su impacto en la innovacion, pero también al cambio
organizativo dentro de la empresa, se han mejorado los registros de productividad,;
ello favorece una mayor competitividad en un contexto cambiante y de fuerte

presion del entorno.

2.1.2. A nivel nacional

Corimanya (2018) Uso de las TIC, en las empresas hoteleras categoria tres
estrellas de la ciudad de Arequipa, a julio del 2018. Tuvo como objetivo analizar
el uso de las TIC, en las Empresas Hoteleras Categoria Tres Estrellas de la Ciudad

de Arequipa, a Julio del 2018. Finalmente concluye que el uso de las TIC en los
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hoteles de categoria tres estrellas de la ciudad de Arequipa si mejora la gestion
empresarial y da mayor competitividad en el mercado. También Gracias al uso de
las TIC mejoran sus operaciones, llegando a una mayor cantidad de clientes.
Mediante el empleo de las TIC es posible recopilar informacién y llevar a cabo el

tratamiento y andlisis de la misma, como apoyo para mejor toma de decisiones.

Diaz y Lama (2015) en su investigacion denominada: Estudio de la satisfaccion
de los turistas extranjeros que visitan el poblado de Barrio Florido y alrededores,
periodo 2014. Tesis presentad ante la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana. Tuvo como objetivo principal determinar el nivel de satisfaccion de los
turistas extranjeros que visitan el poblado de Barrio Florido y alrededores, periodo
2014 finalmente concluye que el nivel de satisfaccion con mayor cifra fue la
alternativa “algo satisfechos” con una representacion porcentual del 40%
aproximadamente, lo que significa, que mas del 40% de los turistas extranjeros se
sintieron algo satisfechos con su visita a Barrio Florido y alrededores, lo que

confirma que se colmo gran parte de sus expectativas.

Mozombite y Navarro (2015) en su investigacion denominada: Impacto de las
tecnologias de la informacidn y comunicacién en las empresas del sector turismo
en la ciudad de lquitos 2015. Tuvo como objetivo determinar el impacto del uso
de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en las empresas del sector
turismo de la ciudad de lquitos 2015. Finalmente llegd a las siguientes
conclusiones que existente relacion entre el uso de la Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion y el desarrollo del sector turismo en la ciudad de
Iquitos 2015. También el uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
genera un impacto positivo en las Empresas del Sector Turismo de la Ciudad de

Iquitos 2015. Asimismo, las empresas turisticas de la ciudad de Iquitos en un
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(78.41%) hacen Uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion donde
resaltan que el 100% de las empresas cuenta con Conexion a Internet y cuenta con
Correo Electronico respectivamente. Del mismo modo el (93.18%) de empresas
turisticas de Iquitos muestran Interés en la adopcidn de nuevas tecnologias siendo
las empresas mas interesadas los del rubro alojamientos con un (43.73%) mientras
un (6.82%) se muestran reacios al cambio destacando en esto el rubro de empresas

de transportes.

Encomenderos (2019) Satisfaccion del turista y su relacion con las buenas
practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018, tuvo como
objetivo general establecer la relacion entre la satisfaccion del turista y las buenas
practicas en turismo en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto,
2018. También Determinar el nivel de satisfaccion del turista en clientes de la
empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. Finalmente llega a las
siguientes conclusiones existe relacion entre la satisfaccion y las buenas practicas
en turismo en la empresa IKARO EIRL, en el afio 2018. Las variables estan
relacionadas segun la prueba Chi — cuadrado de Pearson (X2) cuyo resultado
indica que X2 calculado (12.63) > X2 tabulado (9.49), ubicandose en la region de
rechazo de la hipotesis nula (Ho). Este resultado evidencia el vinculo entre ambas
variables las mismas que deben ser gestionadas por la empresa de manera
conjunta. También el nivel satisfaccion del turista en clientes de la empresa
IKARO EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”. Resultado que
evidencia un nivel de satisfaccion aceptable, ademas un nivel de insatisfaccion de

un digito que también es manejable por la empresa.

Barrutia (2017) Analisis de la satisfaccion del turista y de los operadores locales

de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de
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turismo, tesis presenta ante la Universidad de San Martin de Porres. Tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los turistas y operadores locales de
turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de
turismo. Finalmente concluye que En base a los hallazgos encontrado en la
investigacion se ha logrado determinar que el nivel de satisfaccion del turista de
la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo se
encuentra en un nivel medio, el mismo que esta fundamentado por la media

aritmética de 88,15 puntos lograndose cumplir, por lo tanto, el objetivo planteado.

Sosa (2016) en su investigacion titulada: Nivel de satisfaccion del turista
extranjero respecto a su visita al Monasterio de Santa Catalina, Arequipa, 2016.
Tesis presentad ante la Universidad Tecnoldgica Del Perl. La presente tesis se
realizd con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros
respecto a su visita al Monasterio Santa Catalina en la ciudad de Arequipa; la
medicion se llevo a cabo mediante una encuesta referida a el trato del personal,
efectividad del guiado, material de informacion, estado de las instalaciones,
conservacion, mantenimiento y seguridad, sefializacion, tarifa. Dicha encuesta se
aplicd a una muestra representada por 384 turistas, proporcionandonos asi la
informacién respectiva, la cual posteriormente fue procesada y analizada
mediante el uso de tablas de control estadistico permitiendo que se evalle como
es que variaron los niveles de satisfaccion del turista extranjero respecto a los
servicios que les ofrecié el monasterio. Finalmente, los resultados mostraron que
el turista extranjero se siente satisfecho con el servicio proporcionado por el

Monasterio Santa Catalina.

Quispe (2017) en su investigacion tuvo como objetivo medir el nivel de

satisfaccion del turista que utiliza la empresa de transporte turistico Cusco
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Coaching en la ruta Cusco-Puno. Finalmente llego a las siguientes conclusiones:
Se ha verificado mediante la estadistica descriptiva que la empresa de transporte
turistico Cusco Coaching tiene un nivel de satisfaccion de turistas en promedio
74% muy buena y 24 % bueno en indicadores de comodidad, limpieza del bus y
puntualidad. También, la empresa de transporte turistico Cusco Coaching tiene un
nivel de satisfaccion de turistas en cuanto a elementos tangibles en promedio 76%
muy bueno y en promedio 20% bueno en indicadores, presentacion personal,
funcionamiento de microfono en el bus, aire acondicionado del bus, calefaccion,
funcionamiento del transporte, dispensador de desinfectante de manos instalado
en el bus, el box lunch que se les provee y la provision de botella de agua. Del
mismo modo la empresa de transporte turisticos Cusco Coaching tiene un nivel
de satisfaccion de turistas en cuanto a elementos intangibles en promedio 87%
muy buena, en promedio el 11% buena en indicadores de seguridad a bordo del

transporte, atencion personalizada y confianza en las habilidades del piloto.

Chiclayo y Segura (2009) en su Tesis para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas
y Computacién “Herramientas Informaticas Que Dan Soporte A La Gestion
Estratégica En El Sector Hotelero De Categoria Tres Estrellas. Caso Garza Hotel
— Chiclayo — Lambayeque — Perti” presentada a la Universidad Catélica Santo
Toribio de Mogrobejo; Presentan como objetivo el de: elegir una herramienta
informatica gerencial basada en Balanced Scorecard que mejor se adapte al
soporte de la gestion estratégica en empresas hoteleras, de categoria tres estrellas
segun los lineamientos para la seleccion de software. Cuya conclusion
fundamental consiste en el analisis comparativo de tres herramientas informaticas
gerenciales: Microsoft Office Performance Point Server, Delphos Manager y

Tablero de comando, evaluadas segun los lineamientos funcionales, técnicos,
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sobre el proveedor, estratégicos y econdmicos para la adecuada seleccion de

software.

2.1.3. A nivel local

Cornejo (2016) “Sistema online como ventaja competitiva en hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Puno”, tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Nacional del Altiplano concluye lo siguiente: El uso sistema online (paginas web,
redes sociales, microboogging, blogs, foros, videos, motores y plataformas de
reservas, aplicaciones telefénicas, swards hoteleros, agencias de viaje online, etc.)
constituye una ventaja competitiva en el servicio hotelero tres estrellas de la
ciudad de Puno; debido a que su implementacién supone mejoras en la atencion
al cliente y genera valor en el servicio, diferenciandolo de la atencién
convencional; los directivos o administradores de cada hotel son las personas

claves para gque cada herramienta online genere los resultados planeados.

Anchapuri (2014) “Factores que influyen en la ventaja competitiva en el sector
hotelero de la regiéon Puno: modelo explicativo™; tesis doctoral presentada en la
Universidad Nacional del Altiplano concluye: Las TIC incrementan la
productividad fruto de los procesos de automatizacién y liberan a los trabajadores
de tareas rutinarias, y contribuye a la eliminacion de costes de transaccion en
procesos Yy recursos; también permite la capacitacion de los empleados y el
compartir de conocimiento e informacion de los mismos, a la vez permite plantear
férmulas creativas para mantener alta su satisfaccion y motivacion que a su vez

contribuye a la calidad de los servicios y a la imagen de la empresa.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
i Altiplano

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Tecnologias de Informacion y Comunicacion

En el transcurso de los ultimos afios, los avances en las tecnologias de la
informaciodn y las comunicaciones, en especial de Internet, permiten tener acceso
en linea, las 24 horas del dia, los 365 dias del afo, acceder a la informacion
actualizada y a las herramientas informaticas que facilitan de una manera facil y
sencilla nuestro estilo de vida. Hoy en dia se cuenta con diversos servicios en linea
con el objetivo de ahorrar el tiempo. Asi mismo, ya es una realidad poder pagar

de manera segura por medio de una tarjeta de crédito.

Para Guilarte (2012) las tecnologias de informacion y comunicacién es un grupo
de instrumentos, columnas y conductos para el procedimiento y camino a la
informacidn, se enlazan las partes y técnicas utilizadas en el método y traspaso de

datos, esencialmente computacion, internet y telecomunicaciones.

Asimismo Tello (2008) sostiene que las tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC) vienen a ser el elemento de la ciencia que considera lo que
se vincule con la tecnologia en sus diversas formas y fases incluyendo sus
variantes, la cual es utilizada para establecer, acumular, intercambiar y procesar
datos en sus diferentes presentaciones; ya sea como informacion, audios, figuras
fijas o dindmicas, exposiciones multimedia y otros, también considerando a

aquellas que todavia no han sido creadas.

Por su parte Castells (2000) sefiala que el grupo de técnicas de comunicacion son

un conjunto global de uniones que agrupan las redes de todos los paises a traves
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de sus multiples herramientas. El tipo de transmision de datos por medio de las

computadoras genera un amplio desenvolvimiento de asociaciones virtuales.

Tambien Silva (2001) menciona que en los pronosticos de los mercados de
produccidn de las TIC, estas tecnologias se han convertido en la nueva era de un
conjunto de cambios continuos que se mueve de manera dinamica acorde con los
lineamientos de la era digital moderna que actualmente significaria un salto
especifico de la revuelta técnica a la revuelta digital, del cual no existe un lugar
del mundo que pueda vivir sin el uso y acceso, porque podria conllevar a la

desaparicion economica y cultural del mismo.

Schiavo, Quiroga, Carceglia, Coppolecchio, y Cravacuore (2001) consideraron
que las tecnologias de informacién y comunicacion trazan la necesidad de
multiples singularidades en los diversos escenarios que son ahora la nueva version
de la era digital, con sus caracteristicas unicas e interrelaciones especificas, con
particularidades especificas y con una colocacion de dominio que no esta todavia

afianzada en su totalidad.

También es importante resaltar lo sefialado por la Organizacién de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (2005) sefiala que las tecnologias
de informacion y comunicacién son un universo de instrumentales que van
evolucionando vertiginosamente y se vuelven cada vez mas aptas para la creacion
y difusién de datos y conocimientos, ademas, permite poder aprovechar de sus
bondades de manera simultanea en diversos lugares, y muchas personas al mismo
tiempo. Para lograr los objetivos y metas de vida, las cualidades singulares que se
poseen en el empleo de medios de sistemas son fundamentales actualmente como

el tener nociones teoricas y practicas basicas de lectura, escritura y calculo.
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A su vez, Cabero (2002) sostiene que, hasta hace algunos afios la tecnologia de
informacidn y comunicacion que era a la que se tenia acceso no era muy simple,
y por ello tampoco era tan accesible, debido a que su nivel de acceso era muy
complejo y causaba resistencia en muchas personas que preferian no inmiscuirse
y por tanto no se daban cambios muy importantes en los diferentes &mbitos del
comportamiento, las tareas y labores de la humanidad, sin embargo, actualmente
existen muchisimas formas de tecnologias que son poco complejas, de facil
acceso, y ademas de forma adecuada y sencilla; es mediante ella que podemos
realizar maltiples tareas, que respaldan nuestros conocimientos, facilitan nuestro
trabajo, aminoran los tiempos de investigacion, permiten una correcta difusion de
datos , noticias e informacion, se pueden hacer calculos y procesamiento de datos,
ademas nos permite sociabilizar en muchos niveles, y conocer gente de diversos
paises, poder jugar en linea, acceder a obras y teatros culturales, tener
conocimientos de historia, geografia o incluso matematicos o de algebra, etc., lo

cual ha revolucionado la manera de actuar y trabajar de la actualidad.

2.2.1.1. Redes Sociales

Las redes sociales en Internet en las Ultimas décadas han experimentado una
gran evolucion, y con ella, se han multiplicado y diversificado
convirtiéndose en promisorios negocios para empresas y sobre todo en

lugares para encuentros humanos.

Gracias a las redes sociales tenemos la oportunidad de interactuar con otras
personas, beneficio que los adolescentes han aprovechado al maximo ya que
en su mayoria son ellos los que mas acceso hacen a esta. La comunicacion

mediante una red social se vuelve mas amplia, medio por el cual podemos
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expresar nuestros saberes, sentimientos, imagenes, entre otras. No se puede
dejar de mencionar que de cierto modo este tipo de comunicacion esta
desplazando poco a poco a la comunicacion por telefonia fija, ahora es
mucho mas facil entrar a internet hacer una video llamada que tomar el
teléfono de la casa y conversar por este medio ya que para muchos de los

jévenes ya esto paso de moda (Mejia , 2015).

Caldevilla (2010) plantea que la historia de las redes sociales virtuales es
bastante reciente; pues inicio en el 2003. En esta época, gran parte de las
empresas poderosas de Internet se declararon en quiebra, y tuvieron que
cerrar sus portales virtuales porque no tenian suficiente trafico. En este
contexto, los estadounidenses Marc Pincus, Reid Hoffman y Jonathan
Abrams ponen en marcha respectivamente sus empresas Tribe.net, LinkedIn
y Friendster: las tres primeras redes sociales de Internet. Durante ese mismo
afio, da inicio la recuperacion de la economia digital, y estas redes sociales
empezaron a incrementar su nimero de usuarios; pues en ellas existe un
intercambio de: informacién, musica, videos, fotografias y conexiones de

personas.

Gallego (2010) define el término red social, como un conjunto de individuos
que se encuentran relacionados entre si. Ademas, agrega que, en el ambito
de la informaética, la red social hace referencia al sitio web que las personas
utilizan para generar su perfil, compartir informacion, colaborar en la

generacion de contenidos y participar en movimientos sociales.

Interactive (2010) las redes sociales se pueden definir como los lugares

donde las personas se retnen a conversar de aspectos que les interesan,
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donde comparten: la informacion, los recursos, entre otros. “Es la version
en linea del parque, de la mesa del café, del cocktail de negocios casual, de
la tertulia con colegas. Las redes sociales son las personas, aduefiandose de

este medio de comunicacion y haciéndolo humano”.

2.2.1.2. Comercio electrénico via redes sociales

Cada vez mas las empresas utilizan internet o sistemas de telefonia movil
para difundir su marca, sus propuestas, promaociones, historia e identidad a
través de distintas redes sociales. La distribucion del internet ha permitido a
muchas familias rurales aprender el uso de estas tecnologias, y es una buena
actividad para incluir a los jovenes en el emprendimiento al proponerles que
se hagan cargo de armar una pagina de Facebook, novedades por twittear o
subir un video a YouTube sobre el trabajo de los productores, el proceso de
elaboracion o incluso alguna historia de ficcion que se pueda armar para
hacer conocida la marca. Redes sociales hay muchas. Sabemos la dificultad
que implica esta practica y no tiene sentido proponer la participacion en
muchas de ellas. Si tomamos una investigacion realizada por Shopify (un
sitio para armar tiendas virtuales), podemos ver como incide la participacion

en distintas redes en las ventas concretas de las empresas:

£8) Fotografia

facebook

4 Deportesy recreacion
Productos p/ mascotas
2 Tiendas virtuales
&) Joyasy relojes
7 Ropay accesorios
) Comidas y bebidas
(} Casay jardin
/ Disefio web

§ Saludy belleza

14 Musica y peliculas
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Figura 1. Escala de crecimiento de las redes sociales.

Fuente: https://es.shopify.com/ blog/12949529-que-

plataformasde-redes-sociales-dirigen-masventas-infografia

Lo que muestra la gréfica es el porcentaje del total de compras que se
realizan a partir de redes sociales que provienen de Facebook. El dato es
importante para las actividades de la agricultura familiar: el 87% de la ropa
y accesorios y el 86% de las comidas y bebidas que se vende en las redes
sociales, se vende por Facebook. Y si se trata de turismo rural, el 94% de

las compras relacionadas con deportes y recreacion.

Facebook: Es la red social con mas usuarios, se calcula que tiene mas de
1590 millones de usuarios a enero de 2016. En sus diez afios de historia, se
ha convertido en una experiencia en linea de todos los dias. Las personas
que visitan Facebook pasan alli un promedio de 18 minutos por visita. Por
lo general, estos usuarios no solo observan perfiles y fotos, sino que estan
conectados a un promedio de 80 paginas, grupos o eventos. Si hubiera
energia para una sola actividad en las redes, seguramente la decision es tener

una fan page de Facebook.

Twitter: Sus usuarios promedios poseen alrededor de 210 seguidores, 320
tweets y pasan un promedio de 170 minutos cada dia, es un segmento de
mercado lleno de potencial. La mitad de los usuarios de Twitter lo utilizan
todos los dias y, al menos, el 29% de los usuarios son activos varias veces
al dia. El 85% de los usuarios de Twitter “se siente mas conectado” si una
marca los sigue. Ademas, si una marca genera buen contenido en blogs o

sitios, puede conseguir una gran cantidad de retweets y comentarios.
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YouTube: Es el segundo motor de busqueda del mundo, antes que Bing y
Yahoo. Algunas marcas viralizan sus videos mas que otras, pero todas
deberia publicar. Un video no tiene por qué ser caro o de lujo con el fin de

ser eficaz en la promocion de la marca. Se puede filmar con un celular.

Una advertencia: si bien tiene sentido armar una pagina de Facebook o
generar una cuenta de Twitter al menos para permitir un nuevo canal de
contacto, la efectividad para concretar ventas se logra si después se publica
informacidn de forma periddica, se emiten tweets, se vinculan publicaciones
de otros usuarios, se suben fotografias. Si no va a haber tiempo para subir
informacidn, fotos o posts cortos, puede ser una inversién inGtil tener esos
espacios abiertos. También hay que tener una actitud activa para vincularse
con otros, pedir a otros que se hagan amigos de la pagina y vincularlos,
generar una noticia y pedir a todos los contactos que elijan “me gusta”,
generar informacion interesante, divertida, que genere polémica. O subir
buenas fotos. La actividad periddica en una pagina aumentara las visitas.

Sirve también para anunciar promociones y eventos (David, 2017).

2.2.1.3. Publicidad via redes sociales

La publicidad en redes sociales surge como respuesta al comportamiento del
consumidor en Internet y a la demanda de las compafiias que empezaron a
darse cuenta de las posibilidades publicitarias que ofrecen estas plataformas.
Para entender el desenvolvimiento de la publicidad desde el contexto digital

es necesario abordar el concepto epistemologico.

Desde un punto de vista general y tedrico segun De San Mateo (2013)

refiere: La publicidad es una forma de comunicacion de masas partidista,
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que se diferencia de otras modalidades comunicativas porque el emisor paga
el soporte donde el mensaje se difunde, por tanto, se puede decir que la
publicidad es un sistema de comunicacion pagada, intencional e interesada,
que sirve siempre a causas comerciales, sociales o politicas concretas. (p.26)
Son entonces, las redes sociales un punto propicio que fomenta el desarrollo
de la difusion de anuncios, productos y marcas. Las agencias y anunciantes
encuentran en ellas un Gtil soporte publicitario. La variedad de contenidos
que se difunden en estos espacios multimedia es muy util para la creatividad
publicitaria. “La aparicion de los medios digitales ha posibilitado la creacion
de nuevas tipologias para clasificar los medios publicitarios” (Martinez,

2015).

