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RESUMEN

El desarrollo tecnolégico ha generado transformaciones en el comportamiento del
mercado dentro de la industria turistica; los gustos, preferencias y necesidades de los turistas
han cambiado y con ello la oferta de las empresas, razén por la cual han optado por basar sus
estrategias de competitividad en la utilizacion de tecnologia

La mirada de los representantes de esta industria frente a los cambios gque se presentan
en esta era digital, es un analisis de gran importancia ya que permite conocer la vision que
tienen respecto al uso de herramientas digitales en el turismo de la ciudad de Quito y asi

desarrollar estrategias.

La investigacion se la realizo para conocer las percepciones del sector de operacion e
intermediacion turistica en cuanto al uso de aplicaciones moviles y plataformas Web. La
metodologia utilizada, fue basada en investigaciones realizadas en otros paises como Espafia,
asi como los indicadores que se aplicaron fueron tomados de varios documentos entre ellos

El sistema Europeo de Indicadores Turisticos.

Se pudo observar que no existe rechazo a la implementacion de herramientas digitales
a los servicios del sector de operacion e intermediacion turistica, asi como la predisposicion
a adquirir conocimientos para su mejor uso, por lo cual finalmente se realizé una propuesta
de estrategia para impulsar la adaptacion de los representantes a la nueva era tecnoldgica y

asi contribuir al desarrollo del turismo de la ciudad.
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ABSTRACT

The technological development has brought changes in the market behavior within
the tourism industry; the tastes, preferences and needs of tourists have changed and in
consequence, the offer of the companies, that’s why they have chosen to base their
competitive strategies in the use of technology.

The perspective of the tourism representatives in front of the changes presented in
this digital era is an analysis of great importance because it helps to know the vision that they
have about the use of digital tools in tourism of the city of Quito and in this way develop

strategies.

The study carried out to know the perceptions of the tour operators and tourist guides
about the use of mobile applications and Web platforms. This study was based on some
methodologies used in other countries such as Spain, as well as the indicators that were used,

were taken from several documents including The European System of Tourist Indicators.

It was observed that there is no rejection of the implementation of digital tools to the
services of the tourist intermediation and operation sector. As well as the predisposition to
acquire knowledge for its best use, for which finally a strategy proposal was made to promote
adaptation of the representatives to the new technological era and the contribution to the

development of tourism in the city.

XV



1. CAPITULO I: PRESENTACION DE LA INVESTIGACION
1.1. Introduccidn

Actualmente la sociedad se encuentra en una etapa de grandes cambios y
transformaciones gracias a los grandes avances tecnoldgicos que han permitido dar un paso
gigante en la calidad de vida de la mayoria de personas; no obstante, se puede afirmar que el
fendmeno Internet ha sido uno de los cambios con mayor relevancia social, econémica y
tecnologica; si bien no es un fendmeno nuevo, ha tenido una un gran impacto en los altimo
afios, permitiendo asi el desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TICs), las cuales simbolizan la columna vertebral de la Sociedad de la
Informacion que se ha venido desarrollando con el pasar del tiempo. La presencia de estas
nuevas tecnologias ha tenido una gran repercusion dentro de las tareas basicas de la vida

cotidiana de la gente asi como dentro del mundo de los negocios (Pozo, 2014).

Con el transcurso de los afios, las Tics se han hecho presentes en numerosos campos
como la medicina, la educacion o en el sector turistico el cual al ser bastante amplio y variado,
ha logrado convertirse en el pilar econémico a nivel mundial. Es por ello que este al igual
que otros sectores econdmicos, no puede quedarse ajeno a toda la revolucion que esta

provocando el desarrollo de las TICs (Valles, 1999).

La industria turistica genera una gran cantidad de fuentes de trabajo a nivel mundial
y contribuye de manera significativa al producto interno bruto de muchos paises. En los
Gltimos afos al igual que otras actividades, la turistica ha tenido que adaptarse al uso de las
TICs para asi lograr mantenerse en el mercado y continuar generando divisas. Las TICs han
transformado el mercado turistico desde los afios 70 pero no es hasta el afio 2000 donde

empez0 la verdadera transformacion (Como se citd en Molinillo y Vallespin, 2014).

En vista de que ahora muchas mas personas cuentan con un mayor acceso a la
abundante informacion existente en linea, una gran mayoria de viajeros de todo el mundo ha
optado por buscar informacién mediante Internet antes de tomar cualquier decision con
respecto a sus viajes asi como de usar herramientas digitales que permitan mejorar la calidad

en la experiencia al momento de adquirir o hacer uso de algln producto o servicio turistico.



De igual manera, los destinos turisticos han ido adaptandose a esta nueva realidad lo
que les ha llevado a convertirse en destinos turisticos inteligentes o Smart cities, primero a
través del uso de plataformas Web y maés tarde por medio del uso de redes sociales y
aplicaciones mdviles para Smartphone y tabletas. Esto se debe a que estas herramientas
presentan una gran cantidad de beneficios y facilidades como es el caso de las aplicaciones
moviles donde se puede encontrar una gran cantidad de informacién y funciones como por
ejemplo mapas, imagenes y texto informativo de los atractivos, GPS, traductores, conversor
de moneda, posibilidad de compartir en redes sociales, recomendaciones de lugares de
interés, entre otras cosas que son de gran utilidad para los turistas en los destinos que se

encuentran visitando (Pozo, 2014).

Como resultado de esta transformacion los roles de intermediarios y actores de la
parte operativa en el sector turistica se han modificado. El canal de comunicacion tradicional
entre turistas y los distintos participantes dentro del desarrollo de las actividades como tour
operadores, agencias de viaje, guias de turismo, hoteles, entre otros; ha sufrido grandes
cambios, por lo cual las percepciones de estos actores es un referente para poder analizar
como las herramientas digitales pueden generar un cambio en la estructura de la industria.
Dado el rapido progreso tecnoldgico, la principal preocupacion de las empresas dentro de
esta industria es como adoptar y asimilar las nuevas tecnologias para lograr mantener una
ventaja competitiva ante la aparicion de nuevos intermediarios electronicos (Molinillo y
Vallespin, 2014)

1.2. Justificacion

La presente investigacion es consecuencia de un gran interés hacia lo que es el
desarrollo de una industria con gran influencia en el &mbito social, econémico, ambiental,
politico y tecnoldgico dentro del pais, la industria turistica la cual se encuentra en constante
progreso Y tiene la necesidad de adaptarse a los nuevos cambios, es por ello que se van

creando herramientas que permitan mejorar la experiencia del turista.

Segun Lambogglia, (2014), el turismo ha sido un sector dinamizador de la economia

de los paises receptores debido a que genera oportunidades laborales, ayuda al ingreso de



divisas, aporta para el desarrollo de las comunidades locales y a la proteccion y conservacion

cultural y medio ambiental, incluso se lo considera como un transformador social y cultural.

A nivel mundial, el turismo ha sido ente de distintas transformaciones tanto en la
demanda como en la oferta como resultado de adaptaciones a tendencias del mercado donde
el cliente busca experiencias mas personalizadas, asi como también desea estar mas

informado del destino para poder tomar decisiones respecto a su viaje.

Actualmente el turista es un cliente mas digital y multicanal, es decir, utiliza sin
problema un sin nimero de canales de comunicacion y comercializacion: correo electrénico,

redes sociales, plataformas digitales, teléfono o el cara a cara (BBVA, 2016).

De este modo, durante las Ultimas décadas, el sector turistico se enmarca en un
contexto de desarrollo tecnoldgico, donde las sociedades de la informacidn crean nuevas
herramientas que ayudan a mejorar la experiencia del turista, influyendo de este modo, en
canales tradicionales de difusion de la informacion, comercializacion e incluso de operacion
turistica. Es decir, las empresas en este sector se han visto obligadas a adaptar la manera en
la que promocionan y comercializan sus productos, conforme a los nuevos habitos de las

generaciones vinculadas a las nuevas tecnologias (CODETUR, 2013).

Es asi como los temas “innovacion” y “cambio tecnologico” han comenzado a formar
parte del discurso sobre del turismo mundial donde las TICs llegan a ocupar un papel
fundamental en el desarrollo de un mundo maés digitalizado y mas inteligente, y donde el
internet revoluciona la industria turistica convirtiéndose en un elemento indispensable en su

planificacion y desarrollo (Rifai, Blanco, Gonzéles-Soria, Sakulsureeyadej y Lopez, 2011).

Como menciona Lépez (2017), “las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) han revolucionado la forma de planificar y reservar los viajes, pero
también la forma de disfrutarlos y compartirlos” En este sentido, en varios destinos se han
desarrollado aplicaciones mdviles y plataformas web que han permitido responder a las
necesidades de los turistas no solo durante el viajes, sino también, antes y después de su
visita; convirtiéndose en herramientas que facilitan la transmisién de informacién y mejoran

la interaccion turista — residente. Varias son las empresas que también se han adaptado a la



tendencia de creacion de plataformas web con el objetivo de ofrecer s sus clientes propuestas

con valor afiadido (Bouchard Ribera et al., 2013).

De este modo, el turismo ha cambiado a un modelo de operacién basado maés en el
self-service (Campora, 2013) el cliente cuenta con las herramientas para comunicarse
directamente con los proveedores de servicios sin necesidad de intermediarios. Esto genera

al cliente un sentido de mayor libertad en la planificacidn y ejecucion de su viaje.

Es asi como las tecnologias de la informacion y la comunicacion han ido ganando
espacio dentro del sector turistico y han cambiado el canal tradicional de comunicacién por
uno mas digital por lo cual esta investigacion busca determinar ;Cuales son las percepciones
que tienen los tour operadores y guias turisticos sobre la utilizacion de nuevas tecnologias

como aplicaciones moviles o plataformas Web en el sector turistico de la ciudad de Quito?
1.3. Planteamiento del problema

El uso de nuevas herramientas digitales ha dado paso a que la sociedad se desarrolle
en base a la tecnologia lo cual ha repercutido sobre la comunicacion, es decir, la manera en
la que se adquiere, crea y difunde informacién. Por esta razon muchos paises en busca de
adaptarse a estos cambios han optado por generar nuevas politicas, crear infraestructura y
otras acciones que les permite ajustarse a esta nueva ola tecnolégica y estar a la vanguardia

con sus servicios en todos los &mbitos (Diaz, 2012).

Muchos destinos turisticos han optado por adaptar la tecnologia a todo su sistema
turistico logrando asi consolidarse como destinos inteligentes o “Smart city” ya que como lo
afirma Romero (2017) estan consolidados sobre infraestructura tecnologica de vanguardia y

han logrado desarrollarse como una sociedad de la informacién gracias al uso de las TICs.

En Ecuador, la actividad comercial dentro del sector turistico, ha podido desarrollarse
y mostrar avances en cuanto a tecnologia se refiere, como se puede observar en la ciudad de
Quito donde se han creado diversas herramientas digitales como por ejemplo aplicaciones
moviles, que permiten mejorar la experiencia del turista y darle un valor afiadido a su visita

(Canfar, 2016). En febrero del 2018, la aplicacion mévil Go UIO salié al mercado y cuenta



con una gran variedad de opciones como el consultar la agenda de eventos de la ciudad,

lugares turisticos, hoteles, restaurantes, entre otros (EI Comercio, 2018).

Dentro de las plataformas Web que se pueden encontrar que influyen en el sector de
operacion e intermediacion turistica en el pais, se pueden mencionar las que mas destacan
como Booking, You Travel Agency, Trivago, Tripadvisor, etc. ( Fernandez, Mahauad,

Martinez y Rodriguez,, 2017).

Varias “apps” han sido incluso creadas como trabajos de titulacion, entre el 2013 y
2017 en la Universidad de las Américas surgieron 3 propuestas. Una de ellas intentd
desarrollar una App basada en la promocion de dieciocho atractivos turisticos del Centro
Histdrico, otra fue enfocada al servicio al cliente y en elaborar un itinerario de viaje mientras
que la tercera buscaba realizar un mapa de la oferta hotelera del pais para realizar eventos
(Encalada, 2017).

A pesar de ello, y como resultado de una investigacion exploratoria realizada, se
encontrd que no existe una base de datos o un censo de qué aplicaciones mdviles o
plataformas Web, para el sector operacion e intermediacion turistica, que se pueda encontrar
en la ciudad de Quito, asimismo por la informacion secundaria recopilada se afirma que no
existen datos acerca de si estas aplicaciones o plataformas Web, estan creadas en base a las
necesidades del turista o que tienen tanto tour operadoras como guias turisticos, si estan
siendo desarrolladas de tal manera que sean un complemento para el servicio que ofrecen
estos actores turisticos, si les ayudan a resolver problemas que ellos pudieran llegar a tener o

incluso si ven como algun tipo de amenza a estas nuevas tecnologias.

Es asi como nace la razon de ser de esta investigacion, ya que se quiere identificar las
percepciones que tienen tour operadoras y guias turisticos para asi poder determinar coémo
ellos ven a estas nuevas tecnologias y asi poder generar un aporte a futuros estudios o
estrategias que se quieran plantear para el uso de herramientas digitales en el turismo de la
ciudad de Quito.



1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

e Analizar las percepciones de tour operadoras y guias turisticos generadas por el uso de
aplicaciones moviles y plataformas Web en el turismo de la ciudad de Quito como

sociedad de la informacion en desarrollo.
1.4.2. Objetivos especificos

e Describir las principales aplicaciones mdviles y plataformas Web que influyen en el
sector operacion e intermediacion.

e Analizar las percepciones del entorno socioecondémico y tecnoldgico de tour operadoras
y guias turisticos de la ciudad de Quito.

e Diseflar una propuesta, en base a las percepciones analizadas, de adaptacion de las
aplicaciones moviles y plataformas Web a las necesidades que presentan y servicios que

ofrecen las tour operadoras y guias turisticos de la ciudad de Quito

1.5. Metodologia

La investigacion que se realizé fue de tipo exploratoria ya que se examind un tema o
problematica que ha sido poco estudiado dentro de la ciudad. El punto de partida fue el
analisis de informacion secundaria como la revisién de documentos oficiales tanto fisicos
como electronicos, se revisaron publicaciones de revistas turisticas, tesis o investigaciones
con topicos similares en otros paises; estas fuentes permitieron tener conocimientos basicos
acerca de la tematica de la investigacion y conocer a breves rasgos la situacion actual del area

de estudio.
Dentro del proceso metodologico se puede encontrar lo siguiente:

1.5.1. Caracterizacion y calculo de la muestra

a) Tour operadoras



Para poder definir la muestra de tour operadoras para las encuestas que se realizaron,
se tomd como poblacion a un total de 253 tour operadoras dentro de la ciudad de Quito, este

dato se logro obtener gracias a la Direccion de Registro y Control del Ministerio de Turismo.

Una vez se conocid el tamafio de la poblacion, se procedi6 a calcular el tamafio de la
muestra utilizando la formula de poblaciones finitas; aqui se establecié un margen de error
del 5% y un nivel de confianza del 95%. De esta manera se pudo obtener una muestra de 153

tour operadoras.

CALCULO DE MUESTRA

B NZ?pq
"~ E2(N —1) + Z%pq

n

253 1,962 % 0,5 (1—0,5)

"= (253-1)%0,052+ (1,96)2+ 0,5 (1—0,5)
n =153
n Tamafio de la muestra
N 253 (Tamafio de la poblacidn)
z 1,96 (95% nivel de confianza deseado)
p 0,50 (estimador de la proporcion de la poblacidn)
q 0,50 (proporcidn de la poblacidn de referencia que no presenta el fendmeno en
estudio (1-p))
E 0,05 (error maximo admisible)

Figura 1. Calculo de muestra de Tour Operadoras

(Elaboracion propia)

Para poder seleccionar los elementos de la muestra o las unidades de analisis, se
realiz6 una eleccion aleatoria, esto permitio dar a cada elemento la misma probabilidad de
ser elegido (Baptista, Ferndndez, Hernandez, 2010). Para ello el procedimiento que se utilizd

fue el de “Numeros Random o ntimeros aleatorios”, el cual consistio en otorgar un nimero a
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cada elemento de la poblacion donde el limite inferior fue 1 y el limite superior 253 que es

el tamafio de la poblacion. A continuacion en la pagina calculatorsoup.com se generaron los

ndmeros aleatorios.

Random Numbers Generator

-Range:
From a Min of

-How Many?

Generate MNumbers
| Clear | | Calculate
Answer:

207 172 248 5 197 65 214 55 51 66 185
169 208 140 43 4 61 187 76 8 104 205
25 54 191 41 48 143 60 134 125 217
171 89 225 117 108 53 81 136 35 219
148 212 195 116 251 121 118 193 19
218 129 106 137 120 64 151 253 157
200 204 87 78 156 93 149 57 146 39
240 96 69 234 228 184 59 47 167 13
153 20 77 138 26 11 85 128 170 36 130
B8 28 227 252 176 249 189 31 1758 224
158 186 114 79 230 18 55 22 119 194
215 107 91 147 139 131 68 174 7 13 49
175 229 237 21 38 161 50 133 14 100
250 23 190 30 45 70 199 90 202 73 11
95 216 42 99 164 71 221 40 63 32

Figura 2. Numeros aleatorios para muestra de tour operadores

(Calculatorsoup, 2018)

Posteriormente se procedio a seleccionar los elementos, pertenecientes a la muestra
de la poblacion de tour operadoras, con los numeros que fueron elegidos de forma aleatoria

por el programa calculatorsoup como se puede ver en el Anexo 1.



b) Guias turisticos

Para poder definir la muestra de guias turisticos para las encuestas que se realizaron,
se tomo6 como poblacion a un total de 582 guias turisticos dentro de la ciudad de Quito, este
dato se logré obtener gracias a la Direccion de Registro y Control del Ministerio de

Turismo.

Una vez se conocio el tamafio de la poblacion, se procedio a calcular el tamafio de la
muestra utilizando la férmula de poblaciones finitas; aqui se establecié un margen de error
del 10% y un nivel de confianza del 9%. De esta manera se pudo obtener una muestra de 61

guias turisticos en la ciudad de Quito.

CALCULO DE MUESTRA

B NZ?pq
" E%2(N —1) + Z%pq

n

582 1,642 % 0,5 * (1 — 0,5)

"= (582-1)%0,102+ (1,64)2%0,5+(1—0,5)
n=61
n Tamanfo de la muestra
N 582 (Tamafio de la poblacidn)
z 1,64 (90% nivel de confianza deseado)
p 0,50 (estimador de la proporcion de la poblacién)
q 0,50 (proporcidn de la poblacidn de referencia que no presenta el fendmeno en

estudio (1-p))
E 0,10 (error maximo admisible)

Figura 3. Calculo de muestra de guias turisticos

(Elaboracion propia)



Para poder seleccionar los elementos de la muestra o las unidades de anélisis, se
realizd una eleccion aleatoria, esto permitio dar a cada elemento la misma probabilidad de
ser elegido (Baptista, Fernandez, Hernandez, 2010). Para ello el procedimiento que se utilizé
fue el de “Numeros Random o numeros aleatorios”, el cual consistio en otorgar un niimero a
cada elemento de la poblacién donde el limite inferior fue 1 y el limite superior 582 que es
el tamafio de la poblacion. A continuacidn en la pagina calculatorsoup.com se generaron los

numeros aleatorios.

Random Numbers Generator

-Range:
From a Min of: |1
To a Max of: 582
How Many?
Generate |51 MNumbers
| Clear | Calculate
Answer:

212 202 159 416 260 365 522 385 146
105 535 374 298 108 98 518 339 283
348 366 242 410 3 138 139 84 363 515
153 166 508 455 185 408 5 220 274 310
83 447 2592 17 346 575 v0 132 549 170
400 58 275 77 259 113 299 204 322 432
423 BET 122

Figura 4. Numeros aleatorios para muestra de guias turisticos

(Calculatorsoup, 2018)

Posteriormente se procedio a seleccionar los elementos, pertenecientes a la muestra
de la poblacién de guias turisticos, con los niumeros que fueron elegidos de forma aleatoria

por el programa calculatorsoup como se puede ver en el Anexo 2.
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1.5.2. Determinacion de oferta de aplicaciones méviles y plataformas Web del sector

operacion e intermediacion.

Dentro de esta investigacion se realizé una base de datos acerca de las aplicaciones
moviles y las plataformas Web que se encuentran influyendo dentro del sector operacién e

intermediacion, asimismo se realizd una breve descripcion de cada una de ellas.

Para las aplicaciones moviles, se tomd como fuentes de informacion a las tres
principales tiendas virtuales que en el afio 2017, lograron ofrecer la mayor cantidad de

aplicaciones, esta son Google Play, Windows Store y Apple Store (Plaza, 2017).

Para la base de datos de plataformas Web se tomd como referencia a las que se
mencionaron en un articulo que se publico en el afio 2017 mediante la revista Pasos de
Venezuela el cual se denominaba “Impacto de las tecnologias digitales en la transformacion

del modelo de negocio de las agencias de viajes en Ecuador: del &mbito analdgico al digital”.

Una vez se enumeraron las aplicaciones moviles, se procedié a describirlas y
caracterizarlas en base a ciertos parametros que se tomaron como referencia de la Guia de
apps 2017 de Espafia. De igual manera con las Plataformas Web se realizd una breve

descripcion de cada una.

1.5.3. Disefio de encuesta y entrevista

Dentro de esta investigacion se utilizaron dos tipos diferentes de encuestas, una se
realizd a tour operadoras mientras que la otra fue para guias turisticos. Las encuestas se las

elaboro online con la herramienta de Formularios de Google.

Posteriormente, se procedié a estructurar las encuestas para poder identificar la
percepcion de tour operadoras y guias turisticos sobre el uso de herramientas digitales como
plataformas Web y aplicaciones moviles en el turismo de la ciudad de Quito. Para ello se
elaboraron indicadores en base a las dimensiones de estudio que se plantearon para esta
investigacion (social, econdmica y tecnologica); esto permitié crear las preguntas que a su
vez se clasificaron entre preguntas abiertas, cerradas, mixtas, de opcion mdaltiple y de criterio

personal.
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Tabla 1. Indicadores para elaboracién de peguntas de encuesta

DIMENSION TIPO INDICADOR
Oportunidad o amenaza por la implementacién de
Cambio del canal TICs en el turismo
tradicional al digital
ial Disponibilidad de adaptaciéon de sus servicios
ok (Digitalizacion de informacién)
Capacitacién en TICs de | Conocimientos en TICs que permitan la adaptacion
servidores turisticos de sus servicios
Flujo de informacidn Mejora en la difusién de la informacidn
Oportunidades de Aumento en las oportunidades de empleo
empleo
Ingresos Beneficio econdmico por el uso de TICs
Econdémica

Nuevo segmento de
mercado

Apertura a un segmento de mercado mas
digitalizado

Nacional e internacional

Captacidn de clientes tanto nacionales como
internacionales

Tecnoldgica

Infraestructura

Puntos adecuados de acceso a internet
(Aplicaciones méviles)

TICs como herramienta

TICs son una herramienta con funciones que
responden a las necesidades de los actores
turisticos

Contenido accesible

Contenido accesible a todo publico (Idioma,
disponibilidad de Smartphone, acceso a internet)

Feedback

Mejora la retroalimentacién después del uso de un
producto o servicio para la mejora del mismo

(Elaboracion propia)

Asimismo se elabor6 un cuestionario para las entrevistas, con preguntas en base a los
indicadores mencionados anteriormente, estas se realizaron a representantes del sector de
operacion e intermediacion; Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR, Aldo Salvador,
Director ejecutivo de CAPTUR Pichincha y a dos guias turisticos Paul Alejandro Bravo

Herrera como guia freelance y a Jorge Luis Carrion Espin como guia de planta.
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La guia de encuestas donde se encuentran especificadas las preguntas que se
realizaron a tour operadoras y a guias se encuentra en los anexos 3 y 4, en tanto que el

cuestionario para las entrevistas se encuentra en el anexo 5.

1.5.4. Procedimiento de recoleccién de datos

Dentro de esta investigacion se utilizé la encuesta como herramienta necesaria para
recopilar informacion ya que esta es considerada como un método de recoleccién de
informacion altamente aceptado por ser una técnica de indagacion valida que, bien
formulada y aplicada, puede servir para recoger informacion cuantificable de gran uso para
los evaluadores (Garrido, 2010).

En primer lugar se realiz6 una prueba piloto con varios estudiantes de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador y de esta manera se pudo corregir errores relacionados a
la estructura y a la gramatica, posteriormente las encuestas se las aplicé al segmento de
estudio 61 guias de turismo y 153 tour operadoras.

1.5.5. Procedimiento de analisis de datos

Una vez realizadas las encuestas se procedio a tabularlas usando como herramienta
informatica el programa SPSS el cual permitio crear graficos estadisticos para poder analizar
la informacion y asi se pudo realizar un analisis de las percepciones dentro del sector de

operacion e intermediacion en cuanto al uso de herramientas digitales en el turismo.

Este analisis se lo realiz6 en base a los indicadores creados al momento de realizar las
preguntas, estos indicadores responden a los objetivos planteados dentro de esta

investigacion.

1.5.6. Disefio de estrategia

Finalmente, después de haber analizado las percepciones de las tour operadoras, guias
de turismo y representantes del sector operacion e intermediacion; se procedi6 a elaborar una

propuesta acerca del uso de las herramientas digitales dentro del sector turistico.
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2. CAPITULO Il: DESCRIPCION DEL AREA DE ESTUDIO

2.1. Delimitacion del area de estudio en la ciudad de Quito

El Distrito Metropolitano de Quito por el entorno natural montafioso con el que cuenta
y por su ubicacion en la linea ecuatorial, cuenta con una gran diversidad y singularidad de
recursos naturales y ecosistemas que llegan a sobrepasar los limites politicos del Distrito. Su
extraordinario valor urbano, arquitectonico y artistico, han llevado a convertirlo en ciudad
Patrimonio Cultural de la Humanidad y su condicion de Capital del pais, han llevado al
Distrito a ser el centro politico, econdmico, administrativo y a su vez el referente y la imagen

de la nacion (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

Todos estos aspectos confieren al Distrito Metropolitano de Quito una relevancia y
un rol de escala regional de la parte centro norte del pais lo cual genera procesos de

conurbacion con cantones vecinos (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

Dentro de este capitulo se elaborara una descripcion del aspecto geografico,

econdmico, social y cultural que envuelven al Distrito Metropolitano de Quito.

2.1.1. Aspecto geografico

El Distrito Metropolitano de Quito esta localizado sobre la region central en la sierra
ecuatoriana en la Provincia de Pichincha, se encuentra desplegado sobre una zona geogréafica
muy irregular. Cuenta con una gran diversidad de recursos naturales por la variedad de
ecosistemas que posee Yy por los pisos climaticos con los que cuenta, esto se debe al entorno
en el que se desarrolla, el cual tiene una condicion de valle entre quebradas y montafias
(Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014)

El DMQ ocupa alrededor de un 44,6% de la superficie de la provincia de Pichincha,
en la parte norte limita con los cantones de Otavalo y Cotacachi pertenecientes a la Provincia
de Imbabura; hacia el noreste limita con los cantones Cayambe y Pedro Moncayo ubicados
en la Provincia de Pichincha y con el cantén Quijos de la Provincia de Napo; hacia el sur
limita con los cantones Mejia y Rumifiahui que forman parte de la Provincia de Pichincha; y
hacia el noroccidente con cantones como San Miguel de los Bancos y Pedro Vicente

Maldonado de la Provincia de Pichincha y de igual manera con el canton Santo Domingo que
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pertenece a la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas (Concejo Metropolitano de
Planificacion, 2012).

En relacion a Ecuador, el DMQ se ubica de manera central con una superficie
territorial de 4.235,2km?y con una poblacion que representa alrededor de un 15,5% de la
poblacion nacional. Asimismo se lo define como un nodo de concentracion de actividades
gracias a su condicion de capital politica administrativa, la dindmica y escala de la economia
que posee y la conectividad regional, nacional e internacional con la que cuenta (Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

El espacio geogréfico del Distrito Metropolitano de Quito estd dividido en 32
parroquias urbanas y 33 parroquias rurales, las cuales estan agrupadas en 8 administraciones
zonales; en el area urbana se tienen las siguientes parroquias: La Mena, Solanda, La Argelia,
San Bartolo, La ferroviaria, Chilibulo, La Magdalena, Chimbacalle, Belisario, Quevedo,
Mariscal Sucre, Ifiaquito, Rumipamba, Jipijapa, Cochapamba, Concepcion, Kennedy, San
Isidro del Inca, Puengasi, La Libertad, Centro Historico, Itchimbia, San Juan, Cotocollao,
Ponceano, Comité del Pueblo, EI Condado, Carcelén, Guamani, Turubamba, La Ecuatoriana,
Quitumbe y Chillogallo. En el area rural se tienen las siguientes parroguias: Conocoto,
Calderoén, Llano Chico, Tumbaco, Cumbaya, Nayon, Zémbiza, Pomasqui, San Antonio,
Lloa, Calacali, Nono, Amaguafia, Guangopolo, Alangasi, La Merced y Pintag (Concejo

Metropolitano de Planificacion, 2012).

Dentro de estas Parroquias se encuentran distribuidos varios negocios turisticos,
siendo relevantes para esta investigacion, las tour operadoras las cuales cuentan con una

mayor concentracion en el area urbana dentro de la administracion zonal Eugenio Espejo.