Ojeda y Grandio (2012) definen los social media o redes sociales de la
siguiente manera: “Una realidad que permite a las instituciones escuchar,
entretener y conversar con sus publicos, pero también una realidad por la

que discurren infinidad de formatos y mensajes publicitarios” (p.14).

Las redes sociales ademas de ser un canal de comunicacion entre los
usuarios también acercan a las personas con las marcas, debido a que a
través de ellas las marcas pueden difundir su contenido publicitario sin
parecer agresivo y de forma sutil, dotandolo de empatia hacia el consumidor.
Respecto a la publicidad en redes sociales los autores Noguera, Martinez y
Grandio (2011) refieren lo siguiente: “El didlogo entre marcas vy

consumidores es la forma en la que funciona la publicidad hoy en dia” (p.39)
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2.2.1.4. Conectividad

Se denomina conectividad a la capacidad de establecer una conexion: una
comunicacion, un vinculo. El concepto suele aludir a la disponibilidad que

tiene de un dispositivo para ser conectado a otro o a una red.

Es importante distinguir entre este concepto y el de conexion: mientras que
la conectividad se mantiene igual a lo largo de la vida de un dispositivo hasta
que se actualizan o mejoran sus partes, las conexiones comienzan y
terminan, y dentro de un mismo contexto (haciendo uso de una misma red
de equipos con conectividades invariables) pueden tener caracteristicas

diferentes cada vez.

2.2.1.5. Tecnologia WiFi

El wifi es un MUST, un servicio que a dia de hoy los hoteles deben estar
preparados para ofrecer. Una de las primeras preguntas que los huéspedes
de tu establecimiento haran es respecto a la contrasefia wifi. Dan por hecho
gue es un servicio principal, ya que la mayoria de turistas lleva su
Smartphone (o cualquier otro dispositivo movil) consigo y quiere poder
conectarse. De hecho, los huéspedes esperan que la conexion a Internet no
tenga demasiadas interrupciones. ¢Qué provoca esto? Una mejora en las
infraestructuras del hotel, que permita que todas las areas dispongan de una

buena conexién que satisfaga a sus clientes

Indiscutiblemente unas de las tecnologias de comunicacién inalambricas
mas utilizada hoy dia es WiFi, esto es debido a facilidad para la creacion de

redes inalambricas en computadores, permitiendo acceso a recursos de
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internet utilizando ondas de radio. WiFi abarca cualquier variante de
tecnologia 802.11 y estd permite la creacion de lo conocido como WLAN
(“Wireless Local Area Networks™), la evolucién de WiFi esta marcada por

el avance constante y el compromiso de interoperabilidad.

WiFi es solo un nombre comercial, aunque se ha creido por mucho tiempo
que es la abreviatura de “Wireless Fidelity” (Fidelidad Inalambrica).
Estandar de transmision de datos sin cable, el término fue incluido por WiFi
Alliance quien ademas entrega un certificado de interoperabilidad a todos

equipos que aprueba un testado de funcionamiento.

2.2.1.6. Llaves magnéticas

Hoy en dia cada vez es mas comun encontrar que las llaves de las
habitaciones de los hoteles sean mas modernas, en el que una pieza,
normalmente de material plastico o PVC, hay una parte de cinta magnética
en el que se escribe un codigo, es por esto que se denominan llaves

magnéticas.

Estas llaves se usan muy frecuentemente para las habitaciones de los hoteles
y tienen forma de tarjeta de plastico en la que se codifica un periodo de
validez de acuerdo con la estancia del cliente en el hotel (se activa desde el
momento del check in y se desactiva a partir del check out). Ademas, las
descritas tiene también la ventaja de que, si los clientes olvidan devolver la
Ilave o la quieren de recuerdo, es muy facil fabricar otra y la perdida queda
inutilizada, ya que cada una de estas llaves posee un codigo secreto que

permite anularla ante un extravio. Anteriormente se complicaban estas cosas
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con llaveros grandes y pesados, mientras que ésta es mucho mas facil de

llevar.

Este sistema se utiliza en todos los hoteles de primeras categorias, siendo,
ademas, elemento de identificacion de los pasajeros para uso en cuenta
cliente y de servicios extras. Y su aplicacion es similar a la llave tradicional.
Esta llave funciona de dos maneras: por introduccion o por aproximacion.
Ademas, sirven para permitir el acceso automatico y controlado a diferentes
recintos del hotel: sauna, piscina, garaje, etc. No es necesario que el huésped
deje en recepcion la llave y puede llevarla cuando deja el hotel y si se
extravia estando el pasajero alojado existe posibilidad de sacar un duplicado
automaticamente para entrar a la habitacion pues en ningun lugar visible
figura el nimero de habitacion. Ademas de los pasajeros, diversas areas del
hotel, poseen llaves magnéticas. Estas llaves las utilizadas por el personal
autorizado, se denominan llaves maestras. Su control se efectiia de la misma
forma que la de las habitaciones, bloguedndolas en caso de extravio y
habilitadas por un tiempo limitado, generalmente un mes, dependiendo de

las normas del hotel.

2.2.1.7. Tecnologia NFC

NFC (Near Field Communication, tecnologia inalambrica de corto alcance)
es un estandar de tecnologia basado en la identificacion por RFID (radio-
frequency identification, identificacion por radiofrecuencia) que no requiere
una fuente de alimentacion interna para funcionar y puede transmitir
informacidn de manera inalambrica desde pequefias distancias. Es la misma

tecnologia que permite los pagos seguros desde el mévil (como Google Pay,
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Samsung Pay y Apple Pay) conocido como “contactless”, pago sin contacto.
Un usuario simplemente pone su teléfono dentro del alcance de una
“etiqueta” NFC y se le presenta instantaneamente un contenido o bien se
completa una accion: solicitar un servicio, registrarse a una propuesta o

realizar un pago.

Mediante el uso de esta tecnologia inalambrica, el hotel puede facilitar la
autenticacion como es el acceso a la habitacion de una forma segura y
sencilla. Un ejemplo de aplicacion es el uso para reemplazar llaves y tarjetas
de banda magnética. El elemento de chip electrénico puede estar incrustado
en soportes como pulseras, colgantes, llaveros, pines, chapas o incluso
tatuajes personalizables semipermanentes (disefiados para durar tanto como
la estancia de los invitados); o en sitios fijos como puntos de acceso. Esta
tecnologia permite, con cada interaccion, obtener informacion de actividad
del huésped en tiempo real: accesos, consumos, asi como feedback en linea

o recoger solicitudes de servicios, entre otros.

La eleccidn de entre un soporte u otro depende de la facilidad de uso, riesgo
de extravio o de seguridad por mal uso, como cuando pueden ser
compartidos con personas no autorizadas. Uno de los usos que mas conectan
con el servicio al cliente es el de los accesos con el movil, en donde éste
hace de llave para la apertura de la habitacion u otras zonas del hotel, tan
solo acercando el movil al punto de acceso/cerradura. En este caso el cliente,
a su registro, recibe un mensaje email 0 sms para descargar una pequefia

aplicacion de acceso con la que operar en su estancia.
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Ademas de abrir puertas desde el movil o desde otros soportes, la tecnologia
NFC puede permitir una amplia variedad de aplicaciones, como facilitar una
conexion WiFi, realizar pagos, recibir trato VIP o agilizar un registro, entre
otros. Por ejemplo, las etiquetas NFC se pueden configurar para dar acceso
instantaneo a una red Wi-Fi sin la necesidad de insertar ninguna contraseria.
Al colocar una o varias etiquetas en las habitaciones o en las areas comunes,
todos pueden acceder a la red simplemente acercando su teléfono a la
etiqueta, los invitados no tendrian necesidad de escribir una contrasefia v,

por otro lado, se protegeria del acceso a conexiones desde el exterior.

Con una aplicacion conectada a una tarjeta de crédito o débito, con NFC
todo lo que se necesita es acercar el movil a una terminal “contactless” en
el momento de la compra y el pago se realizara instantaneamente. Sin
tarjeta, sin PIN, facilitando la transaccion sin fricciones. La tecnologia NFC
no solo es Gtil desde la perspectiva de experiencia del huésped. Areas como
mantenimiento, seguridad o servicio de habitaciones podrian beneficiarse al

tener equipos e instalaciones identificados con etiquetas NFC.

Esta tecnologia permite al personal del hotel usar sus moviles para acceder
instantaneamente a toda la informacion relevante sobre un equipo y el
mantenimiento que necesita. Al interactuar con etiquetas NFC podria
registrarse automaticamente el desperfecto en un sistema y hacerlo accesible
para gerentes o técnicos responsables, y reportar la actividad realizada, todo
desde el movil. Puede resultar igualmente Gtil para el control de actividad
de personal, desde técnicos de mantenimiento hasta servicio de vigilancia,

dado que se les pide que lean las etiquetas para sus tareas diarias, y las
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interacciones pueden monitorizarse en tiempo real; esta es una manera de

garantizar que las tareas se cumplan en tiempo y forma.

2.2.1.8. Paginas web

Se conoce como pagina Web, pagina electrénica o pagina digital a un
documento digital de caracter multimediatico (es decir, capaz de incluir
audio, video, texto y sus combinaciones), adaptado a los estandares de la
World Wide Web (WWW) y a la que se puede acceder a través de un
navegador Web y una conexion activa a Internet. Se trata del formato basico

de contenidos en la red.

Las paginas Web se encuentran programadas en un formato HTML o
XHTML, y se caracterizan por su relacion entre unas y otras a través de
hipervinculos: enlaces hacia contenidos diversos que permiten una lectura
compleja, simultanea y diversa, muy distinta a la que podemos hallar en los

libros y revistas.

Las paginas Web cumplen basicamente con la tarea de brindar informacion
de cualquier indole y en cualquier estilo o grado de formalidad. Algunas, al
mismo tiempo, permiten distintos grados de interaccidn entre usuarios o con
alguna institucion, como son las paginas de foros, servicios de citas o redes
sociales, las paginas de compra y venta de bienes, las paginas de consulta o
de contacto con empresas, instituciones gubernamentales o con ONG, e

incluso las paginas de soporte técnico especializado.
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2.2.1.9. Navegadores de Internet

En el libro “Administracion. Liderazgo y colaboracién en un mundo
competitivo”. Escrito por los autores Bateman y Snell (2009) nos interpreta
sobre la Internet que es Interconnected Networks, que significa redes
interconectadas. Son redes de comunicacion que se intercomunican,
permitiendo la transmision de archivos de documentos, conversaciones en
tiempo real mensajeria y audio visual, juegos; el comercio electronico va

acrecentandose y mejora para el crecimiento de clientes y proveedores.

Para Pacheco (2012) en el libro “tecnologia de informacion y
comunicacion”, nos transmite que: Para poder ingresar a toda la gama de
informacidn disponible en la red necesitas contar con una computadora con
acceso a internet y un programa navegador. En la actualidad hay disponibles
una gran variedad de programas, navegadores de este tipo, entre los cuales
tenemos: internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari, Opera,
por mencionar algunos de ellos. Los navegadores son una herramienta
informética que nos permite acceder a toda la informacién contenida en
Internet; Los navegadores de internet se crearon con el fin de facilitar la
busqueda de documentos que se publican en internet y también para
localizar sitios en los cuales puedes publicar tus propios documentos para

que estén al alcance del mundo.

2.2.1.10. E-mail

Un email es un correo electronico. La palabra email o e-mail, abreviatura de
la expresion en inglés electronic mail, que en espariol puede traducirse como

‘correo electronico’, es un sistema de correspondencia que permite el

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO L4 Nacional del
| Attiplano

intercambio de mensajes entre usuarios que estén conectados a una red
informatica, pero ubicados en distintas computadoras. Asimismo, también
se emplea el término email para hacer referencia al servicio de
correspondencia a través de internet, aunque también es comdn emplear

simplemente ‘correo’:

Las ventajas del email respecto al correo postal, de todas formas, son
numerosas. La informacion que circula por la red electrénica llega casi al
instante, una caracteristica que elimina o minimiza la demora entre el envio
y la recepcion del mensaje. Por otra parte, en un email se puede incluir toda
clase de documentos digitales: desde texto hasta fotografias, pasando por

audios y videos.

2.2.1.11. Aplicativos moviles

Las aplicaciones moviles, o apps, son programas informaticos disefiados
especificamente para dispositivos mdviles. Estos programas son para
utilizarlos desde tu Smartphone o Tablet, pero no desde un ordenador de
mesa o portatil. Son muchas las apps del mercado que ya forman parte de tu
rutina diaria, como Google Maps o Chrome. Las oportunidades y el
potencial de las aplicaciones moviles son infinitos; y también para los
hoteles de hoy en dia, quienes intentan aprovecharlas para mejorar su

rendimiento y mimar a sus huéspedes.

Cada vez mayor cantidad de personas utilizan sus moviles para planificar
sus viajes, y prefieren realizar las reservas de vuelos y hoteles desde el

movil. Hay que ponerse al dia y ofrecer este servicio al cliente, una
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aplicacion mavil que permita conocer la disponibilidad del hotel, las tarifas,

y que permita realizar reservas en el momento.

2.2.1.12. Servidor de internet

Un servidor de Internet es un tipo de software que realiza diversas tareas
para otros usuarios. El término «servidor de Internet» puede referirse tanto
al programa como al ordenador fisico donde se ejecuta, lo que puede llevar
a cierta confusion. Por eso, es importante recordar que es posible ejecutar
servidores en ordenadores no especificamente dedicados a ello, e incluso un

mismo ordenador puede tener varios servidores en funcionamiento.

Los servidores operan a través de una arquitectura cliente-servidor. En este
modelo existen unos proveedores de recursos o servicios (los servidores) y
unos demandantes de estos recursos o servicios (los clientes). El cliente
realiza peticiones al servidor. Un modelo alternativo es el modelo de red
peer-to-peer, en el que todos los ordenadores estdn conectados y pueden
actuar como clientes o como servidores en funcion de las necesidades del

momento.

2.2.1.13. Television por Cable y/o Tv Satelital

La television por cable o CATV (de Community Antenna Television) es un
sistema de television por suscripcion que se ofrece a través de sefiales de
radiofrecuencia que se transmiten a los televisores por medio de redes de
fibra Optica o cable coaxial. Ademéas de CATV, dicho cable también puede

proporcionar servicios de telefonia y acceso a Internet, es decir, triple play.
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Aprovecha las redes de television por cable de fibra ptica o cable coaxial

para convertirlas en una linea digital o analdgica.

Los cables de television usualmente se distribuyen a lo largo y ancho de las
ciudades, compartiendo el tendido con los cables de electricidad y teléfonos;
en oposicion al método a través del aire que se utiliza en la radiodifusion
televisiva tradicional, a través de ondas de radio, en la que se requiere una

antena de television.

La televisidn por cable surge por la necesidad de llevar sefiales de television
y radio, de indole diversa, hasta el domicilio de los abonados, sin necesidad
de que estos deban disponer de diferentes equipos receptores, reproductores

y sobre todo de antenas.

Television por satélite

La television por satélite es un método de transmision televisiva consistente
en retransmitir desde un satélite de comunicaciones una sefial de television
emitida desde un punto de la Tierra, de forma que ésta pueda llegar a otras
partes del planeta. De esta forma es posible la difusion de sefial televisiva a
grandes extensiones de terreno, independientemente de sus condiciones
orograficas. Hay tres tipos de television por satélite: Recepcion directa por
el telespectador (DTH), recepcion para las cabeceras de television por cable
(para su posterior redistribucion) y servicios entre afiliados de television

local.
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2.2.1.14. Telefonia

El teléfono es un dispositivo de telecomunicacion disefiado para transmitir
sefiales acusticas por medio de sefiales eléctricas a distancia. Durante mucho
tiempo Alexander Graham Bell fue considerado el inventor del teléfono,
junto con Elisha Gray. Sin embargo, Graham Bell no fue el inventor de este
aparato, sino solamente el primero en patentarlo. Esto ocurrié en 1876. El
11 de junio de 2002 el Congreso de Estados Unidos aprobd la resolucion
269, por la que se reconocia que el inventor del teléfono habia sido Antonio
Meucci, que lo Ilamé teletr6fono, y no Alexander Graham Bell. En 1871
Meucci solo pudo, por dificultades economicas, presentar una breve
descripcion de su invento, pero no formalizar la patente ante la Oficina de

Patentes de Estados Unidos.

2.2.1.15. Software hotelero

Un software de gestion hotelera es bastante importante ya que es bastante
atil para administrar eficientemente las distintas labores que se realizan en
el area hotelera, ya sean de indole operativo, administrativo, financiero,
entre otros. Con dicho software se podran agilizar todas las labores
cotidianas que se realizan en un hotel, como son el manejo de las reservas,
el eficiente registro de los clientes, se podran asignar los diversos costes, asi
como también crear las diferentes facturas necesarias, realizar el pago a los
distintos proveedores, entre otros, todo esto se podra hacer de una manera
bastante funcional y natural gracias a que dicho software esta especialmente
disefiado para ayudar en gran manera a el buen manejo y la funcionalidad

de un hotel.
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Los PMS, Property Managment System, son programas disefiados para
manejar adecuadamente la gestion del hotel, desde las reservas, hasta los
reportes del check out, pasando por el front desk, y el control de las
habitaciones. Contar con un software de PMS actualizado, modular, capaz
de adaptarse a las necesidades del hotel, es indispensable para una eficiente

gestion hotelera.

2.2.1.16. Servicio de streaming

Posibilitar que los huéspedes conecten inalambricamente sus dispositivos
con streaming de video y television al televisor de la habitacion es una
excelente forma de afiadir valor a la estancia y hacer que se sientan como
en casa. De este modo, no se sentiran perdidos buscando entre los distintos
canales locales y no tendran que resignarse a ver sus programas favoritos
en diminutas pantallas de teléfono, algo que no solo proporcionaria una
experiencia incomoda, sino que ademas habria resultado en vano toda la

inversion en el televisor de la habitacion.

2.2.1.17. Computadoras

La computadora, ese equipo indispensable en la vida cotidiana de hoy en
dia que también se conoce por el nombre de computador u ordenador, es
una maquina electrénica que permite procesar y acumular datos. El
término proviene del latin computare (“calcular”). se trata de una maquina
electronica capaz de recibir, procesar y devolver resultados en torno a
determinados datos y que para realizar esta tarea cuenta con un medio de
entrada y uno de salida. Por otro lado, que un sistema informatico se

compone de dos subsistemas que reciben los nombres de software y
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hardware, el primero consiste en la parte logica de la computadora
(programas, aplicaciones, etc.) el segundo en la parte fisica (elementos que

la forman como mother, ventilador, memoria RAM).

2.2.1.18. Sala de reunion

Las habitaciones de los hoteles no son el Gnico espacio que se debe adaptar
a las funciones tecnologicas mas avanzadas. Asi, cada vez es mas frecuente
que haya espacios comunes tecnologicos en los hoteles. También se esta
incorporando tecnologia puntera en las salas de reuniones para que ofrecen
a los viajeros de negocios la posibilidad de organizar conferencias en video

de alta definicidn con presentaciones multimedia.

2.2.1.19. Luz inteligente equipado

Abandonar la comodidad de la cama para apagar las luces después de ver
una serie de television puede resultar una molestia para sus huéspedes. Y
a la inversa, ¢quién quiere andar a tientas en la oscuridad para buscar el
interruptor de la luz en medio de la noche? Lo mas probable es que los
huéspedes usen el Smartphone a modo de linterna, asi que seria una buena
idea poner el interruptor directamente en sus manos conectando la luz de
la habitacidn a sus teléfonos. También puede instalar una iluminacion que
analice la actividad en la habitacion y regule la luz segin corresponda.
¢Por qué dejar las luces encendidas todo el dia si no hay nadie ahi? Ahorre
dinero, proteja el planeta e impresione a sus huéspedes invirtiendo en un

sistema de iluminacion inteligente.
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Si el hotel no esta preparado todavia para una conectividad inalambrica y
movil completa, hay muchas tecnologias inteligentes eficaces para
aumentar la eficiencia de las habitaciones de su hotel. Leviton dispone de
una variedad de soluciones, desde sensores de ocupacion hasta tarjetas de
acceso con interruptor eléctrico. Muchas de estas tecnologias ofrecen
mejoras asequibles para las habitaciones que le ayudaran a ahorrar dinero
en la factura de la luz, ademas de brindar una experiencia mas comoda a

los huéspedes.

2.2.1.20. Calefaccion inteligente

La calefaccion inteligente es una funcién de la domotica que se encarga
del mantenimiento de la temperatura en los hogares, controlado a distancia
y programado segun los requerimientos propios. La calefaccion inteligente
también conocida como termostato digital o termostato wifi, es mucho mas

que solo controlar a distancia la temperatura de los ambientes de tu casa.