El DMQ representa un nodo de gran importancia debido a motivos comerciales, de
servicios, de infraestructura y de conectividad, asimismo por su condicion de capital politica
administrativa y economica del pais. Cuenta con un marcado hipercentro donde se concentra
la mayoria de equipamientos y servicios ya que cuenta con una mayor cantidad de inversion
publica, esto causa una distribucion inequitativa ya que el déficit de espacio publico tanto a
nivel cualitativo como cuantitativo tiende a concentrarse en barrios que son social y

econdémicamente mas vulnerables. Cabe acotar que el DMQ, al ser la capital de la nacién,
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cuenta con condiciones que le permiten tener ventaja y poder visibilizarse internacionalmente

y asi poder relacionarse con el mundo (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

2.1.2. Aspecto socio — econémico

El Distrito Metropolitano de Quito en aspectos tanto sociales como econémicos
presenta muchas ventajas por su condicion de capital, pero asimismo cuenta con una gran
diferencia socio-econdmica entre sectores dentro del Distrito lo cual genera un debilitamiento
y fragmentacion del tejido social. Esto se observa gracias a la generacién de un hipercentro
en donde se concentra la mayoria de servicios tanto de salud como de educacion o
administrativos, dejando a un sector de la poblacién mas vulnerable (Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014).

Segun el altimo Censo de Poblacion y Vivienda 2010, la pobreza por NBI afecta a un
29,7% de la poblacién quitefia mientras que la pobreza extrema se ha registrado en un 7%
(Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

Las parroquias rurales son las que cuentan con el mayor porcentaje de pobreza en
hogares con un 48% a 76% del total registrado, estas parroquias son Nono, Lloa, San José de
Minas, Atahualpa y Puéllaro; las parroquias de la zona oriental del Nuevo Aeropuerto (con
excepcion de Puembo), junto con La Merced, Pintag, Amaguafa, Guangopolo, cuentan con
un porcentaje de NBI (necesidades bésicas insatisfechas) en las familias de 24% y 48%. Las
Parroquias urbanas en contraste con las rurales, cuentan con un mejor porcentaje de familias
con NBI ya que es bajo del 24%. Esto ratifica la inequidad entre las areas urbanas y rurales

(Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

Son las éreas rurales del Distrito las que presentan mayor deficiencia en cuanto a la
cobertura de todos los servicios sociales por lo cual presentan mayores indices de pobreza.
Continuando con la tendencia de distribucion de equipamiento de servicios, la mayoria de la

oferta de concentra en el hipercentro (Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

Quito representa alrededor del 90% del Producto Interno Bruto dentro de la provincia,
para el 2006 este aumentd representando un 19% del PIB nacional. Las principales
actividades econémicas en el DMQ vy las que mas empleo generan son las industrias
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manufactureras con un 13,53%, el comercio al por mayor y menor con un 20,7% vy las
actividades de transporte y almacenamiento con un 5,85% (Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014).

El DMQ genera empleo para el 25% del total de trabajadores del pais, asimismo en
el Distrito se concentran el 20% de los establecimientos que son productivos en el pais, del
total de empleos que se declararon en el Distrito, el 49,3% lo concentran las grandes
empresas, el 14,2% las medianas, el 18,3% las pequefias y el 18,2% las microempresas
(Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

El papel que tiene Quito dentro de la estructura empresarial a nivel nacional, en
relacion a lo que son ventas, es muy significativa, con un mayor enfoque a los sectores de los
servicios. En el Distrito se concentran las mas importantes empresas, generan alrededor de
un 60% en las ventas sectoriales del total de la nacién (Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito, 2014).

El DMQ podra ser reconocido como como la capital productiva en red del pais, pero
debe generar una evolucion en el desarrollo productivo para que de paso a una sociedad mas
equitativa en terminos sociales, economicos Yy territoriales (Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014).

2.1.3. Aspecto cultural

El Distrito Metropolitano de Quito es un territorio con una gran diversidad no sélo en
cuanto a su aspecto fisico o natural, sino también en relacion al origen e identidad de sus
pobladores y a su oferta cultural que lo caracteriza y lo ha llevado a ganarse la denominacion

de Patrimonio Cultural de la Humanidad.

De los habitantes del DMQ), el 35% proviene de otros lugares del Ecuador, entre ellos
estan Cotopaxi, Chimborazo, Imbabura, Manabi, y Loja; estas son las provincias de mayor
inmigracion en el Distrito. A esta caracteristica de mdltiple origen se le debe sumar la
autodefinicion étnica de la poblacion donde el 82,7% de sus habitantes se define como
mestizo, mientras que el restante 17,3% se identifica como afro descendiente, blanco,
mestizo, montubio o mulato. Es asi como se hace presente la gran diversidad de los habitantes
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del DMQ lo cual constituye una fortaleza para el desarrollo cultural (Concejo Metropolitano
de Planificacién, 2012).

De igual manera la oferta cultural con la que cuenta el DMQ es amplia y esta
concentrada en el hipercentro y en algunos lugares vinculados a antiguas parroquias rurales
como son Cotocollao y Chillogallo; estos puntos cuentan con plazas y ciertas edificaciones
como casas antiguas de hacienda que al dia de hoy se las ha convertido en museos o
bibliotecas. En la parte periférica norte y sur de la ciudad de Quito, no se encuentran
edificaciones patrimoniales o elementos que formen parte de la oferta cultural de
significacién (Concejo Metropolitano de Planificacién, 2012).

Hablar de Quito es hablar de una ciudad con un gran valor cultural que se ve
representado en la espectacular arquitectura que posee, por sus conventos, MUSeos,
gastronomia, festividades religiosas, historias y leyendas. Esto ha llevado a que se lo
denomine de muchas maneras: “Relicario de arte”, “Luz de América”, “Capital cultural”,
etc., lo cual muestra la gran oferta de patrimonios culturales materiales e inmateriales que
posee Quito (Sosa, 2017).

El Centro Historico de Quito, ubicado entre las calles: Manabi al Norte, Rocafuerte y
Morales al Sur, Montufar al Este e Ibarra al Oeste; comprende un nucleo central donde se
albergan edificaciones patrimoniales y espacios publicos con un gran valor histérico. Esta
sumido en un entorno con elementos arquitecténicos de gran representatividad para el
patrimonio cultural del Distrito. Aqui se concentran alrededor de 94 edificaciones con
catalogacion monumental y algo mas de 4.000 edificaciones catalogadas como patrimoniales

(Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

A su vez, el Centro Historico de Quito al estar sumido en un entorno paisajistico y
urbano se pueden observar en los elementos arquitectonicos, que son una gran representacion
del patrimonio cultural del Distrito, la existencia y manifestacion de las diferentes capas del

crecimiento histérico de la ciudad (Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

Durante los tltimos afios se han realizado esfuerzos que han sido dirigidos hacia la

recuperacion del Centro Historico y de muchos otros puntos de interés en todo el Distrito,
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sin embargo en la ciudad es necesario que exista un refuerzo en la estructura de los espacios
publicos que permita integrar la arquitectura, las actividades y el paisaje con un especial
énfasis en el sistema vial como parte importante del espacio publico y la adecuacion para
personas con movilidad limitada, asegurando su acceso a todos los puntos (Concejo
Metropolitano de Planificacion, 2012).

2.1.4. Aspecto ambiental

La ubicacion ecuatorial con la que cuenta el Distrito Metropolitano de Quito, ha
permitido que este cuente con una gran diversidad de recursos naturales y ecosistemas que,
desde un punto de vista ambiental y turistico constituyen grandes potencialidades. En el
Distrito se pueden encontrar tres areas protegidas que son: Reserva Geobotanica del
Pululahua, las micro—cuencas de los rios Mashpi, Guaycuyacu y Sahuangal y la reserva

Ecoldgica Cayambe Coca (Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

La cobertura vegetal del DMQ es de alrededor 69% dentro del cual los bosques
himedos abarcan la tercera parte del territorio. Las condiciones descritas anteriormente en el
aspecto geografico dan paso a que se dé una variedad de climas y microclimas, asimismo a
que se desarrolle un espacio biodiverso donde se establecen 44 ecosistemas a lo largo del
DMQ con 1.384 especies de fauna, 1.899 especies de plantas, 142 especies endemicas
locales, 94 especies de mamiferos, 542 especies de aves, 77 de anfibios y 46 especies de
reptiles (Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

Las fuentes que abastecen el sistema de captacion, tratamiento y distribucion de agua
potable del Distrito estan localizadas en el callejon Interandino y en la cordillera Central o
Real la cual proviene de Papallacta, de sus reservas naturales, de Mica Quito Sur y Slave
Faccha. Estas se nutren de nevados como Cotopaxi y Antisana. Quito descarga sus aguas
residuales, de origen doméstico e industrial, a sistemas hidrolégicos como rios, de los cuales
los mas afectados son el Machangara, el San Pedro y el Monjas, los cuales atraviesan el
territorio y son afluentes al Rio Guayllabamba (Concejo Metropolitano de Planificacion,
2012).

El crecimiento urbano expansivo que presenta afo tras afio el Distrito, amenaza a los

habitats que alli se encuentran, produce una reduccion de la biodiversidad y como
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consecuencia del cambio en los usos del suelo, se limita la regeneracion de los procesos
naturales. Asimismo se produce una expansion de los terrenos agricolas y se aumentan los
monocultivos; de igual manera se permite la explotacion de sectores con ecosistemas de alta
biodiversidad y se otorgan concesiones mineras. Esto ha ocasionado que se dé una
disminucion en Has de proteccién ecoldgica, Has de cobertura vegetal- boscosa y Has de

proteccion ecoldgica (Concejo Metropolitano de Planificacion, 2012).

El consumo de agua por habitante en el Distrito, es alto (240 litros/dia), se ha dado
un aumento en la contaminacion domiciliaria e industrial sobre los cuerpos de agua, respecto
a la huella ecoldgica en el DMQ se ha calculado en un 1,77 hag. (Hectareas globales), lo que
esta un 9% por sobre la media ecuatoriana que es 1,62 hag. El parque automotor de la ciudad
es el mayor Huella de Carbono produce. Asimismo se ha presentado contaminacion acustica
y del aire lo cual es un deterioro ambiental con graves consecuencias a largo plazo (Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

Respecto a la huella ecoldgica, la cual “permite medir la demanda sobre el capital
natural de una ciudad o region y compararla con la cantidad del capital natural realmente
disponible” (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014). En el DMQ, segun el
estudio realizado en el 2014 por la Secretaria de Ambiente, se obtuve que la Huella Ecolégica
per cépita del Distrito es de 1,77 hectareas, lo cual es la superficie requerida de suelo por
cada habitante promedio. Esta cifra esta en un 25% por sobre la Huella Ecol6gica promedio

para el Ecuador que es 1,62 hectareas (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014).

2.2. Importancia del turismo para la ciudad de Quito

El turismo a més de ser un fenémeno social, hoy en dia es una actividad econémica
importante que abarca la creacion o produccién de bienes y servicios diversos que permiten
satisfacer las necesidades de las personas que llegan a los distintos destinos turisticos,

aportando econdmicamente al aumento de divisas al PIB del pais receptor (Sosa, 2017).

Dentro del pais se dio un cambio en la matriz productiva y se estructuraron varias
politicas y estrategias que buscan impulsar al turismo como una actividad productiva que
permita generar un impulso econémico importante en base al ingreso de divisas, a la

generacion de empleos tanto directos como indirectos y disminucion del déficit fiscal. La
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actividad turistica en el pais se encuentra regulada por la Ley de Turismo vigente desde el 27
de diciembre del 2001 y cuenta con su ultima modificacion realizada el 29 de diciembre de

2014 la cual sigue en vigencia hasta la presente fecha del afio 2019 (Avila, 2017).

Quito la Capital del Ecuador cuenta con una grande y reconocida riqueza turistica
tanto a nivel cultural, patrimonial, ancestral como natural y gastronémico. Asimismo tiene el
desafio de darse a conocer al mundo entero y poder seguir siendo el Primer Patrimonio
Cultural de la Humanidad con miras a ser la puerta de entrada de visitantes al pais, logrando

asi beneficiar a todos sus habitantes (Quito Turismo, 2016).

Quito ha ganado muchos reconocimientos y premios a lo largo de varios afios, en el
2015 la capital fue incluida en el listado de los “Rising Stars Destination” segin GogoBot
que es una de las aplicaciones de viajes méas populares a nivel mundial (Quito Turismo,
2016). En el mismo afio TripAdvisor, otorgd a Quito un reconocimiento como uno de los
destinos recomendados y elegidos por los viajeros en el mundo entero, menos del uno por

ciento de ciudades en la lista de viajes reciben esta mencién (Ofiate, 2015).

En el 2018 en los conocidos Oscar del Turismo, los World Travel Awards, la ciudad
alcanzo tres premios importantes; por sexto afio consecutivo logro obtener el premio como
“Destino Lider de Sudamérica” y, por segunda ocasion, alcanzo el premio como “Destino
Lider de Reuniones y Conferencias”, siendo el 2017 el primer afio en el que la ciudad logr6
este premio. Y por primera vez, ha recibido el reconocimiento como “Destino Ciudad
Cultural Lider de Sudamérica” (Vilarasau, 2018).

De igual manera en la Feria Internacional de Turismo (FITUR) 2019, que se realiz6
en Madrid, la ciudad de Quitd logré alcanzar tres premios a nivel internacional. EI primer
galardon fue el Premio de Excelencias Turisticas 2018 que fue para la Plataforma Digital
Turistica de Quito, el cual fue entregado por el colectivo de comunicacion Grupo Excelencias
quienes fomentan las mejores practicas en el &ambito de la cultura y del turismo desde el afio
2005 (Quito Informa, 2019).

La aplicacién GOUIO desarrollada por el Municipio de Quito, en la App Tourism

Awards logr6 el primer lugar en la categoria “Guia de destino”, este galardon se lo llevan las
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mejores aplicaciones que permiten facilitar la experiencia de los turistas al momento de que

ellos organizan su viaje (Quito Informa, 2019).

El video que forma parte de la estrategia de promocion turistica de la ciudad de Quito
“Tu historia Comienza en Quito 20197, fue galardonado en la categoria Best International

Film, como el mejor video internacional de promocion ciudad (Quito Informa, 2019).

A mas de estos premios y nominaciones, empresas de la industria turistica con sede
en Quito, ganaron en otras categorias como por ejemplo el aeropuerto internacional Mariscal
Sucre obtuvo el galardon de aeropuerto lider de Sudamérica 2018, Mashpi Lodge como el
Eco Lodge Lider en Sudamérica 2018, Swissotel Quito como hotel Lider de Sudameérica,

entre otros (EI Universo, 2018).

Estos reconocimientos permiten potenciar a la ciudad como un referente
sudamericano lo cual genera una mayor captacion de turistas tanto a nivel nacional como
internacional. Las llegadas de turistas internacionales entre enero y agosto del afio pasado
(2018), ascendieron a 463.181, lo cual representa un 6,3% mas que en el afio 2017 en el

mismo periodo (Expreso, 2018).

Es asi como el turismo dentro de la ciudad de Quito genera un aporte positivo ya que
esta actividad productiva genera alrededor de mas de $1.000 millones de dolares contando al
turismo interno y receptivo o internacional. Asimismo el turismo esta ubicado en el 4to
puesto como generador de empleo dentro del Distrito Metropolitano de Quito donde se cuenta
con casi 180.000 empleos indirectos y entre 45.000 y 50.000 empleos directos, con estas
cifras se pudo determinar que 1 de cada 10 empleos generados en el Distrito, provienen del
sector turistico. En relacion al PIB del DMQ, la actividad turistica representa entre el 4% y
5% (Quito Turismo, 2016).

Las estrategias que se han implementado gracias al Municipio respecto al sector
turistico, han sido relativamente exitosas, esto se refleja en el aumento de turismo hacia la
ciudad de Quito y con la obtencion de premios y reconocimientos a nivel mundial; a pesar
de ello todavia existe mucho por hacer para lograr convertir a la capital en una potencia

altamente competitiva en relacion a otras capitales y ciudades latinoamericanas. Quito es una
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ciudad de oportunidades y cuenta con un gran potencial, y lo que se busca es generar un
entorno que pueda estimular la inversion, la innovacion, el desarrollo productivo y el
emprendimiento, apoyando asi de una manera especial a micro empresas y a PYMES.
Asimismo se dard particular atencion a esta industria del turismo buscando atraer un mayor
numero de turistas gracias a las maravillas que ofrece Quito, para de esta manera estimular

la economia de la Ciudad y generar mayor bienestar para los quitefios (Quito Turismo, 2016).

2.3. TICs vy turismo en la ciudad de Quito

La sociedad esta caracterizada por estar sujeta a cambios constantes, es muy dindmica
lo cual abre grandes posibilidades para el desarrollo. Las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion han marcado un nuevo comienzo, el inicio de la sociedad de la

informacion dirigida hacia una sociedad del conocimiento.

Muchos sectores estan implementando estas nuevas herramientas tecnoldgicas para
poder ofrecer productos o servicios con mayor innovacion, el sector turistico es uno de los

que mayor disrupcion dentro de su medio tradicional de difusion de informacion, ha tenido.

En el Distrito Metropolitano de Quito se ha elaborado el Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial, el cual tiene como ejes fundamentales: Ciudad inteligente, ciudad
de oportunidades y ciudad solidaria. En este documento, dentro del eje de “Ciudad
inteligente” se realiza un analisis de la situacion en la que se encuentra el Distrito para
establecer una linea base de cuanto se ha avanzado y cuanto falta para que pueda llegar a
convertirse en una ciudad inteligente con base en el uso de TICs (Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014).

En el marco de llevar a Quito a convertirse en una ciudad inteligente, el Municipio
realiz6 cambios en la infraestructura de la ciudad como por ejemplo, se han afiadido puntos
de conexion gratuita denominados “QuitoTeConecta”, de igual manera le apostaron a la
digitalizacion de la informacion, lo cual les ha permitido generar varias iniciativas que ayuda
a que la oferta turistica se pueda ajustar a la demanda de los viajeros, como lo afirma la

gerente municipal de Quito Turismo, Veronica Sevilla (EI Comercio, 2018).

En la Feria World Travel Market 2018, Quito proyectd su imagen como ciudad

inteligente promocionando su plan de posicionamiento digital el cual cuenta con varios
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elementos como son la plataforma digital, la aplicacion moévil “Go UIO” desarrollada por el

ministerio, entre otras estrategias (Quito Informa, 2018).

Para el 2019 se tiene prevista una campafia de promocion de marketing digital
inteligente que permita posicionar mas al Distrito en el tema digital, ya que alrededor del
80% de los potenciales turistas buscan informacion y deciden sus viajes mediante el uso del
Internet (Caribbean News Digital, 2018).

A pesar de que Quito cuenta con estrategias que buscan posicionarlo como ciudad
inteligente y que se quiera digitalizar a informacion para poder responder a las necesidades
de los turistas, existen ain muchas cosas que necesitan ser trabajadas desde capacitaciones
permanentes a los servidores turisticos como mejoras en la gestion e implementacion de
politicas apropiadas (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2014). Asimismo, en
base a una investigacion bibliografica realizada se puede afirmar que no existen
investigaciones que permitan conocer cuél es el estado de las TICs dentro del sector turistico

o de como estas lo estan afectando o beneficiando.
2.3.1. Herramientas digitales en la ciudad de Quito (Apps y plataformas web)

El gran avance que han logrado tener las TICs y el aumento del uso de Smartphones
con sus aplicaciones moviles respectivamente, han creado en la industria turistica nuevas y

mejores maneras de conexion con los turistas.

El creciente uso de estos Smartphones ha impulsado el mercado de las aplicaciones
moviles, donde las que son categorizadas como turisticas, se encuentran ocupando el séptimo
lugar en cuanto hace referencia al nimero de descargas dentro de las mas populares (Pozo,
2014). Gracias a este crecimiento, es muy importante tanto para los que conforman la
industria turistica como para los desarrolladores de tecnologia mdvil; tener conocimiento

acerca de cudles son las exigencias del mercado (Pozo, 2014).

El Distrito Metropolitano de Quito ha implementado estrategias que permitan
diversificar su oferta turistica, un ejemplo de ello es la creacidon de la aplicacion mévil “Go
UIO”, a cargo del Municipio de Quito, esta “App” cuenta con una gran variedad de contenido

donde se puede encontrar informacion sobre destinos naturales o distintos operadores
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turisticos para poder contratar un tour, asimismo posee opciones como “Qué hacer”, “Doénde
comer” y “Donde alojarse” y cuenta con opciones de seguridad en donde los turistas pueden
encontrar contactos de emergencia e informacion necesaria sobre las embajadas (El
Comercio, 2019).

La gerente de Quito Turismo, Veronica Sevilla, sefiala que la aplicacién contara con
3 opciones mas. La primera de ellas sobre transporte, donde se podra encontrar informacion
sobre la movilizacion. La segunda sobre guianza mediante un personaje representativo de la
cultura quitefa. La tercera se presentard a modo de sorpresa, como parte de la estrategia
turistica. De igual manera se estima que se incluiran més establecimientos de comida,
alojamiento, operadores turisticos y a largo plazo las huecas de comida tradicional (EI
Comercio, 2019).

Por la utilidad en el momento de organizacién de un viaje, la buena experiencia que
ofrece al usuario, la accesibilidad, identidad y buena calidad de contenido; la aplicacion
turistica Go UIO obtuvo el primer lugar en la categoria de Guia de Destino en los “App
Tourism Awards” organizado por la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las
Tecnologias Turisticas (Segittur) y la Feria Internacional de Turismo (Fitur) (EI Comercio,
2019).

De igual manera en anteriores afios, muchas otras aplicaciones turisticas moviles se
crearon para la ciudad, algunas de ellas bajo el contexto de trabajo de titulacion en
Universidades como lo menciona Veronica Roman, coordinadora de la Escuela de
Hospitalidad y Turismo de la UDLA, quien afirma que en el periodo 2014-2017, dentro de
la Universidad surgieron tres propuestas. Una de ellas consistia en la promocion de 18
atractivos turisticos del Centro Histérico de Quito, con la ayuda de un geo localizador (El
Comercio, 2017).

Las plataformas Web al igual que las aplicaciones mdviles influyen en la manera en
la que la gente se comunica y adquiere informacion necesaria, por lo cual se ha creado una
gran variedad de ellas que cumplen la funcion de la desintermediacion, ofertando servicios

directamente a los turistas sin la necesidad de acudir a alguien.
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Una plataforma Web es méas que solo una pagina Web, una plataforma incluye varios
elementos adicionales como son aplicaciones, formularios, carritos de compras, medios
electronicos de pago directo, convertidores y alguna otra solucion especifica para la

necesidad del cliente y el mercado (Luisroc, 2014).

Dentro de la ciudad de Quito, segin una investigacion bibliografica realizada, se
puede afirmar que no existen plataformas Web dedicadas especificamente al sector de
intermediacion turistico. Sin embargo, en un articulo publicado por la revista Espacios, se
puede encontrar que dentro del pais existen plataformas Web ambito online y offline, estas
son: Despegar.com y You Travel Agency, que operan en el d&mbito netamente online,
mientras que Metropolitan Touring, Spring Travel Ecuador y Visita Ecuador Oficial, son
agencias tradicionales que adaptaron a sus servicios el uso de plataformas Web (Fernandez,
Mahauad, Valentin, & Rodriguez, 2017).

La creciente innovacion tecnoldgica, pone en peligro la existencia y operacion de los
tradicionales intermediarios turisticos, quienes por muchos afios han operado con ventas
“cara a cara” pero que ahora se ven en la obligacion de implementar servicios virtuales que

ayuden a promocionar y vender sus productos turisticos a través de Internet (Cevallos, 2016).
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3. CAPITULO IlI: DE LA SOCIEDAD INDUSTRIAL A LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

3.1. Tecnologias de la informacion y la comunicacion

El origen de las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién (TICs) se
remonta alrededor de 1844 donde el primer mensaje de telégrafo fue enviado, siendo asi este
el punto de partida para la invencion de otros mecanismos que facilitarian la transmision de
informacion, entre ellos tenemos al teléfono, la television y la radio, a los cuales se los conoce
como antiguas tecnologias mientras que a los ordenadores, satélites, telefonia movil e

Internet se los considera como nuevas tecnologias (Pachén, 2014).

El concepto de Tecnologias de la Informacion y comunicacién es muy amplio y
depende del contexto en el que se desarrolle, Cabrero (Como se citd en Pachdn, 2014) afirma

que:

En lineas generales se puede decir que las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion son aquellas que giran en torno a tres medios basicos que son: la
informaética, las telecomunicaciones y la microelectronica; pero giran, no sélo de
forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e

interconectadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.

Asimismo Gonzales (Como se cité en Pachon, 2014) define a las TICs como "El
conjunto de herramientas, soportes y canales para el tratamiento y acceso a la informacion
que generan nuevos modos de expresion, nuevas formas de acceso y nuevos modelos de

participacion y recreacion cultural™.

Por lo tanto a las TICs se las puede definir en sintesis como el conjunto de
herramientas, mecanismos e infraestructura de indole tecnoldgico que se han desarrollado en
los Gltimos afios para facilitar la creacion, manipulacion, difusion y acceso a la informacion

por ende han contribuido a mejorar la comunicacion (Campora, 2013).

Las caracteristicas mas representativas con las que cuentan las Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion son:
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e Interactividad: Gracias al uso de las TICs se logra un intercambio de informacion
entre los usuarios y su ordenador. Esta caracteristica ayuda a adaptar los recursos que
se utilizan a las necesidades del usuario en funcion de la interaccion de la persona con
el ordenador. Posiblemente esta caracteristica sea la mas importante para su
aplicacion en el sector de la educacion.

e Instantaneidad: Esta caracteristica refleja como las TICs han posibilitado el uso de
servicios que permiten la transmisién y comunicacion de informacion, de una forma
rapida, entre lugares que se encuentran alejados.

e Digitalizacion: La informacion de distinto tipo como texto, imagenes, sonido,
animaciones, etc. Se puede transmitir utilizando herramientas digitales que permitan
su difusion.

e Innovacion: Las TICs estan impulsando la innovacion en todos los ambitos sociales,
esto no implica que se esté dando un rechazo a tecnologias 0 medios anteriores, mas
bien se estan generando fusiones.

e Automatizacion: Las TICs permiten ahora un manejo automatico de la informacion

en distintas actividades lo cual permite ahorrar recursos.
(Belloch, 2006)

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion han generado cambios en varios
ambitos y sectores dentro de la sociedad, lo cual ha ocasionado que se den aspectos tanto

positivos como negativos.

Dentro de los aspectos positivos tenemos que a través de sus distintos canales, la
informacion esta a disposicion de la poblacion de manera inmediata, a cualquier hora y en
cualquier lugar. De igual manera gracias a la automatizacion de las tareas se genera un
beneficio econdmico por la optimizacion de recursos al momento de crear y difundir
informacion. Otro de los beneficios es que se crean oportunidades de desarrollo profesional
vinculadas al sector de la tecnologia lo cual fomenta la adquisicion de conocimientos y aporta

al desarrollo de la sociedad de la informacién (Pachon, 2014).

No obstante, a pesar de los aspectos positivos que muestran las TICs, también se

pueden producir varios inconvenientes como por ejemplo la falta de privacidad ya que al
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compartir contenido en redes, este se vuelve publico y de facil acceso para cualquier persona.
Con la digitalizacion de la informacion, esta se vuelve mas vulnerable a robos o fraudes. El
aislamiento social es otro de los aspectos negativos ya que el uso excesivo de herramientas
digitales por parte de las personas, produce un deterioro en las relaciones sociales. Asimismo,
la automatizacién de los procesos productivos genera una reduccién de puestos de trabajo ya

que se sustituye la mano de obra tradicional por infraestructura automatizada (Pachén, 2014).

En las dltimas décadas y al igual como sucede con otros sectores, el turistico se ha
ido adaptando al uso e implementacion de la nuevas tecnologias con el fin de mantenerse a
la vanguardia en el mercado y seguir generando ingresos, con la actividad turistica se crea
una gran cantidad de empleo a nivel mundial y esta contribuye de manera significante al PIB

de muchos paises (Laco, 2014).

Segln Martin (como se cit6 en Parra & Calero, 2006) el potencial de desarrollo de las
TICs dentro del sector turistico depende de la coexistencia de dos factores. Por un lado, el
turismo es una actividad productiva interterritorial lo cual lleva a la necesidad de contar con
comunicaciones rapidas y seguras que contribuyan a la promocién y comercializacién de los
productos y servicios y, por otro lado, en este sector se necesitan herramientas de
demostracion y promocién que estén basadas en elementos audiovisuales, en imégenes y
sonidos que hagan mas atractivo lo que se esta ofertando. Todo esto marca las tendencias
actuales de las TICs lo cual se manifiesta en el desarrollo de la comunicacion y las

herramientas que permitan satisfacer las necesidades del sector turistico.

Dentro del sector turistico la informacion es la materia prima y las TICs estan
permitiendo mejorar el manejo de la misma, lo cual contribuye a que se den mejoras en los
productos turisticos y las empresas puedan optimar su eficiencia y eficacia dentro de la

industria.

Las TICs han transformado el paradigma de comercializacion, informacion e
interaccidn entre las empresas en distintos sectores, muchos de estos cambios se producen a
ritmos vertiginosos lo cual obliga a los profesionales a adquirir informacién y mejorar sus

habilidades para mantenerse actualizados dentro del mercado.
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Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion se han convertido
practicamente en un requisito para el desarrollo ya que por medio de ellas, los paises tienen
la oportunidad de progresar en distintas areas como la economica al querer optimizar el uso
de recursos o0 aumentar la generacion de divisas; o de igual manera en la parte social como
la reduccién de la pobreza o la provision de servicios basicos de educacion y salud. Los paises
que tengan la disposicién de aprovechar el potencial de las TICs podran afrontar los retos del
nuevo milenio y les permitird progresar hasta lograr convertirse en una sociedad de la
informacion ajustada a las necesidades y aspiraciones de todos y cada uno de los grupos
sociales existentes (ENRED & Ministerio de Ciencia y Tecnologia de Espafia, 2002).

3.1.1. Herramientas digitales

Con la aparicion del Internet, la sociedad ha tenido multiples cambios ya sea en su
matriz productiva como en su estructura social y politica. La era de la informacion se ha
inaugurado y se dan cambios profundos que afectan a todo tipo de empresas en todos los

sectores.

En la actual Sociedad de la informacién, la red se ha convertido en un instrumento
que revoluciona al sector turistico ya que ha llegado a influir en todas las etapas por las que
pasa un viajero como son por ejemplo la planificacion, la busqueda de informacion, la reserva
y compra de servicios o productos turisticos, etc. La red es utilizada como canal de
promocion, ventas y distribucion mientras que las herramientas digitales son el medio por el
cual se pueden acceder a toda la informacion necesaria para adquirir un bien o servicio
(Fredes, 2008).

Con esta corriente tecnoldgica y los avances que se han dado en consecuencia,
herramientas digitales como las “apps” se han vuelto parte del diario vivir de la gente,
actualmente las usan para realizar cualquier tipo de tarea lo cual les permite ahorrar tiempo
y dinero. Alrededor de todo el mundo, su uso ha ido en aumento y por ende la oferta ha

incrementado y se ha diversificado.

App Annie, una consultora estadounidense, realizé un informe acerca de las descargas
de aplicaciones maviles en las tiendas virtuales Google Play e iOS, donde se puede observar

que lograron alcanzar un total de 26.000 millones a escala mundial, lo cual representa un
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crecimiento de 8% a comparacién de afios anteriores. Dentro de esta cifra no se incluyen

reinstalaciones o actualizaciones (Dinero, 2017).

De igual manera se muestra que el tiempo que las personas dedican al uso de
aplicaciones moviles esta incrementando, un claro ejemplo de ello se observa en el caso de
teléfonos mdviles con sistema operativo Android donde los estudios demuestran que el
tiempo aplicado crece un 40% afio con afio alcanzando asi un aproximado de 325.000
millones de horas en el tercer trimestre del 2017. “El crecimiento en términos de descargas
y uso, nos muestra que las aplicaciones moviles se estan convirtiendo cada vez mas en el
centro de la vida de las personas. Este valor se esta traduciendo en un aumento de los ingresos

para la industria” (Dinero, 2017).

Este informe concluye afirmando que le mercado de aplicaciones podra llegar a
240.000 millones de descargas y que a la vez los ingresos alcanzaran los $100.000 millones
en el afo 2021 en i0S y Google Play en conjunto (Dinero, 2017).

Para Daniel Alvarado, de la agencia digital de La Motora, el Smartphone conjunto
con las aplicaciones mdviles se han vuelto organizadores de vida de las personas, ahora ellas
dependen en gran parte de estas herramientas. El estudio “The US Mobile App Report”
realizado por la consultora ComScore y publicado en 2017, muestra que el 87% del tiempo
que el usuario dedica a su Smartphone es para las aplicaciones mdviles mientras que el resto

es para navegar en internet (Dinero, 2017).

La Revista espafiola de andlisis turistico AECIT afirma que el uso del Internet como
un canal de distribucion ha dado la pauta para la aparicién de una gran cantidad de nuevos
intermediarios turisticos. Por esta razon los turistas cuentan con una enorme variedad de
herramientas online para poder organizar mejor sus viajes como por ejemplo cuentan con
sistemas de reservas y agencias de viaje online, redes sociales, comparadores de precios,

entre otras cosas (Molinillo y Vallespin, 2014).

Segln datos de la fundacion Telefénica de Espafia un 40,8% de los internautas

espafoles afirman que renunciarian al ambito fisico al momento de organizar un viaje es
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decir mediante agencias o tour operadoras y lo harian solamente a través del Internet
(Fundacion Telefonica, 2014).

Durante los altimo afios, las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
han pasado por un gran proceso de desarrollo, al inicio solo se las veia como algo novedoso,
luego se las tomo6 como una opcién mas, ahora, las tenemos en nuestro dia a dia que ya pasan

muchas veces desapercibidas (Fundacion Telefonica, 2014).

Es por esto que en muchos paises ya se estan creando investigaciones que permitan
conocer como han influido estas tecnologias en diversos sectores como el turistico. Espafia
es uno de los paises que se encuentra méas avanzado en este sentido. Este pais ha logrado
posicionarse como uno de los principales destinos turisticos del mundo gracias a las
caracteristicas de sus servicios, de la infraestructura y de los atractivos que posee. Asimismo

estan buscando posicionarse a nivel mundial como destino lider en tecnologia de turismo.

Un claro ejemplo de ello lo podemos observar en los informes que han elaborado
anualmente desde el afio 2013 que fue cudndo publicaron por primera vez el “Informe de

investigacion de las aplicaciones moviles de los destinos turisticos espafioles”.

Este informe tenia como objetivos principales “Identificar las aplicaciones moviles
que los destinos turisticos espafoles ponen al servicio de los turistas” (CODETUR, 2013). Y
asi poder analizarlas desde varios puntos de vista como funciones, tipo de contenidos,
idiomas de uso, sistemas operativos, etc. Para de esta manera elaborar propuestas de
recomendaciones para sus destinos turisticos acerca del disefio e implementacioén de “apps

turisticas” (CODETUR, 2013).

De igual manera otras investigaciones hablan de cémo se esta dando la revolucion
tecnoldgica y de como esta cambiando el canal tradicional de comunicacion, por ejemplo en
el trabajo para optar por el grado de doctor “Agencias de viaje online: situacion y perspectivas
en el comercio electronico espafiol” plantearon varia hipotesis, una de ellas dice que la venta
de viajes mediante la red, ocupada la el primer lugar en cuanto al nimero de transacciones
en el sector del comercio electronico en Espafia. Los billetes de transportes ocupan el primer

lugar con un 48,8% de las transacciones realizadas y entre los 10 primeros también se
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encuentran servicios varios ofrecidos por agencias de viaje online con un porcentaje del
10,3% (Garrido, 2010).

Al igual que las aplicaciones moviles, las plataformas Web se han convertido en
herramientas digitales necesarias para un turista, una plataforma Web es mas que solo una
pagina Web, una plataforma incluye varios elementos adicionales como son aplicaciones,
formularios, carritos de compras, medios electronicos de pago directo, convertidores y alguna

otra solucion especifica para la necesidad del cliente y el mercado (Luisroc, 2014).

Segtn un estudio denominado “The 2012 Traveller” un 96% de turistas de ocio y
recreacion, afirman haber iniciado la planificacion de si viaje mediante la bldsqueda de
informacion en fuentes web para asi conocer mas acerca de lo que buscaban y poder
planificar las actividades que iban a realizar. Es asi como los intermediarios turisticos que no
se han extendido a la incorporacién de herramientas digitales en sus servicios, pierden

oportunidades de captar mercado y generar posibles ventas (Cevallos, 2016).

Cada vez son mas los turistas que acuden al internet para buscar informacién sobre
un destino o algun servicio turistico, por lo cual la adaptacion de medios digitales al giro de
negocio de las empresas los lleva a genera una mayor competitividad dentro del mercado

dando asi mayor valor agregado a sus servicios.

El Grupo Amadeus elaboré un estudio denominado “Amadeus Business Travel
Insights: The 21th Century Business Traveller” donde se pudo observar que alrededor de un
62% de los clientes al momento en el que ingresa a las plataformas Web, no tiene decidido
un lugar determinado como destino para sus vacaciones pero mediante la informacion que es
proporcionada en las plataformas Web y las facilidades que estan le ofrecen, los clientes

toman una decision acerca del lugar a donde quieren ir (Cevallos, 2016).

La importancia de las plataformas Web se ve reflejada en una investigacion realizada
por BOPE- Nielsen (2010) y Google Brasil llamada “Twitter, YouTube e innovacion en la
promocion turistica online” donde se afirma que un 89% de los clientes utilizan al menos una

fuente online para adquirir algin producto o servicio turistico (Cevallos, 2016).
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El uso de plataformas Web cuenta con ventajas y a su vez, desventajas; las redes
abarcan mayor cuota de mercado cada vez mas y la relacion que existe entre empresas del
sector y sus clientes es cada vez mas débil ya que se vuelve mas complejo mantener la
fidelidad de los clientes en internet de lo que era antes con los medios tradicionales (Cevallos,
2016).

Las herramientas digitales han llegado para quedarse y el rechazo al uso de las mismas
solo genera desventaja dentro del sector ya que el medio tecnolégico ha modificado el
comportamiento de los clientes quienes ahora buscan un servicio mas personalizado y con

una respuesta breve a sus necesidades.

3.2. Sociedad de la informacién

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion por el impacto que han tenido
dentro de la sociedad y la manera en la que estas han permitido difundir la informacion y
ponerla a la disposicion de las personas, han dado paso a una nueva sociedad conocida como

Sociedad de la informacioén.

Segun De Pablo (Como se cité en Campora, 2013) a la Sociedad de la Informacion
se la puede definir como una etapa avanzada de desarrollo dentro de la sociedad que se
caracteriza por la capacidad de sus miembros como empresas, ciudadanos, entidades
gubernamentales, etc. Para adquirir y compartir cualquier tipo de informacion de manera casi

instantanea a cualquier hora, en cualquier lugar y de la manera que se desee.

La Sociedad de la Informacién es el efecto resultante de un cambio de paradigma
dentro de la estructura industrial y en las relaciones sociales, al igual que la “revolucion
industrial” cambi6 las sociedades de fundamento agrario. La expresion Sociedad de la
informacion, al igual que Sociedad Industrial, otorga una nueva forma de organizacion dentro

del sector econdmico, el politico y el social (Universidad Nacional de San Juan, 2015).

La Sociedad de la Informacion tiene como predecesores a la Sociedad Industrial y a
la Sociedad postindustrial: En la Sociedad Industrial que nacio a principios del siglo XIX, las
personas tenian acceso a los bienes que ellos producian y a los de terceros sin ningin otro

tipo de servicios. En la Sociedad Postindustrial, que surge después de la 1l Guerra Mundial,
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la oferta de bienes y servicios del sector terciario se incrementa y los ciudadanos pueden
acceder a cualquiera de ellos puestos a su disposicion. En la Sociedad de la informacion a
diferencia de las anteriores, las personas no solo acceden a productos o servicios ofertados
por terceros, sino también tienen la capacidad casi ilimitada para poder acceder a informacion
gue es generada por otras personas (Universidad Nacional de San Juan, 2015).

Algunas de las caracteristicas que constituyen a la Sociedad de la informacion tienen
una relacion muy estrecha con los instrumentos utilizados por esta misma sociedad, estos son
las TICs (Tecnologias de la informacion y la comunicacion). Algunos de los rasgos mas
caracteristicos de la Sociedad de la informacion son: Omnipresencia: la informacién se
encuentra presente en todos los &mbitos de la vida de una persona asi como los medios de
comunicacion que ya se estan extendiendo a todas partes en el mundo con mucha rapidez.
Velocidad: La informacion se transmite con gran rapidez, la comunicacion es casi instantanea
siempre y cuando se cuente con los medios adecuados. Interactividad: Los usuarios pueden
participar en la construccién y modificacion de los mensajes que reciben aunque la gran

mayoria son consumidores pasivos (Diaz, 2012).

La sociedad de la informacion ocasiona cambios a nivel, social, politico, econémico,
etc. Dese el punto de vista social y econémico, hay un cambio en el sistema de produccién.
En la sociedad industrial se daba mayor importancia a lo que un individuo hacia, el trabajo
que realizaba mientras que ahora se da mayor relevancia al conocimiento, a la informacion
la cual se transforma en un bien econémico. Hasta ahora la riqueza era el producto que
dependia unicamente de lo que es el coste de la materia prima, el trabajo. En cambio, ahora
con el nuevo sistema de coste de produccion, ya no se depende de nada fisico, mas bien ahora
se depende de la cantidad de conocimiento (tecnoldgico) y del medio mas factible, eficiente

y eficaz de transmitirlo (Diaz, 2012).

Desde el punto de vista politico, se producen cambios en las relaciones de poder ya
que se rompen fronteras y se pierde el dominio dentro de un territorio determinado. Internet
ha suprimido el poder Estado, el espacio interndutico va més all4 de cualquier control
politico, un servidor Web puede encontrarse en un pais diferente al del creador de ciertos

contenidos Web. En el caso de que un Estado vea la necesidad de cerrar un sitio web porque
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no cumple con las leyes de ese pais, éste puede estar alojado en un servidor en un pais distinto

que no sigue las mismas leyes (Diaz, 2012).

De igual manera con el desarrollo tecnologico se han puesto al servicio de la
ciudadania herramientas digitales que dan a conocer datos acerca de las decisiones y acciones

que estdn tomando sus Estados en un intento de transparentar su gestion.

Con este avance y desarrollo tecnoldgico es necesario que se creen directrices que
permitan mejorar la gestion de cada uno de los paises en direccion a convertirse en una
sociedad de la informacidn responsable e incluyente. Dentro de este marco en 1998 se plante6
la celebracién de una cumbre acerca de la Sociedad de la Informacion, en 1999 luego de
pasar por procesos de consulta con organismos especializados de las Naciones Unidas y otras
organizaciones interesadas, se llego a la conclusién de que la cumbre debia ser realizada bajo
los auspicios de la Secretaria General de la ONU mientras que la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) seria la encargada de la gestién administrativa y organizativa

(Asociacién para el Progreso de las Comunicaciones, 2017).

En 2001 se decidi6 celebrar la Cumbre en dos fases. La primera fase se realizo del 10
al 12 de diciembre de 2003 en Ginebra, el objetivo de esta primera fase era el de tomar
medidas que ayuden a los fundamentos de la Sociedad de la Informacion para todos, creando
asi un Plan de Accidn. La segunda fase celebrada del 16 al 18 de noviembre de 2005 en
Tdnez, tuvo como objetivo poner en marcha el Plan de Accion de Ginebra y buscar
soluciones y estrategias para los sectores de gobierno de Internet, mecanismos de
financiacién y hacer un seguimiento de documentos aprobados en la primera fase (Union

Internacional de Telecomunicaciones, 2015).

Los aspectos mas relevantes por los que se celebra esta cumbre son varios, entre ellos
tenemos a la importancia que han adquirido las TICs a nivel mundial, esta importancia radica
en la convergencia de cuatro industrias que se encontraban separadas pero que ahora son una
sola y que influyen en los flujos de informacion estos son computacion, consumo eléctrico,
comunicaciones y contenido. Por otra parte también se encuentra la ausencia de politicas y
marcos regulatorios que permitan atender los aspectos que estan relacionados con las TICs y

la sociedad de la informacion (Asociacion para el Progreso de las Comunicaciones, 2017).
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“Nos encontramos en un proceso de cambio historico que se puede denominar como
revolucion del conocimiento. Una revolucion que nos ha de conducir hacia una Sociedad de
la informacion en toda su plenitud” (Diaz, 2012). La nueva sociedad traza nuevos retos a las
personas, a las empresas y al Estado en general, se deben generar estrategias y politicas que
permitan fomentar una cultura de conocimiento y donde todos los actores involucrados
cuenten con las habilidades necesarias que ayuden a impulsar el desarrollo de la Sociedad de

la informacion.

3.2.1. Pos—turismo

Las nuevas tecnologias han reconfigurado el turismo dando paso a un nuevo
paradigma turistico donde se alinea la parte humana con la tecnoldgica, a esto se denomina
“Pos — turismo”, el cual comprende nuevas concepciones que llegan al turismo de la mano
de la tecnologia en varios aspectos como relaciones de trabajo, segmentos turisticos, campo
organizacional, etc. (Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012).

En la obra de Sergio Molina (2004), el “Pos-turismo”, es presentado por primera vez
este paradigma dentro del sector turistico; este comprende los cambios ocurridos en relacion
al aspecto social, cultural y organizacional que se han dado a lo largo del tiempo y a los
cambios ocasionados por las TICs. Segun Molina (como se cito en Bezerra, Melo Silva Luft,
& Rocha Dacorso, 2012) el pos- turismo cuenta con 3 fases, pre-turismo sucedido en el
periodo de los Grand Tours, el turismo industrial que es la fase del turismo y finalmente el

pos-turismo (la fase actual).

Con este paradigma turistico se genera una demanda de profesionales en turismo que
cuenten con conocimientos de la era de la informacion y manejo de herramientas digitales
dirigidos a planificacion, implementacidn y operacion de productos y servicios pos-turisticos,
convirtiéndose asi en actores clave para la gestion de negocios turisticos y aportando a la

innovacion tecnoldgica de la empresa (Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012).

Con este perfil de trabajador se crea una brecha entre instituciones de ensefianza
tradicional e instituciones con un enfoque mas tecnoldgico, por lo cual todas las instituciones
deben adaptarse al contexto de las transiciones que ocurren en el turismo en este caso, a la

nueva sociedad de la informacion (Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012).
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Segun Molina (como se citd en Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012),
la secuencia de la oferta del producto turistico se invierte, en una empresa tradicional el
esquema es el siguiente: producto — servicio — experiencia del cliente, mientras que el
esquema en una empresa pos-turistica, cambia: experiencia del cliente — servicio — producto.
El desarrollo del turismo segun el pos-turismo, se enfoca en mayor parte hacia la satisfaccion
del cliente sin dejar de lado la calidad de productos y servicios los cuales se convierten en

una consecuencia mas no en el objetivo principal.

Es asi como la supervivencia de una empresa gira entorno a su capacidad de
innovacion en base a sus clientes buscando saber y comprender mejor lo que los turistas
desean. Por esta razon las empresas necesitan manipular gran cantidad de informacion lo cual
requiere que se tenga un gran dominio de las tecnologias, esto en base al paradigma de pos-
turismo donde las TICs causan una reingenieria en la industria y la informacion se convierte

en un recurso estratégico (Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012).

En resumidas cuentas, todos los procesos de desarrollo, de gestion y comercializacion
de un producto o servicio turistico, estan atravesando una reingenieria importante donde la
adaptacion de herramientas digitales a sus servicios, juegan un papel importante y crea el
diferenciador que permite destacar a una empresa de otra, el desafio para estas organizaciones
es el adaptarse a los nuevos cambios y a la velocidad con que estos ocurren para preverlos y

minimizar efectos negativos (Bezerra, Melo Silva Luft, & Rocha Dacorso, 2012).

De esta manera el uso y adaptacion de las TICs a las empresas, representan
oportunidades de negocio, bajo el paradigma del pos-turismo, donde la innovacion por parte
de empresas y stakeholders en el sector turistico es el principal factor que aporte al

crecimiento econémico del turismo y mitigue riesgos potenciales.

3.2.2. Ecuador como sociedad de la informacion

La capacidad de la gente al momento de crear, procesar y difundir informacion, ha
generado grandes cambios a nivel mundial, con el pasar de los afios se ha dado una
transformacion de una época donde la informacién era un bien escaso o muchas veces era
celosamente guardado a otra hoy en dia donde la informacidn existe en grandes cantidades y

se encuentra disponible para todo el mundo. Las personas han convertido al conocimiento en
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el principal factor de produccion por sobre otros factores tradicionales como son la materia
prima, la tecnologia y el equipamiento, se puede afirmar que actualmente vivimos en la

Ilamada sociedad de la informacion (Slusarczyk Antosz & Sorhegui Ortega, 2014).

Ecuador no se encuentra ajeno a esta corriente de desarrollo, avance tecnoldgico y
difusion de informacion, actualmente estd tomando accién para mitigar el analfabetismo
digital y disminuir la brecha digital, con plan de convertirse en una sociedad de la

informacion.

Dentro del pais existe el MINTEL que es el Ministerio de Telecomunicaciones y
Sociedad de la Informacidn, esta organizacion surgié en la Constitucion de 2008 y labor es
definir y coordinar acciones para que asi mediante politicas y proyectos, lograr promocionar
y desarrollar la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento y las TICs. Su sede se
encuentra en Quito donde administran, disefian, financian y ejecutan proyectos que permitan
aumentar y mejorar la infraestructura de Telecomunicaciones (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2017).

Dentro de las politicas, estrategias y proyectos que se han desarrollado y que aun se
encuentran en proceso, estan los “Planes Nacionales” emitidos por el MINTEL, entre los
cuales se pueden encontrar: Plan de servicio Universal 2018 — 2021, Plan de la Sociedad de
la Informacion y del Conocimiento 2018 — 2021, Plan Nacional de Gobierno Electronico
2018 — 2021, Plan Maestro de Transicién a la Television Digital Terrestre 2018 — 2021, Plan
Nacional de Soterramiento y Ordenamiento de Redes e Infraestructura de
Telecomunicaciones, Plan Nacional de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion
del Ecuador 2016 — 2021.

Todos estos planes lo que buscan es fomentar la universalizacién de los servicios de
telecomunicaciones, promover la adopcion de las TICs, digitalizacion de la informacion,
diagnostico de redes e infraestructura de telecomunicaciones, creacion e implementacion de
politicas y estrategias en base al tema digital, todo esto en pro de favorecer el desarrollo de
la sociedad de la informaciony el conocimiento en el pais (Ministerio de Telecomunicaciones

y de la Sociedad de la Informacion, 2018).
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De igual manera el MINTEL presentd el Libro Blanco de la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento en donde se detallan las directrices para ayudar a la
construccion de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento a favor y en beneficio de
toda la ciudadania ecuatoriana. EI LBSIC esta desarrollado con base en cinco ejes los cuales
estan articulados mediante los Planes Nacionales emitidos por el MINTEL, estos ejes son:

e Infraestructuray conectividad: Que hace énfasis en disminuir la brecha digital impulsando
el despliegue de infraestructura logrando asi la ampliacién de la cobertura de
telecomunicaciones en zonas que aln se encuentran desatendidas.

e Gobierno electronico: Que se busca generar un acercamiento entre el Gobierno y los
ciudadanos gracias al uso de las TIC, ayudando asi a la eficacia y eficiencia del Estado.

e Inclusién y habilidades digitales: Que permite a los ciudadanos tener una mayor cantidad
de oportunidades de empleo gracias al desarrollo de habilidades digitales, se crean
iniciativas como la teleeducacion, el teletrabajo, etc.

e Seguridad de la Informacion y Proteccidon de Datos Personales: Que busca posicionar al
Ecuador como referente regional en seguridad de la informacion y a su vez generar un uso
responsable de las TICs por parte de la ciudadania.

e Economia Digital y Tecnologias Emergentes: Que permitira promover la transformacion
digital de las empresas impulsando el cambio de la economia tradicional a la digital y asi
mejorar la competitividad y productividad, lo cual aportard a la creacion de una industria

4.0 en el pais.
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2018).

El Libro Blanco de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento es un
instrumento dindmico que incluye estrategias y varias acciones, que ayudaran a seguir
promoviendo la construccion de la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento inclusiva
y dirigida hacia el desarrollo del pais (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de

la Informacion, 2018).

Dentro de este documento se encuentra el diagnéstico y analisis de la situacion en la
que se encuentra la sociedad de la informacion y el conocimiento dentro del Ecuador en base

a sus 5 ejes de desarrollo.
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Infraestructura y conectividad

La infraestructura constituye un habilitador esencial para disminuir la brecha de la
conectividad. El pais cuenta con un nivel avanzado de despliegue de infraestructura de fibra
Optica en el 94% de los cantones, sin embargo, existen 13 cantones por conectar con este tipo
de tecnologia lo cual representa el 6%. Un 14% de hogares con menores ingresos cuenta con
computador, y el 11% dispone de acceso a Internet; en los hogares con mayores ingresos, el
65% cuenta con computador mientras que el 62% dispone de servicio de Internet (Ministerio

de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2018).

Con el objetivo de reducir la brecha digital, el MINTEL ha dado especial atencion a
grupos vulnerables implementando centros que permitan acceder a las TICs, a estos se los

conoce como “Infocentros Comunitarios”.

Gobierno electrénico

Segun la ONU, el gobierno electronico se refiere al uso de TICs por parte de las
instituciones gubernamentales para poder mejorar cualitativamente todos los servicios y la
informacion que se ofrece a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestién
publica; asi como, para incrementar significativamente la transparencia del sector publico y
la participacion ciudadana (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2018).

Las Naciones Unidas ubicaron a Ecuador en el puesto 72 de 193 paises segun el E-
Government sobre la participacion de la ciudadania por Internet. Esto es gracias a que se
implementaron herramientas “Contacto Ciudadano”, un sistema que gestiona casos con
relacion a quejas, preguntas, sugerencias, entre otros; Quipux, un sistema de Gestién
Documental y portales Web que permiten a la ciudadania acceder a informacion de gestién
de las instituciones. En los resultados sobre el interés del Estado por liberar datos a sus
ciudadanos como una forma de transparentar su gestion, en el 2016 al pais se lo ubicé en el
puesto 67 de 115 paises en el Open Data Barometer y en el puesto 31 de 173 paises en el
Open Data Inventory 2016 (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2018).
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La firma electronica es un elemento clave para mejorar la eficiencia de las
instituciones, asimismo genera un impacto econémico y ambiental. En mayo del afio 2018
existian un aproximado de 12.592 funcionarios que usaban firma electronica para poder
emitir comunicados oficiales por medio del sistema Quipux lo cual ha generado un ahorro de
alrededor 1,9 millones de dolares por costos asociados a impresion de documentos. La
adaptacion de TICs a los procesos de las instituciones pubica se ha ido dando con el paso del
tiempo y de una manera desarticulada, lo cual ha ido generando una variedad de formas de
registro de datos con distintos tipos de herramientas para analizarlos. Por lo cual es necesario
implementar un modelo estandar que contribuya a la gestion de informacion (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2018).

Inclusion v habilidades digitales

La transformacion Digital estd promoviendo varios cambios dentro del sector laboral,
existen estudios donde se demuestran que el 47% de empleados podrian ser automatizados
en los siguientes 10 o 20 afios lo cual es suficiente motivo para impulsar el desarrollo de
habilidades digitales. Las Tecnologias son usadas masivamente en el &mbito laboral y se
requieren contratar trabajadores que cuenten con habilidades digitales; la computadora
(98%), el Internet (95,8%), el correo electronico (95,3%), las paginas Web (61,4%) y las
Redes sociales (58,5%) son las TICs con mayor uso dentro de los lugares de trabajo

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2018).

Seguridad de la informacion y proteccidn de datos personales

Deloitte una empresa que presta servicios de consultorias, gestion de riesgos,
auditorias, entre otros. Realizé en el afio 2017 un estudio sobre Seguridad de la Informacion
en Ecuador a 50 empresas nacionales e internacionales, teniendo como resultados: 50% de
las empresas sufren brechas de seguridad, el 20% no determina el impacto. 50% promovera
capacitacion en seguridad de la informacion. 70 % no mide el retorno que tienen de sus
inversiones en seguridad informética. EI 50% no cuenta con presupuesto y personal
especializado en informatica. S6lo el 20% esta preparado para incidentes en redes sociales.
Por otra parte, CEDIA la Corporacion Ecuatoriana para el Desarrollo de la Investigacion y

la Academia, realizé otro estudio en este caso a universidades ecuatorianas, sobre el estado
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de las TICs, teniendo como resultados: 8% cuenta con politicas de seguridad, el 60% parcial
y el 31% no cuenta. El 16% cuenta con planes de contingencia, el 30% parcial y el 54% no
los tiene. ElI 70% que cuenta con CSIRT (Computer Security Incident Response Team)
pertenece a CEDIA (Corporacion Ecuatoriana para el Desarrollo de la Investigacion y la
Academia), el 8% afirma contar con uno propia y el 22% con ninguno (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2018).

Dentro de la Constitucion, se establece que como derecho fundamental esta la
proteccion de datos personales. En este sentido, Ecuador cuenta con una normativa poco
concreta y superficial y es uno de los pocos paises en Sudamérica que no posee una Ley de
Proteccion de datos Personales (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2018).

Economia Digital y Tecnologias Emergentes

En los Ultimos afios Ecuador ha tenido cambios positivos gracias a los cambios
politicos y a las oportunidades que han podido brindar las TICs, esto se observa en varias
areas como son la educacion, la productividad, la economia, etc. (Slusarczyk Antosz &
Sorhegui Ortega, 2014).

El 66,69% de las empresas han empezado a invertir en TICs, el 96,6% cuenta con
acceso a Internet y el 90% usan correo electrénico. Las TICs contribuyen a apoyar a las
empresas; el 39% para control de pedidos, el 41% para gestion de recursos humanos y el 48%
para la gestion financiera. En el comercio electrénico el 16,67% de empresas realizan
transacciones comerciales por Internet, el 57,4% usan firma digital y el 9,1% de empresas
realizaron ventas por Internet (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2018).

Ecuador asi como ha elaborado distintas politicas y estrategias para poder impulsar el
desarrollo de la Sociedad de la informacidn, tambien cuenta con varios retos a los que debera
enfrentarse, para lo cual tendrd que adaptarse a los cambios que se vienen y generar planes

que permitan disminuir la brecha digital que actualmente existe.
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4. CAPITULO IV: CARACTERIZACION Y CONCEPTUALIZACION DE LAS
PERCEPCIONES EN EL TURISMO

4.1. Caracterizacion y conceptualizacion de la percepcién

La definicion de percepcién ha ido evolucionando a través de los afios, lo cual ha
convertido a este tdpico en objeto de interés en distintos campos, la Real Academia Espafiola
(2019) define a la percepcion como la captacion por parte de uno o varios sentidos, imagenes

0 sensaciones externas.

En un acercamiento a los antecedentes historicos acerca de la percepcion, Cartterete
y Friedman (Arias Castilla, 2006) afirman que la estructura perceptual, presente en la vida
cotidiana, genera un problema ya que la percepcion es medida por un proceso nervioso y
fisioldgico lo cual la descompone. Los primeros filosofos de la modernidad Locke (1700),
Hume (1740) y Mili (1869), evadieron este problema, pero en escritos de Spinosa (1956) y
posteriormente Wund y Hull (1942), retomaron la conceptualizacion de la percepcion y

afirmaron que el ignorar este problema no lo hacia desaparecer.