En el caso de los termostatos estandar, estos tienen unas funciones bésicas
como el encendido y apagado de calderas o de la calefaccidn. Se puede
configurar el temporizador a una temperatura especifica, pero de forma
manual. La calefaccion inteligente ofrece muchos elementos adicionales
que mejoran la calidad de vida de los usuarios o habitantes de una vivienda.
En términos de comodidad, el manejo a través de un Smartphone lo hace
accesible y facil. Tiene otras muchas ventajas comparativas con los

dispositivos de calefaccion o termostatos manuales o convencionales.
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2.2.1.21. Sistema de aire acondicionado

El aire acondicionado es lo que mas energia consume en los hoteles. Por
ello, resulta dificil saber cuando activarlo para comodidad de los
huéspedes o apagarlo para ahorrar energia. Si la comodidad es el factor
decisivo, dejarlo apagado hasta que los viajeros decidan encenderlo no es
una opcion valida, porque entonces, cada vez que entren en la habitacion,
les recibira un desagradable olor a cerrado. Pero tampoco puede dejarlo
encendido todo el dia, porque consumird demasiada energia y podria

disparar exponencialmente la factura de la luz.

Entonces, ¢cual es la solucion? Un aire acondicionado regulado segun la
ubicacion de los huéspedes. Los datos relativos a su ubicacion resultan
cada vez mas accesibles, de modo que usted puede saber cuando regresan
al hotel. Ademas, en el caso de que no pueda rastrear su ubicacion fuera
del hotel, si puede conectar los dispositivos moviles de los huéspedes con
las habitaciones durante el registro de entrada. De esta manera, el sistema
de aire acondicionado detectara quién se encuentra en el establecimiento a

través de su conexion a la red inaldmbrica.

Programarlo para que se encienda en el momento en que el viajero entre
en el vestibulo permitira que, cuando llegue a la habitacion, el aire ya esté
préximo a la temperatura ideal. Del mismo modo, puede programar que el
aire acondicionado pase a la modalidad de ahorro de energia cuando el

teléfono del huésped se desconecte de la red del hotel.
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2.2.1.22. Camas inteligentes

Llevan ya afios en el mercado ciertas camas inteligentes que permiten
ajustar la dureza del colchdn. La compafiia que las fabrica cuenta
actualmente con una gama de camas inteligentes que se conectan al
dispositivo maévil del usuario y monitorizan la calidad del suefio durante
toda la noche. Incluso realizan ajustes automaticos para ayudar a proteger

el suefio, como reza su eslogan.

Ningun elemento de la habitacion del hotel es mas importante que la cama
en la que duermen los huéspedes. Cada vez hay mas personas que optan
por dormir en camas inteligentes, y esto significa que también aumentara
la demanda de hoteles que las ofrezcan, ya que sus huéspedes no querran
perder una noche de suefio de calidad (algo que incluso mediran) cuando
estén fuera de casa. Ademas, resultara mas facil aportarles esa innovadora
experiencia de suefio a la que ya se estan acostumbrando si pueden

programar sus camas de acuerdo con sus preferencias.

2.2.1.23. Televisores inteligentes

La television inteligente (en inglés, Smart TV) es la integracion de internet
y de las caracteristicas web 2.0 a la television digital. Estos dispositivos se
centran en los medios interactivos en linea, en la television por Internet y
en otros servicios como el video a la carta. La tecnologia de los Smart TV
no es solo un aparato para ver television, sino también en otros dispositivos
como soundbar, Android TV Box, set-top boxes (llamadas smart set-top-
boxes), grabadores de video digital, reproductores Blu-ray, home cinemas,

consolas de videojuegos, smartglasses, entre otros. Estos dispositivos

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
| Attiplano

permiten a los espectadores buscar, encontrar y reproducir videos,
peliculas, fotografias y otros contenidos en linea, en un canal de television
por cable, en un canal de television por satélite o almacenado en un

pendrive o disco duro local.

Es un concepto paralelo al de teléfono inteligente, en lo referente a la
integracion de Internet, widgets o gadgets web y aplicaciones de software

en los teléfonos mdviles, de donde proviene el nombre.

Algunas de las caracteristicas de los llamados televisores inteligentes ya
formaban parte de algunos televisores y de las set-top boxes desde el afio
2005. Los televisores inteligentes se empezaron a comercializar a finales
del afio 2010 bajo este nombre, antes eran conocidos como Internet TV.
Nacieron con la intencién de ampliar el alcance de los contenidos
multimedia directamente a la television doméstica para que el
telespectador pudiese acceder con mas comodidad tanto al contenido de
transmision digital como al contenido multimedia de Internet en un
televisor mediante un solo mando a distancia y una Unica interfaz de
usuario en la pantalla. Los fabricantes de televisores aprovecharon la Feria
Internacional de Electrénica de Consumo, que se realizo en Las Vegas
durante el inicio del afio 2011 para promocionar los televisores

inteligentes.

2.2.1.24. Dispositivos para ahorro de energia

Las cadenas hoteleras tampoco son ajenas al problema del calentamiento
global y la necesidad de ahorro energeético. Muchas de ellas han elaborado

planes para reducir el consumo de energia y agua en los proximos afios.
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Un ejemplo es la cadena Starwood Hotels y Resorts Worldwide, que ha
instalado sensores que detectan la cantidad de luz que entra en la
habitacion durante el dia, para ajustar la intensidad de la iluminacién
artificial de la misma. También, gracias a sensores del movimiento, se
puede detectar si la habitacion esta ocupada o no, y apagar la luz y bajar la

temperatura cuando no lo esté.

2.2.1.25. Importancia de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion en los hoteles.

Segun Mufioz (2004) en la situacion actual en la que el entorno es cada vez
mas cambiante, hostil y competitivo, surge la llamada Nueva Economia.
Se trata de una economia global que contribuye a que sea posible disponer
de mayor numero de posibilidades en cuanto a bienes y servicios para
consumir; basada en el conocimiento, donde la globalizacion y la
tecnologia actan como causa y efecto del proceso del desarrollo mundial;
basada en la innovacién digital debido al impacto de las TICs (Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones) y como consecuencia de todo

esto, es una economia en red.

Para Llanquecha y Rodriguez (2017) en su tesis nos da a entender que la
amplia gama de soluciones tecnoldgicas en el sector de la hosteleria se
orienta a la mejora de la eficiencia interna, el conocimiento de las
necesidades, comportamientos y preferencias del mercado, la captacion y
gestion de nuevos clientes esta captacion es la busqueda de clientes
potenciales que tenemos que convertir en clientes finales. Esto ayuda a la

mejora de la experiencia del usuario en el establecimiento.
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Oliveros y Martinez (2017) nos dice que: La globalizacion de la economia
y el conocimiento suponen dia a dia una oportunidad y a la vez un reto
para el desarrollo empresarial, si las pequefias, medianas y grandes
empresas no adoptan este tipo de iniciativas, no podran mantenerse en el
tiempo. Las TIC permiten un facil y rapido acceso a los recursos
contribuyendo a mejorar la gestion, la productividad y la competitividad
en los negocios. El sector hotelero ha sido uno de los sectores en los cuales

se han incorporado las TIC con mayor rapidez.

2.2.1.26. El turismo y las empresas hoteleras en el Perd

Primeramente, desde el punto de vista mundial segun en la Conferencia de
las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo NU (2013) nos dice que:
“En los ultimos decenios, con la globalizacién y el aumento del ingreso
disponible, el turismo se ha convertido en una de las industrias mas

grandes y de crecimiento mas rapido.

Para el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo - MTPE (2008) la
oferta hotelera en el Pert ha sido creciente en los ultimos seis afios a
excepcioén del afio 2003. Dicha tendencia responde al gran dinamismo de
las actividades turisticas en el pais, las cuales se han constituido en una
fuente importante de recursos en la economia nacional. Sélo a setiembre
de 2007 el ingreso de divisas por el turismo receptivoll fue de US$ 1 mil
582 millones de Ddlares Americanos, lo cual significé el 33,8% mas que
en el periodo enero setiembre 200612. Hasta el afio 2007, el Per( contaba
con 11 mil 657 establecimientos de hospedaje (hoteles, hostales y otro tipo

de alojamiento), 160 mil 675 habitaciones y 282 mil 200 camas. Con
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respecto al afio 2006, el nimero de establecimientos se incremento en
cerca de 9,0%, mientras el nimero de habitaciones y camas aumentd en

1,1% y 2,2% respectivamente.

Ademas, es de resaltar que, para el Banco Central de Reservas del Peru, -
BCRP (2016) El turismo constituye una actividad econémica que tiene un
fuerte impacto sobre el PBI, coadyuvando a la generacion de empleo,
ingresos y divisas. De acuerdo al World Travel y Tourism Council, la
contribucion directa e indirecta del turismo al PBI peruano (por ejemplo,
actividades de hoteleria, restaurantes, comercio, transportes Yy
comunicaciones, y servicios recreacionales) ascendio a 10,1 por ciento en

el 2015, y ascenderia a 11,4 por ciento al cabo de 10 afios.

2.2.1.27. Aspectos generales sobre el hoteleria

a) Normas Legales

Entre las Normas Legales que regulan al sector hotelero se tienen las

siguientes:

El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado por Decreto
Supremo N° 029- 2004-MINCETUR. 2) Entidad rectora: Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo MINCETUR. 3) Ley N° 29408 Ley General
de Turismo y su Reglamento. 4) Ley N° 28868 Ley que faculta al
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo a tipificar infracciones por via
reglamentaria en materia de prestacion de servicios turisticos y la
calificacion de establecimientos de hospedaje y establece las sanciones

aplicables y su Reglamento.
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b) Para los Establecimientos de Hospedaje

Son definidas por el Decreto Supremo N° 029- 2004-MINCETUR
(27.11.2004) “Reglamento de Establecimientos de Hospedaje”, como
aquellas que poseen un lugar destinado a prestar habitualmente el servicio
de alojamiento no permanente, para que sus huespedes pernocten en el
local, con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a
condicion del pago de una contraprestacion previamente establecida en las

tarifas del establecimiento.

c) Descripcion de los establecimientos de hospedaje:

- Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una

estructura homogénea.

- Apart-Hotel: Establecimiento de hospedaje que estd compuesto por

departamentos que integran una unidad de explotacion y administracion.

- Hostal: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 6
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una

estructura homogénea.

- Resort: Establecimiento de hospedaje ubicado en zonas vacacionales,
tales como playas, rios y otros de entorno natural, que ocupa la totalidad
de un conjunto de edificaciones y posee una extension de areas libres

alrededor del mismo.
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- Ecolodge: Establecimiento de hospedaje cuyas actividades se desarrollan
en espacios naturales, cumpliendo los principios del Ecoturismo. Debe ser
operado y administrado de una manera sensible, en armonia con el respeto

y proteccion del medio ambiente.

- Albergue: Establecimiento de Hospedaje que presta servicio de
alojamiento preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado
grupo de huéspedes que comparten uno o varios intereses y actividades

afines.
d) Categorizacién y Clasificacion de Establecimientos de Hospedaje.

Los establecimientos de hospedaje solicitaran al Organo Competente, su
categorizacion, y/o clasificacion, cumpliendo para tal efecto con los
requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal Las
categorias son los rangos definidos a fin de diferenciar dentro de cada
grupo de establecimientos, las comodidades y servicios que éstos deben
ofrecer. La clasificacion es de acuerdo al numero de habitaciones y

servicios que se brindan en dichos establecimientos.

Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la

siguiente forma:

Tabla 1
Clases y categorias de hospedaje ’
CLASE CATEGORIA
Hotel Una a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge
Albergue

Fuente: El peruano. “Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica”.
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2.2.2. Satisfaccion de los turistas

El turismo es una actividad que contribuye econémicamente y socialmente a los
destinos, la satisfaccion del turista es esencial para la optimizacion de los recursos
y el desarrollo de esta actividad. La insatisfaccion del visitante conllevara a crear
un sentimiento negativo que puede repercutir en los futuros visitantes. Las
empresas de hoy avocadas al turismo tienen la necesidad de entregar a los
visitantes un valor agregado diferenciado de sus demas competidores,

manteniendo los costos en forma rentable (Quispe, 2017).

Segun Philip y Armstrong (1998) plantean que para que la calidad del servicio sea
uniforme, todos los integrantes del sistema deben enfocarse a la satisfaccion del

consumidor”

De acuerdo con William y Jesse (1983) la satisfaccion es un estado del cerebro
producido por una mayor o menor optimizacién de la retroalimentacion cerebral,
en donde las diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la

sensacion de plenitud e inapetencia extrema.

La satisfaccion del cliente es uno de los temas de gran importancia cuando se habla
de bienes y servicios ofrecidos a un determinado nimero de clientes o usuarios,
porque de este grado de satisfaccion depende el éxito del negocio. Algunos dirian
que los clientes no son razonables, pero hay pocas pruebas de que las expectativas
de los clientes sean extravagantes, por consiguiente, satisfacer a los clientes no es
una tarea imposible, de hecho, satisfacer y superar las expectativas de los clientes
puede redituar en beneficios valiosos para la empresa. Muchas veces, la
publicidad positiva de boca en boca realizada por los clientes se convierte en mas

clientes. Los clientes satisfechos compran mas productos y mas a menudo, y es
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menos probable que se vayan a la competencia, como sucede en el caso de los

clientes insatisfechos (Diaz y Lama, 2015).

Hoffman y Bateson (2012) sostienen que la definicidon mas comun de satisfaccion
del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus
percepciones respecto del contacto real del servicio, en pocas palabras, si las
percepciones de un cliente satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente esta
satisfecho y si es todo lo contrario el cliente esta insatisfecho. No se puede
exagerar la importancia de la satisfaccion del cliente, sin clientes, la empresa de
servicios no tiene motivos para existir. Toda empresa de servicios debe definir y
medir la satisfaccion del cliente, es ingenuo esperar a que los clientes se quejen
para detectar problemas en el servicio de entrega del servicio o determinar el
avance de la empresa en satisfaccion del cliente, basandose en el nimero de quejas

recibidas.

Segun Diaz y Lama (2015) las empresas que reciben calificaciones altas en
satisfaccion del cliente también tienen la capacidad de aislarse de las presiones
competitivas, particularmente la competencia de precios, ya que de hecho los
clientes estan dispuestos a pagar mas y a quedarse con una empresa que satisface
sus necesidades, antes que correr el riesgo de irse por una oferta de servicios con
precios mas bajos. Por ultimo las empresas que se enorgullecen de sus actividades
de satisfaccion del cliente ofrecen un mejor ambiente de trabajo, en estos entornos
laborales positivos se forman culturas organizacionales donde se desafia a los
empleados a desempefiar correctamente su trabajo y estos ven recompensados sus

esfuerzos. Existen dos tipos de medicion de la satisfaccion del cliente:

Mediciones Indirectas: Incluyen el seguimiento y monitoreo de los registros de

ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que solo dependen de las
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mediciones indirectas adoptan un método pasivo para determinar si las

percepciones de los clientes cumplen o superan sus expectativas.

Mediciones Directas: Se obtienen por medio de encuestas de satisfaccion del
cliente. Sin embargo, no estan estandarizadas entre las empresas. Por ejemplo, las
escalas varian (hay escalas de 5 puntos a 100 puntos). Las preguntas que se
formulan también varian (preguntas de generales a especificas), asi como también

los métodos para la recoleccion de datos (Entrevistas personales o cuestionarios).

2.2.2.1. Naturaleza efectiva de la satisfaccion.

Segun Oliver (1994) existen cinco prototipos diferentes de satisfaccion:

- Contento: con su efecto de tolerancia.

- Placentero: estado positivo de esfuerzo que implica un aumento o realce

de una buena experiencia y un efecto primario de felicidad.

- Alivio: es un estado negativo de refuerzo que ocurre cuando se elimina un

estado de aversion.

- Novedad: algo inesperado produce un efecto de excitacion.

- Sorpresa: un efecto primario de efecto o ultraje por ejemplo cuando el

resultado va mas alla de las expectativas.

2.2.2.2. Calidad de Servicio

Segun Betancourt y Mayo (2010) el término servicio proviene del latin
servitium y define a la accion y efecto de servir. También permite referirse
a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales, en nuestro tema diriamos
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que la prestacion ofrecida por el Guia de turismo, satisface de manera

concreta una necesidad social.

Segun Lloréns y Fuentes (2005) el concepto mas antiguo de calidad es el de
“excelencia” y se remonta a los filosofos griegos, de forma que para Platon,
la excelencia era algo absoluto, la mas alta idea de todo. (Como se citd en
Izaguirre M. 2015), luego, con el devenir de los siglos, este concepto ha ido
madurando, sin perder importancia, pues es propio de la naturaleza del

hombre tener siempre en alta estima aquello que consideraba de calidad.

Al respecto, Pizzo (2013) manifiesta que consiste en interpretar las
necesidades y expectativas de los clientes y ofrecerles un servicio accesible,
adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas. Caracteristicas que, debemos reconocer, son
muy dificiles de lograr en una prestacion como la ofrecida por el Guia, pues
siendo un servicio, con las debilidades y fortalezas propias de in intangible,

depende de personas (emisor y receptor) influidas por innumerables factores

Por su parte, Ruiz (2001) se refiere a la calidad en el servicio como “una
forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a
cabo la transaccion”, pues sabemos que las actitudes son cambiantes, asi
como las expectativas, siendo ésta una diferencia notable con la satisfaccion,

pero ambas influyen determinantemente en ésta.

Philip B. Crosby, uno de los autores mas destacados en este tema, manifiesta
que la calidad implica un proceso de mejora que parte del compromiso de

la alta direccion y del personal, que, ademas, debe comprender los
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propoésitos, ademaés, destaca la necesidad del cambio de la cultura
organizacional. El proceso que plantea este autor empieza por la

determinacion de cumplir los cuatro principios absolutos que propone:

1. La calidad implica cumplir con los requerimientos o requisitos (que deben

ser bien conocidos por el personal)
2. La calidad proviene de la prevencion, no de la correccion

3. El estandar de la calidad es “cero defectos”, es hacer las cosas bien desde

la primera vez (implica tomar en serio los requisitos)

4. La medicion de la calidad es el precio de la inconformidad (costeando
todo lo que se deba realizar por incumplir los requisitos) (Crosby, 1960, p.

94).
2.3.  Marco conceptual

Tecnologias de Informacion y Comunicacion: Las tecnologias de informacion y
comunicacion es un grupo de instrumentos, columnas y conductos para el procedimiento
y camino a la informacion, se enlazan las partes y técnicas utilizadas en el método y

traspaso de datos, esencialmente computacion, internet y telecomunicaciones.

Redes Sociales: Las redes sociales se pueden definir como los lugares donde las personas
se relinen a conversar de aspectos que les interesan, donde comparten: la informacion, los
recursos, entre otros. Es la version en linea del parque, de la mesa del café, del cocktail
de negocios casual, de la tertulia con colegas. Las redes sociales son las personas,

aduefiandose de este medio de comunicacion y haciéndolo humano.
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Conectividad: Se denomina conectividad a la capacidad de establecer una conexion: una
comunicacion, un vinculo. EI concepto suele aludir a la disponibilidad que tiene de un

dispositivo para ser conectado a otro o0 a una red.

Paginas web: Se conoce como pagina Web, pagina electronica o pagina digital a un
documento digital de caracter multimediatico (es decir, capaz de incluir audio, video,
texto y sus combinaciones), adaptado a los estandares de la World Wide Web (WWW) y
a la que se puede acceder a través de un navegador Web y una conexion activa a Internet.

Se trata del formato béasico de contenidos en la red.

Software hotelero: Un software de gestion hotelera es bastante importante ya que es
bastante util para administrar eficientemente las distintas labores que se realizan en el

area hotelera, ya sean de indole operativo, administrativo, financiero, entre otros.

Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20 habitaciones y que
ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente independizado,

constituyendo sus dependencias una estructura homogénea.

Satisfaccion de los turistas: La insatisfaccion del visitante conllevara a crear un
sentimiento negativo que puede repercutir en los futuros visitantes. Las empresas de hoy
avocadas al turismo tienen la necesidad de entregar a los visitantes un valor agregado

diferenciado de sus demas competidores, manteniendo los costos en forma rentable.
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CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1.  Ubicacion geograéfica del estudio

El presente trabajo de investigacion se realizo en 5 hoteles de 4 estrellas operativas de la

ciudad de Puno, las cuales detallamos una descripcion breve a continuacion:

3.1.1.Casa Andina Premium Puno

El hospedaje Casa Andina Premium Puno cuenta con una perfecta ubicacion: a
orillas del Lago Titicaca, desde el hotel se observa las mejores vistas y alrededores
del lago navegable mas alto del mundo. También cuenta con una estacion propia
de tren para los pasajeros que llegan desde Cusco, es un reflejo de su ubicacion en
el altiplano. Esta construido con materiales locales rasticos, como piedra, madera
y tejas, y con chimeneas de piedra calentando el lobby y el restaurante. Los
pasajeros pueden salir a explorar las islas del Titicaca, Uros, Taquile y Amantani,
asi como la remota isla privada de Suasi, directamente desde el muelle privado

ubicado frente al hotel.

Todas las habitaciones son bastante espaciosas, estdn decoradas con textiles
locales y tipicos. Todas estan totalmente equipadas con secador, television por

cable, teléfono, calefaccion, cafetera y caja fuerte

La mayoria de las 46 habitaciones del hotel presentan vistas panoramicas, el
restaurante gourmet esta cercado por paredes de vidrio que dan hacia el lago, y
una hermosa terraza soleada invita al pasajero a contemplar el interminable
Titicaca. Este es el Gnico hotel de Puno que ofrece habitaciones enriquecidas con

oxigeno, lo que a 3,800 msnm representa un valioso plus para los pasajeros.
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Cuenta con 46 habitaciones 100% no fumadoras y servicios como: internet center,

conexion WiFi, restaurante, lobby/bar, room service, concierge, entre otras.

SUPERIOR

SUPERIORES CON VISTA AL LAGO

- 1 Cama King o 2 Camas Full-Size
- Habitacion con balcon

- Escritorio / Mesa de desayuno

- Coffee kit

- Caja de seguridad

- Tina

- Secadora de pelo

- WiFi gratis

- 1 Cama King 6 2 Camas Full-Size
- Habitacion con balcon

- Escritorio / Mesa de Desayuno

- Coffee Kit

- Caja de Seguridad

- Tina

- Secadora de Pelo

- Wifi gratis

- Servicios

SERVICIOS INCLUIDOS

SERVICIOS CON COSTO ADICIONAL

- WiFi Casa Andina

- Desayuno Buffet

- Centro de Internet

- Cajero Automatico

- Coffee Kit

- Caja de seguridad en recepcion

- Se acepta pagos con UnionPay

- Se admiten perros  (Aplican
restricciones)

- Restaurante

- Sala de Masajes

- Pelugueria

- Lavanderia
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- Restaurante

Restaurante Alma: restaurante que sirve desayuno buffet con frutas de estacion,
cereales, selectos jamones y quesos Yy estacion de huevos. El desayuno se sirve de
lunes a domingo de 5 am a 10 am., almuerzos y cenas el Restaurante Alma ofrece
una propuesta que combina raices e insumos de la cocina local tradicional con lo

mejor de la cocina internacional. Horario de Atencién: 11:30 a.m. a 10:00 p.m.

- Ubicacién

Direccion: Av. Sesquicentenario 1970, Puno, PE.

Teléfono: +51 363-992

GPS: -15.824321, -69.995175

Pagina web: https://www.casa-andina.com/destinos/puno/hotel-puno-peru_casa-

andina-premium/

- Sistemas de reserva online:
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Sistemas de Reserva Hotelera Online - Casa Andina Premium Puno

Plataforma y Logo Si No Fuente:

Atrapalo Pe X https://bit 1v/20fI7qZ
Orbitz.com gﬁﬂlrz X https:/bit.ly/2moSQdM
Bestday.com Besl'Ddym X https://bit lv/2ZmGXnZe
Despegar.com.pe . despegqr X https://bit.ly/2Zm2bGHG

Expedia.com 6 Expedia' X https://bit.ly/2ZmIFhGq

Booking.com Booking_com X https://bit.ly/2mJIsfbx
Hoteles.com l :: Hoteles.com X https://bit ly/2ZmH9CFh

Figura 2. Sistemas de reserva online Casa Andina Premium Puno

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2. Sonesta Hotel Posadas del Inca

El Hotel Sonesta Posadas del Inca se encuentra en Puno, a orillas de un fascinante
paraje natural, el Lago Titicaca. Este hotel ofrece un ambiente rodeado de belleza

y tranquilidad, ademas de fécil acceso a todas las actividades turisticas.
Habitaciones

El hotel cuenta con 70 habitaciones distribuidas en las categorias Simples, Dobles
y Triples, cada una con una preciosa vista panoramica del Lago Titicaca, una
calida decoracidén y lunas anti-ruidos, los servicios en la habitacion que incluyen:

Lunas Anti-ruido

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



https://bit.ly/2nJ0kIS

Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
g i Altiplano

e Secadora de Cabello, Internet inalambrico, Calefaccion controlada
individualmente, Caja de Seguridad , Television con cable, Voltaje 220v en todas

las habitaciones

Durante la estadia ofrece diversos servicios:

e Centro de negocios con acceso a Internet, Guest Service 24 horas, Muelle privado
que ofrece facil acceso al lago, Sistema contra incendios, Almacén para equipaje,
WiFi en todas las habitaciones y areas publicas del hotel, Room Service de 5:00 a
22:00 hrs., Servicio de lavanderia, Tienda de souvenirs, Cambio de moneda
extranjera, Desayuno buffet, Sala de reuniones, ideal para cocteles hasta para 40
personas, Asistencia médica, Estacionamiento privado, Asistencia al huésped con
informacion turistica

- Restaurante

Restaurante Bar Inkafe: Con una espectacular vista del Lago Titicaca, el Inkafe
Restaurant Bar, cuenta con la mejor gastronomia peruana combinada con
exquisitos platillos de la cocina internacional o disfrute de bebidas y cocteles
tipicos de la region en el Bar, el desayuno se sirve de lunes a domingo de 5 am a
10 am., almuerzos y cenas ofrece una propuesta menu tres tiempos y almuerzo a

la carta. Horario de Atencion del bar: 11:30 a.m. a 10:00 p.m.

- Ubicacioén

Direccioén: Sesquicentenario 610, Sector Huaje, Puno, Puno

Teléfono: +51 364111

GPS: -15.824111, -70.00555
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Pagina web: https://www.sonesta.com/es/pe/puno/sonesta-posadas-del-inca-lake-

titicaca-puno

- Sistemas de reserva online:

Sistemas de Reserva Hotelera Online - Sonesta Hotel Posadas del Inca

Plataforma y Logo Si No Fuente:
Atrapalo Pe X https://bit.ly/2nTOKIS

Orbitz.com gﬂﬂl rz X https://bit.ly/2opBuyh
Bestday.com ksmy.mm X https://bit. ly/2mUwdhA
Despegar.com.pe ' despegqr X https://bit.ly/2nKELHS
Expedia.com e Expedia' X https://bit.ly/2mézrhH
Booking com BOOki ng_com X https://bit.ly/2m30gmS
Hoteles.com l |: Hoteles.com X https://bit.ly/2nDk4hk

Figura 3. Sistemas de reserva online Sonesta Hotel Posadas del Inca

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3. Hotel José Antonio Puno

Un oasis de paz y relax a orillas del rio Titicaca. El hotel José Antonio Puno es un
auténtico santuario de descanso disefiado especialmente para garantizarle una
experiencia inigualable. Ubicado en un hermoso entorno, a pocos metros del rio
mas extenso de Sudamérica y a ocho minutos de la ciudad, este alojamiento le

invita a desconectar en una de las zonas mas exclusivas de Puno.
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Habitaciones

El Hotel Jose Antonio Puno cuenta con 106 habitaciones con vistas a lago
Titicaca. Los huéspedes pueden alojarse en habitaciones en-suite con un espacio
de almacenamiento, un aparador y un escritorio. EI Hotel Jose Antonio Puno
ofrece vistas al lago desde sus habitaciones. Todas las habitaciones van equipadas

e incluyen:

e Servicio de plancha, Calefaccion, Aire acondicionado, Television, Secador,
Teléfono, Minibar, Radio, Balcon, Terraza, Camas con ruedas,

e Teléfono estacionario, Sala de estar, Bafiera, Caja fuerte en la habitacion,
Cunas, Articulos de bafio gratis, Armario, Bafio, Calefaccion central,

Calefaccién individual,

También ofrece servicios diversos como:

e Servicio de habitaciones

e Alquiler de coches

e Centro de negocios

e Instalaciones para reuniones/ banquetes

e Servicios de compras/ comerciales

e Servicio de instalaciones médicas

e Lavanderia

e Asistencia en excursiones/ Servicio de entradas

- Restaurante

El Restaurante Sillustani del hotel José Antonio Puno presenta una amplia
variedad de platos locales, regionales, fusion e internacionales para comidas y

cenas. Ademas, ofrece desayuno buffet con una gran seleccion de jugos, frutas,
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embutidos, quesos, platos calientes al estilo americano y una estacion especial

libre de gluten.

El servicio de bar del hotel José Antonio Puno le ofrece un espacio exclusivo
para relajarse con sus seres queridos mientras disfruta de una bebida refrescante

en la mejor compafiia.
- Ubicacion

Direccion: Carretera Puno-Desaguadero Km 6.5, Puno, Peru

Teléfono: +51 640000

GPS: -15.858407, -69.9811

Pagina web: https://www.hotelesjoseantonio.com/es/hotel-jose-antonio-puno-en-
puno/

- Sistemas de reserva online:

Sistemas de Reserva Hotelera Online - Hotel José Antonio Puno

Plataforma v Logo S5i No Fuente:

Atrapalo Pe X https://bit.ly/2nImzhQ

Orbitz.com gﬁﬂl’l | X https://bit.ly/2nTF4Da

Bestday.com ksmaym X https://bit.ly/2nGx85z
Despegar.com.pe ' despegar X https://bit.ly/2mlEghl
Expedia.com e Expedia' X https:/bit.ly/2ZmRIynZ
Booking.com B ooki ng LLom X https://bit.ly/2mlahqe
Hoteles.com l :: Hoteles.com X https://bit.ly/20hxsYy

Figura 4. Sistemas de reserva online Hotel José Antonio Puno

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4. Casona Plaza Hotel Puno

Casona Plaza Hotel Puno es un céntrico hotel de 5 pisos estd ubicado a unas
cuadras de la Plaza de Armas de la ciudad de Puno, a una Cuadra de la Calle
peatonal Lima donde se ubican tiendas, bancos y restaurantes. Ademas de los
servicios y comodidades disponibles, los visitantes podran disfrutar de la conexion
a internet por cable e inalambrica de las instalaciones. Casona Plaza Hotel Puno
pone a disposicion de sus huéspedes un servicio de recepcion 24 horas. Casona
Plaza Hotel Puno dispone de algunos dormitorios con cunas bajo solicitud previa,

ideal para las familias que viajan con nifios. Este alojamiento no acepta mascotas.

- Habitaciones

El hotel Casona Plaza le ofrece 64 habitaciones lujosamente decoradas con todas
las comodidades de un establecimiento de categoria, reconocido por los turistas
nacionales y extranjeros. Habitaciones cuentan con todo el confort, elegancia y
tranquilidad con decoracién individual disponen de conexidn gratuita a Internet
por cable y colchones con acolchado adicional. Junto con toques exclusivos como
la bafiera profunda, encontraras servicio de habitaciones las 24 horas, peliculas de

estreno y television por cable.

También ofrece servicios diversos como:

e  Wifi gratis en todo el hotel, PC con acceso internet, servicio a la habitacion,
sala de conferencias, ascensor, cambio de moneda extranjera, agencia de,
viajes en el hotel, servicio de lavanderia, servicio de fax y fotocopia, atencion

médica, oxigeno, estacionamiento privado
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- Restaurante

El hotel Casona Plaza cuenta con un Restaurante Ekeko en donde podra disfrutar
de la gastronomia nacional e internacional, en un ambito célido, informal y
tranquilo y a la vez apreciar de un almuerzo o cena acompafados de un show de

danzas tipicas.

- Ubicacion

Direccion: Jiron Puno 280 — Puno
Teléfono: +51 951751814

GPS: -15.84043, -70.02688

Pagina web: https://casonaplazahoteles.com/casona-plaza-hotel-puno/

- Sistemas de reserva online:

Sistemas de Reserva Hotelera Online - Casona Plaza Hotel Puno

Plataforma v Logo Si No Fuente:
Atrapalo Pe X https://bit.ly/2ZmIsMdT
Orbitz.com gﬂﬂl’z X https://bit.ly/20lXgmo
Bestday.com Besi'DGym X https://bit.1y/2nldV3h
Despegar.com.pe . despegar X https:/bit.ly/20rQVpJ
Expedia.com 6 Expedia' X https://bit.ly/ZmT60QD
Booking.com B ooki ng.com X https://bit.1ly/2nG6Dx0
Hoteles.com lH Hoteles.com X https://bit ly/20m5dYT

Figura 5. Sistemas de reserva online Casona Plaza Hotel Puno

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.5. Hotel Royal Inn Puno

Hotel Royal Inn se encuentra a unos pasos de la plaza de armas de Puno, esto
permite a nuestros huéspedes tener un facil acceso a las principales calles, tiendas

comerciales, artesanales, restaurantes y bancos de nuestra ciudad.

Habitaciones

En cuanto a sus habitaciones son amplias y confortables, las habitaciones simples
0 dobles tienen un area de 22 metros cuadrados, las habitaciones matrimoniales
son de 18 metros cuadrados y en cuanto a las triples de 26 metros cuadrados cada
una de las habitaciones mencionadas como todo el hotel tiene acabados de madera,
en cuanto a las camas son amplias y confortables, (box spring en las simples o
dobles y triples; en las matrimoniales camas Queen) todas las habitaciones
cuentan con agua caliente las 24 horas del dia gracias a su sistema de paneles
solares y 7 termorreguladores que abastecen a todo el hotel. Por otro lado, a la
calefaccion muy necesaria debido a nuestro clima frio es abastecido por su sistema
de radiadores de aire; considerando que es un hotel de 4 estrellas cuenta también
con televisores en cada habitacién con amplia variedad de canales, teléfono (DDI

y DDN), caja de seguridad, frigo bar en cada habitacion.

Contamos con cinco tipos de habitaciones:

e Suite Royal Inn

e Suite Presidencial

e Habitacion Matrimoniales

e Habitaciones Simples o Daobles

e Habitacion con cama adicional
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- Restaurante
Restaurante Surphu, Como flor andina, el espiritu armoniza sabiamente el arte con
la naturaleza. Como esta fusion, ElI Surphu Restaurant combina los mejores
ingredientes, el talento y trabajo de sus chefs, para lograr una variada cocina que
sea capaz de satisfacer los mas exigentes paladares de nuestros clientes, el Surphu
Restaurant, es el complemento ideal para aquellos visitantes que gustan de la
culinaria nacional, internacional y novoandina que es sin duda un gran patrimonio

nacional

- K'allpa Bar

K'ALLPA es una palabra aymara que significa fuerza y/o poder y K'ALLPA BAR
es eso. Aqui ofrecemos la mas selecta variedad de tragos y licores, en un ambiente
sumamente calido para cerrar una jornada laboral, un lugar para aquellos que

decidan disfrutar de un atardecer ameno y relajante.

- Ubicacién

Direccion: Jr. Ayacucho 438, Puno

Teléfono: 51-364522; 51- 365822

GPS: -15.84043, -70.02688

Pagina web: http://www.royalinnhoteles.com

- Sistemas de reserva online:
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Sistemas de Reserva Hotelera Online - Hotel Royal Inn Puno

Plataforma v Logo 5i No Fuente:

Atrapalo.Pe ATRAPALO.PE Q X https://bit.ly/2mBedzZ

Orbitz.com gﬂﬂlrz . X https://bit.1y/2mcOSEQ
Bestday.com BestGym X -

Despegar.com.pe . despegar X -
Expedia.com e Expedia' X https://bit.ly/20pBQ7X
Booking.com BOOking.Com X https://bit.ly/2nMYhUS8
Hoteles.com lH Hoteles.com X https://bit ly/2nGALID

Figura 6. Sistemas de reserva online Hotel Royal Inn Puno
Fuente: Elaboracion propia

3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Se utilizé la técnica de la encuesta.

Instrumento: Para los objetivos especificos se utilizo el cuestionario dicotémico como
instrumento la cual estuvo conformada por 25 preguntas relacionados a las Tecnologias
de Informacién y Comunicacién y también se utilizé la escala de Likert que estuvo

conformado por 27 preguntas relacionado a la satisfaccion del turista.
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ESCALA DE MEDICION DEL INSTRUMENTO

La calificacion de items fue segun la respuesta emitida de acuerdo a los items planteados,

Cada item se evaluo de la siguiente manera:

Malo =1 punto
Regular = 2 puntos
Bueno = 3 puntos

Muy bueno =4 puntos
Excelente = 5 puntos
La valides de los instrumentos de: Tecnologias de Informacién y Comunicacion y

satisfaccion de turista, estuvo a cargo de un especialista en la materia de contabilidad.

Juez experto Resultado
Dra. Katia N. Barrientos Paredes Aplicable
M.Sc. Elena Z. Mamani Quispe Aplicable
M.Sc. Rosario Maria Mamani Miranda Aplicable
Gte. Cristian Saco Aplicable

3.3.  Poblacién y muestra de estudio

3.3.1. Poblacion
Para la investigacion se tomd en cuenta a los establecimientos de hospedaje
directamente involucrados en la actividad turistica de categoria 4 estrellas de la

ciudad de Puno.
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3.3.2. Muestra

Se ejecuto el proyecto de investigacion en 5 establecimientos de hospedaje de
categoria 4 estrellas operativas, que fue seleccionada por muestreo no
probabilistico por conveniencia. También de cada establecimiento se tomo 40

huéspedes como muestra, haciendo un total de 200 huéspedes.

3.4. Disefio estadistico

3.4.1. Enfoque, disefio y tipo de investigacion

El presente trabajo se sustenta en el enfoque cuantitativo ya que abordan
problemas de la realidad y estos problemas sean del tipo que sean que podemos
medirlo y observar directa o indirectamente y que existe en la realidad. (Charaja,

2018)

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no se busca
manipular variable alguna, cuya intencion es delinear un esquema de relacion
entre variables, para lo cual tendra que contar con datos para ser sometidos a los

estadisticos pertinentes de relacion.

La investigacion de tipo correlacional se caracteriza porque tiene como propasito
central la determinacion del grado de covarianza entre dos o mas variables
identificadas como asociados. También algunos sostienen que este tipo de
investigacion busca determinar el nivel de asociacion de dos o més variables
interdependientes al mismo tiempo y en los mismos sujetos o cosas (Charaja,

2018).

Cuyo diagrama es el siguiente:
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/ I M= Muestra

0?2 O1= Observaciones de la variable 1

O2= Observaciones de la variable 2

r= Grado de relacion existente

3.5. Procedimiento

¢+ Primero: Se presento6 una solicitud al director de estudios de la Escuela Profesional
de turismo. Para pedir carta de presentacion.

¢+ Segundo: Se coordiné con los diferentes encargados de los 5 hoteles para ver los
dias de aplicacion del instrumento.

¢+ Tercero: Se aplico nuestro proyecto de investigacion, de forma exitosa.

¢+ Cuarto: Se analizo e interpretd los instrumentos evaluados.

¢+ Quinto: Se redact6 el informe de tesis de acuerdo al esquema de la UNA-Puno.

3.6. Analisis de los resultados

Para probar la hipoétesis se utilizé el modelo estadistico de Correlacion de Pearson. De
esta manera se determind la relacién entre las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas de
la ciudad de Puno. Para ello se inicid primeramente con el conteo, codificacion y
calificacion del instrumento segun la categoria y escala de medicion de cada variable,
posteriormente los datos obtenidos se procesaron en Excel para posteriormente pasarlo al
programa SSPS 22, se elaboraron tablas y graficos estadisticos, teniendo en cuenta la

variable y los objetivos y finalmente la interpretacion de resultados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados

4.1.1. Identificar las Tecnologias de Informacién y Comunicacion de los hoteles de

categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018.

Tabla 2

Tecnologias de informacién y comunicacién de los hoteles en promedio

N° PREGUNTA FRECUENCIAS PORCENTUAL TOTAL
(N° de empresas) (%) (%0)
Sl NO Sl NO
1 (el hotel dispone de comercio 5 0 100 0 100

electronico por via de redes
sociales (facebook, whatsapp,
instagram, twitters, youtube,
etc.)?
2 el hotel promueve ofertas por 5 0 100 0 100
via de redes sociales (facebook,
whatsapp, instagram, twitters,
youtube, etc.)?

3 el hotel cuenta wifi? 5 0 100 0 100

4 el hotel utiliza llaves 5 0 100 0 100
magnéticas?

5 ¢el hotel cuenta con aplicativo 0 5 0 100 100
movil propio del hotel?

6 ¢el hotel cuenta con tecnologias 5 0 100 0 100
NFC (tecnologia inalambrica
para pagos)?

7 el hotel cuenta con paginas 5 0 100 0 100
web activa?

8 (el hotel cuenta con servidor 5 0 100 0 100
dedicado de internet?

9 (el hotel cuenta con servicio de 5 0 100 0 100
cable (satelital y/o coaxial)?

10 (el hotel cuenta con 5 0 100 0 100
comunicacion via telefonia?

11 el hotel cuenta con software 5 0 100 0 100
hotelero?

12 el hotel cuenta sistema de 5 0 100 0 100
reserva via e- mail?

13 el hotel cuenta sistema de 5 0 100 0 100

reserva via aplicativos moviles
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(booking, expedia,
hoteles.com)?

14 el hotel cuenta con el servicio 0 5 0 100 100
de streaming (tv y video)?
15 ¢el hotel cuenta con 5 0 100 0 100

computadoras, laptops o tablets
(para los huéspedes)?
16 (el hotel cuenta con sala de 5 0 100 0 100
reunion bien equipada (data
display, y otros)?