Es asi como se empieza a crear otros estudios y otros enfoques tedricos que
permitieron plantear varias definiciones; una de las principales disciplinas que ha mostrado
interés en el estudio de la percepcion ha sido la psicologia, la cual define a la percepcion
como un proceso cognitivo de la conciencia que radica en el reconocimiento, interpretacion
y significacion para poder elaborar juicios en torno a las sensaciones que se obtienen del
ambiente social y fisico, en los que intervienen algunos otros procesos psiquicos como por

ejemplo el aprendizaje, la memoria y la simbolizacion (Vargas Melgarejo, 1994).

Desde el punto de vista filoséfico, la percepcion lo que busca es entender y conocer
si lo que se percibe es real 0 es meramente una ilusion, de tal manera que la percepcion se
la concibe como la formulacion de juicios sobre la realidad pero dentro de tales juicios no se
toman en cuenta el contexto ni tampoco se considera el punto de referencia desde el cual se
elabora el juicio; es asi como se reflexiona sobre las cualidades de los objetos pero no se
toma en cuenta las circunstancias en las que estas cualidades se circunscriben (Vargas
Melgarejo, 1994).
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Merleau Ponty (como se citd en Vargas Melgarejo, 1994) presenta un punto de vista
filosofico distinto en el cual afirma que la percepcion es un proceso parcial ya que el
observador no percibe las cosas en su totalidad, dado que las situaciones en las que se
obtienen las sensaciones, varian y lo que se percibe es un determinado aspecto en un
momento especifico. Siendo asi la percepcidn una construccion de significados en el espacio

y tiempo mas no una acumulacién de eventos o experiencias pasadas.

En los estudios tanto filosoficos como psicoldgicos, la elaboracion de juicios es
planteada como una de las caracteristicas fundamentales de la percepcién. La elaboracion de
juicios dentro del ambito de procesos intelectuales conscientes, se la considera como un
modelo lineal en donde el individuo es estimulado, presenta sensaciones y las intelectualiza

formulando asi, juicios de valor y opiniones (Vargas Melgarejo, 1994).

En la rama de la antropologia, la percepcion se la entiende como el proceso de
seleccion y elaboracién simbolica de las experiencias sensoriales, las cuales tienen como
limites las capacidades bioldgicas y el desarrollo de las cualidades del hombre para la
produccion de simbolos. Mediante la experiencia se le atribuyen caracteristicas cualitativas
a las cosas o situaciones en contexto con los sistemas culturales e ideoldgicos que se
construyen en un grupo social, generando asi evidencias de la realidad (Vargas Melgarejo,
1994).

Existen muchos puntos de vista de varias ramas cientificas y de muchos otros
investigadores pero Bartley (1980) ofrece una definicién que se ajusta al contexto y a los
parametros de esta investigacion, es asi como afirma que la percepcion es cualquier acto o
proceso de reconocimiento de objetos, hechos, verdades o acciones, ya sea mediante la
experiencia sensorial o por el conocimiento en torno al contexto en el que se desarrolla. Al
hablar de sentidos, de experiencias sensorial, se puede afirmar que la percepcion es algo
subjetivo es decir, es la manera en que una persona comprende algo en base a su propia
experiencia e involucrando sus intereses propios a diferencia del aspecto objetivo el cual

depende de la menor implicacion posible.

La percepcion es y ha sido un tema con un campo amplio de estudio y que ha generado

muchos debates en torno a su significado entre las diferentes ramas cientificas donde se
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desarrolla, estas ven a la percepcion como algo que permite relacionar al sujeto con el medio
que lo rodea ya que este tiene la capacidad de asimilar, identificar, interpretar y discernir
objetos y situaciones que forman parte de un determinado entorno, creando asi distintos
puntos de vista que brindan bases y parametros que los ayuda a entender su realidad y por
consiguiente tomar accion frente a cualquier problemética o escenario (Bartley, 1980).

4.2. La percepcion en el turismo

El turismo ha ido evolucionando a lo largo de los afios y ha ido formando parte de la
historia del hombre, es asi como se han diversificado las razones por las cuales se hace
turismo y las formas y medios de los cuales el turismo se ha basado para su correcta
realizacion. El sector turistico es considerado como un sector de gran complejidad a causa de
la gran cantidad de elementos que lo componen y los distintos sectores econémicos que se
encuentran involucrados para su desarrollo. Es tanta la dindmica del turismo que lo convierte
en un tema de investigacion desde el punto de vista de distintos ambitos como el social, el

economico, el tecnoldgico, el politico, etc. (Morillo Moreno, 2011).

Los estudios acerca de percepciones ayudan a rescatar la importancia de utilizar la
informacion que se logra recopilar, como una herramienta importante para la planificacion y
planteamiento de estrategias dentro del sector turistico, sin embargo, estos estudios son
escasos Yy no se cuenta con informacion que permita conocer: la percepcion de los actores
desde un enfoque que implique la posibilidad de que puedan contar con participacion dentro
de los procesos para la toma de decisiones, su participacion en la construccién de politicas

turisticas, entre otros asuntos (Cacciutto et al., 2013).

Muchos autores plantean que las percepciones dentro del sector turistico, se deberian
analizar de manera constante para tener la seguridad de que se estdn tomando medidas a
tiempo y necesarias, frente a alguna problematica o situacion adversa y esto ayude a los
planificadores a generar estrategias que permitan minimizar los problemas y optimizar los

beneficios (Gutiérrez Tafio, 2010).

La planificacion dentro del turismo es esencial para que se pueda desarrollar de
manera adecuada y se puedan dar beneficios en todos los &ambitos como por ejemplo en el

socio economico el cual cuenta con mayor influencia por parte de la actividad turistica. La
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carencia de planificacién puede generar impactos negativos en lo social, econémico,
ecologico y cultural que pueden llegar a ser irreversibles y a afectar a los destinos a largo
plazo (Monterrubio Cordero, 2009).

El conocer la percepcion de los distintos actores dentro del sector turistico puede
considerarse una fortaleza para las estrategias que se plantean dentro de un destino ya que
ellos son protagonistas dentro del medio y sus opiniones pueden ser utilizadas como factores
para la legitimacion o como factores que permitan moldear las distintas decisiones politicas

y adecuarlas a sus necesidades (Cacciutto et al., 2013).
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5. CAPITULO V: RESULTADOS
5.1. Oferta de aplicaciones mdviles

En la actualidad, la actividad turistica estd siendo cada vez mas marcada por las
comparaciones de precios y la tecnologia de la combinacion; con la llegada de los teléfonos
inteligentes 0 Smartphone, smartwatches o las tabletas, las nuevas tecnologias se han puesto

al servicio de los turistas.

Este nuevo tipo de turista mas digital, mas conectado al mundo virtual esta
acostumbrado a usar herramientas digitales que les permita interactuar con el entorno y hacer
su vida més comoda por lo cual dentro del sector turistico se han ido creando aplicaciones
moviles relacionadas con todo tipo de experiencias turisticas como buscar alojamiento o un
restaurante, reservar transporte, “apps’ para descubrir un destino o escoger un compariero de
viaje, “apps” para conocer el estado del trafico o del clima, entre otras cosas (SEGITTUR &

Céamara de Comercio de Espafia, 2017).

Por esta razon se decidio realizar una base de datos con la oferta de aplicaciones
moviles para el turismo de la ciudad de Quito, para ello se tomaron como fuentes a las tres
principales tiendas virtuales de aplicaciones méviles, Google Play, Windows Store y Apple
Store. De igual manera las variables que describen las distintas caracteristicas de las apps
como Logo, creador de la App, niUmero de descargas, precio, tamafio, sistema operativo, etc.
Fueron tomadas como referencia de la Guia de aplicaciones moviles de Espafia. En la tabla
nimero 2 se visualiza el andlisis realizado y la informacion recopilada de las aplicaciones

moviles turisticas de la ciudad de Quito.
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Tabla 2
Base de datos aplicaciones mdviles turisticas de la ciudad de Quito
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En esta base de datos se pudo registrar un total de 17 aplicaciones mdviles exclusivas
para la ciudad de Quito, entre ellas 12 se las pudo encontrar en Google Play, 4 en Google
Play y Apple Store y s6lo 1 tnicamente en Apple Store. Ninguna de las aplicaciones moéviles

se las pudo encontrar en Windows Store.

La base de datos fue creada en diciembre del 2018 y su Gltima actualizacion se la
realizd el 11 de abril de 2019, en este transcurso de tiempo se pudo observar que 2 de las
diecisiete aplicaciones maviles fueron dadas de baja, estas son: Quito en tu mano y Quito
Guide & Top Activities.

Existen aplicaciones moviles que fueron actualizadas hace 3 afios como por ejemplo
Quito city guide ofrecida por trAPP, la cual fue actualizada en febrero del 2016. Lo mismo
sucede con la aplicacion Quito App ofrecida por Ecuabeacons S.A, la cual dentro de sus
funciones cuenta con la opcidn de consultar los eventos a realizarse en la ciudad, el Unico
evento que se puede encontrar dentro de la “app” es Ballet Folclorico en el centro de
convenciones Eugenio Espejo el miércoles 02 de enero del 2019. Para que una aplicacion
movil tenga éxito no Unicamente se la debe lanzar al mercado, una aplicacion mévil debe
contar con mantenimiento y actualizaciones constantes para poder responder a las
necesidades de los usuarios que hacen uso de estas “apps” y mas aun dentro de la industria

turistica donde la informacion es la base fundamental para el desarrollo de sus actividades.

Algunas aplicaciones moviles a pesar de contar con las actualizaciones pertinentes,
muchas de sus funciones no se encuentran disponibles para su uso, por ejemplo la aplicacion
Quito — Wiki ofrecida por Vishal Doshi, cuenta con opciones para buscar hoteles, comida,
transporte, centros de salud, radio, lugares para compras, etc. Pero al momento de intentar
ingresar a una de ellas como a transporte, la aplicacién envia un mensaje en el que dice “No

se puede encontrar este tipo de informacion”.

Lo mismo sucede con la aplicacion Quito guia turistica ofrecida por ETIPS INC que
cuanta con una funcion interesante de realidad aumentada pero al momento de querer
ingresas a esta opcion, aparece un mensaje en el que se puede observar “La aplicacién no

responde” y en ese momento la aplicacion moévil se cierra automaticamente.
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Muchas de las aplicaciones moviles que se pudieron encontrar ya estan
descontinuadas por diversas razones como por ejemplo su falta de actualizacion o errores que
presentan al momento de ser usadas y que no fueron corregidos oportunamente lo que lleva

a que la gente deje de usarlas.

Asi como la informacion y las funciones que presentan las aplicaciones maéviles son
importantes, el disefio lo es de igual manera ya que es lo primero que se ve es decir es la carta
de presentacion de la herramienta y si no brinda una buena impresion desde el inicio, los

usuarios no la volverian a usar y no la recomendarian.

La aplicacion mdvil Go UIO cuenta con un disefio realmente llamativo ya que al
momento de ingresar, nos lleva directamente a la pantalla principal donde se encuentran las
funciones de la app y como encabezado se observa un video con algunos paisajes de sitios
turisticos de la ciudad, el disefio no muestra un excesivo uso de colores y los iconos son los

adecuados para su facil entendimiento y uso.

Por otra parte la aplicaicion mévil Quito - Travel & Explore ofrecida por Edutainment
Ventures, no cuenta con un disefio que sea agradable para los usuarios ya que por ejemplo
desde un inicio al momento de ingresar a la aplicacion mavil se observa una imagen con un
anuncio de un juego lo cual genera desconfianza ya que se puede llegar a pensar que hubo
un error en la descarga o que incluso es algun tipo de virus. De igual manera los iconos estan
presentes sobre cuadros que poseen una gran variedad de colores, “el disefio de una app debe
ser agradable a la vista, con colores que contraste bien juntos; recordando siempre que menos

es mas” (Movilapps, 2017)

Dentro de la investigacion que se realizd, también se encontraron aplicaciones
moviles desarrolladas para el pais en general pero que igual contaban con funciones dirigidas
a la ciudad de Quito y a muchas otras ciudades. A continuacién se presenta una tabla con la

informacion de estas aplicaciones mdviles.
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Tabla 3
Base de datos aplicaciones moviles turisticas Quito - Ecuador
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Contiene nformacida complta v guias de b cladad de Quito, Coenca,

utilizar, para que puedas estar al tanto de todo ko que ofrecen las distinas
caudades del Ecuador.

Ecuador . : 108 - Espafiol - GYE y muchos otros destinos en Ecuadar, ¥ sin 1,
el G Trposo 5,000~ 4.1 (63) 117032018 ToM No No b Soaaitie & o de e L !
mstacciones de transponie publico, mformacion de hoseles v tours.
Ecmador 4 . 2 Espanol «
\ E mafaids gye 100+ 0 17-0ee-18 16M No Androxd No Ingiés No info
Espanol -
Tnglés -
' X Dutsche « | Articulos con fotografias de ugares de merés, plaficador de rita, mapa
: iniCall.com 100+ L] 24-jul-18 M No Audroid No Franceés - | com lugares de interés. Guia turistica grataita. Incluye toda s informmacion
Tuadano - necesariz para ks viajeros
Portugués -
Hebreo
ETG - / \ Estn App esta becha por guins de turiamo del Ecuador que quieren
Ecuad Pulpo Agencia 104 o 18 TOM/ No 108 No Espaflol - | compartir 1oda su experiencia de mas de 20 alos trabajaado en turksmo, lo
0T \/ de tecnologia 28.2Mb Android Inglés cual les ha Bevado a resaltar con mformacion nmy Ederesante los atcthvos
mbs relevsates ¥ los 00 tan conocidos
. Go EC es una guia complets de los servicios y stractivos turisticos del
Ecusdor, organizado/chisificado por Reglones, Provincias y
5 Cindades/C: entre Jo mas d do Go EC cuenta con
Go EC X : 1o+ 50(0) 30-sep-18 2IM No Android No Espaiol OeoLocalzaciin 1o que permite determingr distancias desde 1 ubicacion
o con el sitio que prefieras; adicional contamos com Iy seccin AGENDA en
donde podris s actividades mads d des como Concentos,
Eventos Deportivos, Cultemles, Sociles y de Entreteningento
App de turismo para que puedas conocer caxda rincon del Ecuador, de una
Mi Ecuador Mario Niisez | 100+ 3,0(1) 13-n0v-17 Noinfo | No | Android No fagahay |-assasinactn y Galaica Piewsin bes URfhe Macii y fAck de
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5.2. Oferta de plataformas Web

En la actualidad los turistas cuentan con acceso a sistemas que facilitan cualquier tipo
de informacién tal como horarios, precios, disponibilidad de plazas para la reserva de algin
producto o servicio, contratacién de algin agente turistico, actividades que antes eran
exclusivas de los intermediarios turisticos. Internet ha logrado convertirse en el medio mas
conveniente y necesario para la difusion de informacion independientemente de la ubicacion

geografica de los usuarios (Fernandez et al., 2017).

Ante este desarrollo tecnologico y con el surgimiento del comercio electronico, los
cambios en el sector de intermediacion han sido a gran escala, uno de ellos es la aparicion de
intermediarios que operan en el ambito online y que han llegado a ocupar el puesto o a

desplazar a los intermediarios turisticos tradicionales (Fernandez et al., 2017).

Por esta razon se decidio realizar una base de datos con la oferta de plataformas Web
que han servido como intermediarios turisticos dentro de la ciudad de Quito, para ello se
tomo6 como referencia el articulo publicado en la revista Espacios con ¢l tema “Impacto de
las tecnologias digitales en la transformacion del modelo de negocio de las agencias de viajes
en Ecuador: del ambito analdgico al digital” y de igual manera se tomo6 como referencia las

plataformas que fueron mas mencionadas dentro de las encuestas realizadas y las entrevistas.

Como resultado se logré obtener un total de 11 plataformas Web, entre ellas estan
incluidas metabuscadores de servicios o actividades turisticas y las principales OTAs (Online
Travel Agencies) que influyen en el sector turistico de la ciudad de Quito y su forma de
negocio es netamente online. El total de plataformas Web que se pudieron registrar fueron
12 las cuales son: Booking, Tripadvisor, Trivago, Destinia, Expedia, Despegar.com, Airbnb,
eDreams, Get your guide, You Travel Agency y Opodo.

Estas plataformas son las mas conocidad dentro de la industria turistica en la ciudad
de Quito, todas ellas cuentan con la caracteristica de influir dentro del sector de operacién e
intermediacion y ademas al ser plataformas Web cuentan con la opcion de comprar o reservar

algun tipo de producto o servicio turistico.

Tripadvisor a diferencia de muchas otras plataformas en un inicio era un sitio de

opiniones de los turistas respecto a la experiencia que tuvieron al momento de adquirir algun
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producto o servicio turistico, posteriormente afiadié un comparador de precios al igual que
trivago, ahora dentro de sus funciones se puede encontrar “instant booking” lo cual les
permite a los turistas realizar reservas directamente desde la plataforma (Delgado, 2016). Por

esta razon se incluyé a Tripadvisor dentro de la base de datos que se elabord.

Al momento de realizar la investigacion bibliografica de cada una de las plataformas,
se logrd conocer que todas tenian presencia en redes sociales como Facebook, Instagram y
Twitter. De igual manera se verificd si estas plataformas adicionalmente contaban con
aplicaciones moviles; de las 11 plataformas Web, 10 cuentan con una aplicacion mavil de las

cudles 7 se encuentran en las tres principales tiendas virtuales de aplicaciones maviles.

A continuacidn se presenta la tabla con la informacidn recopilada de cada una de las
plataformas Web que se registraron que influyen dentro del sector de operacion e

intermediacion turistica de la ciudad de Quito.
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Tabla 4

Base de datos plataformas Web turisticas para la ciudad de Quito

NOMBRE

www

ANO
CREACION

SISTEMA

APP OPERATIVO

(APP)

PRECIO

REDES
SOCIALES

IDIOMAS

FUNCIONALIDADES/DESCRIPCION

En Booking com conectamos a 1os viajeros con la oferta mas amplia de
alojamientos increibles, como apartamentos, casas, resorts de lujo, bed &
breakfasts de pestion familiar v hasta iglis v casas en los drboles, Los

Booking gt bobldns coun 1996 . Androld -1 0§ - Gintiita ;f::x 43 tipos clientes, va viajen por ocio 0 negocios, pueden reservar de forma
—_— Windows Phone Twitter de idiomas | inmediata sy alojamiento ideal de forma facil v ripida con Booking com,
sin gastos de gestion y con la garantia de que no pagaran de mas. El equipo
de asistencia de Booking com estd a disposicion de los clientes fas 24
horas, los 7 dias de 1a semann.
TripAdvisor, Inc. es un sitio web estadounidense que proporciona resefias
Vo & de contenido relacionado con vigjes. También incluye foros de viajeros.
T Facebook - " Los servicios ‘d:l sitio web s:ne lgnmito::; sg;x los ust:ios ;on guienes
; e roid -1 05 - . 54 tipos proporcionan |a mavor parte del contenido. El sitio web se financia con
Timdviase tripadvisor www tripadvisor.com 1999 5 | Windows Phone | CTuita "’;:f!’:: ~ | idiomas | publicidsd Con el fin de mejorar Ia experiencia del usuario dentro de los
dispositivos maviles, TripAdvisor cred la opeion de que los consumidores
puedan realizar sus reservas dentro de [a propia plataforma. adladiendo a
sus servicios el Instant Booking
Es un sitio web de busqueda v comparacion de pracios de alojamientos,
a con ofertas que proporcionan diversas webs de reserva online. Desde
tr“,ago Facebook - Iujosos boteles de § estrellas hasta alquileres vacacionales mis intimos.
Trivago wowrwe LTIVAR0 com 2005 Si | Android-i0S | Gratuita | Instagram . | Noinfo |las posibilidades son infinitas. Se comparan v muestan las ofertas de varias
Twitter webs de reserva. Trivago colabora con webs de reserva de todo el mundo,
lo que incluve agencias de viaje online, cadenas hoteleras v hoteles
independientes
Destinia es una pionera agencia de viajes online, con mas de 150
proveadores que ponen a disposicion dal cliente mas de 230 000 hoteles
X e d-i0% . s 20 tipos de| por todo el mundo, v un amplio catilogo de productos: vuelos, vuelo mds
Bt DeST I nla woww.destinia.com o W | Andzeg:d Sratca [nstum " | idiomas | hotel, apartamentos, paradores, escapadas, viajes, cruceros, trenas, trea
Tt mis botel, esqui, parkings en asropuertos y coches de alquiler;
Destinia com se compromete a ofrecer la mejor calidad
Expedia es un intermediario entre el cliente y la empresa perteneciente al
o . st 1096 i | Android-i0s . facebook - s sector turistico. Dentro de esta plataforma el usuario puede comprobar los
Expedia ; Expedld e apediacom ol s ln?:f::: = | Hoki precios de varios productos v realizar reservas de vuelos, hoteles v hasts

alquiler de vehiculos
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Facebook - . . . .
lx A K . La agencia de viajes mas grande de Latinoamérica y con mayor cantidad de
1 2 . 3 o ® ) » . . 4 +
Despegar.com despegar {COM @B | www.despegsr.com 1999 Sl | Android-10S | Gratuita | Instagram No info e A S 7 con 17 sllos de historia.
Twitter
Facebook - Airbeb es un mercado comunitario que sirve para publicar, dar publicidad v
Airbab www airbib com 2008 Si | Aodroid-10S | Gratuita | Instagram - | 11 idiomas |reservar alojamiento de forma economica en mds de 190 paises a trivés de
. Twitter internet o desde tu smarthphone
airbnb
eDreams se ba posicionado como protagonista clave en el mercado, v es
el socio de confianza de mas de 18,5 millones de clientes. Las solidas
Facebook -
D B eDreams I . | Android - 1 OS - . ) . asociaciones que eDreams ba creado con ¢l sector de viajes (compafitas
e € S adreg cof ae " Windows Phone - lnT“ E‘m Maacaany acreas, operadores turisticos, hoteles, efc.) le permiten proponerte la
seleccion mis amplia de ofertas a precios insuperables. Descubra en este
sitio web todas las ofertas y servicios propuestos por eDreams.
Desde nuestra fundacion en 2009, syndamos continuamente a los viajeros
Facebook - a encontrar las mejores cosas para hacer donde sea que vayan. incluidos
Get your ) N = Instagram - | __ . los boletos sin hacer colas a las atracciones mas emblematicas del mundo,
: - -~ 0 -~ - . - 0 . 3
www getvourgtide com 009 Si | Aadroid- i OS | Gratuita Twitter - idiomas seccrridos & pie-con los thejcees saperton Jobales; recorsdos R
Linkedin de comidas y bebidss, cocina y Clases de manualidades, experiencias de la
lista de deseos v ofertas de nicho que no encontrara en ningun otro lugar.
You Trave] Agency es una agencia de viajes ecuatoriana, que ofrece un
servicio distinto, rompiendo los esquemas v la forma tradicional del
You Travel www voutrmvelagency co 2011 No Gratiita Facebook - No info mercado. En la Agencia de Viajes You Travel Agency entendemos que
Agency m % ; Twitter cada viaje debe vivirse siempre con pasibn v ser inolvidable. Es por eso
que ofrecemos un servicio dgil e innovador, aprovechando la tecnologia
para satisfacer las diferentes necesidades de una forma ripida y moderna
Opodo es una de las principales agencias de viajes online del mundo, Estd
presente en mis de 33 paises v ofrece a sus clientes la gama de productos
Facebook - s completa del mercado con mis de 155,000 rutas adreas operadas por
Opodo Op Odo www opodo com 1999 Si | Android-i0S | Gratuita | Twitter . Noinfo |misde 610 compadias v mas de 1.700.000 hoteles en 40.000 destinos, La
Instagram empresa desarrolla v utiliza tecnologia da lltima generacion para
encontrar millones de combinaciones de vuelos y hoteles y asegurar a sus
clientes el mejor precio v el producto mds adecuado a sus necesidades.
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5.3. Analisis del sector de intermediacion turistica (Tour operadoras)

De las encuestas realizadas a 153 tour operadoras de la ciudad de Quito, se obtuvieron

los siguientes resultados:

5.3.1. Cambio del canal de comunicacion tradicional a uso de herramientas

digitales.

0,7%

Tour

Figura 5. Cambio canal de comunicacion
tradicional TO.

El 99,3% de los representantes de las

Operadoras encuestadas,

consideran que si se ha cambiado el
canal de comunicacion tradicional por el

uso de herramientas digitales.

5.3.2. Definicién sobre la Sociedad de la Informacién

Msi
[ [N

Figura 6. Definicion Sociedad de la Informacion TO

Al consultar a las tour operadoras
si han escuchado alguna
definicion de lo que es una
Sociedad de la Informacion el
60,1% de los encuestados
manifestaron que NO han
escuchado, dejando sélo un 40%

con una respuesta afirmativa.
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5.3.3. Definicion propia sobre Sociedad de la Informacion

Al 40% (61) de tour operadoras que contestaron afirmativamente sobre si han

0 sin ningun contexto.

Sin contexto (13,1%)

Se basa en el uso intensivo de TIC dentro
de todos los aspecto de la sociedad

Mejora en la comunicacion entre gobiernos,
empresas y ciudadanos por el uso de TIC

(4,9%)
Desarrollo y generacion de nuevos_|

0,

conocimientos 7 l (11,5%)

Facilidad en la creacion, manejo y difusion_| 11 I 18%
de informacion por el uso de TIC ( )

Mayor y mejor acceso a la informacion por el
uso de TIC

(13,1%)

Innovacion en la formas de comunicacion

por el uso de TIC (13,1%)

(26,2%)

on
w
=
o

Figura 7. Definicion propia Sociedad de la Informacién TO.

escuchado lo que es una Sociedad de la informacion, se les pidié que segin su percepcion
den alguna definicion de la misma. A lo que un 86,9% respondieron con caracteristicas que

forman parte del concepto general, mientras que un 13,1% dieron definiciones muy alejadas
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5.3.4. Quito como Sociedad de la Informacion

. Al 40% (61) de Tour
Si

operadoras que contestaron
W * |

afirmativamente sobre si han
escuchado alguna definicion
acerca de lo que es una
Sociedad de la Informacion,
se les pregunt6 si consideran
que la ciudad de Quito cuenta

con los elementos necesarios

para convertirse en una

Figura 8. Quito como Sociedad de la Informacion TO. Sociedad de la Informacién.

un 63,9% contestaron que “Si” mientas que el 36,1% contestaron que “No”.

Entre las principales razones
que dieron las Tour
operadoras que contestaron
negativamente, el 40,9%
afirma que se debe a que la
brecha digital es amplia,
seguido por un 36,4% que
afirma que larazon es la falta

de desarrollo  en la

infraestructura tecnoldgica.

Falta de La brecha Fatta de Faltta de Falta de

desarrollo en la digital es amplia herramientas  cobertura de seguridad
infraestructura d:?ﬂaleg para  Internet en digital para el

tecnolégica ifusicn de  varios puntos  manejo de
informacion informacicn

Figura 9. Razones de por qué NO Quito como una
Sociedad de la Informacion.
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5.3.5. Nivel de formacién de TICs

Bajo Medio Alto

Figura 10. Nivel de formacion de TICs TO

5.3.6. Capacitacion en herramientas digitales

4,6% Hsi
Bho

Figura 11. Capacitacion en herramientas digitales TO

Al consultar a las Tour
operadoras dentro de una
escala del 1 al 5, que
califigue el nivel de
conocimiento de sus
colaboradores, en cuanto al
uso de herramientas
digitales, el 24,2% respondio

dentro de la escala en el nivel

medio y el 71,2% lo hizo en

el nivel alto.

Al  consultar si  estarian
dispuestos a recibir
capacitaciones formativas en el
uso de herramientas digitales, el
95% contestd afirmativamente.
Considerando que califican el
nivel de formacion de TICs alto,
aun asi estan dispuestos a recibir
mayor formacion en este tema lo
cual demuestra que estan
dispuestos a actualizarse y no se

presentan reacios al cambio.
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5.3.7. Percepcion de Tour operadoras sobre el uso de herramientas digitales en

el desarrollo de sus actividades.

Al consultar como evaluarian

el uso de la tecnologia en el
desarrollo de las actividades
de las tour operadoras,
emitiendo afirmaciones
positivas y negativas, 71,2%
de los encuestados califican
de favorable, en tanto que un

28,7% afirma lo contrario.

Muy favorable Favorable Desfavorable Muy
desfavorable

Figura 12. Percepcion de Tour operadoras

a) Herramientas digitales desplazan modelo de negocio tradicional

Al consultar a las Tour
operadoras Si
consideran que las

(18.3%) herramientas digitales
como plataformas Web
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (15%) Yy aplicaciones moviles,
han  desplazado al

(20,1%) modelo de negocio

tradicional dentro del

Muy de acuerdo (29,4%)

sector turistico, un total

0 10 20 30 @ de 60% esta de acuerdo

Figura 13. Herramientas digitales desplazan al modelo de con la afirmacion. Por
negocio tradicional

g otro lado, el 25,5%

afirma que las herramientas digitales no han desplazado al modelo de negocio tradicional.
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b)

Aplicaciones mdviles cumplen misma funcién que guias de turismo

Al consultar a las Tour

Muy en desacuerdo_ (23,5%)
En desacuerdo| 49 I (32%)

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo- (13.1%)

29

De acuerdo| (19%)

Muy de acuerdo (12.4%)

I T T T T
0 10 20 30 40

operadoras si consideran

que las aplicaciones
moviles pueden llegar a
cumplir la misma funcion
que un guia de turismo, el
55,5% afirma estar en
desacuerdo con  esta
afirmacion, solo el 31,4%
considera que las “apps”

pueden llegar a

reemplazarlos y cumplir

Figura 14. Aplicaciones moviles cumplen la funcion de guias

de turismo TO

c)

Herramientas digitales como oportunidad

Muy en desacuerdo (10,5%)

(15%)

En desacuerdo| 23

.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (8,5%)

De acuerdo—| 46 I (30.1%)

5,9%)

Muy de acuerdo

o -
o
(%)
=]

30 40

Figura 15. Herramientas digitales como oportunidad
de los turistas.

su misma funcién.

El 66% de los encuestados
esta de acuerdo que el uso
de

digitales es una oportunidad

estas  herramientas

para  captar  diferentes
perfiles de turistas, lo cual
va acorde con la percepcion
de
acerca del cambio del canal
de

tradicional a uno mas digital

las Tour operadoras

comunicacion
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d) Herramientas digitales para la oferta y la competitividad turistica

Muy en desacuerdo (13,1%)

En desacuerdo] 29 (19%)

(31,4%)
(32,7%)

I T T T T
0 10 20 30 40

!

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 16. Herramientas digitales para la oferta 'y
competitividad turistica

El 641% de los
encuestado se muestra
de acuerdo con la
afirmacion de que las
herramientas  digitales
mejoran la ofertan y la
competitividad de las

empresas, mientras que

e) Herramientas digitales para la difusién de informacion

Muy en desacuerdo (19,6%)

En desacuerdo—| 13 l

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

(8:5%)

(21,6%)

el 32,1% afirma lo
contrario.
El 66% de los

encuestados se muestra
de acuerdo con la
afirmacion de que las
herramientas  digitales
facilitan la difusion de
informacion sobre
productos o servicios

turisticos

Figura 17. Herramientas digitales para la difusion de informacion

66



f) Herramientas digitales para el turismo sostenible

Muy en desacuerdo (9,8%)

27 | (176%)

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (29,4%)

De acuerdo (26,1%)

17%)

Muy de acuerdo

I T T T
o 10 20 30

El 43,1% de los encuestados

se muestra de acuerdo con la

Figura 18. Herramientas digitales para el turismo sostenible

9) Herramientas digitales para el feedback de las empresas

(8.5%])

Muy en desacuerdo.
En desacuerdo—| 31 I (20,3%)

(9.8%)

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo (30,7%)

Muy de acuerdo (30,7%)

afirmacion de que las
herramientas digitales
contribuyen al  turismo
sostenible.

El 61,4% de los

encuestados afirma que las
herramientas digitales les
permiten obtener mayor
informacion acerca de la
experiencia que tuvieron los
turistas, lo cual les ayuda a
adaptar de mejor manera
sus productos y servicios a
de los

las necesidades

I
40%

clientes.

Figura 19. Herramientas digitales para el feedback de las empresas
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h) Pérdida del contacto directo con el cliente por el uso de las TICs

Muy en desacuerdo. (7,2%)
En desacuerdo| 20 I (13.1%)

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

(29,4%)

De acuerdo (28,1%)

Muy de acuerdo (22,2%)

I T
0% 10%

1
20%

I
30%

Figura 20. Pérdida de contacto directo con el cliente por el
uso de TICs

)] Las TICs son excluyentes

Muy en desacuerdo (7.2%)

En desacuerdo| 22 I(14,4%]

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

(24,2%) '
De acuerdo

(25,5%)

(28,8%)

Muy de acuerdo

T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 21. Las TICs son excluyentes

Al consultar a las Tour
operadoras si consideran
que por el uso de las
herramientas digitales se
llega a perder el contacto
directo con los clientes, el
50,3%, la mitad de las
empresas, consideran que
si se pierde el contacto
directo con los clientes, en
tanto que el 20,3% afirmé

lo contrario.

Al
operadoras si consideran
TICs

excluyentes con el grupo de

consultar a las Tour

que las son
personas que no tienen
acceso a ellas, el 54,3%
afirmo estar de acuerdo, en
21,6%

considera lo contrario.

tanto que el
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),

Seguridad informética de las empresas

Muy en desacuerdo

En desacuerdo]

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo—

UI

(8,5%)

29 | (19%)

/

Muy de acuerdo

(13,1%)

(37,3%)

4 | (222%)

Al consultar a las Tour
operadoras Si

consideran que la
seguridad informatica
de las empresas en
nuestro pais es la
35,3%

estd de acuerdo con

adecuada, el

esta afirmacion,
tanto que el 27,5%

en

0

T T T T ] T I T |
3%  10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

afirma lo contrario.

Figura 22. Seguridad informatica de las empresas

5.3.8. Tiempo de la

empresa en la Web

29,4%
28,8%

=4 4.6

2,6%

5,9% 0.7%

07% 07%

7-9 10-1213-1516-1819-2122-24 25+
afios aifios afios afios afios afios afios afios

Figura 23. Tiempo de la empresa en la Web

El 25% de las empresas
encuestadas tienen hasta
un maximo de 3 afos de
presencia en la Web y un
minimo de un afio, el 25%
superior tiene una
presencia de 5 afios, el
50% superior tiene una

presencia con un minimo

de 10 afos
El 50% de las
empresas encuestadas

tienen presencia en la
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Web de un maximo de 5 afios, el 25% superior tiene una presencia de hasta 10 afios y el 25%

restante tiene una presencia en la Web de mas de 10 afios con un maximo de 28.

5.3.9. Inversion de la empresa en la Web

0,6% [ Como gasto
necesario

-Como inversion
rentable

.Como inversion
NO rentable

Como una opcion
.de desarrollo

Como algo
irrelevante

Figura 24. Inversion de la empresa en la Web

S6lo el 30% de los encuestados consideran como una inversion rentable, otro 30% lo

considera un gasto pero necesario, un 22% lo considera como una opcion de desarrollo, de

cualquier manera el 80% invierte o destina fondos de su organizacién para presencia en la

Web.
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5.3.10. Herramientas digitales en las empresas

Tabla 5
Herramientas digitales en las empresas

10. De las siguientes herramientas digitales, identifique cual(es) utiliza su organizacion

Respuestas
N° Porcentaje
10. Herramientas Redes sociales 138 28,1%
digitalesen la Blogs 62 12,6%
organizacion Videos (You Tube, Vimeo, 61 12,4%
etc.)
Foros 20 4,1%
OTA (Online Travel 54 11%
Agencies)
Correo Electrénico 143 29,1%
Pagina Web 13 2,6%
TOTAL 491 100%

Al consultar a las Tour operadoras cudl de las herramientas digitales son las que méas

se utilizan en las empresas, se obtuvieron un total de 491 respuestas de las cuales el 29,1%

nombraron el correo electrénico como principal herramienta, seguido del 28,1% redes
sociales, pagina Web obtuvo el resultado méas bajo de 2,6%, hay que rescatar que las

plataformas como Facebook, Whatsapp e Instagram dentro del grupo de redes sociales fueron

las mas nombradas.
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5.3.11. Uso de Plataformas Web

Al consultar a las Tour operadoras
Bno

si hacen uso de Plataformas Web
un 40,5% respondieron
afirmativamente, dejando un
restante de 59,5% que

respondieron de forma negativa.

Figura 25. Uso de plataformas Web

5.3.12. Nombre de Plataforma Web que utiliza.

Tabla 6
Nombre de Plataformas Web que utilizan

12. ;Qué plataforma Web turistica usa su empresa?

Respuestas
N° Porcentaje

12. Plataforma Booking 31 26,3%
Web de la empresa Despegar.com 19 16,1%
TripAdvisor 57 48,3%

Virtuoso 1 0,8%

Airbnb 1 0,8%

Live aboard 1 0,8%

Get your guide 3 2,5%

No existe/Fuera de servicio 4 3,4%

EcuadorTravel 1 0,8%
TOTAL 118 100%

Del total de empresas encuestadas el 40,5% que contestaron que Sl hacen uso de
alguna plataforma Web al consultarles qué tipo de plataforma Web utilizan, se obtuvieron
118 respuestas siendo Trip Advisor la mas nombrada, seguido de Booking y Despegar.com.
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5.3.13. No uso de Plataforma Web

3,2%

6.3%

3| 48%

8 | 12,7%

38.1%

I I T I T I T T T
0 5 10 13 20 25 30 33 40

Prefiere la relacidon
directa con el
cliente

M Falta de recursos

Falta de
.cunucimientu

Se considera que no

es necesaria para la

empresa

Estamos en proceso
Dde implementar

plataformas Web a

nuestra empresa

[JCobran comisién
B No responde
M Desconfianza

Figura 26. Por qué no utilizan Plataformas Web

Del total de empresas encuestadas el 59,5% que contestaron que NO hacen uso de

alguna plataforma Web, al consultarles cuales son sus razones, hay que destacar que el 38%

considera que no es necesario para la empresa seguido de un 25% que expresa que es por

falta de conocimiento, existe un porcentaje muy bajo en cuanto a comentarios de

desconfianza en el uso de plataformas Web.
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5.3.14. Uso de aplicacion movil

Al consultar a las Tour
operadoras si hacen wuso de
aplicaciones mdviles un 30,7%
respondieron afirmativamente, en
tanto que el 69,3% respondi6 de

forma negativa.

Figura 27. Uso de aplicacion movil
5.3.15. Nombre de aplicacion movil que utiliza

Tabla 7
Nombre de aplicacion movil que utiliza

15. ¢Qué aplicacion movil turistica utiliza?

Respuestas
N° Porcentaje
15. Aplicacion No existe / Fuera de 8 15,7%
movil que utiliza la Servicio

empresa Redes sociales 7 13,7%
Go UIO 5 9,8%
Trip advisor 7 13,7%
Despegar 6 11,8%
Royal Caribbean 2 3,9%

Airbnb 1 2%

Trekksoft 1 2%

Live aboard 1 2%
Get your guide 2 3,9%

Costamar 1 2%

PADI 1 2%
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BikesBooking 1 2%
Booking 3 5,9%
Google Maps 4 7,8%

Quito en tus manos 1 2%
TOTAL 51 100%

Del total de empresas encuestadas el 30,7% que contestaron que Sl hacen uso de

alguna aplicacion movil, al consultarles qué tipo de “app” utilizan, se obtuvieron 51

respuestas siendo Trip Advisor y las redes sociales las segundas mas nombradas. En primer

lugar con un 15,7% se tiene la variable de no existe o fuera de servicio, esta representa a las

aplicaciones mdviles que al momento de verificar si se encuentran en servicio no aparecieron

en ninguna de las plataformas de distribucion de aplicaciones, es decir fueron dadas de baja

o en realidad no existian.

5.3.16. Creacion de aplicacion movil de la empresa

Hsi

Hno

Figura 28. Creacion de aplicacion movil de la empresa

Al 30,7% de Tour operadoras
que respondieron que Si hacen
uso de alguna aplicacion movil
se les preguntd si alguna fue
creada por su empresa a lo que
4, es decir el 8,5% respondieron
que si mientras que el 91,5%
restante mencionaron que las
aplicaciones  moviles  que
utilizan no fueron creadas por

SuU empresa.
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5.3.17.Nombre de aplicacién moévil creada.

Tabla 8
Nombre de la aplicacion movil creada

17. ;Como se llama la aplicacion mavil creada por su empresa?

Respuestas
N° Porcentaje
17. Aplicacion Royal Caribbean 1 25%
movil creada por Carpedm Adventures 1 25%
la empresa Costamar 1 25%
No contesta 1 25%
TOTAL 4 100%

A las 4 empresas que afirmaron que las aplicaciones mdviles que utilizan fueron
creadas por ellos mismos, se les preguntd el nombre de cada “app” a lo cual una tour
operadora opt6 por omitir el nombre.

5.3.18. No uso de aplicacion movil

Tabla 9
No uso de aplicacion movil

18. ¢Por qué su empresa NO utiliza aplicaciones moviles?

Respuestas
N° Porcentaje
18. Razones del Prefiere la relacion directa 6 57%
NO usar con el cliente
aplicaciones Falta de recursos 10 9,4%
moviles Falta de conocimiento 21 19,8%
Se considera que no es 39 36,8%
necesaria para la empresa

Estamos en proceso de 15 14,2%

implementar "apps" a

nuestra empresa
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Esta en desarrollo nuestra 3 2,8%

propia aplicacion mavil

No se conoce ninguna 5 4,7%
aplicacion movil
No responde 2 1,9%

No se muestra la 3 2,8%

informacion completa

Desconfianza 2 1,9%
TOTAL 106 100%

Del total de empresas encuestadas el 69,3% que contestaron que NO hacen uso de
alguna aplicacion mavil, al consultarles cuales son sus razones hay que destacar que el 36,8%
considera que no es necesario para la empresa, seguido de un 19,8% que expresa que es por
falta de conocimiento; existe un porcentaje muy bajo en cuanto a comentarios de

desconfianza en el uso de aplicaciones moviles.
5.3.19. Aplicaciones moviles para el turismo de Quito

Tabla 10
Aplicaciones moviles para el turismo de Quito

19. ¢ Qué aplicaciones moviles usted ha escuchado, se han desarrollado para el turismo de

la ciudad de Quito?

Respuestas
N° Porcentaje
19. Aplicaciones Ninguna 64 39%
moviles para el Go UIO 66 40,2%
turismo de Quito Quito Guia 5 3%
Quito Tour Bus 8 4,9%
Quito en tus manos 3 1,8%
Booking 2 1,2%
Despegar 4 2,4%
Airbnb 5 3%
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Mitad del mundo 1 0,6%
Movilizate UIO 1 0,6%
Quito App 2 1,2%
TripAdvisor 3 1,8%
TOTAL 164 100%

Al consultar a las Tour operadoras si conocen de alguna aplicacién moévil que haya
sido creada para el turismo de la ciudad de Quito, Go UIO fue la m&s mencionada con un
40,2% mientras que un 39% no conocia de ninguna aplicacién movil. Al momento de realizar
las encuestas muchas de las Tour operadoras no conocian exactamente el nombre de la
aplicacién Go UIO, una gran mayoria la nombraba como “aplicacién del municipio” o “la
aplicacion que crearon los de Quito Turismo” mas no mencionaban el nombre directamente

ya que no lo recordaban pero sabian que existia.

5.3.20. Presencia en redes sociales

Msi Al consultar a las Tour operadoras si
Mo
Su empresa cuenta con presencia
dentro de las redes sociales, el

94,1% respondio afirmativamente.

Figura 29. Presencia de la empresa en redes

sociales
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5.3.21. Influencia de las herramientas digitales en las ventas

Al consultar a las Tour operadoras

cual es su percepcioén respecto al
grado en el que influyen las
herramientas digitales en las
ventas de su empresa, el 86,3%
respondio que influye en un grado
alto, en tanto que el 5,2%
respondi6 que influye en un grado

bajo o casi nulo.

Bajo Medio Alto
Figura 30. Influencia de las herramientas digitales en las ventas

A continuacion se presentan graficos estadisticos detallados donde se puede observar
el nivel de influencia de algunas herramientas digitales como redes sociales, aplicaciones
moviles, plataformas Web, correo electrénico, Blogs, etc. En las ventas dentro de las

empresas Tour operadoras.

Redes Sociales

No utilizo Bajo Medio Alto No utilize Baje Medio Ao

Figura 31. Influencia de redes sociales en ventas
de TO

Figura 32. Influencia de Blogs en ventas de TO
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Videos (YouTube)

No utilizo Bajo Medio

Alto

Foros

No utilizo Bajo Medio Alto

Figura 33. Influencia de Videos en ventas de TO

Figura 34. Influencia de Foros en ventas de TO

OTA (Online Travel Agencies)

47,1%

No utilizo Bajo Medio

Alto

Correo Electronico

No utilizo Bajo Medio Alto

Figura 35. Influencia de OTA en ventas de TO

Figura 36. Influencia de Correo electronico en
ventas de TO

80




Plataforma Web Aplicaciones moviles

56,9%

No utilizo Bajo Medio Alto No utilizo Bajo Medio Alto

Figura 37. Influencia de Plataformas Web en Figura 38. Influencia de Aplicaciones mdviles en
ventas de TO ventas de TO

5.3.22. Herramientas digitales para el feed back de la empresa

W si 0
B El 85,6% de las Tour operadoras

encuestadas consideran que las
herramientas  digitales si  han
contribuido a la retroalimentacion
de la empresa, es decir a recopilar
mas informacién  sobre las
experiencias de los turistas con sus

productos y servicios.

Figura 39. Herramientas digitales para el feedback

de la empresa
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5.3.23. Percepcion de Tour operadoras en cuanto a la influencia de las

herramientas digitales en el sector econémico de la empresa.

Al consultar a las Tour

84,3%

operadoras cudl es su
percepcion  respecto a la
influencia de las herramientas
digitales en el  ambito
econémico dentro de la
empresa, el 84,3% respondio
que influyen en un grado alto,

en tanto que solamente el 6,5%

_ : - - respondio que influye en un
Figura 40. Herramientas digitales en la economia de la ) ) N
grado bajo. A continuacion se
empresa o .

presentan graficos estadisticos
detallados donde se puede observar el nivel de influencia de las herramientas digitales en
varios aspectos dentro del ambito econémico de las empresas Tour operadoras como por
ejemplo eficiencia, productividad, competitividad, llegar al publico objetivo, diversificacion
de la oferta, mejora en los ingresos, mayor presencia en el mercado y posicionamiento en el
mercado.

Mayor eficiencia Mayor productividad

No influyen Bajo Medio Alto No influyen Bajo Medio Alto
Figura 41. Herramientas digitales en la eficiencia Figura 42. Herramientas digitales en la
de las empresas productividad de las empresas
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Mayor competitividad Llegar al publico objetivo mas facilmente

11,8% 11,8%

No influyen Bajo Medio Alto No influyen Bajo o -l
Figura 43. Herramientas digitales en la Figura 44. Herramientas digitales para llegar al
competitividad de las empresas publico mas facilmente
Diversificacion de la oferta Mayores y mejores ingresos

No influyen Bajo Medio Alto No influyen Bajo Medio Alto
Figura 45. Herramientas digitales en la Figura 46. Herramientas digitales en los
diversificacion de la oferta ingresos de las empresas
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Mayor presencia en el mercado

No influyen Bajo Medio

77.8%

Alto

Figura 47. Herramientas digitales para la presencia de las empresas en el mercado

5.3.24. Herramientas digitales para atraer clientes nacionales e internacionales

0 Hsi
1,3% Bno

Figura 48. Herramientas digitales para atraer clientes

nacionales e internacionales

El 98,7% de Tour operadoras
afirman que las herramientas
digitales les permite atraer a
clientes tanto nacionales como
internacionales ya que se
puede ofertar sus productos y
servicios en el idioma del
segmento de mercado al que se
dirigen. Del 1,3% que
respondié de forma negativa,
el 50% afirma que se debe a
que a pesar de que han

intentado captar clientes con

estas herramientas, no ha funcionado. De igual manera, el otro 50% afirma que es porque

muchos de los turistas viajan usando libros mas no acuden a medios digitales.
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Tabla 11
Razones de que herramientas digitales NO atraen turistas nacionales y extranjeros

‘ 24.1. ;Por qué NO?

Respuestas
N° Porcentaje
24.1. ;Por qué no?  Los turistas viajan usando 1 50%
libros
Lo hemos intentado pero 1 50%
no ha funcionado
TOTAL 2 100%

5.3.25. Herramientas digitales en el sector de intermediacion turistico

Hsi

o Al consultar a las Tour operadoras

2%

si consideran si las herramientas
digitales son necesarias dentro del
sector de intermediacion turistico,
el 98% respondidé que Si mientras
que el 2% respondié de forma

negativa.

Figura 49. Herramientas digitales necesarias en el

sector de intermediacion turistica

En base a los indicadores que se plantearon para la guia de preguntas de encuestas

para Tour operadoras, se pueden mencionar los siguientes resultados:
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5.4. Dimension social

En base a los resultados obtenidos de las percepciones de Tour operadoras, estas
consideran que los turistas han cambiado su canal de comunicacion tradicional por uno mas
digital por lo cual las empresas han optado por usar algunas herramientas digitales siendo el
correo electronico el méas usado y de igual manera la gran mayoria ya cuentan con presencia
en redes sociales, esto los ayuda a dar respuestas rapidas a sus turistas y genera beneficios
para la empresa no s6lo en el ambito social sino también en el econémico y tecnoldgico.

Tabla 12
Herramientas digitales para un canal de comunicacion digital

¢ Considera usted que en los altimos afios los

turistas han cambiado su canal de
comunicacion tradicional al uso de

herramientas digitales?

¢Cuenta su empresa Si 143 1 144

con presencia en redes

sociales? No 9 0 9
Total 152 1 153

Asimismo, las Tour operadoras consideran que las herramientas digitales si han
llegado a desplazar al modelo de negocio tradicional de los intermediarios turisticos sin
embargo, no consideran que estas herramientas cumplan la misma funcién o lleguen a
reemplazar a los prestadores de servicios turisticos, es asi como ellos no ven a estas nuevas
tecnologias como una amenaza, sino mas bien lo ven como una oportunidad, por lo cual estan
dispuestos a adaptarlas a sus servicios y asi lo consideran el 98% del total de Tour operadoras
encuestadas las cuales afirman que las herramientas digitales son necesarias dentro de la
industria turistica ya que estas les permiten mejorar la forma en la que crean, manejan y

difunden informacion.

86



Tabla 13
Herramientas digitales en la intermediacion turistica

Ni de
acuerdo, ni en En Muy en
desacuerdo desacuerdo desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Las plataformas Web o
aplicaciones moviles,
han llegado a desplazar | 2949, | 30.1% 15% 18.3% 7.2%
al modelo de negocio
tradicional de los
intermediarios turisticos

60% 26%
Las aplicaciones moviles | 19 404 19% 13.10% 3204 23 50
cumplen la misma
funcion que un guia de . .
turismo 31.4% 55.5%

De igual manera un 71% de Tour operadoras encuestadas afirman que sus
colaboradores cuentan con un nivel alto de conocimientos en el uso de TICs pero a pesar de
ello consideran que deben seguir teniendo capacitaciones que les permita estar al dia con las
actualizaciones tecnoldgicas y el uso de estas herramientas digitales ya que una de las
principales razones del por qué algunas Tour Operadoras no utilizan aplicaciones moéviles y
plataformas Web es que no tienen conocimientos respecto al uso 0 manejo de las mismas.
Asimismo al momento en el que se les consultd si tenia algin conocimiento respecto a lo que
es una Sociedad de la Informacion, el 39% contesto que si, sin embargo de este porcentaje el
13,1% al momento de dar una definicion de este término no pudieron explicar algo concreto

o0 daban explicaciones fuera de contexto que no tenian ninguna relacion con el tema.

Finalmente se puede mencionar que dentro de los resultados se pudo observar que a
pesar de que el Municipio de Quito cred una aplicacion movil para ayudar al turismo de la
ciudad de Quito, no se han creado estrategias que promuevan el uso de esta herramienta por
parte de los prestadores de servicios turisticos, ya sea como soporte para los servicios que
ofrecen o como una simple recomendacién de uso a sus clientes, un ejemplo de ello son las
Tour operadoras de las cuales el 40% sabia de la existencia de Go UIO pero la gran mayoria
no supo decir cudl era exactamente su nombre o no sabian de las funciones con las que

contaba esta herramienta ya que nunca la habian utilizado.
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5.5. Dimensidn econémica

En base a los resultados obtenidos, dentro de la dimensién econémica se puede
afirmar que segun las percepciones del sector de intermediacion turistica las herramientas
digitales poseen una influencia alta en lo que respecta a las ventas de las empresas, asi lo
afirma el 86,3% de las Tour Operadoras encuestadas. Dentro de las herramientas mas usadas
por Tour Operadoras se encuentran las redes sociales y el correo electronico las cuales
cuentan con los mayores porcentajes de influencia en las ventas de las empresas con un
69,3% Yy 78,4% respectivamente. Las aplicaciones moviles al ser una de las herramientas
menos usadas, cuentan con un porcentaje bajo en su influencia en las ventas, mientras que
las plataformas Web se encuentran en el tercer lugar con un 60,8%, esto se puede observar
en la tabla 14.

Tabla 14
Herramientas digitales en las ventas

Correo Redes sociales Plataforma Aplicaciones
electronico Web moviles
No utilizo 2,6% 4,6% 17,6% 56,9%
Bajo 5,9% 8,5% 9,2% 10,5%
Medio 13,1% 17,6% 12,4% 5,9%
Alto 78,4% 69,3% 60,8% 26,8%
Total 100% 100% 100% 100%

Segun las percepciones de las Tour Operadoras, las herramientas digitales si
representan un beneficio econdmico para las empresas ya que la mayoria considera que la
inversion de su organizacion en la Web es rentable asi como también estan de acuerdo con
que las herramientas digitales mejoran la oferta y la competitividad de sus empresas, esto se

puede observar en la tabla 15.
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Tabla 15

Inversion en la Web y herramientas digitales en las empresas

Como Comoalgo Total
inversion
NO
rentable
El uso de Muy de 3 50
herramientas acuerdo
digitales De acuerdo 0 48
mejora la Ni de 1 6
ofertay la acuerdo, ni
competitivida en
d de las desacuerdo
empresas En 13 29
turisticas desacuerdo
Muy en 10 20
desacuerdo
Total 27 153
De igual manera se consultd a las Tour Operadoras si consideraban que las

herramientas digitales que utilizaban influian en un nivel alto, medio o bajo a varios aspectos
dentro de su empresa como la productividad, la eficiencia o si les han ayudado a mejorar sus
ingresos, a lo cual un 72,5% afirmé que las herramientas digitales influian en un nivel alto
en la eficiencia de su empresa; el 70,6% respondié de igual manera con un nivel alto en la

productividad y el 66% mencion6é que también representaban un nivel alto dentro de la

mejora de sus ingresos.




Tabla 16
Herramientas digitales en la economia de la empresa

Eficiencia Productividad Mayores y mejores
ingresos

Niveles | Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Alto 111 72,5% 108 70,6% 101 66%
Medio 21 13,7% 25 16,3% 31 20,3%
Bajo 15 9,8% 15 9,8% 17 11,1%
Ninguno 6 3,9% 5 3,3% 4 2,6%
Total 153 100% 153 100% 153 100%

Finalmente las Tour operadoras afirman que la alta influencia de las herramientas
digitales dentro de sus empresas, les ha permitido tener una mayor presencia dentro del
mercado turistico, lo cual ha sido una oportunidad para que puedan captar diferentes perfiles
de turistas tanto nacionales como internacionales.

Tabla 17
Herramientas digitales en la economia de la empresa 2

Nivel de presencia en el mercado

Alto Medio Bajo Ninguno Total
El uso de  Muy de acuerdo 44 4 4 3 55
herramientas De acuerdo 33 7 4 2 46
digitales es una i i
oportunidad para Ni de acuerdo, ni 11 2 0 0 13
captar  diferentes €N desacuerdo
perfiles de turistas. En desacuerdo 18 3 2 0 23
Muy en desacuerdo 13 1 2 0 16
Total 119 17 12 5 153
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5.6. Dimensidn tecnoldgica

En base a los resultados obtenidos, dentro de la dimensién tecnoldgica se puede
mencionar que segun las percepciones de las Tour Operadoras, el 85,6% del total de
encuestados afirman que el uso de herramientas digitales si les ayuda a mejorar la
retroalimentacidn que obtienen de sus clientes, es decir que estas herramientas les permite
conocer como han sido las experiencias de sus clientes y de esta manera mejorar la calidad
de sus productos o servicios.

Entre las plataformas Web y las aplicaciones moviles, se pudo observar que las
primeras ayudan en un mayor porcentaje a la retroalimentacion de las empresas, es decir que
las Tour operadoras que no cuentan con esta herramienta, tienen un porcentaje menor de
mejoras en su retroalimentacion. Las aplicaciones maviles a diferencia de las plataformas
Web, no contribuyen en un mayor porcentaje a su retroalimentacion, por ende las empresas
que no cuentan con esta herramienta no se ven realmente afectadas (Tabla 18 y 19).

Tabla 18
Plataformas Web para la retroalimentacién de las empresas

¢Considera usted que el uso de herramientas digitales ha

mejorado la retroalimentacion que obtiene de sus clientes?

¢Su  empresa usa alguna  Si 81 10 91
plataforma Web turistica?
No 50 12 62
Total 131 22 153
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Tabla 19
Aplicaciones moviles para la retroalimentacion de las empresas

¢Considera usted que el uso de herramientas digitales

ha mejorado la retroalimentacion que obtiene de sus

clientes?

¢Su - empresa  utiliza  Si 39 8 47

alguna aplicacion movil

turistica, que facilite la
prestacion de sus No 92 14 106

servicios?

Total 131 22 153

Por otro lado, se consulté a las tour operadoras si consideraban que la ciudad de Quito
cuenta con los elementos necesarios para convertirse en una sociedad de la informacion; el
63,9% afirmé que la ciudad cuenta con todos los elementos pero el 36,1% afirmo todo lo
contrario y dentro de las principales razones del por qué aseveraban esto, se pudo encontrar
que segun su percepcion se debe a que la ciudad cuenta con una brecha digital amplia y no
cuenta con la infraestructura necesaria.

Tabla 20
Razones de que Quito no es una Sociedad de la informacion

¢Por qué no consideran a Quito como una Sociedad de la Informacion?

Falta de desarrollo  Labrecha Falta de herramientas Falta de Falta de
en lainfraestructura  digital es  digitales para difusion  coberturade seguridad digital Total
tecnolégica amplia de informacién Internet en para el manejo

varios puntos  de informacion
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Finalmente respecto a si la seguridad informatica en el pais es la adecuada o no, la
mayoria de Tour operadoras con un porcentaje de 37,3% se encuentran en una posicion
intermedia es decir no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, en tanto que
el 35,3% menciona que la seguridad informética si es la adecuada y el 27,5% considera todo

lo contrario.
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5.7. Analisis del sector de operacion turistica (Guias de turismo).

De las encuestas realizadas a 61 guias de turismo de la ciudad de Quito, se obtuvieron

los siguientes resultados:

5.7.1. Cambio del canal de comunicacion tradicional a uso de herramientas

digitales

El 95,1% de los representantes de
Guias  turisticos que  fueron
encuestados, considera que si se ha
dado un cambio en el canal de
comunicacion tradicional a uno méas
digital por el uso de herramientas

digitales.