17 (el hotel cuenta con sistema de 2 3 40 60 100
luz inteligente (habitacion y
lobby)?

18 el hotel cuenta con sistema de 3 2 60 40 100
reduccién de ruido?

19 el hotel cuenta con sistema de 1 4 20 80 100

alarma inteligente (para
despertar a los huéspedes)?

20 (el hotel cuenta con sistema de 3 2 60 40 100
calefaccion inteligente
(habitacion y lobby)?

21 ¢el hotel cuenta con equipo de 0 5 0 100 100
limpieza inteligente (habitacion
y lobby)?

22 el hotel cuenta con sistema de 2 3 40 60 100
aire acondicionado (habitacion
y lobby)?

23 ¢el hotel cuenta con camas 0 5 0 100 100
inteligentes?

24 el hotel cuenta con televisores 0 5 0 100 100
inteligentes?

25 el hotel cuenta con 2 3 40 60 100
dispositivos para ahorro de
energia?
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Tabla 3

Tecnologias de informacién y comunicacion de cada hotel

Hotel José Casa Andina Sonesta Casona Plaza
Antonio Premiun Royal Inn Hotel Posada Hotel
P.1 SI SI SI Sl Sl
P.2 SI Sl Sl Sl Sl
P.3 SI SI SI SI Sl
P.4 SI SI SI Sl Sl
P.5 NO NO NO NO NO
P.6 SI SI SI Sl NO
pP.7 SI SI SI SI Sl
P.8 Si Sl Sl Sl Sl
P.9 SI SI SI Sl Sl
P.10 SI SI SI SI Sl
P.11 Si Sl Sl Sl Sl
P.12 SI SI SI SI Sl
P.13 SI SI SI SI Sl
P.14 NO NO NO NO NO
P.15 SI SI SI SI Sl
P.16 SI SI SI SI Sl
P.17 Si Sl NO NO NO
P.18 SI SI NO SI NO
P.19 SI NO NO NO NO
P.20 Si Sl NO Sl NO
P.21 NO NO NO NO NO
p.22 SI SI NO NO NO
P.23 NO NO NO NO NO
P.24 NO NO NO NO NO
P.25 SI SI NO NO NO
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4.1.2. ldentificar la satisfaccion de los turistas en los hoteles de categoria cuatro

estrellas de la ciudad de Puno 2018.
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Figura 7. Calificacion de la comunicacion via redes sociales del hotel al momento de
solicitar informacion.

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 7 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 22.0%
mencionaron que es excelente ,el 38.0% indicaron que es muy bueno podemos deducir
que la mayoria esta de acuerdo con la comunicacién via redes sociales mientras que el
21.0% respondieron que es bueno podemos deducir que los huéspedes sugieren pequefios
cambios para mejorar su experiencia, finalmente el 13.5% vy el 5.5% menciona que es
regular y malo; el cual viene siendo un resultado a tomar en cuenta ya que brindar una

informacion clara y breve es simbolo de una excelente calidad de servicio.

Hoy en dia es muy importante tener una imagen en las redes sociales, ya que actualmente
las personas pasan mucho mas tiempo, desde un punto de vista general y tedrico segin
De San Mateo (2013) refiere: La publicidad es una forma de comunicacion de masas

partidista, que se diferencia de otras modalidades comunicativas porque el emisor paga

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i i Nacional del
== Altiplano

el soporte donde el mensaje se difunde, por tanto, se puede decir que la publicidad es un
sistema de comunicacion pagada, intencional e interesada, que sirve siempre a causas

comerciales, sociales o politicas concretas.
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Figura 8. Satisfaccidn con las ofertas que realiza el hotel via redes sociales

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 8 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 26.5%
menciona que es mala, mientras que el 35.5% y 14.5%, indica que es regular y bueno
podemos suponer que, si encontraron ofertas, estas no fueron de su agrado, del otro lado
los resultados 11.5% y 12.0% indicaron que es muy bueno y Excelente siendo estos
ultimos resultados un motivo para poder enfatizar y darle mas importancia a este

indicador.

Gallegos (2002) para gestionar una empresa hotelera con éxito es imprescindible conocer
la mision de la empresa, siendo fundamental que esos valores y objetivos que se
transmiten sean asumidos por todos los miembros de la organizacion. Es decir que todas
las areas son importantes en una empresa hotelera porque de alguna manera brinda

servicios con la finalidad que el cliente se sienta satisfecho.
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Para Deming (1998) “La mejora de los procesos incrementa la universalidad de los
productos, reduce la reelaboracion y los errores, reduce el malgasto de recursos humanos,
asi como de materiales, lo que produce outputs con menor esfuerzo. Otros beneficios de
una mejor calidad son menores costes, gente mas feliz en el trabajo y mas puestos de

trabajo gracias a una mejor posicion competitiva de la empresa.”

La gestion de calidad, segun Juran (2001) se realiza mediante lo que se conoce como la
Trilogia de la calidad “Esto es un conjunto sistémico de tres procesos que son: la

planificacion de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad”
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Figura 9. Calificacién de la comunicacion via redes sociales del hotel para realizar una

reserva.

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 9 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 13.0%
indica que es malo, el 44.5% manifestaron que es regular podemos entender que los
huéspedes encuentren fallas o problemas de comunicacidn para concretar una reserva

mediante este medio ya sea por diversos factores de confiabilidad; del mismo modo el
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20.0% mencionaron que es bueno, del mismo modo el 10.0% indicaron que es muy
bueno, finalmente el 12.5% respondieron que es muy excelente; podemos deducir asi que
durante al menos ha habido reservas concretadas por este medio no obstante sigue siendo

materia de mejora para la empresa.

La comunicacion mediante una red social se vuelve mas amplia, medio por el cual
podemos expresar nuestros saberes, sentimientos, imagenes, entre otras. No se puede
dejar de mencionar que de cierto modo este tipo de comunicacion esta desplazando poco
a poco a la comunicacion por telefonia fija, ahora es mucho mas facil entrar a internet
hacer una video Ilamada que tomar el teléfono de la casa y conversar por este medio ya

gue para muchos de los jovenes ya esto paso de moda (Mejia, 2015).
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Figura 10. Calificacion de la imagen via redes sociales del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 10 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 8.5%
menciona que es malo; mientras el 32.5% manifestaron que es regular, esto lo podemos
interpretar desde un punto de vista preferencial, ya que muchos huéspedes critican la

forma en como son publicadas o comunicadas via redes sociales; del mismo modo el
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45.5% mencionaron que es bueno, el 11.0% indicaron que es muy bueno, finalmente el
2.5% respondieron que es muy excelente, dando por entendido la preocupaciéon y la falta

de atencion para este indicar que viene creciendo.

Los medios digitales son tan poderosos que en practicamente todas las empresas existen
equipos enteros dedicados a construir la imagen de las marcas, escuchar a sus seguidores
y dar respuesta a sus necesidades brindando informacién de interés, con el objetivo de
mostrar la esencia de la marca para construir una relacion cercana y de empatia hacia su
audiencia. Esto puede darte una idea de la importancia de usar correctamente las redes
sociales y sus enormes posibilidades no s6lo como medio de contacto con quienes

conoces, también para mostrar al mundo quién eres.

Los perfiles sociales reflejan tus intereses, actividades, vida familiar y la forma en que
interacttas con el entorno, por eso queremos darte algunos puntos a considerar para
manejar adecuadamente tu imagen en redes sociales, mismos que podras transmitir a tu
familia y asi convertir esta actividad cotidiana en una experiencia enriquecedora que

ademas les ayude a establecer nuevos vinculos.
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Figura 11. Satisfaccion con el servicio de WIFI del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 11 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 1.0%
menciona que es malo; mientras el 9.5% manifestaron que es regular, podemos deducir
esto se debe a factores externos como trafico de red o problemas técnicos externos del
mismo modo el 31.5% indicaron que es muy bueno, finalmente el 31.5% respondieron
que es muy excelente; dando por comprendido que las personas que el wifi es aceptable

y responde sus necesidades.

Los clientes prefieren y valoran mas el servicio de aquellos establecimientos turisticos
que ofrecen un servicio de Wi-Fi gratuito y de calidad, con acceso desde cualquier punto
de las instalaciones y que permita la navegacion de un numero cada vez mas creciente de
dispositivos. Y el hecho de que los usuarios expresen cada vez mas sus opiniones de
forma libre y abierta en foros o redes como TripAdvisor permite que futuros clientes
puedan valorar facilmente qué tipo de hotel elegir en funcion de las criticas o comentarios

positivos que encuentren en este sentido.

Sin duda un hotel destinado a la atencion del turismo nacional e internacional debe
presentar caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones,
equipos, personal y otros elementos que entran en contacto deben ser de calidad, como lo
refiere Morilla (2007) las empresas turisticas deben contar con servicios de apariencia
moderna, empleados pulcros donde se distribuyan elementos materiales visualmente

atractivos.
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Figura 12. Calificacion de la velocidad del WIFI dentro y fuera de la habitacion

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 12 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.0%
menciona que es malo; mientras el 29.5% manifestaron que es regular, esto significa que
en determinados momentos la velocidad del wifi tiende a tener problemas de conexion y
velocidad del mismo modo el 32.5% mencionaron que es bueno, también el 22.5%
indicaron que es muy bueno, finalmente el 13.5% respondieron que es muy excelente;
considerando asi que la velocidad de internet es esencial para la comunicacion y para las

necesidades actuales de los huéspedes.

Tener un acceso a internet cada vez mas veloz es clave para las empresas. Al respecto las
investigadoras Perez y Calancho (2015) sefiala que la gestion hotelera esta considerada
como un modelo de calidad que va dirigido hacia los clientes como también a la calidad
del servicio prestado. Cuando se trata de la gestion hotelera debemos decir que la calidad
es la medida por la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de los clientes
turistas, si bien las expectativas son una cuestion individual de cada persona, basicamente

se tratan de los aspectos materiales y funcionales que posea el servicio. Es por ello que la
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gestion hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una
gestidn que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes conforme

a los que los pueda satisfacer.
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Figura 13. Calificacion del uso de llaves magnéticas y/o electronicas en el hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 13 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.5%
menciona que es malo; mientras el 9.0% manifestaron que es regular, también el 34.0%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 28.5% indicaron que es muy bueno,

finalmente el 26.0% respondieron que es muy excelente;

Podemos interpretar este indicador que el acceso a las habitaciones con llaves magnéticas
es muy practico y demuestra innovacion en la calidad de su servicio, al respecto el Manual
Por otro lado, para la OCDE (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico) la innovacidon es “la introduccion de un nuevo, o significativamente

mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un método de comercializacion o

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO % \Josf Nacional del
Altiplano

de un nuevo método organizativo, en las practicas internas de la empresa, la organizacién

en el lugar de trabajo o en las relaciones exteriores” (OCDE, 2005, p.56).

La innovacion es definida también como el proceso que permite conjugar habilidades y

técnicas en funcion de dar soluciones novedosas a problemas particulares (Fagerberg et

al., 2005).
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Figura 14. Satisfaccion con el servicio NFC (tecnologia inalambrica de corto alcance)

del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 14 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.5%
menciona que es malo; mientras el 10.5% manifestaron que es regular, también el 44.5%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 36.5% indicaron que es muy bueno,

finalmente el 6.0% respondieron que es muy excelente.

De este indicador podemos deducir al ser un término poco conocido, pero no
menospreciado el hotel que cuenta con servicio NFC para realizar pagos via tarjeta de

crédito demuestra que esta a la altura de las expectativas de innovacion. Las empresas
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han desempefiado un papel central en los procesos de desarrollo, introduccion y difusion

de innovaciones al mercado (Schumpeter, 1983).

Al respecto, Porter (1990) afirma que el proceso de innovacion no se puede separar del

contexto estratégico y competitivo de una compaiiia.

En concordancia con lo anterior, Drucker (1997) argumenta que “la innovacion
sistematica consiste en la busqueda, organizada y con un objetivo, de cambios y en el
analisis sistematico de las oportunidades que ellos pueden ofrecer para la innovacién

social o econdmica”.
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Figura 15. Calificacion del uso del servicio NFC (tecnologia inalambrica de corto

alcance) al momento de realizar pagos en el hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 15 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 3.5%
menciona que es malo; mientras el 4.5% manifestaron que es regular, también el 54.5%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 26.5% indicaron que es muy bueno,

finalmente el 11.0% respondieron que es muy excelente; podemos deducir actualmente
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se pone en practica el uso de la tecnologia NFC solo exclusivamente para realizar pagos,

pero no es muy aprovechada para poder innovar su uso.

El propio NFC Forum describe la tecnologia NFC “como un estandar de comunicacion
sin cables de corto alcance que facilita la vida a los consumidores alrededor del mundo,
haciendo mas facil las transacciones, intercambio de contenido digital, y conectando
dispositivos ‘con un toque’. NFC es compatible con cientos de millones de tarjetas sin

contacto y lectores de las mismas que ya estan en uso en el mundo”

Segun el investigador Azzahraoui (2017) menciona que se debe aprovechar la tecnologia
NFC que en la actualidad estad de moda para darle un uso diferente al que se le est& dando.
Un ejemplo de uso de NFC en la actualidad y el cual esta teniendo mucho éxito, es el caso
de los pagos con el teléfono mavil, esta funcionalidad esta revolucionando los mercados
y presenta una manera sencilla de realizar compras sin tener que presentar la tarjeta del
banco. La idea, fundamentalmente, se centra en resumir aquellas tareas que se hacen para
conseguir adaptar el modo del movil al sitio en el que uno se encuentre, pues no es lo

mismo estar en casa que estar en una reunion.
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Figura 16. Calificacion de la interfaz (disefio) de la Pagina web del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 16 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 5.5%
menciona que es malo; mientras el 8.5% manifestaron que es regular, también el 33.5%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 29.0% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 23.5% respondieron que es muy excelente; de este indicador debemos
resaltar que la mayor parte de los huéspedes vienen con una cartera de agencias de viajes
alguno de ellos desconoce de las paginas que cuentas y los que revisan lo ven muy

intuitiva y de facil compresion el cual crea una expectativa al huésped

Autores como Garrett (2011) hablan del disefio de la experiencia de usuario como la etapa
de desarrollo de una web que estudia, no como el producto funciona, sino como funciona
cuando un usuario entra en contacto con él. El propone cinco etapas: la estrategia, donde
se narran las necesidades y objetivos; el alcance o contexto, que es la especificacion de
caracteristicas técnicas y elementos de contenido requeridos; la estructura, encargada de
la articulacion del contenido y la interaccion entre los elementos; el esquema, donde se
define la presentacién del contenido; y la superficie o el disefio visual. Puesto que ya se
ha presentado el contexto y los objetivos, este apartado hablaré sobre la estructura y el
esquema de la web. La parte visual se ha separado para hacer un mayor analisis en los

detalles.
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Figura 17. Satisfaccion con la traduccién de la pagina web a su idioma nativo (inglés,

francés, aleman, etc.)

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 17 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.5
menciona que es malo; mientras el 3.0% manifestaron que es regular, también el 55.0%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 29.5% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 10.5% respondieron que es muy excelente; como la mayoria de los
huéspedes viene de distintos paises, el dialecto varia segun cada idioma es posible que se
encuentren problemas en la traduccion no obstante la mayoria se encuentra satisfecho,
Albacete (2004) indican que “hay que ofrecer un servicio excelente al turista y la
organizacion que asi lo haga lograra reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar
las posibilidades de captacion de otros nuevos”, esta situacion no se refleja en el total de
los hoteles, porque la calidad regular implica que no se cumplen con los atributos de la
calidad, de esta manera no se llega a satisfacer al cliente con las expectativas que tiene

sobre la empresa.
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Figura 18. Calificacion de la comunicacion via pagina web del hotel al momento de

realizar una reserva

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 18 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.5%
menciona que es malo; mientras el 10.5% manifestaron que es regular, también el 44.5%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 36.5% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 6.0% respondieron que es muy excelente; de este indicador podemos
deducir que cuando un huésped intenta realizar una reserva por la pagina web del hotel
encuentra problemas con la disponibilidad lo cual incentiva a tomar recursos para realizar
la reserva, segun dice Snell (1995) las paginas web son una red masiva de redes,
infraestructura de redes que conecta a millones de computadoras unidas de forma global,
formando una sola red en la que una computadora pueda comunicarse con otra siempre y
cuando estén las dos computadoras conectadas al internet. Entonces cuando una pagina

web es muy buena, genera mas interés por parte de los internautas a querer saber mas.
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Figura 19. Satisfaccion con el servicio de Cable y/o Tv Satelital del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En la el grafico 19 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 1.5%
menciona que es malo; el 3.5% manifestaron que es regular, el 17.5% mencionaron que
es bueno, del mismo modo el 44.5% indicaron que es muy bueno, finalmente el 33.5%
respondieron que es muy excelente; de los indicadores podemos suponer que la mayoria

de los huéspedes esta satisfecha con el servicio de cable y/o satelital

Este sector ha crecido a nivel mundial, debido a la fuerte y constante innovacién de la
tecnologia, es asi que estos servicios tienen mas aceptacion y demanda en los hogares,
creando oportunidades de negocios y por ende empleos, y a su vez mayor transmision de

la informacion (Pacific Credit Rating, 2014, pag. 1).

La promocion al acceso de nuevas tecnologias de la informacidn y comunicacion en las
ultimas décadas han permitido un avance tecnoldgico de gran impacto en las
telecomunicaciones y la radiodifusion, como es el caso de la migracion de la television
analogica a la television digital que es una nueva manera de trasferir las sefiales de
television, trayendo consigo maltiples beneficios a la sociedad, como son: calidad a traves

del aumento de la nitidez y la resolucion de la imagen y la calidad del audio, la
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interactividad que permite integrar los contenidos de television, tanto a través de servicios

publicos como servicios comerciales (Duchi y Nugra, 2018).
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Figura 20. Calificacion del uso del servicio de Cable y/o Tv Satelital en el idioma

nativo del huésped

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 20 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 6.0%
menciona que es malo; el 9.5% manifestaron que es regular; el 28.5% mencionaron que
es bueno, también el 36.5% indicaron que es muy bueno, finalmente el 19.5%
respondieron que es excelente; de estos ultimos indicadores podemos resaltar que la
mayoria de los huéspedes encuestados durante su estadia se sienten muy satisfechos con
el servicio que el personal del hotel les ofrece pero sugieren tener mas variedad de canales

en su idioma

Para los investigadores Duchi y Nugra (2018) las preferencias y exigencias evolutivas de
las personas exigen que los productos y servicios se innoven y mejoren de manera
continua. Por esta razén la television como medio de informacion y entretenimiento

requiere mayor calidad y variedad de contenido para los usuarios. Innovar la modalidad
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del servicio de television permitira distracciéon para toda la familia, ya que este medio
posee la habilidad de captar la atencién de los miembros de casa. Por medio de una
diferenciacion del servicio, que incluya nueva tecnologia y diversidad de canales, se
lograra que mas usuarios accedan a la television de paga. Se puede concluir resaltando
que el sector de television pagada se encuentra en una fase de crecimiento y evolucion,

estimulado por la demanda de usuarios que buscan servicios de calidad.
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Figura 21. Satisfaccion con la variedad de canales de Cable y/o Tv Satelital

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 21 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 4.0%
menciona que es malo; el 30.0% manifestaron que es regular, también el 21.5% indicaron
que es muy bueno, finalmente el 8.5% respondieron que es excelente; de estos ultimos
indicadores podemos resaltar que la mayoria de los turistas en idioma diferente al espafiol

sugiere que también exista un men( para su idioma, no obstante, lo califican de bueno.

Para Kotler y Keller (2012) “los canales de marketing son conjuntos de organizaciones
interdependientes que participan en el proceso de poner a disposicion de los consumidores

un bien o un servicio para su uso o adquisicién. Luego de su produccién, los bienes y
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servicios siguen distintas trayectorias que culminan en la compra y uso por parte del

consumidor final” (pags. 415-416).

“La capacidad ofrecida por satélites en Latinoamérica se habra duplicado en 2017, un
aumento de la oferta que denota el crecimiento del mercado en la region, pero que
supondréa desafios para los operadores a la hora de rentabilizar sus servicios” (Quintana,

2015).

“Actualmente, 12 operadores de satélites dan servicio a la region, y se espera que sean 19
para 2017, segun un estudio de Euroconsult presentado en el marco del Congreso

Latinoamericano Satelital de Comunicaciones y Radiodifusion” (Quintana, 2015).
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Figura 22. Satisfaccion con el servicio de Telefonia del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 22 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 1.0%
menciona que es malo; mientras el 24.0% manifestaron que es regular, también el 38.0%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 17.5% indicaron que es muy bueno,

finalmente el 19.5% respondieron que es excelente; de estos indicadores podemos deducir
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acepta el uso de los teléfonos de la habitacion para comunicarse con recepcién o

restaurante y asi solicitar sus necesidades.