Figura 50. Cambio de canal de comunicacion

tradicional

5.7.2. Definicién sobre la Sociedad de la Informacion

Hsi

Mo Al consultar a los guias turisticos si
han escuchado alguna definicion de
lo que es una Sociedad de Ila
informacion, el 50,8% de los
encuestados manifestaron que NO
han escuchado, dejando un 50,8%

con una respuesta afirmativa.

Figura 51. Definicion Sociedad de la Informacion
GT
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5.7.3. Definicion propia sobre Sociedad de la Informacién

Se basa en el uso intensivo de TIC dentro_| 5 16.7%
de todos los aspecto de la sociedad :

Desarrollo y generacién de nueves
conocimientos gracias al facil y rapido
acceso ala informacion

6,7%

Innovacién en la manera en la que se
comunican las personas

10%

Facilidad en la creacion, manejo y difusion

| of 13,3%
de informacion por el uso de TIC

Mayor y mejor acceso a la informacion por. 6,7%
el uso de TIC (Herramientas digitales)

Figura 52. Definicion propia de Sociedad de la Informacion GT

Al 50,8% de guias turisticos que contestaron afirmativamente sobre si han escuchado
lo que es una Sociedad de la informacion, se les pidid que segun su percepcion den alguna
definicion sobre la misma. A lo que un 73,3% respondieron con caracteristicas que forman
parte del concepto general, mientras que un 26,7% dieron definiciones muy alejadas o sin

ningun contexto.
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5.7.4. Quito como sociedad de la Informacion

=I§J|o Al 50,8% de Guias turisticos

que contestaron
afirmativamente sobre si han
escuchado alguna definicion
acerca de lo que es una
Sociedad de la Informacion,
se les preguntd si consideran

que la ciudad de Quito

cuenta con los elementos
Figura 54. Quito como Sociedad de la Informacién GT. necesarios para convertirse

en una Sociedad de la

Informacidn, un 43,3% contestd que “Si” mientras que el 56,7% contesto que “No”. Entre las
principales razones que dieron los Guias turisticos que contestaron de forma negativa, el

43,8% afirma que se

Falta de desarralloen  debe a que la brecha
5.2% Ita infr?‘estructura

d ecnolagica s :
La brecha digital es dlgltal €s amp“a’
amplia ) 0
1 6,2% Falta de herramientas SegUIdO por un 18,8%

digitales para difusion .
de informacion que afirma que se

18.8% .Ba'a Igte:ulidead tlj ftalta cie
! e e, debe tanto a la baja

Falta de seguridad A

. [Mdigital para el manejo ~ calidad o falta de
1 6,2% de infarmacian

Falta 0 poco interés

Lala oo s, cobertura de Internet
o el desarrallo .

438% | tecnologico delpais €N varios puntos como

a la falta de desarrollo
18,8%

en la infraestructura

0 10 20 30 40 50 tecnolégica.

Figura 53. Razones del no GT.
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5.7.5. Aplicaciones moéviles para el turismo de Quito

Tabla 21
Aplicaciones moviles para el turismo de Quito GT.

5. ¢Qué aplicaciones moviles usted ha escuchado, se han desarrollado para el turismo de

la ciudad de Quito?

Respuestas
N° Porcentaje

5. Aplicaciones Ninguna 21 31,8%
moviles para el Go UIO 32 48,5%
turismo de Quito Aeropuerto de Quito 1 1,5%
Ecua Tour 1 1,5%

Quito Tour Bus 1 1,5%

Couchsurfing 1 1,5%

Tripadvisor 3 4,5%
Trivago 1 1,5%
Ecuador Travel Guide 1 1,5%

Google Maps 2 3%

Redes sociales 2 3%
TOTAL 66 100%

Al consultar a los guias turisticos si conocen de alguna aplicacion mavil que haya
sido creada para el turismo de la ciudad de Quito, Go UIO fue la mas mencionada con un
48,5% mientras que un 31,8% no conocia de ninguna aplicacion movil. Al momento de
realizar las encuestas muchos de los guias no conocian exactamente el nombre de la
aplicacién Go UIO, una gran mayoria la nombraba como “aplicacién del municipio” o “la
aplicacion que crearon los de Quito Turismo” mas no mencionaba el nombre directamente

ya que no lo recordaban pero sabian que existia.
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5.7.6. Conocimientos sobre el uso de herramientas digitales

Hsi
[ [N

Figura 55. Conocimientos sobre el uso de

herramientas digitales GT.

Al consultar a los guias de turismo si
cuentan con algin conocimiento
acerca del uso de herramientas
digitales, un  67,2%  contesto
afirmativamente mientas que el

32,8% contestd de forma negativa.

5.7.7. Nivel de formacién de herramientas digitales

Bajo Medio Alto

Figura 56. Nivel de formacion en herramientas
digitales GT.

Al consultar a los guias turisicos
dentro de una esala del 1 al 5, que
califique su nivel de
conocimiento en cuanto al uso de
herramientas digitales, el 43,6%
respondio dentro de la escala del

nivel medio y el 43,9% lo hizo en

la escala de nivel alto.
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5.7.8. Capacitacion en herramientas digitales

3,39 Hsi
/o HENo

Figura 57. Capacitacion en herramientas digitales
GT.

Al consultar si estarian dispuestos
a recibir capacitaciones
formativas en el uso de
herramientas digitales, el 96,7%
contest6 de forma afirmativa.
Considerando que calificaron alto
a su nivel de conocimiento sobre
el uso de herramientas digitales,
aun asi estan dispuestos a recibir
mayor formacion en este campo lo
cual demuestra que estan
dispuestos a actualizarse y no se

presentan reacios al cambio.

5.7.9. Uso de aplicaciones mdviles para complementar servicio

Msi
ENo

Figura 58. Uso de aplicaciones mdviles para

complementar servicio GT

Al consultar a los guias de
turismo si hacen uso de algun
tipo de aplicacion movil que les
ayude a complementar sus
servicios, el 73,8% respondio

de manera afirmativa.
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5.7.10. Implementacién de aplicaciones mdviles al servicio

Msi

BEiNo Al 26,2% de los guias de turismo que

respondieron que no hace uso de
alguna  aplicacion  mdvil  para
complementar sus servicios, se les
preguntd si estarian dispuestos a
adaptar alguna “app” a sus servicios y

el 93,8% contestd6 que Si esta

dispuesto a hacerlo.
Figura 59. Implementacion de aplicaciones

moviles al servicio GT.

5.7.11. Nombre de la aplicacién movil que utiliza

Tabla 22
Nombre de la aplicacion movil que utiliza GT.

11. ;Cual es el nombre de la aplicacion movil que usted utiliza?

Respuestas
N° Porcentaje
11. Nombre de la Snaplant 2 3,7%
aplicacion movil Flightstate 3 5,6%
que utiliza Zohopublic 1 1,9%
Go UIO 5 9,3%
Plantnet 2 3,7%
Google Maps, GPS, 13 24,1%
Wikiloc
Maps.me 4 7,4%
Bioguide 1 1,9%
Couchsurfing 1 1,9%
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Lonely Planet 1 1,9%
Waze, Uber 5 9,3%
Traductores 1 1,9%

Redes sociales 6 11,1%

eBird 1 1,9%
AroundMe 1 1,9%
Airbnb 1 1,9%
TrekkSoft 1 1,9%
Booking 1 1,9%

Peek Pro 1 1,9%

No existe/No es "app" 3 5,6%
TOTAL 54 100%

Al 73,8% de los guias encuestados que respondieron que si hacian uso de alguna

aplicacion movil se les preguntod cudl era el nombre de la “app” que complementaba sus

servicios a lo que el 24,1% respondié que usaban aplicaciones de ubicacion como Google

maps, GPS o Wikiloc, seguido por las redes sociales, a lo que ellos mencionaron que de esta

manera pueden dar un mejor servicio a sus clientes.

5.7.12. Beneficios de adaptar aplicaciones mdviles a los servicios

Tabla 23

Beneficios de adaptar aplicaciones méviles a sus servicios GT.

13. ¢Cuales han sido los beneficios de adaptar una aplicacion maovil a sus servicios?

comunicacién con el turista
para dar pronta respuesta a
sus necesidades.

Respuestas
N° Porcentaje
13. Beneficios de Permite Complementar la 11 21,2%
adaotar informacion que se da
P durante la guianza.
aplicaciones Facilidades en la 6 11,5%
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moviles a

servicios

los Permite localizar

facilmente mi lugar de
destino o sitios de interés.

9 17,3%

Ofrece al turista
recomendaciones 0
sugerencias de lugares de
interés en el destino.

3 5,8%

Répido y facil acceso a
informacion que se necesite
en el momento.

11 21,2%

Obtener Informacion
instantanea sobre la
situacion del destino
(Tréfico, clima, horarios).

7 13,5%

Facilidad al compartir
informacion acerca de las
especificaciones del tour.

3 5,8%

No responde.

2 3,8%

TOTAL

52 100%

Al 73,8% de los guias turisticos encuestados que respondieron que si hacian uso de

alguna aplicacion movil para complementar sus servicios, se les preguntd cuéles han sido los

beneficios de su uso y el 21,2% respondid que era gracias a que les permite complementar la

informacion que se da durante la guianza y porque pueden tener rapido y facil acceso a

cualquier tipo de informacion que necesiten en ese momento.

5.7.13. Hacen uso de plataformas Web para complementar sus servicios como

guias turisticos.

M si
BENo

Figura 60. Uso de Plataforma Web para

complementar el servicio GT.

Al consultar a los guias turisticos si
hacen uso de algun tipo de plataforma
Web turistica que les permita
complementar sus servicios; el 60,7%
respondio que NO dejando tan s6lo un

39,3% con respuesta afirmativa.
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5.7.14. Dispuestos a hacer uso de plataformas Web para complementar sus

Servicios.

Msi 0 ] -
Bno Al 60,7% de qguias turisticos

encuestados que respondieron que NO
hacen uso de ninguna Plataforma
Web, se les preguntd si estarian
dispuestos a adaptarlas a sus servicios
y el 94,6% respondié que Si estaria
dispuesto a hacerlo.

Figura 61. Implementacion de Plataformas Web al
servicio GT.

5.7.15. Nombre de Plataforma Web que utiliza

Tabla 24
Nombre de la plataforma Web que utiliza GT.

16. ¢Cual es el nombre de la plataforma Web que usted utiliza?

Respuestas
N° Porcentaje
16. Nombre de Redes sociales 2 7,4%
plataforma  Web Portales turisticos 1 3,7%
que utiliza TripAdvisor 2 7,4%
Quito Turismo 1 3,7%
Quito Cultura 1 3,7%
Airbnb 1 3,7%
Despegar.com 1 3, 7%
Expedia 1 3,7%
Es una aplicacion movil 4 14,8%
Bioweb 2 7,4%
Booking 1 3,7%
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No existe 10 37%
TOTAL 27 100%

Al 39,3% de guias turisticos encuestados que respondieron que si hacian uso de
alguna Plataforma Web se les pregunt6 cuél era el nombre y se pudo observar al momento
de la verificacién, que un gran porcentaje (37%) mencionaba nombres de plataformas Web
que no existian, de igual manera el 14,8% daba nombres de aplicaciones maéviles y un 7,4%
mencionaba a las redes sociales como Plataformas Web. Dentro de las Plataformas Web que
mas se mencionaron estuvieron TripAdvisor y Bioweb.

5.7.16. Beneficios de adaptar Plataformas Web a los servicios

Tabla 25.
Beneficios de adaptar Plataformas Web a sus servicios

17. ¢Cuéles han sido los beneficios de adaptar una plataforma Web turistica a sus

servicios?
Respuestas
N° Porcentaje
17. Beneficios de Mejora en la 1 4,2%
adaptar una retroalimentaciéon de mis
P servicios como guia

Plataforma Web Me permite  responder 3 12,5%

dudas e inquietudes en

tiempo real

Me permite  compartir 7 29,2%

informacion actualizada y

detallada con mis clientes

Mayor eficacia y eficiencia 3 12,5%
en los procesos de reservas

0 pagos online

Le da un valor afiadido a 3 12,5%

mis servicios como guia

No responde 7 29,2%
TOTAL 24 100%

Al 39,3% de guias turisticos encuestados que respondieron que si hacian uso de
alguna Plataforma Web se les preguntd cuales eran los beneficios que obtuvieron de su uso;

el 29,2% respondi6 que les permitia compartir informacion actualizada y detalla con sus
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clientes mientras que con el porcentaje menor (4,2%) afirmaron que les ayudaba en la mejora

a la retroalimentacion de sus servicios como guia.

5.7.17. Medio de contacto de los clientes

Tabla 26
Medio de contacto de los clientes GT.

18. ¢Por qué medio sus clientes lo contactan?

Respuestas
N° Porcentaje
18. Medio de Redes sociales (Facebook, 31 24,2%
Instagram, Whatsapp, etc.)
contacto  de los Correo electrénico 38 29,7%
clientes Plataforma Web 7 5,5%
Aplicacion movil 6 4,7%
Mediante la empresa en la 43 33,6%
que trabajo
Llamadas telefénicas 2 1,6%
Cafeterias, restaurantes, 1 0,8%
hoteles
TOTAL 128 100%

Al consultar a los guias turisticos cual es el medio por el cuél sus clientes lo contactan
0 adquieren sus servicios; el 33,6% respondi6é que lo hacen mediante la empresa en la que

trabajn seguido por el correo electrénico con un 29,7%.
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5.7.18. Herramientas digitales para la promocion

Tabla 27
Herramientas digitales para la promocion

19. ¢Cual de las siguientes herramientas digitales utiliza usted para promocionar sus

servicios como guia turistico?

Respuestas
N° Porcentaje

19. Herramientas Redes Sociales 35 29,9%
digitales para la Plataformas de videos 5 4,3%
promocion Correo electronico 25 21,4%

Plataformas Web 8 6,8%

Aplicaciones moviles 8 6,8%

No uso  herramientas 9 7,7%

digitales

Trabajo en una empresa, 25 21,4%

ellos me promocionan

Ninguno 1 0,9%

Promociono mis servicios 1 0,9%

como guias turistico sin uso

de herramientas digitales

(Boca a boca, referencias)

TOTAL 117 100%

Al consultar a los guias turisticos qué herramientas digitales utilizan para poder
promocionarse y llegar a sus clientes; el 29,9% respondi6 que las Redes Sociales son el mejor
medio por el que pueden darse a conocer, seguido por el correo electronico y por la empresa

en la que trabajan, con un 21,4% cada uno.
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5.7.19. Modalidad de trabajo

52,5%

Independiente Empresa

Figura 62. Modalidad de trabajo GT.

Al consultar a los guias
turisticos encuestados cual es su
modalidad de trabajo, el 52,5%
respondié que trabajaban de
manera independiente, el 19,7%
afirmaba trabajar en una empresa
y el 27,9% respondid trabajar en
ambas modalidades.

5.7.20. Herramientas digitales para la mejora de la comunicacion

Figura 63. Herramientas digitales para la mejora

de la comunicacion GT.

Al 52,5% que afirmé trabajar
de forma independiente y al 27,9%
que afirmé trabajar en ambas
modalidades, se les preguntd si las
herramientas  digitales les han
ayudado a mejorar la comunicacién
con sus clientes; el 85,7% contesto
que Sl les han ayudado mientras que
el 14,3% respondio6 que NO.
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5.7.21. Beneficios del contacto directo con los clientes

Tabla 28
Beneficios del contacto directo con los clientes GT.

22. ¢Cuales cree usted que son los beneficios de tener contacto directo con sus clientes sin

necesidad de intermediarios?

Respuestas
N° Porcentaje

22. Beneficios del Genera confianza con el 34 30,6%
contacto  directo Cliente

Mayor cantidad de ingresos 28 25, 2%
con los clientes (Por contacto sin

intermediarios)

Marketing gratuito de mis 22 19,8%

servicios como guia

Ayuda a mejorar la 24 21,6%

retroalimentacion

Desconozco 2 1,8%

Ninguno 1 0,9%

TOTAL 111 100%

Al 52,5% que afirmo trabajar de forma independiente y al 27,9% que afirmé trabajar
en ambas modalidades, se les preguntd acerca de cuales han sido los beneficios de tener
contacto directo con sus clintes sin la necesidad de intermediarios; el 30,6% afirmo que eso
les ayuda a generar mejor confianza con el cliente ya que el trato es directo, el 25,2% dijo
que eso les ayudaba a generar mayores ingresos ya que no habia la necesidad de contratar

intermediarios, con un porcentaje muy bajo el 0,9% dijo no haber tenido ningun beneficio.
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5.7.22. Percepcidn de guias turisticos en cuanto a la influencia de herramientas
digitales en el sector econémico.

Bajo Medio
Figura 64. Herramientas digitales en el sector econémico
GT.

73,8%

Alto

Al consultar a las guias
turisticos cuél es su percepcion
respecto a la influencia de las
herramientas digitales en el
ambito econémico dentro de
las actividades que se
desarrollan en el sector
turistico, el 73,8% respondid
que influyen en un grado alto,
en tanto que solamente el 3,3%
respondié que influye en un

grado bajo.

A continuacion se presentan graficos estadisticos en base a las percepciones de 0s

guias turisticos, donde se puede observar el nivel de influencia de las herramientas digitales

en varios aspectos en el ambito econdmico dentro de las actividades que se desarrollan en el

sector turistico, por ejemplo eficiencia, productividad, competitividad, llegar al publico

objetivo, diversificacion de la oferta, mejora en los ingresos, mayor presencia en el mercado

y posicionamiento en el mercado.
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Mayor eficiencia

68,9%

Bajo Medio Alto

Figura 65. Herramientas digitales en la
eficiencia turistica

Mayor competitividad

Bajo Medio Alto

Figura 67. Herramientas digitales en la
competitividad turistica

Mayor productividad

Bajo Medio Alto

Figura 66. Herramientas digitales para la
productividad turistica

Llegar al publico objetivo mas faclimente

Bajo Medio Alto
Figura 68. Herramientas digitales para llegar al
publico facilmente
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Diversificacion de la oferta Mayores y mejores ingresos

59% 57,4%

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Figura 69. Herramientas digitales para la Figura 70. Herramientas digitales para mayores
diversificacion de la oferta turistica y mejores ingresos en el turismo

Mayor presencia en el mercado

. 68,9%

Bajo Medio Alto
Figura 71. Herramientas digitales para tener mayor presencia en el mercado
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5.7.23. Efectos de las aplicaciones moviles sobre los guias turisticos

M si
N

Figura 72. Efectos de las aplicaciones moviles

sobre los guias turisticos

Al consultar a los guias
turisticos si consideran que las
herramientas digitales han
influenciado en algo a su campo
laboral, el 59% respondié de manera
afirmativa, mientras que el 41%
contest6 que NO.

5.7.24. Percepcion de guias turisticos sobre el uso de herramienas digitales en el
desarrollo de actividades en el sector turistico.

55,7%

Muy Desfavorable Favorable Muy
desfavorable favorable

Figura 73. Herramientas digitales en el desarrollo

de actividades en el sector turistico GT.

Al consultar a los guias
turisticos como evaluarian el uso
de las herramientas digitales en el
desarrollo de las actividades dentro
del sector turistico, emitiendo
afirmaciones positivas y negativas,
68,8% de los encuestados califican
de favorable a muy favorable, en
tanto que un 31,2% lo califica
como desfavorable a muy

desfavorable.
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a) Herramientas digitales para la competitividad turistica

34,4%

42,6%

El 77% de los
guias  de  turismo
encuestados, se

muestran de acuerdo con
la afirmacion de que las
herramientas  digitales
ayudan a mejorar la
competitividad  dentro

de las empreas, mientras

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8,2%
En desacuerdo 8,2%
Muy en desacuerdo 6,6%
| T T T
0 10 20 30

Figura 74. Herramientas digitales para la competitividad
turistica GT.

que el 14,8% afirma lo

contrario.

b) Herramientas digitales para el feedback de las empresas

Muy de acuerdo
De acuerdo 41%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

82%

6,6%

Muy en desacuerdo

) T ¥ A

0 0 20 0
Figura 75. Herramientas digitales para el feedback de los

guias de turismo

El 73,8% de los guias
de encuestados

afirman que las herramientas

turismo

digitales  les  permiten
obtener mayor informacion
acerca de la experiencia que
tuvieron los turistas, lo cual
les ayuda a adaptar de mejor
manera sus productos y
servicios a las necesidades

de los clientes.
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c)

Herramientas digitales como oportunidad

Muy de acuerdo 42.6%

De acuerdo 37,7%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6,6%

En desacuerdo—| 3 I 4,9%
Muy en desacuerdo- 8,2%

T T T
o 10 20 30

Figura 76. Herramientas digitales como una oportunidad
GT.

d)

42,6%

34 4%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11,5%
6,6%

Muy en desacuerdo 4,9%

10 20 30

0

Figura 77. Herramientas digitales para dinamizar la
economia del pais GT.

ayudarian a dinamizar la economia del pais.

El 80,3% de los guias
de turismo encuestados estan
de acuerdo en que el uso de
herramientas digitales es una
oportunidad para captar
diferentes perfiles de turistas,
mientras que el 13,1% afirma

lo contrario.

Herramientas digitales para dinamizar la economia del pais.

Al
de

consideran que ayudaria a

consultar a los

guias turismo i
dinamizar la economia del
de
herramientas digitales al
77%

menciond estar de acuerdo

pais la adaptacion

sector turistico, el

con esta afirmacion
mientras que tan solo el
11,5% considera que las
herrmientas

digitales no
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e) Infraestructura para el uso de herramientas digitales.

Al consultar a los guias

de turismo si consideran

Muy de acuerdo 11,5%
que la ciudad de Quito
De acuerdo—| 7 I 11,5% cuenta con puntos de

acceso a Internet

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

adecuados para facilitar
344% | €l uso de herramientas
digitales, el  52,4%

demostr6 no estar de

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0 1o hs * % acuerdo con esta
Figura 78. Infraestructura para el uso de herramientas afirmacion. La falta de

T
)

digitales GT. cobertura de Internet y el
poco desarrollo de infraestructura tecnoldgica, estan entre las principales razones del por qué
muchos guias consideran que la ciudad de Quito no cuenta con lo elementos necesarios para

convertirse en una Sociedad de la informacién.

f) Herramientas digitales desplazan modelo de negocio tradicional.

Al consultar a los

guias turisticos Si
Muy de acuerdo—| 8 13,1%

consideran que las

De acuerdo 262% | herramientas digitales

como plataformas Web y

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24,6%

aplicaciones moviles, han
En desacuerdo desplazado al modelo de
negocio tradicional dentro

Muy en desacuerdo

del sector turistico, un total

o : 10 15 0 de 39,3% afirmd estar de

Figura 79. Herramientas digitales desplazan el modelo de
acuerdo, en tanto que el

negocio tradicional GT. 36,1% considera que las

herramientas digitales no han desplazado al modelo de negocio tradicional.
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9)

Muy de acuerdo 1,6%
De acuerdo 9,8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4,9%

50,8%

I T T T
o 10 20 30

Figura 80. Aplicaciones moviles cumplen misma funcion que

guias de turismo GT.

reemplazarlos y cumplir su misma funcion

h)

intermediacion.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 39.3%

En desacuerdo

Figura 81. Herramientas digitales amenaza para el sector

operacion e intermediacion GT.

sector

intermediacion el

Aplicaciones moviles cumplen misma funcion que guias de turismo

Al consultar

los guias de turismo si

a

consideran que las

aplicaciones  moviles
pueden llegar a cumplir
la misma funcion que un

guiade turismo el 83,6%

afirma estar en
desacuerdo con esta
afirmacién, solo el

11,4% considera que las

“apps” pueden llegar a

Herramientas digitales como amenaza para el sector de operacion e

Al consultar a los guias de
turismo si consideran que
las herramientas digitales

SONn una amenaza para el

de operacion e

32,8%

esta en desacuerdo con esta

afirmacion, en tanto que el

27,8% considera que las
herramientas digitales si

SON una amenaza.
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)] Herramientas digitales como beneficio econémico.

Muy de acuerdo 23%
27 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerd NA%

En desacuerdo

Muy en dcucuordo‘:z {.'_"‘-:

T T T T T
0 S 10 15 Ay 5

Figura 82. Herramientas digitales como beneficio

econémico GT.

El 50,9% de guias de
turismo encuestados afirman
que las herramientas
digitales podrian representar
un benefcio econdémico ya
que ayudan a reducir los
costos de operaciéon. Un
porcentaje bajo con 18%
afirma lo contrario y no esta
de acuerdo con que
representen un beneficio

econodmico.

5.7.25. Influencia de las herramientas digitales en la promocién y venta de

servicios de los guias turisticos

Bajo Medio Alto

Figura 83. Herramientas digitales en la promocion y venta

de servicios de guias turisticos.

Al consultar a los guias
de turismo cudl es su
percepcion respecto al grado
en el que influyen las
herramientas digitales en las
ventas y promocién de sus
servicios, el 80,3% respondid
que influye en un grado alto,
en tanto que solamente el 4,9
% respondio que influye en un

grado bajo o casi nulo.
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A continuacion se presentan graficos descriptivos detallados donde se puede observar

el nivel de influencia de algunas herramientas digitales como redes sociales, aplicaciones

moviles, plataformas Web, correo electrénico, Blogs, etc. En las ventas y promocién de los

servicios de los guias turisticos.

Redes sociales

Bajo Medio Alto

Figura 84. Redes sociales en las ventas y
promocion de servicios de guias turisticos.

Videos (You Tube, etc.)

Bajo Medio Alto
Figura 86. Videos en la promocion y venta de
servicios de guias turisticos.

Blogs

Bajo Medio Alto

Figura 85. Blogs en las ventas y promocion de
servicios de guias turisticos.

Correos electronicos

Baje Medie Alte

Figura 87. Correos electrénicos en la
promocion y venta de servicios de guias
turisticos
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Plataformas Web Aplicaciones moviles

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Figura 88. Plataformas Web en la promocion y Figura 89. Apps en la promocion y venta de
venta de servicios de guias turisticos servicios de guias turisticos

5.7.26. Importancia del uso de herramientas digitales en el turismo

El 83,6% de guias turisticos
encuestados afirman que la
importancia del uso de
herramientas digitales dentro
del sector turistico, es
realmente alta; mientas que tan
solo el 1,6% afirman que la

importancia es baja.

Bajo Medio Alto

Figura 90. Importancia del uso de herramientas digitales

en el turismo GT.
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5.8. Dimension social

En funcion de los resultados obtenidos respecto al analisis de las percepciones de
guias de turismo, se puede mencionar que el 95,1% consideran que los turistas han cambiado
su canal de comunicacion tradicional por uno més digital, por lo cual los guias deberian
contar con conocimientos acerca del uso de herramientas digitales para poder responder a las
necesidades de sus clientes pero el 32,8% afirma no tener ningln conocimiento respecto al
uso de estas herramientas y del 67,2% que si los tiene, el 46,3% lo califica en un nivel medio
es decir cuentan con conocimientos basicos. Asi mismo al consultarles si sabian lo que es
una Sociedad de la Informacion, el 50,8% contest6 que no y del porcentaje que afirmo saber
lo que era, el 26,7% dio una definicion sin contexto es decir no tenian en realidad
conocimientos respecto a lo que era una Sl. Por estas razones la gran mayoria de guias
turisticos estan de acuerdo con que necesitan recibir capacitaciones formativas respecto al
uso de estas herramientas. Los guias que a pesar de contar con un conocimiento de nivel alto,
también consideran que deben recibir estas capacitaciones.

Tabla 29
Nivel de conocimiento de manejo de herramientas digitales

Califique el nivel de conocimiento

gue usted tiene en cuanto al uso de

herramientas digitales

Medio Bajo Total
¢ Cuenta usted con algun Si 18 19 4 41
tipo de capacitacion o
tiene conocimientos 67,2% 43,9% 46,3% 9,8% 100%

acerca del uso de
herramientas digitales?
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Tabla 30
Capacitaciones en herramientas digitales de acuerdo al nivel de conocimiento

¢ Estaria dispuesto usted a recibir

capacitaciones formativas en el uso de

herramientas digitales?

Califique el nivel de Bajo 3 1 4
conocimiento que usted tiene
en cuanto al uso de .
herramientas digitales. Medio 18 1 19
Alto 18 0 18
Total 39 2 41

Tabla 31
Capacitaciones en herramientas digitales para mercado digital

¢ Estaria dispuesto usted a recibir

capacitaciones formativas en el uso de

herramientas digitales?

¢En el sector turistico, Si 56 2 57
considera usted que en los
altimos afios los turistas han

cambiado su canal de No 3 0 3
comunicacion tradicional a
uno mas digital?

Total 59 2 61

De igual manera se puede mencionar que dentro de los resultados se pudo observar
que a pesar de que el Municipio de Quito cred una aplicacion mavil para ayudar al turismo
de la ciudad de Quito, no se han creado estrategias que promuevan el uso de esta herramienta
por parte de los prestadores de servicios turisticos, ya sea como soporte para los servicios
que ofrecen o como una simple recomendacion de uso a sus clientes, un ejemplo de ello son

los guias de turismo de los cuales el 48,5% sabia de la existencia de Go UIO pero la gran
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mayoria no supo decir cual era exactamente su nombre o no sabian de las funciones con las
que contaba esta herramienta ya que nunca la habian utilizado. Por otra parte un 31,8% del
total de guias encuestados afirm6 no conocer de ninguna aplicacion mdvil creada para el

turismo de la ciudad de Quito.

El 59% de los guias de turismo consideran que las herramientas digitales en general
si han influenciado dentro de su campo laboral, en el caso de las aplicaciones mdviles el
39,3% del total de encuestados afirman que estas herramientas han llegado a desplazarlos
dentro del mercado (Tabla 32) pero a pesar de ello consideran que nunca podrian llegar a
reemplazarlos, es decir no pueden cumplir la misma funcién que un guia de turismo (Tabla
33). Muchos han optado por afiadir estar herramientas a sus servicios como un complemento;
el 73,8% de guias turisticos encuestados hacen uso de alguna “app” mientras que del 26,2%
restante que no lo hace, el 93,8% esta dispuestos a incluir alguna “app” dentro de sus servicios
(Tabla 34). Los guias de turismo no ven a las herramientas digitales como una amenaza sino
todo lo contrario por lo cual el 83,6% estan de acuerdo con que la implementacion de estas

herramientas dentro de la industria turistica es realmente importante.

Tabla 32
Aplicaciones moviles en el campo laboral de guias turisticos

¢Considera usted que el uso de aplicaciones

moviles en el turismo, ha afectado en algo al

campo laboral de los guias turisticos de la ciudad

de Quito?

Las aplicaciones Muy en desacuerdo 6 4 10
méviles, han llegado a En desacuerdo 5 7 12
desplazar al modelo ~ ;i ge acuerdo, ni 6 9 15
de negocio tradicional en desacuerdo
de los guias de De acuerdo 12 4 16
turismo. Muy de acuerdo 7 1 8

Total 36 25 61
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Tabla 33
Aplicaciones moviles como guias de turismo

Las aplicaciones moviles, han llegado a desplazar al

modelo de negocio tradicional de los guias de

turismo.

En Ni de acuerdo, ni De Total

desacuerdo  en desacuerdo acuerdo

Las aplicaciones En desacuerdo 22 11 18 51

méviles pueden
Ni de acuerdo, ni 0 3 0 3

en desacuerdo

llegar a cumplir la

misma funcién que

un guia de turismo. De acuerdo 0 1 ° !

Total 22 15 24 61

Tabla 34
Aplicaciones moviles en el campo laboral de guias de turismo
aria ed dispuesto a hace 0 de
alguna aplicacio 6 que ayude a
omplementar el se 0 que usted ofrece
0mMo guia 0
Si No Total
Las aplicaciones mdviles, Muy en 4 0 4
han llegado a desplazar al desacuerdo
modelo de negocio En desacuerdo 1 0 1
tradicional de los guias de  Ni de acuerdo, ni 3 0 3
turismo en desacuerdo
De acuerdo 4 1 4
Muy de acuerdo 3 0 3
Total 15 1 16
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5.9. Dimensidn econémica

En base a los resultados obtenidos, dentro de la dimension econémica el 50,9% del
total de guias turisticos encuestados afirman que las herramientas digitales si representan un
beneficio econdmico dentro del sector turistico ya que ayudan a la reduccién en los costos de
operacion lo cual consideran influye en un alto nivel para obtener una mayor eficiencia es
decir, lograr alcanzar algin objetivo propuesto usando la menor cantidad de recursos
disponibles.

Tabla 35
Herramientas digitales para mayor eficiencia.

Mayor eficiencia

Alto Medio Bajo Total

La adaptacion de herramientas Muy en 1 2 2 5
digitales al sector turistico, desacuerdo

representa un beneficio

econémico ya que genera una  En desacuerdo 3 2 1 6
reduccion en los costos de

operacion. Ni de acuerdo, ni 13 5 1 19

en desacuerdo

De acuerdo 14 2 1 17
Muy de acuerdo 11 3 0 14
Total 42 14 5 61

Un 73,8% de guias de turismo afirmo hacer uso de alguna aplicacién movil que ayude
a complementar sus servicios, pero la mayor cantidad de uso se concentra en aquellos guias
que trabajan de manera independiente es decir que sus clientes los contactan directamente
mas no lo hacen mediante algn intermediario. Por otra parte las plataformas Web son una
herramienta poco utilizada por los guias de turismo que trabajan de forma independiente
(Tabla 36). El hacer uso de estas herramientas digitales ha significado para los guias una
mejora en la comunicacion directa con sus clientes, lo cual les ha traido varios beneficios
entre los principales estan una mayor cantidad de ingresos, generar confianza en los clientes

y marketing gratuito de sus servicios como guia (Tabla 37).
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Tabla 36
Herramientas digitales en la modalidad de trabajo

alDadla ead de alnelra gependaile e, € a
e PDI'ESa O operadora aVyO d, € O ad Dd
Independiente Empresa  Ambas | Total
¢Hace uso de alguna aplicacion  Si 23 10 12 45
movil?
No 9 2 5 16
Total 32 12 17 61
¢Hace uso de alguna plataforma  Si 12 6 6 24
Web?
No 20 6 11 37
Total 32 12 17 61
Tabla 37

Herramientas digitales en la comunicacién de guias y turistas

¢El uso de herramientas digitales ha mejorado

la comunicacion directa entre sus clientes y

usted?

Beneficios de Genera confianza con el cliente

comunicacion  Mayor cantidad de ingresos (Por 24 4 28

directa con los contacto sin intermediarios)

clientes Marketing gratuito de mis 19 3 22
servicios como guia

Ayuda a mejorar la 22 2 24
retroalimentacion

Ninguno 1 2 3

Total 42 7 49
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De igual manera se consultd a los guias de turismo si consideraban que las
herramientas digitales influian en un nivel alto, medio o bajo en varios aspectos dentro de las
empresas del sector turistico como en el aumento de la productividad, aumento y mejora en
los ingresos 0 aumento en la presencia dentro del mercado, a los cual el 68,9% afirmé que
las herramientas digitales influian en un nivel alto en la productividad de las empresas; el
57,4% respondié de igual manera con un nivel alto en el aumento y mejora de ingresos y el
68,9% menciono que también representaba un nivel alto en el aumento en la presencia de las

empresas dentro del mercado turistico.

Tabla 38
Herramientas digitales en aspectos econdmicos

Productividad Mayores y mejores Mayor presencia en el
ingresos mercado
Niveles | Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje [Frecuencia Porcentaje
Alto 42 68,9% 35 57,4% 42 68,9%
Medio 9 14,8% 18 29,5% 14 23%
Bajo 10 16,4% 8 13,1% 5 8,2%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Finalmente se puede mencionar que los guias de turismo consideran que las
herramientas digitales ayudan a captar clientes no solo a nivel nacional sino también
internacional ya que estas tienen un alto nivel de influencia en la promocion y
comercializacion de un producto o servicio turistico, asi lo afirma el 80,3% de guias

encuestados.
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Tabla 39
Herramientas digitales en la promocién y comercializacion de productos y servicios

el Ae € ad Jde Ia e a e as dlgitales e
d ProO OCIO O C a adClO e Proad O
€ O O
Alto Medio Bajo Total
Las herramientas ~ Muy de acuerdo 22 3 1 26
digitales ayudan a
captar  clientes no o o 0erdo 20 3 0 23

solo a nivel nacional

sinotambién  \ji de acuerdo, ni 4 0 0 4
internacional. en desacuerdo

En desacuerdo 1 2 0 3
Muy en 2 1 2 5

desacuerdo
Total 49 9 3 61

5.10. Dimensidn tecnoldgica

En base a los resultados obtenidos, dentro de la dimension tecnoldgica se puede
mencionar que segun las percepciones de los guias de turismo, la ciudad de Quito cuenta con
los elementos necesarios para convertirse en una Sociedad de la Informacion, asi lo afirman
el 56,7% de guias de turismo encuestados que dijeron conocer lo que significa una Sociedad
de la Informacion. Del 43,3% que considero lo contrario, el 43,8% menciono que la principal
razon es porque la ciudad cuenta con un brecha digital bastante amplia mientras que el 37,6%
dijo que era por falta de desarrollo en la infraestructura tecnoldgica y por la baja calidad de

cobertura en los puntos de conexidn existentes.

Las herramientas digitales son instrumentos que gracias a la configuracion que poseen
ayudan a responder a las necesidades que presentan los guias de turismo al momento de
prestar sus servicios ya sea antes, durante o después. Algunos de los beneficios que

mencionaron los guias que hacen uso de aplicaciones mdviles y plataformas Web son el
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poder obtener informacion instantanea sobre la situacion del destino como el clima o el
trafico; asimismo les ha permitido complementar la informacion que dan durante la guianza
con algo extra que pudieron consultar en la Web; otro beneficio ha sido el aumento en la
eficacia y eficiencia durante los procesos de reserva o pagos online.

Tabla 40
Beneficios de adaptar aplicaciones mdviles a los servicios de guias turisticos

¢Usted hace uso de alguna aplicacion
mévil que ayude a complementar su Beneficios de adaptar aplicaciones maviles a los servicios de los

servicio como guia turistico? guias de turismo

Permite Complementar la informacién que se da durante la

guianza.

6 Facilidades en la comunicacion con el turista para dar pronta

respuesta a sus necesidades.

9 Permite localizar facilmente mi lugar de destino o sitios de
interés.
2 Ofrece al turista recomendaciones o sugerencias de lugares de

interés en el destino.

7 Réapido y facil acceso a informacion que se necesite en el
momento.
5 Obtener Informacion instantanea sobre la situacion del destino

(Tréfico, clima, horarios).

3 Facilidad al compartir informacion acerca de las especificaciones
del tour.

2 No responde.

45 Total

Tabla 41
Beneficios de adaptar plataformas Web a los servicios de guias de turismo.

¢Usted hace uso de alguna plataforma
Web que ayude a complementar sus Beneficios de adaptar plataformas Web a los servicios de los guias

servicios como guia turistico? de turismo

Si
1 Mejora en la retroalimentacion de mis servicios como guia
3 Me permite responder dudas e inquietudes en tiempo real
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7 Me permite compartir informacion actualizada y detallada con mis

clientes

3 Mayor eficacia y eficiencia en los procesos de reservas o pagos
online

3 Le da un valor afiadido a mis servicios como guia.

7 No responde

24 Total

5.11. Entrevistas

Se realizaron un total de 4 entrevistas a actores del sector de operacion e
intermediacion; Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR, Aldo Salvador, Director
ejecutivo de CAPTUR Pichinchay a dos guias turisticos Paul Alejandro Bravo Herrera como

guia freelance y a Jorge Luis Carridén Espin como guia de plantaa.

Cada uno hablé desde su percepcion sobre el uso de herramientas digitales en el
turismo de la ciudad de Quito, las respuestas a cada una de las preguntas se las puede
encontrar en los anexos 6, 7, 8 y 9. En base a los indicadores sociales, econémicos y
tecnologicos planteados para la elaboracion de las encuestas y entrevistas, se pueden

mencionar los siguientes resultados.
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Tabla 42

Andlisis de entrevistas, dimension social

DIMENSION

ACTORES

SOCIAL

Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR

Aldo Salvador, Director ejecutivo de CAPTUR Pichincha

e EIl cambio de canal de comunicacion tradicional a
uno digital, es innegable.

e Son necesarios entes reguladores para el manejo y
control de las TICs en el pais

e Se deben crear filtros para la verificacion de
informacion que se maneja y se difunde por medio
de las herramientas digitales.

e Lacapacitacion a prestadores de servicios turisticos,
es necesaria.

e Las herramientas digitales son una oportunidad y no
una amenaza, nunca podrian llegar a reemplazar a

un guia de turismo

En muchas empresas no existen capacitaciones

necesarias a sus empleados respecto al uso de
herramientas digitales. Los prestadores de servicios
turisticos necesitan ser capacitados pero hay que
diferenciar entre capacitar y contar con una unidad propia
de gestion de la parte digital.

Las herramientas digitales a pesar de contar con
funciones que brindan muchos beneficios, no cuentan
con el trato servicial de un guia o cualquier otro actor es
decir que nunca podrian llegar a reemplazar a los
prestadores de servicios turisticos.

Se deberian incluir cursos de manejo de TICs al
momento de adquirir la licencia de guias o exigir
capacitaciones por parte de las empresas al momento de

otorgarles la licencia anual de funcionamiento.

Paul Alejandro Bravo Herrera, guia freelance

Jorge Luis Carrion Espin, guia de planta.
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Las herramientas digitales ayudan mucho a guias
freelance ya que estas permiten promocionar los

servicios que ofrecemos y si llaman la atencion de

algin turista, estos nos pueden contactar
directamente.
Ninguna herramienta digital puede Illegar a

reemplazar el valor humano o el tipo de servicio que

brinda un guia, las aplicaciones moviles,
plataformas Web u otra herramienta simplemente
son complementos de nuestros servicios

Los guias deben estar dispuestos a adaptarse a los
nuevos cambios y deben contar con capacitaciones.
Menciona que las capacitaciones que se dan, deben
ser monitoreadas es decir, dar un seguimiento para
que lo aprendido sea aplicado y si es necesario
volver a capacitarse.

Se deben crear convenios con entidades tanto
publicas como privadas para que se apoyen nuevas
propuestas y emprendimientos que pudieran llegar a

tener los guias.

Afirma que las herramientas digitales no son ninguna
amenaza para su campo laboral sino todo lo contrario,
son una oportunidad ya que estas les ayudan a estar
actualizados y a responder mejor ante las dudas de los
turistas gracias a que tienen acceso de manera inmediata
a una mayor cantidad de informacién.

Una herramienta digital nunca podré llegar a reemplazar
a un guia de turismo ya que no pueden realizar
interpretaciones ni brindar algin plus durante sus
servicios

Deben existir entes reguladores que se encarguen de la
revision y aprobacion de herramientas digitales como
aplicaciones mdviles para controlar el tipo y la calidad de

informacidn que se pretende dar a conocer
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Tabla 43

Andlisis de entrevistas, dimension econdémica.

DIMENSION

ACTORES

ECONOMICA

Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR

Aldo Salvador, Director ejecutivo de CAPTUR Pichincha

Las TICs pueden generar fuentes de trabajo ya que
las empresas necesitarian contratar especialistas
en este campo para poder adaptarse a esta era
tecnoldgica

Las herramientas digitales ayudan a abrirse campo
en la industria turistica ya que se puede generar un

enfoque en varios perfiles de turistas

Las herramientas digitales permiten ahorrar recursos
tanto tiempo como dinero gracias a que se suprimen
algunos pasos que antes eran necesarios en los procesos
de compra o adquisicion de algun producto o servicio

Se pueden generar fuentes de trabajo ya que muchas
empresas van a optar por contar con una unidad propia

de gestién de la parte digital.

Paul Alejandro Bravo Herrera, guia freelance

Jorge Luis Carrién Espin, guia de planta.

Se debe mejorar la infraestructura tecnoldgica ya
que los puntos de conexion con los que cuenta la

ciudad no son buenos.

Las herramientas digitales ayudan a dinamizar la
economia del pais ya que estas permiten atraer a una

mayor cantidad de turistas de todas partes del mundo.
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Tabla 44

Analisis de entrevistas, dimension tecnoldgica.

DIMENSION

ACTORES

TECNOLOGICA

Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR

Aldo Salvador, Director ejecutivo de CAPTUR Pichincha

Es necesario un seguimiento de las
aplicaciones moviles después de haberlas
creado para corregir cualquier tipo de error
informatico que pueda presentar

Se debe mejorar la seguridad informatica ya
que las empresas manejan grandes cantidades
de informacion de sus clientes y deben
garantizarles seguridad para adquirir algun
producto o servicio online.

Por las funciones que poseen las herramientas
digitales, son accesibles a todo el publico por
ejemplo, se las puede adaptar a cualquier

idioma que se ajuste al gusto del turista.

e Lainfraestructura con la que cuenta la ciudad para el uso
de herramientas digitales no es la adecuada, se deben
crear mejores y mayores puntos de conexion

e Es necesario crear una guia de aplicaciones moviles en
la que se encuentren todas las especificaciones respecto
a las apps, aunque esto puede significar en parte algo
negativo ya que pueden llegar a crear confusion en el
turista al momento de que este quiera escoger una app

para utilizar en la ciudad.

Paul Alejandro Bravo Herrera, guia freelance

Jorge Luis Carrion Espin, guia de planta.
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Gracias a la funciones con las que cuentan las
herramientas digitales, se puede tener un
mayor contacto con los clientes, entregarles
informacion de forma inmediata y se puede

responder de mejor manera a sus necesidades

La ciudad debe contar con mas y mejores puntos de
acceso a internet ya que esto ayudaria a estar mejor
conectados tanto a turistas como a los guias.

La infraestructura tecnoldgica con la que cuenta la
ciudad, no es realmente buena

Existen muchos puntos que se deben mejorar pero si se
logra desarrollar de manera correcta, la ciudad se puede

llegar a convertir en una ciudad inteligente.
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5.12. Propuesta de estrategia

Dentro de los objetivos planteados, se propuso disefiar una estrategia de adaptacion
de herramientas digitales a las necesidades que presentan y servicios que ofrece el sector
operacion e intermediacién, en base a las percepciones analizadas tanto de las encuestas

como de las entrevistas realizadas.

Tanto guias de turismo como tour operadoras consideran que una de las principales
razones por las que no hacen uso de herramientas digitales es porque no cuentan con los
conocimientos necesarios que les permita adaptar estas herramientas a sus servicios por lo
cual, la estrategia que se plantea consiste en realizar capacitaciones a los prestadores de
servicios turisticos, en el caso de los guias al momento de adquirir la licencia necesitan
cumplir con varios requisitos entre ellos el contar con una certificacion de primeros auxilios
la cual debe actualizarse cada cierto tiempo, esto podria aplicarse al &mbito tecnoldgico es
decir se podria afiadir a los requisitos una certificacion en el manejo de herramientas digitales

la cual de igual manera deberia actualizarse cada cierto tiempo

En el caso de las tour operadoras, dentro de los requisitos que solicita el Ministerio
de Turismo se puede afadir el que cada cierto tiempo se realicen capacitaciones a sus
colaboradores en el uso de herramientas digitales para lo cual el Ministerio debe llevar un
control y un registro de cuéles empresas cumplen con ese requisito 0 si cuentan con una

unidad propia de gestion de la parte digital en su empresa.

Para que se pueda cumplir con esta strategia es necesario que existan empresas que
se puedan encargar de este tipo de capacitaciones para lo cual se sugiere que se realicen
convenios con empresas que tengan conocimiento en el tema de las TICs y puedan capacitar
tanto a empresas como a guias, en este caso se propone tomar como referente a ConQuito,
esta es una empresa que se encarga de fomentar el desarrollo productivo y socioeconémico
del DMQ y toda su area de influencia, asi como el apoyo de politicas nacionales para la
equidad territorial por medio de la concertacion de actores tanto publicos como privados para
de esta manera incentivar la produccion local, distrital y nacional, la productividad, la
competitividad sistematica y la aplicacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico. Sus

proyectos, programas Yy servicios abarcan toda la generacion de emprendimientos, la
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vincuacion a negocios inclusivos y cadenas roductivas asi como el desarrollo empresarial
(ConQuito, 2016).

ConQuito desarroll6 una alianza estratégica con Cisco Networking Academy el cual
es un programa de desarrollo de habilidades de Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TIC) y formacion profesional para instituciones educativas y personas de todo el mundo; lo
que se busca con esta alianza es brindar capacitaciones en temas relacionados a la tecnologia

y que el pablico en general adquiera conocimientos sobre esta tematica (ConQuito, 2018).

En agosto del 2018 Cisco Networking Academy junto con la coordinacion de
ConQuito realizaron un curso gratuito via on-line llamado el Internet de las cosas cuyo
objetivo era el dar a conocer sobre tendencias mundiales y como se introduce el mundo fisico
en internet. Los temas tratados fueron: “conozca nuevas tendencias tecnologicas, identifique

como conectar el mundo fisico con lo digital” (ConQuito, 2018).

Las capacitaciones dentro del sector de operacién e intermediacion son necesarias ya
que esto les permitiria contar con mayores conocimientos respecto al manejo de herramientas
digitales y asi poder responder de mejor manera a las necesidades de los turistas que se
manejan en un canal de comunicacién mas digital y a la vez formar parte de las estrategias y
planes de accidn que se proponen en los ministerios encargados del desarrollo turistico y del

desarrollo de Quito como Sociedad de la informacion

136



6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El objetivo de este trabajo de titulacion es analizar las percepciones de Tour
operadoras y guias turisticos generadas por el uso de aplicaciones mdviles y plataformas Web

en el turismo de la ciudad de Quito por lo cual se concluyo lo siguiente:

En la ciudad de Quito, hasta la fecha 11 de abril del 2019, se registro un inventario
de un total de 29 aplicaciones mdviles para el sector turistico, de las cuales 17 son exclusivas

para el turismo de la ciudad mientras que las 12 restantes incluyen a otras ciudades del pais.

Se pudo evidenciar que de las 29 aplicaciones maviles creadas para el sector turistico
de la ciudad de Quito, 5 son reconocidas por guias de turismo, Tour operadoras y otros
representantes de la industria turistica. Go UIO a pesar de ser la “app” mas mencionada entre

las 5, no es conocida por el 51,5% de guias de turismo y el 59,8% de tour operadoras.

La ciudad de Quito dispone de una gran variedad de aplicaciones moviles, durante la
elaboracion del inventario, se pudo evidenciar la ausencia de informacion actualizada en la
gran mayoria de estas herramientas y la presencia de errores dentro de sus funciones, esto se

debe a que no se da un mantenimiento o seguimiento adecuado.

Respecto a las plataformas Web se registraron en el inventario un total de 11, que si
bien no fueron creadas con un enfoque Unico dirigido hacia la ciudad de Quito, son las méas

manejadas dentro del sector de la operacion e intermediacion turistica.

Las plataformas Web que utiliza el sector de operacion e intermediacion turistica no
son plataformas especificas creadas para la ciudad de Quito, pero son plataformas con gran
presencia en el mercado online y sus servicios se enfocan en varios paises. De estas
plataformas las que mayor uso tiene en el sector de operacion e intermediacion son Booking

y Tripadvisor.

Segun perciben algunos representantes del sector de operacion e intermediacion
turistica en las entrevistas, es necesario que las entidades correspondientes elaboren

regulaciones y controles sobre la creacion de aplicaciones maéviles ya que estas manejan una
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gran cantidad de informacion y se necesitan filtros de seguridad que permitan verificar la
autenticidad y actualizacion de dicha informacion, para de esta manera se certifique que son
aptas para su publicacion y asi los turistas puedan hacer uso de estas herramientas sin correr
el riesgo de obtener datos erréneos. Estos mismo actores recalcan la necesidad de mejorar la
seguridad informatica en el pais, para asi poder aumentar la confianza en el turista al

momento de realizar alguna compra o reserva en linea.

Tanto en entrevistas como en encuestas, se pudo evidenciar que los prestadores de
servicios turistico ven a las herramientas digitales como una oportunidad mas que como una
amenaza, a pesar de que perciban que llegaron a desplazar su modelo de negocio tradicional,
por lo cual afirman estar dispuestos a adaptarse a esta nueva era tecnologica implementando
aplicaciones moviles y plataformas Web a sus servicios y recibiendo las capacitaciones

adecuadas.

Las Tour operadoras afirman tener un conocimiento alto en el manejo de TICs, pero
al momento de consultar cuéles eran las principales razones que tenian el 69,3% para no
hacer uso de aplicaciones moviles y el 40,5% para no hacer uso de plataformas Web,
mencionaron que era porque no las consideraban necesarias para la empresa y porque no
tenian los conocimientos suficientes. EI 67,2% de guias de turismo afirmaron si tener
conocimientos sobre el uso de herramientas digitales, de este grupo el 46,3% considero que

sus conocimientos son de nivel medio.

Segun las percepciones de guias de turismo y tour operadoras, los turistas se manejan
ahora en su mayoria en un canal de comunicacion mas digital por lo cual consideran que a
pesar de contar ya con algunos conocimientos respecto al manejor de herramientas digitales,
recibir capacitaciones es muy necesario, asi lo afirma el 96,7% de guias de turismo y el 95,4%

de Tour operadoras.

El MINTEL esta desarrollando proyectos y planes de accion que permitan llevar a la
ciudad de Quito a convertirse en una Sociedad de la Informacion, se han publicado
documentos con estrategias para ciertos sectores dentro del pais como se muestra en el Libro
Blanco de la sociedad de la informacion, sin embargo, no se observa que existan estrategias

que incluyan a los prestadores de los servicios turisticos, esto se comprueba al momento de
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analizar las percepciones del sector de operacién e intermediacion turistica, ya que el 60,1%
de Tour operadoras y el 50,8% de guias de turismo afirmaron no conocer lo que era una
sociedad de la informacion. Esto se ratifica en las entrevistas donde se observa que tampoco
tenian conocimiento alguno respecto a lo que es una Sociedad de la informacién ni de las

estrategias que se plantean en el Libro blanco.

Las herramientas digitales han generado aportes al ambito econémico, como lo
percibe el sector de la operacion e intermediacion turistica; ya que en el caso de las Tour
operadoras las herramientas han ayudado a mejorar sus ventas, su productividad y su
competitividad asi como les han ayudado a obtener mayor presencia dentro del mercado
turistico y por ende captar diferentes perfiles de turistas tanto nacionales como
internacionales, por estas razones la mayoria ve como una opcién rentable el invertir en
medios digitales. En el caso de los guias de turismo las herramientas digitales facilitan la
promocidn sin costo de sus servicios y la contratacion directa sin intermediarios, lo que les

representa un aumento en sus ingresos.

En el analisis de entrevistas se pudo evidenciar que segun la percepcion de los
representantes del sector turistico, el desarrollo e implementacion de herramientas digitales
en las empresas, generara fuentes de trabajo para gente especializada en el conocimiento y
uso de TICs.

Del 49,2% de guias de turismo que afirmaron conocer lo que es una Sociedad de la
informacion el 43,3% considera que la ciudad de Quito no cuenta con los elementos
necesarios para convertirse en una Sociedad de la informacion, entre las principales razones
gue expusieron fueron que la ciudad cuenta con una amplia brecha digital y por la falta de
una infraestructura tecnoldgica adecuada. Esto se ratifica en las entrevistas realizadas a los
representantes del sector turistico, quienes afirmaron que la ciudad necesita mayores y
mejores puntos de conexién a la red en los lugares con mayor afluencia de turismo y en la

ciudad en general para que asi puedan mantenerse conectados tanto guias como turistas.

Del grupo de herramientas digitales, las Tour operadoras hacen mayor uso de
Plataformas Web las cuales les ayuda a tener una mejor retroalimentacion con sus clientes y

obtener un feedback respecto a la experiencia de los mismo. Por otra parte, los guias de
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turismo afirman hacer un mayor uso de las aplicaciones moviles a diferencia de las Tour

operadoras.

Se pudo observar con el analisis de las percepciones sociales, econdmicas y
tecnoldgicas de los actores del sector de operacion e intermediacién, que las herramientas
digitales tienen un alto porcentaje de aceptacion por lo que guias de turismo y Tour
operadoras estan dispuestos a utilizarlas en sus servicios, pero igual manifiestan que
requieren de capacitaciones para adquirir mas conocimientos respecto a su uso y poder
generar un aporte para el crecimiento del turismo en la ciudad e impulsar el desarrollo de

Quito como una sociedad de la informacion.

Cabe mencionar que esta investigacion, es un aporte al tema de las TICs dentro del
turismo y es una base para futuras investigaciones en el desarrollo de aplicaciones moviles

que permitan generar un aporte al sector turistico y reducir la brecha digital existente.

6.2. Recomendaciones

La predisposicion del sector de operacion e intermediacion turistica para utilizar
herramientas digitales en los servicios que prestan vuelve necesario el que se norme y
gestione de mejor manera la creacion de aplicaciones moviles por lo cual las entidades
pertinentes deben llevar a cabo acciones que contribuyan con este propdsito, como el crear
filtros o procesos por los cuales la informacion con la que cuentan las aplicaciones moviles,
sea verificada; asi como solicitar a los creadores de “apps” planes de sostenibilidad para largo

y mediano plazo que garanticen el funcionamiento adecuado de su herramienta.

Existen una gran variedad de aplicaciones moviles para el turismo de la ciudad de
Quito por lo cual se recomienda realizar un estudio respecto a las funcionalidades,
caracteristicas y estado de cada una de ellas ya que existen varias que contienen informacion
desactualizada y cuentan con muchos errores pero adn siguen activas y estan a disposicion
del publico en general; para ello se sugiere tomar como guia la plantilla de analisis del
Proyecto CODETUR de Espafia donde se encuentran indicadores para evaluar el estado las

aplicaciones moviles.
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Dentro del mismo contexto, como aporte al desarrollo del turismo digital en la ciudad
se puede elaborar una guia de aplicaciones moviles donde se especifique las caracteristicas
que posee cada una, permitiendo al turista tener varias opciones de las cuales podria elegir la
que mas se ajuste a su perfil 0 a su necesidad. Como referente se puede mencionar a la guia
de aplicaciones mdviles elaborada para el turismo de Espafia, por la Camara de Comercio y
Segittur.

Para que se pueda desarrollar de manera correcta la actividad turistica, se deben
realizar capacitaciones a todos los actores que conforman la industria turistica para que asi
se puedan elaborar estrategias que los involucren, ya que en el caso de esta investigacion, los
prestadores de servicios turisticos muestran interés en formar parte activa del desarrollo
tecnologico en el turismo de la ciudad, para poder brindar mayores beneficios a los turistas

y las empresas

Se recomienda realizar una investigacion en cuanto a la calidad de la infraestructura
tecnoldgica en los puntos con mayor afluencia turistica, para asi poder proponer un plan de
accion que impulse el desarrollo de Quito como una sociedad de la informacion y a su vez

aportar a la disminucion de la brecha digital existente.

Con esta investigacion se logro conocer las percepciones que tienen los prestadores
de servicios turisticos en el sector de operacién e intermediacion respecto a las herramientas
digitales en el turismo, por lo cual es pertinente que se realicen investigaciones respecto a las
percepciones de todos los actores restantes que conforman la industria turistica, stakeholders

del sector privado, publico, la comunidad receptora y por supuesto de los turistas.