En la publicacion de TELEFONICA S.A. (2005) citado por la investigadora Zevallos
(2015) que lleva por titulo “Clientes: Calidad y Cumplimiento”, sefiala que la satisfaccion
de sus clientes es el objetivo prioritario y el eje central de toda su estrategia. Con el fin
de conocer la evolucion de la misma y comprobar los efectos de las distintas medidas
adoptadas por Telefdnica, las empresas del Grupo realizan seguimientos periodicos de los

niveles de satisfaccion a través de encuestas.
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Figura 23. Calificacion del uso del servicio de Telefonia cuando se realiza una llamada

local o internacional desde la habitacion

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 23 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 1.5%
menciona que es malo; mientras el 2.5% manifestaron que es regular, de estos indicadores
podemos deducir que las tarifas son muy exageras del mismo modo el 19.5%

mencionaron que es bueno, también el 48.5% indicaron que es muy bueno, finalmente el
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28.0% respondieron que es excelente. De estos Gltimos indicadores podemos deducir que
consideran que las tarifas estan bien no obstante existe otras formas de comunicarse al

exterior

Zapata (2011) precisa como se debe dirigir y administrar los recursos econémicos,
humanos y materiales; que son parte importante en la empresa; si no que también pone
énfasis en un aspecto fundamental que es el servicio al cliente y como es que la
competencia esta creciendo e incrementando su cartera de clientes; debido al buen
servicio y atencion que brinda. Para poder determinar qué servicios demanda el cliente;
la presente teoria propone la realizacion de encuestas periddicas que permitan identificar
los posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas se deberan realizar.
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Figura 24. Satisfaccion con el hotel cuando se realiza el registro de ingreso y/o salida.

Con respecto a las herramientas tecnoldgicas que emplea

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 24 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 7.5%
menciona que es regular; mientras el 29.5% manifestaron que es bueno, también el 37.0%

mencionaron que es muy bueno, finalmente el 20.5% respondieron que es excelente. De
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todos los indicares podemos resaltar que evidentemente que hay mejora en la forma de
realizar los registros de entrada y salidas llamados también Check-in y Check-out
antiguamente tomaban tiempo hacerlos, el huésped de la actualidad llega al hotel para
descansar, dejar su equipaje y volver a su tour, sin embargo, deben detenerse en el lobby
para registrarse, es por ello que con un adecuado sistema de registro se mejorar el tiempo

de registro y optimizar su experiencia.

También es importante resaltar lo sefialado por la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (2005) institucion que sefiala lo siguiente: Las
tecnologias de informacion y comunicacidn son un universo de instrumentales que van
evolucionando vertiginosamente y se vuelven cada vez mas aptas para la creaciéon y
difusion de datos y conocimientos, ademas, permite poder aprovechar de sus bondades
de manera simultanea en diversos lugares, y muchas personas al mismo tiempo. Para
lograr los objetivos y metas de vida, las cualidades singulares que se poseen en el empleo
de medios de sistemas son fundamentales actualmente como el tener nociones teoricas y

practicas basicas de lectura, escritura y calculo. (p .1)
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Figura 25. Satisfaccion con la comunicacion del hotel al realizar una reserva y/o
solicitar informacion adicional via correo electronico

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 25 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 7.5%
menciona que es malo; mientras el 11.0% manifestaron que es regular, también el 30.0%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 34.5% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 17.0% respondieron que es excelente. De todos los indicares podemos
deducir que las empresas hoteleras cuentan con muy buen servicio de reserva y

comunicacion via correo electrénico.

A su vez, Cabero (2002) sostiene que, hasta hace algunos afios la tecnologia de
informacidn y comunicacion que era a la que se tenia acceso no era muy simple, y por
ello tampoco era tan accesible, debido a que su nivel de acceso era muy complejo y
causaba resistencia en muchas personas que preferian no inmiscuirse y por tanto no se
daban cambios muy importantes en los diferentes ambitos del comportamiento, las tareas
y labores de la humanidad, sin embargo, actualmente existen muchisimas fomas de
tecnologias que son poco complejas, de facil acceso, y ademas de forma adecuada y
sencilla; es mediante ella que podemos realizar multiples tareas, que reapaldan nuestros
conocimientos, facilitan nuestro trabajo, aminoran los tiempos de investigacion, permiten
una correcta difusién de datos , noticias e informacion, se pueden hacer calculos y
procesamiento de datos, ademas nos permite sociabilizar en muchos niveles, y conocer
gente de diversos paises, poder jugar en linea, aceder a obras y teatros culturales, tener
conocimientos de historia, geografia o incluso matematicos o de algebra, etc, lo cual ha

revolucionado la manera de actuar y trabajar de la actualidad.
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Figura 26. Satisfaccion con la comunicacion del hotel al realizar una reserva y/o
solicitar informacion adicional via paginas de reserva online (Booking,

Expedia, Hotelbeds, Despegar, etc.)

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 26 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 1.5%
menciona que es malo; mientras el 9.5% manifestaron que es regular, también el 40.5%
mencionaron que es bueno, del mismo modo el 35.0% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 13.5% respondieron que es excelente. De estos resultados podemos deducir
que hoy en dia los usuarios pueden comunicarse via paginas de reserva online por lo que

una comunicacion rapida es simbolo de calidad

También Cabero (2002) toma en consideracion que la tecnologia de informacién y
comunicacion permite que se tenga acceso a muchas bases de informacion..., entablar
conversaciones con personas de las orbitas IRC, el acceso a visitas no presenciales a
grandes museos alrededor del globo terraqueo, o tecnologia usada con diversos fines,
considerando desde el adiestramiento o capacitacion, hasta la industria, la exploracion, o

la investigacion.
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Figura 27. Satisfaccion con las tarifas y/o promociones por temporada del hotel via

paginas de reserva online (Booking, Expedia, Hotelbeds, Despegar, etc.)

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 27 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 2.5%
menciona que es malo; mientras el 3.0% manifestaron que es regular, del mismo modo el
56.5% mencionaron que es bueno, también el 29.0% indicaron que es muy bueno,
finalmente el 9.0% respondieron que es excelente, de estos indicadores podemos decir

que si existen promociones y ofertas por medio de estas plataformas

Ferre y Ferre (1996) definieron la promocion de ventas como “cualquier accion comercial
destinada a incentivar o estimular la demanda que se ejerce con caracter temporal y en
base a proporcionar a quien va destinada un beneficio tangible” (p. 1), segun los autores
indicaron la promocion de ventas es cualquier accion comercial que realiza una empresa
para poder estimular la demanda de los clientes y hace énfasis en el caracter temporal de

las promociones de ventas.
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La promocion de ventas se basa en incentivos a corto plazo, que refuerzan y vigorizan la
oferta normal de la empresa, cuyo proposito es tener impacto directo sobre el
comportamiento de los clientes de la empresa, con la finalidad ultima de incrementar las
ventas, beneficio o la cuota de mercado del producto promocionado, al menos en el corto

plazo (Parrefio, Ruiz y Casado, 2008).
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Figura 28. Calificacion del uso de Computadoras en el hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 28 del indicador planteado a los huéspedes alojados en el hotel: el 38.0%
manifestaron que es regular, del mismo modo el 36.5% mencionaron que es bueno,
también el 20.0% indicaron que es muy bueno, finalmente el 4.0% respondieron que es
excelente, podemos deducir hoy en dia son pocas las personas que utilizan la computadora

del hotel ya que la mayoria utiliza su Smartphone.

Segun Pérez (2012) la computadora, ese equipo indispensable en la vida cotidiana de hoy
en dia que también se conoce por el nombre de computador u ordenador, es una maquina

electrénica que permite procesar y acumular datos. El término proviene del latin
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computare (“calcular”). Para su funcionamiento, la computadora requiere de programas
informaticos (software) que aportan datos especificos, necesarios para el procesamiento
de informacion. Una vez obtenida la informacion deseada, ésta puede ser utilizada

internamente o transferida a otra computadora o componente electrénico.

40.0

35.0 33.8

313

30.0
25.0 23.8

20.0

10.0 63
5.0 )

0.0

B Malo m®Regular Bueno Muy bueno M Excelente

Figura 29. Satisfaccion con el servicio de Luz inteligente en la habitacién y/o Lobby del

hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 29 para este indicador planteado: los resultados a los cuestionarios solo
fueron realizados en base a 2 hoteles que cuentan con este servicio de los cuales el 5.0%
menciona que es malo; mientras el 6.3% manifestaron que es regular, el 23.8% indicaron
que es bueno, el 31.3% indicaron que es muy bueno finalmente el 33.8% respondieron
que es excelente. de estos indicadores podemos deducir que la mayoria esta de acuerdo

con el servicio, pero indican que puede mejorar, esto demuestra sin duda la innovacion.

Para los investigadores, la Innovacion Tecnoldgica como aquella que resulta de la primera

aplicacion de los conocimientos cientificos y técnicos en la solucion de los problemas que
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se plantean a los diversos sectores productivos, y que origina un cambio en los productos,
en los servicios 0 en la propia empresa en general, introduciendo nuevos productos,
procesos o servicios basados en nueva tecnologia (entendiendo tecnologia de una manera
simple como la aplicacién industrial de los descubrimientos cientificos) (Molinay Conca,

2000).
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Figura 30. Satisfaccion con el servicio de reduccion de ruido del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 30 para este indicador planteado: los resultados a los cuestionarios solo
fueron realizados en base a 3 hoteles que cuentan con este servicio de los cuales el 5.0%
menciona que es malo; mientras el 10.0% manifestaron que es regular, el 28.3% indicaron
que es bueno, el 35.8% indicaron que es muy bueno finalmente el 20.8% respondieron
que es excelente. de estos indicadores podemos deducir que la mayoria esta de acuerdo
con la infraestructura que permite que no haya ruido por lo tanto los huéspedes pueden

descansar tranquilamente
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Desde tiempos remotos el ruido ha sido sin duda un problema ambiental para el ser
humano. Aproximadamente 600 afios a. de n. e., en la ciudad de Sibaris en la antigua
Italia, se establecid lo que se podria considerar como uno de los primeros ejemplos de
norma con relacion al ruido en una comunidad, pues los herreros y carpinteros que ahi
laboraban fueron reubicados fuera de la ciudad porque el ruido que producian resultaba

molesto (German y Santillan, 2006).

Las fuentes de ruido se relacionan entonces con el transporte, la actividad laboral e
industrial, la recreacion y todo el conocido ruido comunitario propio de la concentracion
de personas. Los actuales estudios de ruido ambiental han cobrado significativa
importancia debido a los efectos que tienen en la salud de las personas y las implicaciones

econdmicas y laborales que representan (Orozco, 2008).
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Figura 31. Satisfaccion con el servicio de alarmas despertadoras del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

En el grafico 31 para este indicador planteado: los resultados a los cuestionarios solo

fueron realizados en base a 1 hotel que cuentan con este servicio de los cuales el 2.5%
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menciona que es malo; mientras el 2.5% manifestaron que es regular, el 15.0% indicaron
que es bueno, el 17.5% indicaron que es muy bueno finalmente el 62.5% respondieron
que es excelente. de estos indicadores podemos deducir que la mayoria considera que esta
innovacion es excelente ya que uno mismo puede programar su hora de despierto sin

necesidad de recurrir al tradicional servicio de llamada del hotel

Tomando en cuenta la referencia de Rios y Santoma (2008) buena percepcién sobre la
calidad de servicio, significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior, ya que un turista satisfecho implica un incremento de la
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversién y es mas en el sector
turismo ya que este se configura como uno de los sectores mas relevantes de la economia
Albacete (2004) se ha enmarcado tradicionalmente dentro del sector servicios (Garcia,
2001). Por tanto, nos sefiala que para mejorar la gestion hotelera debe tenerse en cuenta
la percepcion del cliente sobre los servicios que se brinda, por ello, cuando la gestion

hotelera es ineficiente, implica que existen deficiencias en algunos aspectos.
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Figura 32. Satisfaccion con el servicio de calefaccion inteligente del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019
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En el grafico 32 para este indicador planteado: los resultados a los cuestionarios solo
fueron realizados en base a 3 hoteles que cuentan con este servicio de los cuales el 5.8%
menciona que es malo; mientras el 9.2% manifestaron que es regular, el 25.8% indicaron
que es bueno, el 34.2% indicaron que es muy bueno finalmente el 25.0% respondieron
que es excelente. de estos indicadores podemos deducir que la mayoria considera que esta
innovacion es muy buena ya que los huéspedes consideran que la calefaccion es un
servicio muy importante, muchos de los visitantes provienen de lugares calidos y este

servicio aliviana su confort

Los motivos para alojarse en un establecimiento hotelero pueden variar, pero las
exigencias y expectativas de la estancia pasan por el bienestar y el confort térmico. Este

ultimo dependera de la correcta y adecuada climatizacion del hotel.

En lineas generales, una climatizacion adecuada y un sistema de ventilacion adaptado a
las caracteristicas del establecimiento proporcionaran los niveles 6ptimos de temperatura,
humedad y calidad del aire interior, factores todos ellos fundamentales para ofrecer a los
huéspedes de cualquier establecimiento hotelero las condiciones térmicas adecuadas para

su comodidad y confortabilidad (Jaga, 2018).
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Figura 33. Satisfaccion con el servicio de Sistema de aire acondicionado del hotel

Fuente: Resultado elaborado en base al cuestionario 2019

Finalmente, en el grafico 33 para este indicador planteado: los resultados a los
cuestionarios solo fueron realizados en base a 2 hoteles que cuentan con este servicio de
los cuales el 1.3% menciona que es malo; mientras el 2.5% manifestaron que es regular,
el 26.3% indicaron que es bueno, el 36.3% indicaron que es muy bueno finalmente el
33.8% respondieron que es excelente. de estos indicadores podemos deducir que la
mayoria considera que este es muy bueno ya que mantener una habitacion en perfecta

condicion mejora el confort del huésped

De la misma forma, elegir un sistema de climatizacién y ventilacion eficiente y sencillo
en la instalacién, limpieza y mantenimiento hara que los costes y consumos energéticos
del negocio disminuyan de manera importante generando un ahorro energético y de

consumo.

De manera tradicional los sistemas de climatizacion y ventilacién tendian a ser
centralizados y con distribucion por conductos. El desarrollo e innovacion de las marcas
fabricantes de los equipos de climatizacion sin duda ha sido notable en los Gltimos afios
con una tendencia clara hacia la sostenibilidad y eficiencia energética, con productos que
proporcionan un mayor aprovechamiento energético y la reduccion de emisiones de CO2
a la atmosfera. Sin embargo, la evolucion de la via de distribucion del aire, los conductos,
no ha sido la misma y los requerimientos de mantenimiento y limpieza que supone
garantizar la salubridad del aire y de los huéspedes son altos y suponen un coste elevado

(Jaga, 2018).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

4.1.3. Comprobacion de hipétesis

Nivel de medicién de Pearson

Nivel de medicién de las variables de la correlacion de Pearson

+1,00 Correladdn positiva perfecta
4090 Correladén positiva muy fuerte.
+0.75 Correladdn positiva considerable
+0.25 Correlacién positiva débil

+0.10 Correlacion positiva muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
-0.10 Correlacién negativa muy débil
-0.25 Correlacidn negativa débil

-0.50 Correlacién negativa media

-0.75 Correlacidn negativa considerable
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte

H1: Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion tiene una correlacion
positiva considerable con la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria

cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018.

HO: Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion no tiene correlacion
positiva considerable con la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria
cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018.
Correlaciones
TECNOLOGIAS DE SATISFACCIO

INFORMACION Y N DE LOS
COMUNICACION TURISTAS

TECNOLOGIAS DE  Correlacion de Pearson 1 ,743™
INFORMACION Y Sig. (bilateral) ,000
COMUNICACION N 200 200
SATISFACCION DE  Correlacion de Pearson 743" 1
LOS TURISTAS Sig. (bilateral) 000

N 200 200

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como el resultado del valor (r=0.743) y el valor de la significancia es p=0.000 entonces
se cumple que (p<0.05) por lo tanto rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis
alterna, es decir que, entre las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y la

satisfaccion de los turistas, existe una correlacion positiva considerable.

4.1.4. Propuesta de TIC en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno para
la mejora continua y su contribucion a la innovacion productiva.

a. TITULO
PROPUESTA DE TIC EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD
DE PUNO PARA LA MEJORA CONTINUA Y SU CONTRIBUCION A LA
INNOVACION PRODUCTIVA.

b. Introduccion
Nos encontramos en un constante cambio tecnoldgico y una gran diversidad de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) La industria turistica
hotelera no ha sido ajena a esta tendencia y hoy en dia pueden aplicarse dentro de
la misma, los hoteles han sido uno de los agentes en los que las TIC se han
desplegado en mayor medida, hasta el punto que algunos autores indican que se
estd produciendo una revolucion en el sector hotelero guiada por las TIC (Piccoli,
2008). El objetivo de esta propuesta es presentar una lista de las tecnologias que
los hoteles pueden tener a su disposicion, las mismas que pueden contribuir en el
proceso para automatizar sus tareas, mejorar la productividad, mejorar el servicio
al cliente, mejorar la comercializacion y la venta e incrementar los ingresos.
Pretendemos que esta propuesta pueda servir de guia a gestores hoteleros y a

investigadores en el area del turismo digital.
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Metodologia
Para poder proponer las diversas TIC hoteleras se ha realizado una busqueda a los
articulos académicos y profesionales dedicadas a la tecnologia, al turismo y a las
TIC. También se han revisado en los medios digitales mas relevantes y en la
prensa, tanto en espafiol como en inglés, para esta propuesta pasaremos solo
mencionar sin entrar a mayor detalle en su funcionamiento o forma de empleo ya
que queda claro la referencia al area de trabajo. A continuacion, detallaremos las
TIC mas importantes que pueden ser empleadas en los hoteles de categoria 4
estrellas de la ciudad de Puno, propondremos por areas del hotel cada uno de estos
ambitos que deben ser tenidas en cuenta por los hoteleros, dado que las mismas
apoyan o sustituyen las tareas de los puestos de trabajo.
I. Parael area de recepcion
Es el departamento de la instalacion hotelera que ofrece los servicios
relacionados con la llegada y salida de los clientes ademas de controlar,
coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la permanencia
de los huéspedes dentro de la instalacion. La Recepcién de un hotel debe
estar ubicada en un lugar donde el cliente tenga facil acceso a ella, debe
ser en el propio lobby, desde donde se tenga una amplia visién de la
entrada principal del hotel y las partes de acceso al area habitacional
(puertas, elevadores, escaleras, etc.). Los sistemas que se propone estan
orientados a dar soporte a las operaciones de servicio directo al cliente son:
Check-in autoservicio.
Sistemas en los cuales el turista realiza el proceso de check-in sin
intervencion de ningun operador, utilizando un quiosco que entrega al

huésped la tarjeta de su habitacion.
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Check-in online.

Sistemas que permiten que el check-in se lleve a cabo realizado por el
huésped antes de su llegada al hotel y a través de Internet. Posteriormente,
el huésped abrira su habitacion directamente con un dispositivo propio
(teléfono mdvil o cddigo numérico) o bien recogera su tarjeta en la
recepcion.

Check-in en movilidad (en el hotel).

Sistema que permite que el proceso se realice de una forma mas comoda
y agradable para el cliente, en vez de tener que estar de pie en un mostrador
de recepcion. Hay sistemas que permiten hacer el check-in desde fuera del
hotel (por ejemplo, en el traslado desde el aeropuerto).

Entrada y salida instantaneas

Los viajeros no solo agradecen esta tendencia de tecnologia para hoteles,
sino que es algo que incluso esperan. Esto podria explicar por qué cada
vez es mas frecuente que los hoteleros usen sistemas de gestion hotelera
en la nube para procesar las entradas y las salidas con un solo clic.
Realizar el registro de entrada y obtener la llave

En 2014 salieron las primeras llaves de hotel digitales, que gracias a una
aplicacion movil permiten a los huéspedes acceder a sus habitaciones sin
necesidad de detenerse en recepcién. Esta innovacion, antes reservada
exclusivamente para las experiencias hoteleras mas lujosas, goza de una
demanda cada vez mayor. Dado que el acceso a viviendas particulares a
través del teléfono es cada vez méas popular, mas y mas viajeros buscaran
hoteles que ofrezcan esto. Pero la comodidad del acceso sin llaves no es la

Unica ventaja, sino que ademas se mejora en su totalidad el proceso de
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registro de entrada, ya que los huéspedes pueden saltarse por completo la
fila de recepcion.

la tecnologia NFC.

La comunicacion de campo cercano o NFC (Near Field Communication)
es una tecnologia inaldmbrica que permite el intercambio de datos entre
dispositivos a corta distancia. Y aunque tiene mas aplicaciones, el pago
con el teléfono movil es sin duda la mas extendida entre los usos de la
tecnologia NFC. La comodidad que proporciona es innegable, porque solo
hace falta acercar dispositivos a lectores NFC para transmitir los datos de
pago. De hecho, evoluciona de tal forma que esta camino de ser el método
de pago del futuro, este método de pago con tecnologia NFC vino de la
mano de compafiias de sistemas de pago como Visa o MasterCard con el
uso de las tarjetas Contactless.

Para el area de Housekeeping

Es el departamento mas operacional dentro de un Hotel por lo que cuenta
con el Mayor namero de personal necesario para el buen desempefio de
sus funciones. Su objetivo es mantener en perfecto estado todas las
habitaciones del hotel, para ello debera llevar un riguroso control de todo
lo relativo a la limpieza y mantenimiento de las habitaciones, &reas
publicas, ropa de habitaciones, lavanderia en general, etc. Este grupo de
tecnologias busca, en general, replicar al maximo las tecnologias que los
huéspedes tienen ya en sus hogares (Beldona y Cobanoglu, 2007) o que le
permiten aproximar la habitacion a su propia casa, tratando de lograr esa

sensacion de hacer sentir al cliente como en su propia casa.
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Un PMS moderno

Los PMS, Property Managment System, son programas disefiados para
manejar adecuadamente la gestion del hotel, desde las reservas, hasta los
reportes del check out, pasando por el front desk, y el control de las
habitaciones. Contar con un software de PMS actualizado, modular, capaz
de adaptarse a las necesidades del hotel, es indispensable para una
eficiente gestion hotelera.

Entrar sin llave a las habitaciones

Aunque las pesadas llaves quedaron obsoletas hace tiempo, su sustituta, la
Ilave magnética, ha dado muchisimos problemas a los usuarios.

Desde el mito que afirmaba que guardaban detalles de la tarjeta de crédito
en su interior hasta la posibilidad de que dejen de funcionar si las guardas
junto al mavil. Es por eso que se esta trabajando en aplicaciones para
movil que seran la proxima llave de tu habitacion.

Smart Key.

Aunqgue aun podamos encontrar hoteles con llaves clasicas, que los hay,
con cada vez mas frecuencia podemos ver que algunas cadenas ya estan
eliminando las tarjetas magnetizadas que permiten no sélo abrir, sino
ofrecer electricidad a la habitacion. Estas estan siendo sustituidas en
algunos casos por brazaletes que usan la tecnologia NFC con la misma
funcion, mucho mas comodos para los huéspedes. Con un sistema que no
solo permita abrir la habitacion, sino que también sea la llave a otro tipo
de informacion como: las preferencias de comida o peticiones de servicio

de habitaciones. Con una App el huésped puede ser autosuficiente.
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Televisores inteligentes (smartTV) y/o tablets

Televisores que permiten que los huéspedes puedan acceder a Internet
directamente desde el televisor, reservar y comprar productos y servicios,
tener acceso a un plano interactivo del hotel, etc. Tabletas u otros
dispositivos TIC en la habitacion. De igual forma y muy similarmente al
concepto de SmartTV, en este caso lo que se ofrecen al huésped en la
habitacion es poder contar con dispositivos moviles, portatiles, etc.
Conectividad para streaming de television y video

Lo que méas me desespera de las habitaciones de hotel es siempre descubrir
como funciona el televisor. ¢ Donde estan los canales que quiero ver? ; Qué
es ese video publicitario que se muestra cada vez que enciendo la
television? Estoy en un lugar nuevo, quiza con un horario distinto y una
lengua que no conozco, asi que no me interesan los programas de
television locales, sino que quiero ver los videos y usar los servicios de
streaming que tengo en mis dispositivos mdviles. Posibilitar que los
huéspedes conecten inalambricamente sus dispositivos con streaming de
video y television al televisor de la habitacion es una excelente forma de
afiadir valor a la estancia y hacer que se sientan como en casa. De este
modo, no se sentiran perdidos buscando entre los distintos canales locales
y no tendran que resignarse a ver sus programas favoritos en diminutas
pantallas de teléfono, algo que no solo proporcionaria una experiencia
incomoda, sino que ademas habria resultado en vano toda la inversion en

el televisor de la habitacion.
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Tecnologia ambiental.

Tecnologia orientada a que el huésped pueda personalizar su habitacion,
bien mediante interruptores en la habitacién, bien mediante una aplicacion
instalada en su teléfono mavil. Se pueden personalizar variables climaticas
(temperatura y humedad), iluminacién, colores e incluso olores y variables
de la cama (dureza del colchdn).

La iluminacion: crea ambiente

Abandonar la comodidad de la cama para apagar las luces después de ver
una serie de television puede resultar una molestia para sus huéspedes. Y
a la inversa, ¢quién quiere andar a tientas en la oscuridad para buscar el
interruptor de la luz en medio de la noche? Lo mas probable es que los
huéspedes usen el smartphone a modo de linterna, asi que seria una buena
idea poner el interruptor directamente en sus manos conectando la luz de
la habitacion a sus teléfonos. También puede instalar una iluminacion que
analice la actividad en la habitacion y regule la luz segln corresponda.

Si el hotel no esta preparado todavia para una conectividad inalambrica y
movil completa, hay muchas tecnologias inteligentes eficaces para
aumentar la eficiencia de las habitaciones de su hotel. Leviton dispone de
una variedad de soluciones, desde sensores de ocupacion hasta tarjetas de
acceso con interruptor eléctrico. Muchas de estas tecnologias ofrecen
mejoras asequibles para las habitaciones que le ayudaran a ahorrar dinero
en la factura de la luz, ademas de brindar una experiencia mas comoda a

los huéspedes.
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Las camas inteligentes

Llevan ya afios en el mercado ciertas camas inteligentes que permiten
ajustar la dureza del colchon. La compafia que las fabrica cuenta
actualmente con una gama de camas inteligentes que se conectan al
dispositivo maévil del usuario y monitorizan la calidad del suefio durante
toda la noche. Ningun elemento de la habitacion del hotel es mas
importante que la cama en la que duermen los huéspedes. Cada vez hay
mas personas que optan por dormir en camas inteligentes, y esto significa
que también aumentara la demanda de hoteles que las ofrezcan, ya que sus
huéspedes no querran perder una noche de suefio de calidad (algo que
incluso mediran) cuando estén fuera de casa. Ademas, resultara mas facil
aportarles esa innovadora experiencia de suefio a la que ya se estan
acostumbrando si pueden programar sus camas de acuerdo con sus
preferencias.

El aire acondicionado y/o calefactor inteligente

Si la comodidad es el factor decisivo, un aire acondicionado y/o un
calefactor regulado que sea capaz de conocer la ubicacién del huésped
resultan cada vez mas accesibles, de modo que cuando un huésped se
conecte a la red del hotel con su teléfono, el sistema de aire acondicionado
y/o un calefactor detectard quién se encuentra en el establecimiento a
través de su conexion a la red inaldmbrica. Programarlo para que se
encienda en el momento en que el viajero entre en el vestibulo permitira
que, cuando llegue a la habitacion, el aire ya esté proximo a la temperatura

ideal. Del mismo modo, puede programar que el aire acondicionado y/o
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un calefactor pase a la modalidad de ahorro de energia cuando el teléfono
del huésped se desconecte de la red del hotel.

I11.  Administracion (back-office)
Se agrupan dentro del area de back-office una serie de departamentos que
tienen entidad propia en el organigrama tipico de un hotel. Por el tipo de
tareas que realizan, son ambitos en los que los sistemas de informacion
tienen una funcion mas de soporte y menos de desarrollar nuevos servicios
0 de mejora del servicio al cliente. Son los siguientes:
Tecnologia para ahorrar energia
Las cadenas hoteleras tampoco son ajenas al problema del calentamiento
global y la necesidad de ahorro energético. Muchas de ellas han elaborado
planes para reducir el consumo de energia y agua en los proximos afios.
Un ejemplo es la cadena Starwood Hotels y Resorts Worldwide, que ha
instalado sensores que detectan la cantidad de luz que entra en la
habitacion durante el dia, para ajustar la intensidad de la iluminacion
artificial de la misma. También, gracias a sensores del movimiento, se
puede detectar si la habitacidn esta ocupada o no, y apagar la luz y bajar
la temperatura cuando no lo esté.
La presencia en los medios sociales
Internet es en la actualidad uno de los medios de comunicacion que llega
a mayor cantidad de personas en el mundo. Las redes sociales cobran cada
vez mas fuerza y su influencia se nota en la sociedad. Es por esta razon
que todas las empresas del sector turistico, incluidas obviamente las del
sector hotelero, deberan considerar, dentro de su estrategia de marketing,

la integracion de los medios sociales como parte del plan. Pero no sirve de
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nada ganar seguidores o fans si luego no se sabe qué hacer con ellos. Tener
muchos seguidores no significa que estos se convertiran en clientes, para
lograrlo, hay que desarrollar estrategias de marketing adecuadas.
Comercio a través de Facebook

La integracion de un motor de reservas en un perfil de Facebook es una de
las herramientas tecnoldgicas que sin duda marcara una tendencia en la
industria hotelera.

Disefnar ofertas personalizadas

Se deben utilizar todos los datos sobre los clientes, obtenidos a través de
las distintas herramientas del e-marketing, para ofrecer paquetes
personalizados, adaptados a las necesidades y las preferencias de cada
cliente. El individualismo y la personalizacién del servicio son tendencias
muy importantes, hay que aprovechar los adelantos tecnol6gicos para
satisfacer esta demanda.

Maximizar la utilizacion de diferentes canales de venta directa

Es de fundamental importancia tener varios canales de distribucion,
aprovechando la tecnologia para combinar distintos canales de venta
directa: GDS (inglés: Global Distribution Systems), IDS / OTA’s
(traducido del inglés: Las agencias de viaje online), portales en internet,
call center, etc.

Extender servicios a través de aplicaciones moviles

Cada vez mayor cantidad de personas utilizan sus moviles para planificar
sus viajes, y prefieren realizar las reservas de vuelos y hoteles desde el

movil. Hay que ponerse al dia y ofrecer este servicio al cliente, una

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

aplicacion movil que permita conocer la disponibilidad del hotel, las
tarifas, y que permita realizar reservas en el momento.
Programas de fidelizacion de clientes
Las aplicaciones mdviles permitirdn tener un contacto directo y muy
personal con el cliente, permitiendo ofrecerles un servicio adaptado a sus
preferencias, y permitiendo también disefiar una estrategia de fidelizacion
personalizado, mediante encuetas post-estancia, por ejemplo. Se debe
aprovechar esta estrecha relacion en el cliente para lograr que se
transforme en un cliente habitual. Estas son las tendencias actuales en lo
que a tecnologia hotelera se refiere, pero es bien sabido que la evolucion
en tecnologia y servicios nunca se detiene, y siempre se debe estar al tanto
de las novedades, si se desea estar a la vanguardia de la competencia.

IV. Alimentacion y bebidas
Bandejas en el pasillo.
Sistemas que mediante un chip o similar permiten controlar cuando una
bandeja se encuentra en el pasillo porque el huésped ha terminado con ella,
para asegurar gue la misma se recogera en el minimo intervalo posible
evitando que se quede en dicho lugar durante mas tiempo del necesario.
Salones y salas de reuniones con la ultima tecnologia
Las habitaciones de los hoteles no son el Gnico espacio que se debe adaptar
a las funciones tecnolégicas mas avanzadas. Asi, cada vez es mas
frecuente que haya espacios comunes tecnoldgicos en los hoteles.
También se esta incorporando tecnologia puntera en las salas de reuniones
para que ofrecen a los viajeros de negocios la posibilidad de organizar

conferencias en video de alta definicion con presentaciones multimedia.
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Control del buffet.
Sistemas para controlar la gestion del buffet, detectando qué bandejas
estan vacias o proximas a vaciarse, gestionar qué productos son los que
mas se consumen en funcion de las épocas del afio y del perfil de los
clientes, etc.

V. TIC para huéspedes
Pagina web informativa. Gestion de la pagina web informativa del hotel:
servicios del mismo, precios, localizacion y, en general, las caracteristicas
que los huéspedes necesitan conocer antes de acudir al hotel o durante su
estancia.
Pagina web movil. Gestidn de la forma en que se ve la pagina web en un
dispositivo mdvil, bien mediante una pagina especifica para estos
dispositivos, bien mediante una pagina desarrollada con disefio web
adaptable (responsive design) en la que la pagina se auto ajusta al
dispositivo en la que esta siendo visualizada.
Tour virtual del hotel. Sistemas que permiten que mediante técnicas de
visualizacion de fotos en 360°, videos de las instalaciones, recorridos
virtuales, etc., el turista pueda tener acceso a conocer las instalaciones del
hotel casi en su totalidad sin tener que visitarlo.
Préstamo o alquiler de dispositivos TIC (MiFi, tabletas, ebooks, etc.).
con juegos geolocalizados en las instalaciones del hotel. Aprovechar las
capacidades de los teléfonos inteligentes y otros dispositivos
geolocalizados para desarrollar en las instalaciones de un resort un juego

de pistas o similar, como parte del ocio durante la estancia del turista.
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VI.

Tecnologia en zonas comunes (entretenimiento, juegos, etc.). Sistemas
tecnoldgicos orientados al ocio principalmente, puestos a disposicion del
cliente para su uso durante su estancia (consolas de videojuegos, por
ejemplo) que estaran disponibles en una zona del lobby o0 en una
habitacion o zona comun especifica.

Tendencias tecnologicas a considerar

Aunque se sale del &mbito de la presente ponencia y de la dimension
permitida de la misma, creemos que un articulo de este tipo debe citar las
principales tendencias tecnoldgicas que deben ser tenidas en cuenta por
los gestores hoteleros. A nuestro juicio son las siguientes:

e Computacion en la nube (Cloud computing).

e Check-in’ y ‘check-out’ automaticos: Dentro de poco, la
posibilidad de hacer el ‘check-in’ y el ‘check-out’ a través de tu
teléfono movil estard a la orden del dia. Esto agilizara dichos
procesos Yy, ademas, dejara mas tiempo libre al personal del hotel
para ocuparse de dar la mejor atencion posible a los huéspedes.

e RFid y otras tecnologias de geolocalizacion, asociados a los
dispositivos que se llevan puestos (wearables) como relojes,
pulseras, etc.

e Datos multitudinarios (Big data).

e Internet de las cosas (Internet of things).

e Destinos inteligentes (Smart destinations).

e Robdtica y el auge de todo tipo de dispositivos capaces de hacer

tareas que tradicionalmente han sido realizadas por humanos.
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e La inteligencia artificial: La revolucion robotica ya esta aqui.
Algunos hoteles ya ofrecen experiencias futuristicas con robots-
camareros. Aunque no es para todos y el contacto humano sigue
siendo importante en la industria hotelera, cada vez podemos ver
que estos sistemas de inteligencia artificial se tienen en cuenta en
distintos sectores.

e Realidad virtual: La experiencia de los huéspedes deberia ser
siempre innovadora. Por eso, algunos hoteles han incluido un
sistema de realidad virtual entre su gama de servicios.

VII.  Conclusionesy lineas de investigacion futura

Con esta propuesta planteada hemos hecho una revision de las tecnologias
y aplicaciones tecnoldgicas que pueden tener a su disposicion los gestores
hoteleros, que son claves para un mundo cada vez esta mas conectado
tecnoldgicamente del mismo modo, hay un grupo de tecnologias que aun
se encuentran en desarrollo y que posiblemente al pasar los afios seran
aplicados. Entendemos que esta propuesta puede ser de utilidad para
investigadores y para gestores hoteleros en el proceso de considerar hacia
ddnde dirigir las inversiones que puedan plantearse hacer en el area TIC.
porque presenta una clasificacion y detalle de todas las tecnologias
existentes, pudiendo servir como base para distintos trabajos de
investigacion. Ademas, indicar la importancia del uso de las TIC vy el
impacto en el rendimiento organizativo innovador y productivo

Como lineas futuras de investigacion, entendemos que seria necesario
precisar y detallar la forma en la que las TIC impactan en el rendimiento

organizativo, teniendo en cuenta cuestiones como tipo de hotel, clientela
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del mismo, localizacion, etc., ya que tecnologias que son deseadas por los
clientes de un tipo de hotel quizas no lo sean tanto por los de otro hotel.
Por Gltimo, seria necesario contrastar empiricamente el uso de las distintas
TIC que contribuyen al rendimiento organizativo e innovador con otras

regiones del Perd.

4.2. Discusiones

En nuestra investigacion las Tecnologias de Informacion y Comunicacion se relaciona

directa y significativamente con la satisfaccion de los turistas.

También nuestros resultados tienen un acercamiento a las investigaciones de Ruiz, Gil, y
Moliner (2013) donde existio una relacion positiva entre un buen nimero de aplicaciones
tecnoldgicas del hotel y la respuesta del huésped en términos de satisfaccion. Del mismo
modo con Garcia (2013) manifiesta que las TIC influyen positivamente sobre la
Productividad de Capital de las empresas hoteleras. Seguidamente Encomenderos (2019)
menciona que existe relacion entre la satisfaccion y las buenas practicas en turismo en la
empresa IKARO EIRL, en el afio 2018. De igual manera los investigadores Mozombite
y Navarro (2015) mencionaron que existente relacion entre el uso de la Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion y el desarrollo del sector turismo en la ciudad de lquitos

2015.

También relacionado a los resultados del primer objetivo especifico de las Tecnologia de
Informacion y Comunicacién que utilizan las empresas hoteleras se observo que en
promedio el 66.4% si cuenta con los equipos de tecnologia de informacion y
comunicacion, mientras tanto el 33.6% no cuenta con los requerimientos de una buena

tecnologia de informacion y comunicacion.
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Donde el investigador Corimanya (2018) concluye que el uso de las TIC en los hoteles
de categoria tres estrellas de la ciudad de Arequipa si mejora la gestion empresarial y da
mayor competitividad en el mercado. También Gracias al uso de las TIC mejoran sus
operaciones, llegando a una mayor cantidad de clientes. Mediante el empleo de las TIC
es posible recopilar informacion y llevar a cabo el tratamiento y analisis de la misma,

como apoyo para mejor toma de decisiones.

También los investigadores Mozombite y Navarro (2015) mencionan que las empresas
turisticas de la ciudad de Iquitos en un (78.41%) hacen Uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion donde resaltan que el 100% de las empresas cuenta con
Conexion a Internet y cuenta con Correo Electrénico respectivamente. Del mismo modo
el (93.18%) de empresas turisticas de Iquitos muestran Interés en la adopcion de nuevas
tecnologias siendo las empresas mas interesadas los del rubro alojamientos con un
(43.73%) mientras un (6.82%) se muestran reacios al cambio destacando en esto el rubro

de empresas de transportes.

Concerniente al segundo objetivo de satisfaccion del turista donde en promedio el 32.7%
tiene una satisfaccion buena. La investigadora Sosa (2016) menciona en su investigacion
que el turista extranjero se siente satisfecho con el servicio proporcionado por el
Monasterio Santa Catalina. Asi mismo Quispe (2017) menciond que en su investigacion
la empresa de transporte turistico Cusco Coaching tiene un nivel de satisfaccion de

turistas en promedio 74% muy buena y 24 % bueno

Del mismo modo nuestro resultado tiene un poco de distanciamiento con la investigacion
de Barrutia (2017) quien concluye manifestando que en base a los hallazgos encontrado
en la investigacion se ha logrado determinar que el nivel de satisfaccion del turista de la
provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo se encuentra en un

nivel medio. Del mismo modo Diaz y Lama (2015) finalmente concluye que el nivel de
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satisfaccién con mayor cifra fue la alternativa “algo satisfechos” con una representacion
porcentual del 40% aproximadamente, lo que significa, que mas del 40% de los turistas
extranjeros se sintieron algo satisfechos con su visita a Barrio Florido y alrededores, lo
que confirma que se colmo gran parte de sus expectativas. De igual manera a nuestros
resultados Encomenderos (2019) menciona que el nivel satisfaccion del turista en clientes
de la empresa IKARO EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”.
Resultado que evidencia un nivel de satisfaccion aceptable, ademas un nivel de

insatisfaccion de un digito que también es manejable por la empresa.
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CONCLUSIONES

En esta investigacion denominada “Tecnologias de informacioén y comunicacion y su
relacién con la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas de la

ciudad de puno 2018.” Se ha llegado a las siguientes conclusiones:

PRIMERA: Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion tiene una correlacion
positiva considerable con la satisfaccion de los turistas en hoteles de
categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018, ya que el valor
(r=0.743) y el valor de la significancia es p=0.000. Esto da entender que si
hay una buena implementacion adecuada de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion como wifi, llaves magnéticas, aplicativos moviles, sistema
de luz inteligente, sistema de reduccion de ruido, alarma inteligente,
calefaccion inteligente, sistema de aire acondicionado, camas inteligentes,
televisores inteligentes, en los hoteles de cuatro estrellas, la satisfaccion del
turista necesariamente sera buena, por lo tanto, recomendara a sus amigos a

que visiten tal establecimiento.

SEGUNDA: Con respecto a las Tecnologias de Informacién y Comunicacién que
cuentan los hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018,
en promedio el 66.4% si cuentan con wifi, llaves magnéticas, aplicativos
moviles, sistema de luz inteligente, sistema de reduccion de ruido, alarma
inteligente, calefaccion inteligente, sistema de aire acondicionado, camas
inteligentes, televisores inteligentes, mientras tanto el 33.6% no cuentan con
los requerimientos de una buena tecnologia de informacion y comunicacion,
esto indica que en promedio los hoteles si estan implementados con las

ultimas tecnologias de informacion y comunicacion.
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TERCERA: Con respecto a la satisfaccion de los turistas en los hoteles de categoria
cuatro estrellas de la ciudad de Puno 2018, en promedio es satisfaccion
buena con una mayoria de 32.7%, también el 29.2% tienen una satisfaccion
muy buena, el 19.3% excelente, el 14.1% regular y el 4.7% tienen una
satisfaccion mala. Esto indica la conformidad y como una forma de
agradecimiento por del trato que recibio el turista por parte del personal del

hotel, por su paso de los hoteles de 4 estrellas de nuestra ciudad de Puno.
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RECOMENDACIONES

- A los estudiantes de la Escuela Profesional de Turismo a ampliar el campo de estudio
hacia empresas de diferentes sectores hotelero, ya que aportaria mejoras a la investigacion
y nos permitira analizar las posibles diferencias relacionadas con el grado satisfaccion del

turista y la valoracion que tiene las TIC en estos sectores.

- A la Universidad Nacional del Altiplano, a que pueda fomentar la investigacion

mediante publicaciones relacionadas a la innovacion de hoteles, a nivel empresarial.

- A las empresas hoteleras, se recomienda el uso de las TIC, ya que esta relacionado con
la satisfaccion de los turistas y también este ambito tecnoldgico cada vez es mas
cambiante y productivo en varios de los casos, por lo tanto, las TIC tienen que
consideradas como tema importante para contribuir con la obtencion de buenos y mejores

resultados.

- Se recomienda ser mas estrictos en el reclutamiento de personal, ya que la persona que
se contrata para la administracion del hotel, es pieza clave para el aprovechamiento de las
oportunidades que brinda el sector turismo y repercutird en el crecimiento del

establecimiento, el cual se ve reflejado en los resultados mensuales y anuales.

- Los gerentes de los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, deben capacitar al personal
sobre calidad de servicio hotelero con la finalidad de mejorar la percepcion del cliente

sobre el servicio que reciben durante la estadia.

Los hoteles de categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno en un marco de intervencion
organizacional deben apostar por la capacitacion, pasantias y formacion continua de sus
trabajadores y por mas implementacion de sus recursos de las Tecnologias de Informacion

y Comunicacion en los elementos: Uso apropiado de la Internet y conocimiento en
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programas de Software de Gestion para la empresa, que son los que mayor impacto tienen
para garantizar el éxito de la implementacion de las tecnologias que van surgiendo en el
mercado de la globalizacion. Cabe mencionar que una adecuada capacitacion para la
adaptacion al entorno y el desarrollo de nuevas formas de trabajo permitan aprovechar
adecuadamente las TIC que permitan a las empresas hoteleras de cuatro estrellas estar al
alcance de un gran numero de demandantes de forma rapida y econémica y sin limites

geograficos.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
ENCUESTA APLICADA
Estimado Huésped

Estamos realizando un estudio sobre las "tecnologias de informacién y
comunicacion y su relacion con la satisfaccion de los turistas en hoteles de
categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno”. Por favor responda a este
cuestionario de manera sincera.

INSTRUCCIONES: Lea los items propuestos y luego marque con una (X) en la
opcion de respuesta que usted considere mas adecuada. Valore cada
afirmacion en una escala del 1 al 5, siendo:

Malo
Regular
Bueno
Muy Bueno
Excelente

g iw Nk

ITEMS- TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y 112 |3 4 |5
COMUNICACION

1 ¢ Como calificaria la comunicacion via redes sociales de su
hotel al momento de solicitar informacion?

2 ¢Qué tan satisfecho se siente con las ofertas que realiza el
hotel via redes sociales?

3 ¢ Como calificaria la comunicacion via redes sociales del
hotel si necesitaria realizar una reserva?

4 ¢Como calificaria la imagen via redes sociales del hotel?

5 ¢ Qué tan satisfecho se siente con el WIFI del hotel?

6 ¢Como calificaria la velocidad del WIFI dentro y fuera de
la habitacién?

7 ¢Como calificaria el uso de llaves magnéticas y/o
electrdnicas en el hotel?

8 ¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio NFC
(tecnologia inalambrica de corto alcance) del hotel?

9 | ¢Como calificaria el uso del servicio NFS (tecnologia
inalambrica de corto alcance) al momento de realizar pagos
en el hotel?

10 | ¢Cdémo calificaria la interfaz (disefio) de la Pagina web de
su hotel?

11 | ¢Qué tan satisfecho se siente con la traduccion de la pagina
web a su idioma nativo (Inglés, Frances, Aleman, etc.)?
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12 | ¢(Como calificaria la comunicacion via pagina web del
hotel si necesitaria realizar una reserva?

13 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de Cable y/o
Tv Satelital del hotel?

14 | ;Como calificaria el uso del servicio de Cable y/o Tv
Satelital en su idioma nativo en la habitacién?

15 | ¢Qué tan satisfecho se siente con la variedad de canales de
Cable y/o Tv Satelital para su eleccion?

16 | ¢Que tan satisfecho se siente con el servicio de Telefonia
del hotel?

17 | (Como calificaria el uso del servicio de Telefonia cuando
desea realizar una llamada local o internacional en la
habitacion?

18 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el hotel cuando realiza el
registro de ingreso y/o salida? Con respecto a las
herramientas tecnolégicas que emplea

19 | ¢(Qué tan satisfecho se siente con la comunicacion del hotel
cuando intento realizar una reserva y/o solicitar
informacion adicional via correo electronico?

20 | ¢Qué tan satisfecho se siente con la comunicacion del hotel
cuando intento realizar una reserva y/o solicitar
informacion adicional via paginas de reserva online
(Booking, Expedia, Hotelbeds, Despegar, etc.)?

21 | ¢(Qué tan satisfecho se siente con las tarifas y/o
promociones por temporada del hotel via paginas de
reserva online (Booking, Expedia, Hotelbeds, Despegar,
etc.)??

22 | (Como calificaria el uso de Computadoras en el hotel?

23 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de Luz
inteligente en la habitacion y/o Lobby del hotel? Marcar
solo si el hotel cuenta

24 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de reduccion
de ruido del hotel? Marcar solo si el hotel cuenta

25 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de Alarmas
despertadoras del hotel? Marcar solo si el hotel cuenta

26 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de Calefaccion
inteligente del hotel? Marcar solo si el hotel cuenta

27 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio de Sistema de
aire acondicionado del hotel? Marcar solo si el hotel
cuenta

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
ENCUESTA APLICADA
Estimado Sr. Administrador

Estamos realizando un estudio sobre las "tecnologias de informacion y
comunicacion y su relacion con la satisfaccion de los turistas en hoteles de
categoria cuatro estrellas de la ciudad de Puno". Por favor responda a este
cuestionario de manera sincera.

INSTRUCCIONES: Lea los items propuestos y luego margue con una (X) en la
opcién de respuesta que usted considere mas adecuada.

1. ¢EL HOTEL DISPONE DE COMERCIO ELECTRONICO POR VIA DE REDES
SOCIALES (Facebook, Whatsapp, Instagram, Twitters, YouTube, etc.)?
( )sl ( )NO

2. ¢El HOTEL PROMUEVE OFERTAS POR VIA DE REDES SOCIALES (Facebook,
Whatsapp, Instagram, Twitters, YouTube, etc.)?

( )sl ( )NO
3. ¢EIHOTEL CUENTA WIFI?
( )sl ( )NO
4. ¢EIHOTEL UTILIZA LLAVES MAGNETICAS?
( )sl ( )NO
5. ¢EIHOTEL CUENTA CON APLICATIVO MOVIL PROPIO DEL HOTEL?
( )sl ( )NO
¢ Cuales?
6. ¢El HOTEL CUENTA CON TECNOLOGIAS NFC (tecnologia inalambrica para
pagos)?
( )sl ( )NO
7. ¢EIHOTEL CUENTA CON PAGINAS WEB ACTIVA?
( )sl ( )NO
8. ¢EIHOTEL CUENTA CON SERVIDOR DEDICADO DE INTERNET?
( )sl ( )NO
9. ¢EIHOTEL CUENTA CON SERVICIO DE CABLE (satelital y/o coaxial)?
( )sl ( )NO
10. ¢ EI HOTEL CUENTA CON COMUNICACION ViA TELEFONIA?
( )sl ( )NO
11. (EIHOTEL CUENTA CON SOFTWARE HOTELERO?
( )sl ( )NO
¢, Cuales?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Altiplano

¢EIHOTEL CUENTA SISTEMA DE RESERVA VIA E- MAIL?

( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA SISTEMA DE RESERVA VIA APLICATIVOS MOVILES
(booking, Expedia, Hoteles.com)?

( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA CON EL SERVICIO DE STREAMING (TV Y VIDEO)?

( )sl ( )NO

¢El HOTEL CUENTA CON COMPUTADORAS, LAPTOPS O TABLETS (para los
huéspedes)?

( )sl ( )NO

¢EI HOTEL CUENTA CON SALA DE REUNION BIEN EQUIPADA (data display, y
otros)?

( )sl ( )NO

¢(EIHOTEL CUENTA CON SISTEMA DE LUZ INTELIGENTE (habitacién y lobby)?
( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA CON SISTEMA DE REDUCCION DE RUIDO?

( )sl ( )NO

¢Cuales?

(EIHOTEL CUENTA CON SISTEMA DE ALARMA INTELIGENTE (para despertar a
los huéspedes)?

( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA CON SISTEMA DE CALEFACCION INTELIGENTE (habitacion
y lobby)?

( )sl ( )NO

¢El HOTEL CUENTA CON EQUIPO DE LIMPIEZA INTELIGENTE (habitacién y
lobby)?

( )sl ( )NO

¢El HOTEL CUENTA CON SISTEMA DE AIRE ACONDICIONADO (habitacion y
lobby)?

( )sl ( )NO

¢(EIHOTEL CUENTA CON CAMAS INTELIGENTES?

( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA CON TELEVISORES INTELIGENTES?

( )sl ( )NO

¢EIHOTEL CUENTA CON DISPOSITIVOS PARA AHORRO DE ENERGIA?
( )SlI ( )NO

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [1:3# Nacional del
Altiplano

Anexo 2. Promedio de la satisfaccion del turista

Pregunta Malo Regular Bueno Muy bueno ‘ Excelente
2| 11 | 55% | 27 |135% | 42 |21.0%| 76 |38.0%| 44 | 22.0%
3 53 [26.5% |71 |35.5% |29 14.5% |23 |11.5% |24 12.0%
4 26 |13.0% |89 |44.5% (40 20.0% (20 |10.0% |25 12.5%
5 17 |8.5% |65 [32.5% |91 455% (22 |11.0% |5 2.5%
6 2 |1.0% |19 [9.5% |61 30.5% |63 |31.5% |55 27.5%
. 4 12.0% |59 |29.5% |65 32.5% |45 |22.5% |27 13.5%
8 5 125% |18 [9.0% |68 34.0% |57 |28.5% |52 26.0%
9 5 125% |21 |10.5% (89 445% (73 | 36.5% |12 6.0%
10 7 135% |9 |[45% (109 |54.5% |53 [26.5% |22 11.0%
1 11 [55% |17 |85% |67 33.5% |58 |29.0% |47 23.5%
1 25% |6 |3.0% |110 |55.0% |58 |29.0% |21 10.5%
13 5 125% |21 [10.5% (89 445% |73 |36.5% |12 6.0%
14 3 |15% |7 |35% |35 17.5% (89 |44.5% |66 33.0%
15 12 [6.0% |19 |9.5% |57 28.5% |73 |36.5% |39 19.5%
16 8 [4.0% |60 [30.0% |72 36.0% |43 |21.5% |17 8.5%
17 2 |1.0% |48 |24.0% |76 38.0% |35 |17.5% |39 19.5%
18 3 |15% |5 [25% |39 19.5% |97 |48.5% |56 28.0%
19 11 [55% |15 |7.5% |59 29.5% |74 |37.0% |41 20.5%
20 15 [7.5% |22 |11.0% |60 30.0% |69 |34.5% |34 17.0%
91 3 |15% |19 |9.5% |81 40.5% |70 | 35.0% |27 13.5%
2 5 [25% |6 [3.0% |113 [56.5% |58 |29.0% |18 9.0%
23 3 |15% |76 |38.0% |73 36.5% (40 |20.0% |8 4.0%
24 4 |5.0% |5 |6.3% |19 23.8% |25 |31.3% |27 33.8%
- 6 [50% |12 [10.0% |34 28.3% |43 |35.8% |25 20.8%
26 1 (25% |1 |25% |6 15.0% |7 17.5% |25 62.5%
97 7 158% |11 [9.2% (31 25.8% |41 |34.2% |30 25.0%
28 1 |13% |2 [25% |21 26.3% |29 |36.3% |27 33.8%

Promedio 9 47% |27 |14.1% |61 32.7% |52 29.2% |31 19.3%
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Anexo 3. Validacion de instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
INFORME DE OPINION DE EXPERTO: INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES.
Nombres y Apellidos del profesional experto: _— >~ \S\vaxm Al\ronder Do Dez

Cargo e institucién donde labora: o=\ Jo3e At ae Jono
Investigador (as): Edgar Paul Hualpa Ccorimayo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE I REGULAR BUENO EXCELENTE
CRITERIO INDICADOR
0|1 2 3|4 5 6 |7 ([8|9]|10({11[12|13(14|15|16 (17| 18 |19 20
CLARIDAD Los items estdn redactados
de manera clara.
El lenguaje es apropiado para el
VOEABULARIO encuestado. %
OBJETIVIDAD £Sta) expresado en)
indicadores precisos y claros.
ORGANIZACION Los items tienen una

secuencia logica.

Evalta el nivel de conocimiento
INTENCIONALIDAD | en los encuestados en relacion
a las variables.

Existe coherencia entre la
variable e indicadores.

El instrumento responde al
propdsito de la investigacién

COHERENCIA

METODOLOGIA

DR X

lll. SUGERENCIAS (realizar todas las anotaciones, criticas o recomendaciones que consideraran oportunas para la mejorar el
cuestionario).

T\ Sveshovans Seloe 3oV SN \a\\‘Q’V\D_, wvoled esen =\ Q3

S Wit Dedes S dc  N\ab\= Py \samen R

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

Csdo e \o3 Avvqdas A e \zor we enccerks

V. PROMEDIO DE VALIDACION: \ 1 ]

- U TR
LUGAR Y FECHA: Nun> O¥-55-49 TETEFONO N°: [AaLW-\\0O R

RSN SAC0
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
INFORME DE OPINION DE EXPERTO: INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES.
Nombres y Apellidos del profesional experto: /e < Maman? (Qﬂofﬂe'

e

Cargo e institucién donde Iabora:'poa‘fmlé E;cue/a ?fbk\ﬂ(/oﬂa/ | urPrmo

Investigador (as): Edgar Paul Hualpa Ccorimayo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE _]
CRITERIO INDICADOR
0] 2 3|4 5 6 7 (8|9 f10f11]12]13]14]15]16[17[ 181920

CLARIDAD Los items estan redactados

de manera clara.
VOCABULARIO El lenguaje es apropiado para el

encuestado. X
OBJETIVIDAD Est'é expresado en

indicadores precisos y claros. X
ORGANIZACION Los ItEﬂ?S tle.nen una X

secuencia logica.

Evalta el nivel de conocimiento
INTENCIONALIDAD | en los encuestados en relacion X

a las variables.

Existe coherencia entre la
COHERENCIA variable e indicadores. X

El instrumento responde al
METODOLOGIA propésito de la investigacién | ‘ 7<

lll. SUGERENCIAS (realizar todas las anotaciones, criticas o recomendaciones que consideraran oportunas para la mejorar el
cuestionario).

N fnr}una

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.
Es un_ipdvmento _apliable
V. PROMEDIO DE VALIDACION: |3

LUGAR Y FECHA: _Tuno 2.4 deaked) 2019 TETEFONO N°: _45¢-32.9¢ 2.4

FIRMA:
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
INFORME DE OPINION DE EXPERTO: INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES.
Nombres y Apellidos del profesional experto: {/: osarfo W Qria M Qmant ¢ Ond o8

Cargo e institucién donde labora: __Docente  EP Tudimg

Investigador (as): Edgar Paul Hualpa Ccorimayo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE |
CRITERIO INDICADOR
0|1 2 3|4 5 1678 9 1101112 13|14 |15|16 (17| 18 |19 | 20
CLARIDAD Los items estdn redactados %
de manera clara.
VOCABULARIO El lenguaje es apropiado para el x
encuestado.
OBJETIVIDAD Esth-expresado <en 4
indicadores precisos y claros.
ORGANIZACION Los uems he‘nen una X
secuencia logica.
Evalda el nivel de conocimiento
INTENCIONALIDAD | en los encuestados en relacién X
a las variables.
Existe coherencia entre la
SOHERENGIA variable e indicadores. X
METODOLOGIA El instrumento responde al

propdsito de la investigacién X

lll. SUGERENCIAS (realizar todas las anotaciones, criticas o recomendaciones que consideraran oportunas para la mejorar el

cuestionario).

Nipacas

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

€5 aplicable

V. PROMEDIO DE VALIDACION: l jr

LUGAR Y FECHA: __10 - O5 - 19 TETEFONO N°*: §8773Y7Y
FIRMA: _ . /&
e
ol s B
DOCENTEEP. TURISM#
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
ESCUELA PROFECIONAL DE TURISMO
INFORME DE OPINION DE EXPERTO: INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES. 9 N
Nombres y Apellidos del profesional experto: L\ a™e G"A“\"\ 0ax restos Bredon

N . 2 O g
Cargo e institucién donde labora: Dowuka €.\ Toismg

Investigador (as): Edgar Paul Hualpa Ccorimayo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE
CRITERIO INDICADOR
0|1 2 3. ] 4 5 6 |7 (8|9 |10(11|12|13(14|15|16|17 |18 |19 |20
CLARIDAD Los items estan redactados <
de manera clara. )(
VOCABULARIO El Iengua;)e es apropiado para el X
OBJETIVIDAD Esta expresado en W

indicadores precisos y claros.

Los items tienen una g
secuencia légica. »(

ORGANIZACION

Evalta el nivel de conocimiento "
INTENCIONALIDAD | en los encuestados en relacién X
a las variables.

Existe coherencia entre la 4
COHERENG(A variable e indicadores. ><
METODOLOGIA El instrumento responde al /\

propésito de la investigacion

lll. SUGERENCIAS (realizar todas las anotaciones, criticas o recomendaciones que consideraran oportunas para la mejorar el
cuestionario).

NN GunvA

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

E£5 APLICABLE

V. PROMEDIO DE VALIDACION: | 8

) e U A G 5 666
LUGAR Y FECHA: [uno, 25 0Y- ol TETEFONONe; _ 175050¢¢6

\/ AN A
FRMA: TR R —
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Anexo 4. Constancia de autorizacién para la ejecucion del proyecto.

Plataforma de Investi
Universitaria Integrada & la Labor
Académica con Responsabilidad

PUNO, 7 mayo de 2019

AUTORIZACION

Yo Fg&ﬁm'@ /\/700/26 identificado con DNI

N° @%FVJJV") ....... gerente del Hotel Sonesta Posadas Del Inca

autorizo al sefior Edgar Paul Hualpa Ccorimayo identificado con DNI N° 70366571
egresado de la Universidad Nacional del Altiplano, para realizar y aplicar sus

encuestas a los huéspedes del hotel.
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PUNO, 7 mayo de 2019

AUTORIZACION

..... O". .......................... identificado con DNI
administrador del Casona Plaza Hotel Puno
autorizo al sefior Edgar Paul Hualpa Ccorimayo identificado con DNI N° 70366571
egresado de la Universidad Nacional del Altiplano, para realizar y aplicar sus

encuestas a los huéspedes del hotel.
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PUNO, 7 mayo de 2019

AUTORIZACION

.............................................. identificado con DNI
.................................. gerente del Hotel Jose Antonio autorizo al sefior
Edgar Paul Hualpa Ccorimayo identificado con DNI N° 70366571 egresado de la
Universidad Nacional del Altiplano, para realizar y aplicar sus encuestas a los

huespedes del hotel.

Firma y sello
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AUTORIZACION

cune.. Barnnze b [awan denticado con NI
N.... C&/ 5 ‘95 5 26’ ..... administrador del Hotel Royal Inn autorizo al sefior
Edgar Paul Hualpa Ccorimayo identificado con DNI N°® 70366571 egresado de la
Universidad Nacional del Altiplano, para realizar y aplicar sus encuestas a los

huéspedes del hotel.
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