Durante el levantamiento de informacion para la investigacion, se presentaron
algunos problemas con las Tour operadoras respecto a su localizacion y contacto ya que
muchas de las direcciones que se presentaban en la base de datos otorgada por el Ministerio
de Turismo, no eran las correctas o eran direcciones antiguas asi mismo con las direcciones
de correo electronico ya que algunas que se encontraban en la lista ya no existian o no eran
las correctas. Por lo cual se recomienda actualizar y hacer una verificacion de que la

informacion sea la correcta ya que si se quieren realizar estudios futuros y se requiere
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contactar nuevamente a los actores de la intermediacion turistica de la ciudad, va a ser muy

complicado.

En el transcurso de esta investigacion se encontraron muchas limitantes a causa de la
falta de informacion, por lo cual se recomiendan realizar mas investigaciones que permitan

generar un aporte al desarrollo del turismo en base al uso de TICs.
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8. ANEXOS
8.1. ANEXO 1

Anexo 1: Seleccion de muestra de Tour operadoras por numero aleatorio

EMPRESA NUMERO copigo
ALEATORIO
Ecuador Green Travel 4 1
Natural Ecuador Travel Agency 5 2
Sumak Tour 7 3
EcoAndes 8 4
Adore Ecuador Travel 11 5
Gira Tours 13 6
Absolutravel 14 7
Galéapagos Inti 18 8
Banana Adventure Travel 19 9
Tierra De Fuego 20 10
Galédpagos Tour 21 11
Eco Sport Tour 22 12
HS Climbing Company 23 13
Egiptur 25 14
Tip Top Travel 26 15
Creter Tours 28 16
Gulivert Expeditions 30 17
Achupallas Tour 31 18
Tropi Ecuador 32 19
Ecua Kausani Tour 35 20
Ecomontes Tour 36 21
Itsa Tours 38 22
Winners Travel Club 39 23
Travel Point Viajes 40 24
Ecuador Family Tours 41 25
Amazanga Expeditions 42 26
Intisamay Tours 43 27
Ecuadorian Alpine Institute 45 28
Salmor 47 29
Pachamama Tours 48 30
Servicios Turisticos Express Tour 49 31
Kaynami Tours 50 32
Genvitours 51 33
Equateur Voyages Passion 53 34
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Ecological Turis 54 35
Nativos Travels 55 36
Golden Paradise Ecuador 57 37
Sevitur 58 38
Connect Viajes 59 39
Oval Travel 60 40
Altitud Ecuador 61 41
Viajes Del Cano 63 42
Grandes Viajes Tour 64 43
Climbing Tour 65 44
Nuevo Mundo Expeditions 66 45
Andean Travel Company 68 46
Jocotour 69 47
Miranda Melesi Mirametours Ecuador 70 48
Great Experience 71 49
Ciencia Tour 73 50
Eurolatina 76 51
Altitud Ecuador, by Golden Vacations 77 52
Gentian Trails 78 53
Andando Tours 79 54
Metropolitan Touring 81 55
Journey Fleet (Cruises and journeys) 85 56
Decameron 87 57
Celebrity cruises 88 58
Latinroots travel 89 59
Tour Ecuador Andemotion 90 60
Condortrekk Expedition 91 61
Cayman Tours 93 62
Colourful Ecuador Travels 95 63
Sleipner Travels Sleipner 96 64
Latventure Incoming 99 65
Lead Adventures 100 66
Biking Dutchman 101 67
Pachaquilla Tours 104 68
Sacha Lodge 106 69
Pacha Journeys 107 70
Tours Around Quito 109 71
Mundo Valle 113 72
Ecuador Gateway 114 73
Ecosporttour 116 74
Yate Golondrina 117 75
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Ecoventura Suc 118 76
Latintour (Nemo Galépagos) 119 77
Costa Mart Travel 120 78
Global Land Tour 121 79
World Giro Travel S.A 125 80
Guacamayo Ecolodge 128 81
Wasi Panka 129 82
Nautica Galapagos 130 83
Galapagos Travel Line 131 84
Mallku Expeditions Travel Agency 133 85
Wayrarouters 134 86
Wakani Expediciones Ecoturismo A Tu Medida 136 87
Trekking-Ventures 137 88
Llactaturismo Cia Ltda 138 89
Nomadtrek 139 90
Cometa Travel 140 91
Exploramar Diving 143 92
Altitud Ecuador 146 93
Ecuavacaciones Travel 147 94
Time To Travel 148 95
Sper Touring 149 96
Positiv-Turismo 151 97
Turavex Tour Operator & Travel Services 153 98
Andesplanet S.A. 156 99
Xptours 157 100
Top Experiences Ec 158 101
Vipexpedition 161 102
Ecoturin Adventure 164 103
Ecological Adventure Tour Ecoadventure 167 104
Capac Nan 169 105
Go Galapagos 170 106
Ruta Cero 171 107
Eq Touring 172 108
Yacu Amu Experiences 174 109
Atlas Viajes 175 110
Pakchatours 176 111
Viajes Gaston Sacaze 178 112
Servicios Turisticos Galextur 184 113
Birdecuador 186 114
Rebecca Adventure Travel 187 115
Magallanes Travel 188 116
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Chacana Travel 189 117
Sambitours 190 118
Geo Reisen 191 119
Nature Experience Naturence Cia.Ltda. 193 120
Qualitytours 194 121
Equinoccial Adventure 195 122
Victoria Viajes 197 123
Carpedm Adventures 199 124
Equateur Voyages Passion 200 125
Neblina Forest 202 126
Quindetour 204 127
Nature Galapagos & Ecuador 205 128
Pure Ecuador 207 129
Access Ecuador 208 130
Mindo Bird Tours 212 131
Greentrek Turismo 214 132
Ecosportour 215 133
Mountain Legends 216 134
Dracaena 217 135
High Summits 218 136
Avidventure C.A. 219 137
Advantage Travel 221 138
Surtrek 224 139
Columbus Travel 225 140
Galaeco 227 141
Blueline 228 142
Ecuador Treasure 229 143
Luis Tipan 230 144
Enchanted Expeditions 234 145
Galédpagos Travel Company 237 146
Andean Discovery 240 147
Destiny Ecuador 248 148
(Galapagos Experience) GALEXPER 249 149
Traveltime Cia. Ltda. 250 150
Bondabu Ec. 251 151
Bellavista Cloud Forest 252 152
South Expeditions 253 153
8.2. ANEXO 2

Anexo 2: Seleccion de muestra de Guias turisticos por nimero aleatorio.
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GUIAS TURISTICOS

ALEATORIO
Vera Ponce Vivian Catherine 3 1
Jimenez Cordova Roberto Andres 5 2
Reascos Reyes Luis Antonio 17 3
Guerrero Erazo Veronica Patricia 58 4
Durango Freire Maria Elizabeth 70 5
Carrera Montalvo Veronica Alexandra 77 6
Jacho Guanoluisa Alex Fabian 83 7
Mantilla Perez Juan David 84 8
Vizcaino Carrion Juan Francisco 98 9
Sosa Mutis Juan Carlos 105 10
Valladares Diaz Anibal Ciceron 108 11
Avila Santamaria Jenny Germania 113 12
Rivadeneira Jimenez Jens 122 13
Rios Masson Fhikzruy Hugo 132 14
Silva Narvaez Pablo Daniel 138 15
Chavez Aguirre Maria Florencia 139 16
Schriefer Iris 146 17
Almeida Soto Guillermo Fernando 153 18
Espindola Sevilla Andres Esteban 159 19
Espin Ramirez Luis Fernando 170 20
Duefias Abad Luis Alberto 185 21
Castelo Delgado Roberto Javier 186 22
Peralta Yanez Daniel Alirio 202 23
Nacimba Vega Gabriel 204 24
Cadena Lastra Evelyn Adriana 212 25
Buenafio Guerra Carlos Fernando 220 26
Velastegui Rodriguez Wilson Xavier 242 27
Yepez Contreras Carlos Marx lvan 259 28
Luzuriaga Del Castillo Maria Veronica 260 29
Paltan Paredes Juan Pablo 274 30
Salazar Martinez Pablo Andres 275 31
Romero Saldarriaga Paul Esteban 283 32
Cusicagua Velasco Jorge Stalin 292 33
Lopez Cueva Doris Marlene 298 34
Simbafia Calderon Jaqueline Alejandra 299 35
Calderon Chacon Mariuxi Stefania 310 36
Meza Garcia Julio Enrique 322 37
Solis Carrera Jose Alejandro 339 38
Hoffmann Berchtold Richard 346 39

155



Guajan Cisneros Ana Lucia 348 40
Anchatipan Aguilar Liliana Jeanneth 363 41
Carvajal Heredia Francisco Xavier 365 42
Bravo Herrera Paul Alejandro 368 43
Olmedo Gordon Renan Kabir 374 44
Bayancela Delgado Sulaya Betsabe 388 45
Alvarado Benavides Paul Alexander 400 46
Torres Ayala Carolina Alexandra 408 47
Arellano Galle Adeline Ariadna 410 48
Hernandez Cevallos Maria Soledad 416 49
Riera Benalcazar Byron Leonardo 423 50
Valencia Quintero Guillermo Xavier 432 51
Quelal Arias Jonathan Israel 447 52
Moreno Rivadeneira Paul Alberto 455 53
Aguagallo Apolo Jazmin Alexandra 508 54
Marchan Maldonado Nicole 515 55
Sanchez De La Vega Cesar Augusto 518 56
Larrea Yanez Jacobo Andres 522 57
Molina Jativa Maria Nathalia 535 58
Carrion Espin Jorge Luis 549 59
Cotacachi Caceres Francisco David 557 60
Marinho Navarrete 579 61

8.3. ANEXO 3

Anexo 3: Guia de encuesta para Tour Operadoras

ENCUESTA SOBRE PERCEPCIONES EN CUANTO A LA UTILIZACION

DE NUEVAS TECNOLOGIAS DIGITALES EN EL TURISMO DE LA
CIUDAD DE QUITO
TOUR OPERADORAS

Buenos dias, soy estudiante tesista de Ecoturismo en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador. La presente encuesta tiene como fin analizar las percepciones de varios actores
turisticos en cuanto al uso de herramientas digitales en el turismo de la ciudad de Quito.
Sus respuestas son de gran importancia y seran de uso netamente académico. Anticipo mi
agradecimiento por su colaboracién al responder esta encuesta.

Nombre del encuestado (Opcional)

Nombre de la empresa

Ocupacion / Cargo

Inicio de actividades

comunicacién tradicional al uso de herramientas digitales?

1.Si__

1. ¢Considera usted que en los ultimos afios los turistas han cambiado su canal de
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2. ¢Ha escuchado usted alguna definicion acerca de lo que es una sociedad de la
informacion?
1. Si__ Pasar a pregunta 3
2. No Pasar a pregunta 5

3. ¢Qué entiende usted por ""Sociedad de la informacion®?

4. ¢Considera usted que la ciudad de Quito cuenta con los elementos necesarios
para convertirse en una sociedad de la informacién?
1.Si___ 2.No__
4.1 ¢Por qué
NO?

5. En una escala del 1 al 5, califique el nivel de formacion en TICs de los

colaboradores dentro de su empresa (1=Bajo nivel, 5=alto nivel).
1 2 3 4 5

Bajo nivel O @ O O @ Alto nivel

6. ¢Estaria dispuesto usted o sus colaboradores a recibir capacitaciones formativas
en el uso de herramientas digitales?
1.Si_ 2.No___
7. Las afirmaciones que voy a leer son opiniones con las que algunas personas estan
de acuerdo y otras en desacuerdo. Voy a pedirle que me diga por favor que tan de
acuerdo esta usted con cada una de estas opiniones.

AFIRMACION 1 2 3 4 5
Muy de De Ni de acuerdo, En Muy en
acuerdo | acuerdo ni en desacuerdo | desacuerdo

desacuerdo

a)Las plataformas Web o
aplicaciones  moviles,  han
llegado a desplazar al modelo de
negocio tradicional de los
intermediarios turisticos

b)Las aplicaciones mdviles
cumplen la misma funcién que
un guia de turismo

c) El uso de herramientas
digitales es una oportunidad
para captar diferentes perfiles de
turistas.

d)El uso de herramientas
digitales mejora la oferta y la
competitividad de las empresas
turisticas
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e) El uso de herramientas
digitales facilita la difusion de
informacién sobre productos o
servicios turisticos.
f)lLas herramientas digitales
contribuyen en el desarrollo del
turismo sostenible
g) Las herramientas digitales
facilitan la adaptacion de
productos y servicios a las
necesidades de sus clientes,
mediante la recopilacion de
informacion.
h) Por el uso de Tics se pierde el
contacto directo con el cliente.
i) Las Tics son excluyentes con
el grupo de personas que no
tienen acceso a ellas.
j)La seguridad informética de
las empresas en nuestro pais, ;es
la adecuada? para evitar fraudes
con la informacién recopilada
del cliente
8. ¢Cuanto tiempo su empresa cuenta con presencia en la Web?
Afios
9. ¢Como califica la inversion de su organizacion en la Web?
(_) Como gasto necesario
(_) Como inversién no rentable
(_) Como una opcién de desarrollo
(_) Como algo irrelevante
Otro
10. De las siguientes herramientas digitales, identifique cual(es) utiliza su
organizacion.
(_) Redes Sociales
(_) Blogs
(_) Videos “You Tube”
(_) Foros
(_) OTA (Online Travel Agencies)
(_) Correo Electronico
Otro
11. ¢ Su empresa usa alguna plataforma Web turistica?
1.Si Pasar a pregunta 12
2.No___ Pasar a pregunta 13
12. ¢ A qué plataforma Web turistica pertenece su empresa? Pasar a pregunta 14
1. Booking
2. Despegar.com
3. TripAdvisor
Otra:
13. ¢ Por qué su empresa NO usa alguna plataforma Web turistica?
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14. ¢ Su empresa utiliza alguna aplicacion movil turistica, que facilite la prestacion de
Sus servicios?
1.Si_ Pasar a pregunta 15
2.No___ Pasar a pregunta 18
15. ¢ Qué aplicacion movil turistica utiliza?

16. ¢Su empresa ha creado alguna aplicacién mévil?
1.Si_
2.No___ Pasar a pregunta 19
17. ¢ Como se llama la aplicacién mdvil creada por su empresa? Pasar a pregunta 19

18. ¢Por qué su empresa NO utiliza aplicaciones moéviles?

19. ¢ Qué aplicaciones moviles usted ha escuchado, se han desarrollado para el
turismo de la ciudad de Quito?

20. ¢Cuenta su empresa con presencia en redes sociales?
1.Si 2. No

21. Segun su percepcion, en qué grado influye en las ventas de su empresa cada una
de las herramientas digitales que le voy a mencionar. Siendo 1 el valor més bajo

y 5 el valor mas alto.

Redes Sociales () O O O O @)
Blogs @  ©  © @ @ ©
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O
O

22. ¢Considera usted que el uso de herramientas digitales ha mejorado la
retroalimentacion que obtiene de sus clientes?
1.Si 2.No___
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23. En su empresa en qué grado considera que ha influido el uso de herramientas
digitales en los aspectos que le voy a mencionar, siendo 1 el valor més bajoy 5 el

valor mas alto.

Ninguno 1 2 3 4 5

Mayor eficiencia O

Mayor
productividad

Mayor
competitividad

Llegar al publico
objetivo mas
facilmente.

Diversificacién
de la oferta.

Mayores y
mejores
ingresos

" O O O O O

presencia en el
mercado
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©8 O BN O el O
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24. ;Considera usted que el uso de herramientas digitales permite captar clientes
tanto a nivel nacional como internacional?
1.Si_ 2.No___
24.1. ;Por qué no?

25. ¢Cree usted que las herramientas digitales son necesarias dentro del sector de
intermediacion turistico?
1.Si_ 2. No

8.4. ANEXO 4

Anexo 4: Guia de encuesta para Guias de turismo

ENCUESTA SOBRE PERCEPCIONES EN CUANTO A LA UTILIZACION DE
NUEVAS TECNOLOGIAS DIGITALES EN EL TURISMO DE LA CIUDAD DE
QUITO
GUIAS DE TURISMO
Buenos dias, soy estudiante tesista de Ecoturismo en la Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador. La presente encuesta tiene como fin analizar las percepciones de varios actores
turisticos en cuanto al uso de herramientas digitales en el turismo de la ciudad de Quito.
Sus respuestas son de gran importancia y seran de uso netamente académico. Anticipo mi

agradecimiento por su colaboracion al responder esta encuesta.
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Direccion de correo electrénico Nombre

Ciudad en la que reside actualmente (2019)

1. ¢En el sector turistico, considera usted que en los Gltimos afios los turistas han
cambiado su canal de comunicacion tradicional a uno mas digital?
1. Si 2.No

2. ¢Ha escuchado usted alguna definicion acerca de lo que es una sociedad de la
informacion?
1.Si__ Pasar a pregunta 3

2.No Pasar a pregunta 5

3. ¢Qué entiende usted por ""Sociedad de la informacion®?

4. ¢Considera usted que la ciudad de Quito cuenta con los elementos necesarios
para convertirse en una sociedad de la informacién?
1.Si Pasar pregunta 5
2.No___
4.1. ;Por qué NO?

5. ¢Qué aplicaciones mdviles usted ha escuchado, se han desarrollado para el
turismo de la ciudad de Quito?

6. ¢Cuenta usted con algun tipo de capacitacion o tiene conocimientos acerca del
uso de herramientas digitales (Redes sociales, aplicaciones mdviles, blogs, etc)?
1.Si Pasar a pregunta 7
2. No Pasar a pregunta 8
7. Enunaescala del 1 al 5 califique el nivel de conocimiento que usted tiene en

cuanto al uso de herramientas digitales.

1 2 3 4 5

Bajo nivel Alto nivel

8. ¢Estaria dispuesto a recibir alguna capacitacion en herramientas digitales?
1. Si 2. No
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9. ¢Usted hace uso de alguna aplicacién mdvil que ayude a complementar su
servicio como guia turistico?

1.Si_ Ir a pregunta 11
2.No___ Ir a pregunta 10
10. ¢ Estaria usted dispuesto a hacer uso de alguna aplicacion mévil que ayude a

complementar el servicio que usted ofrece como guia turistico? Ir a pregunta 14
1.Si_ 2.No___

11. ¢ Cual es el nombre de la aplicacién mdvil que usted utiliza?

12. ¢ Cuales han sido los beneficios de adaptar una aplicacion movil a sus servicios?

13. ¢ Usted hace uso de alguna plataforma Web que complemente sus servicios como
guia turistico?
1.Si_ Ir a pregunta 15
2.No___ Ir a pregunta 14

14. ¢ Estaria usted dispuesto a hacer uso de alguna plataforma Web que ayude a
complementar el servicio que usted ofrece como guia turistico?
1.Si_ Ir a pregunta 17
2.No___ Ir a pregunta 17
15. ¢ Cuél es el nombre de la plataforma Web que usted utiliza?

16. ¢ Cudles han sido los beneficios de adaptar una plataforma Web turistica a sus
servicios?

17. ¢ Por qué medios sus clientes lo contactan?

(__) Redes sociales (Facebook, Instagram, Whatsapp, etc.)
(_) Correo electrénico

(_) Plataforma Web

(_) Aplicacion movil

(__) Mediante la empresa en la que trabajo

(_) Otro

18. ¢ Cual de las siguientes herramientas digitales utiliza usted para promocionar
Sus servicios como guia turistico?

(_) Redes Sociales

(_) Plataformas de videos

(_) Correo electronico

(_ ) Plataformas Web

(_) Aplicaciones moviles

(_) No uso herramientas digitales

(_) Trabajo en una empresa, ellos me promocionan

(_) Otro
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19. ¢ Trabaja usted de manera independiente, en una empresa (tour operadora,
mayorista, etc.) o ambas?

(_) Independiente Ir a pregunta 20
(_) Empresa Ir a pregunta 22
(_) Ambas Ir a pregunta 20

20. ¢ El uso de herramientas digitales ha mejorado la comunicacion directa entre sus
clientes y usted?

1.Si_ 2.No___

21. ¢ Cuales cree usted son los beneficios de tener contacto directo con sus clientes
sin necesidad de intermediarios?

(__) Genera confianza en el cliente

(_) Mayor cantidad de ingresos (Por contacto sin intermediarios)
(_) Marketing gratuito de mis servicios como guia

(_) Ayuda a mejorar la retroalimentacion

(_) Otro

22. Segun su percepcion ¢En qué grado considera usted que influye el uso de
herramientas digitales en los siguientes aspectos? Siendo 1 el valor més bajoy 5
el valor mas alto.

Ninguno 1 2 3 4 5

Mayor eficiencia O

Mayor
productividad

Mayor
competitividad

Llegar al publico
objetivo mas
facilmente.

Diversificacion
de la oferta.

Mayores y
mejores
ingresos

@ © NN O i@

@O O RO O k@8 O
@GN © BN O i€l O
® O @ O @] O

Mayor

presencia en el O O O O O

mercado.

@O O ReoN O EeN O
el O sl © Wel © B

23. ¢Considera usted que el uso de aplicaciones moviles en el turismo, ha
influenciado en algo al campo laboral de los guias turisticos de la ciudad de
Quito?

1. Si 2. No
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24. Seleccione cuan de acuerdo esta usted con cada una de las siguientes

afirmaciones.

AFIRMACION

1
Muy en
desacuerdo

2
En
desacuerdo

3
Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

4
De
acuerdo

5
Muy de
acuerdo

El uso de herramientas digitales
mejora la competitividad en las
empresas turisticas.

Las  herramientas  digitales
facilitan la adaptacion de
productos y servicios a las
necesidades de sus clientes,

mediante la recopilacion de
informacion.
Las  herramientas  digitales

ayudan a captar clientes no solo a
nivel nacional sino también
internacional.

La adaptacion de herramientas
digitales al sector turistico, puede
ayudar a dinamizar la economia
del pais

La ciudad de Quito cuenta con
puntos de acceso a internet
publicos adecuados que facilitan
la navegacion en las plataformas
Web y aplicaciones moviles.

Las aplicaciones moviles, han
llegado a desplazar al modelo de
negocio tradicional de los guias
de turismo.

Las aplicaciones mdviles pueden
llegar a cumplir la misma
funcién que un guia de turismo.

El uso de herramientas digitales
es una amenaza para el sector de
operacion e intermediacion.

La adaptacion de herramientas
digitales al sector turistico,
representa un beneficio
econémico ya que genera una
reduccion en los costos de
operacion.

25. Segun su percepcion, ¢ En qué grado influyen las siguientes herramientas digitales
en la promocién y comercializacion de un servicio o producto turistico? Siendo 1

el valor mas bajo y 5 el valor mas alto.
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Redes sociales O @ O ® O
elogs O O O O O
Tube, et O O O O O
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26. En una escala del 1 al 5 ¢ Cuan importante considera usted es la implementacion
de herramientas digitales en el turismo? Siendo 1 el valor méas bajo y 5 el valor
mas alto.

1 2 3 4 3

Bajo nivel O O O O O Alto nivel

8.5. ANEXO 5
Anexo 5: Guia de entrevistas
ENTREVISTA
1. ¢Ha escuchado algo usted acerca de lo que es una sociedad de la informacion?

1. Si 2. No
2. (Ha escuchado usted algo acerca del “Libro blanco de la sociedad de la informacion”
que fue publicado por el gobierno?
1.Si_ 2.No___
3. ¢Cuales cree usted que son los aspectos POSITIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones mdviles en el sector turistico? En el
entorno econdémico, social y tecnoldgico.

4. ¢Cuales cree usted que son los aspectos NEGATIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones mdviles en el sector turistico? En el
entorno econdémico, social y tecnoldgico.
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¢Segun su percepcion considera usted que el uso de herramientas digitales en el
turismo, es una amenaza o una oportunidad para los prestadores de servicios
turisticos?

¢Ha escuchado usted de algun tipo de iniciativa publica o privada para impulsar el
uso de nuevas tecnologias en el turismo de la ciudad de Quito, explique?

¢Considera usted que se deben crear algin tipo de normativas o leyes que regulen la
creacion de aplicaciones maviles turisticas para la ciudad de Quito? ;Por qué?

¢Ha escuchado usted de alguna aplicacién mavil que ha sido creada para el turismo
de la ciudad de Quito?

1.Si_ 2.No___
¢Cudl es el nombre de la aplicacion movil que usted ha escuchado se ha desarrollado
para el turismo de la ciudad de Quito?

10.

¢Segun su percepcion considera usted que las aplicaciones moviles se deben crear en
base a estudio previos que determinen necesidades tanto de turistas como de
prestadores de servicios turisticos para que se pueda dar una sinergia entre ellas?

11.

Considera usted que el uso de herramientas digitales como aplicaciones moviles,
plataformas Web, etc. ¢Ha generado algun tipo de efecto negativo dentro del sector
de intermediacién y operacion turistica en la ciudad de Quito, por qué?

12.

¢Considera usted que las herramientas digitales podrian llegar a desplazar a los
intermediarios y guias turisticos?

13.

¢Cree usted que los prestadores de servicios turisticos estan capacitados para el
manejo de herramientas digitales en el turismo?

14.

Seglin su opinidn y percepcion, Considera usted que se deberia realizar una “Guia
de APPS turisticas dentro del pais?

15.

¢Qué estrategia podria usted proponer para que se puedan adaptar de mejor manera
las herramientas tecnoldgicas, al campo laboral del sector de operacién e
intermediacion turistica de la ciudad de Quito?

8.6. ANEXO 6

Anexo 6: Entrevista a Pedro Armendariz, Vicepresidente de OPTUR
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1. ¢Haescuchado algo usted acerca de lo que es una sociedad de la informacion?
No nunca

2. (Ha escuchado usted algo acerca del “Libro blanco de la sociedad de la informacion”

que fue publicado por el gobierno?
Tampoco he escuchado nada de eso, debe existir falta de promocion.

3. ¢Cudles cree usted que son los aspectos POSITIVOS de utilizar herramientas digitales
como plataformas Web o aplicaciones moviles en el sector turistico? En el entorno

econdmico, social y tecnologico.

Que las plataformas Web o aplicaciones moviles pueden estar en el idioma de nuestro
cliente por ejemplo para quienes trabajan con mercados de distintas nacionalidades, se
puede ofrecer la informacion en cada uno de sus idiomas acerca de paquetes turisticos,
ofertas, mapas, links de redes sociales, etc. Estas son herramientas que ayudan a los turistas

tomar decisiones respecto a sus viajes en base a sus intereses.

El uso e implementacion de estas herramientas digitales, permite generar puestos de trabajo
ya que alguien que sepa realizar, programar o diagramar una plataforma Web va a ser
solicitado para la elaboracion de la misma, su administracion y mantenimiento. Esto
también se debe a que muchas de las agencias no tienen conocimiento acerca del uso de

estas herramientas y se ven obligados a contratar a personas que sepan acerca de este tema.

4. ¢Cudles cree usted que son los aspectos NEGATIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones mdviles en el sector turistico? En el

entorno econdémico, social y tecnoldgico.

Uno de los puntos mas importantes es el hackeo y robo de informacidn, si una plataforma
Web no tiene las seguridades y filtros necesarios; es un peligro si se cuenta con Widgets
de Pay-pal o de tarjetas de crédito y no existe alguien que sepa manejar correctamente la
herramienta y no logre aplicar las seguridades correspondientes a la plataforma y proteger

la integridad tanto de la empresa como del cliente. Asimismo muchas empresas apuestan
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por el uso de plataformas Web las cuales cuentan con herramientas que muchas veces estan
obsoletas y no permiten generar un posicionamiento lo cual genera gastos innecesarios. De
igual manera si no se tiene un correcto manejo de la informacion que se muestra, se puede

revelar informacion importante a la competencia.

5. ¢Segun su percepcion considera usted que el uso de herramientas digitales en el

turismo, es una amenaza o una oportunidad para los prestadores de servicios turisticos?

Siempre va a ser un oportunidad ya que el uso de herramientas digitales se ha convertido
en una necesidad, un claro ejemplo de ello es UBER ya que ahora si deseo movilizarme de
un lugar a otro, puedo hacer una llamada o contactarme mediante la app y lo que iba a
consumir en combustible en mi auto ahora lo ocupo en un servicio puerta a puerta. Es algo
similar con las herramientas digitales ya que los turistas pueden armar su propio itinerario
acorde a sus necesidades y ellos mismo lo manejan y lo cambian a su gusto, esto propicia
la disminucién de fuentes de trabajo ya que no acuden a la contratacion de profesionales

en el turismo.

6. ¢Ha escuchado usted de algun tipo de iniciativa publica o privada para impulsar el uso
de nuevas tecnologias en el turismo de la ciudad de Quito, explique?

Si existe, Quito Turismo ha manejado una gran promocion turistica que va de la mano con

la nueva aplicacién moévil Go UIO.

7. ¢Considera usted que se deben crear algun tipo de normativas o leyes que regulen la

creacion de aplicaciones maviles turisticas para la ciudad de Quito? ¢Por qué?

Por supuesto, si se quiere tener informacion veridica una fuente a la que se puede acudir
es Expedia ya que para publicar informacion debe pasar por varios filtros, analisis y
verificacion por parte de expertos para ser publicado al igual que Tripadvisor donde incluso
se filtra el vocabulario con el que se esta publicando la informacién. Actualmente no se
tiene un ente regulador en el pais que permita verificar la informacion que se ponen dentro
de las “apps” y se tienen tantas que dicen un monton de cosas donde la gente puede Ilegar

a confundirse, para eso es preferible volver al uso de libros como Lonely planet en el cuél
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se encuentra informacion veridica. Seria excelente que el MINTUR o que algin ente como
Quito Turismo o el Ministerio de Cultura, cuenten con alguna de delegacién de expertos

que cree filtros por los cuales pase la informacién de las aplicaciones moviles que se crean.

De igual manera otra de las cosas que se deberia tomar en consideracion al crear una “app”
es la actualizacion de la misma es decir, si por ejemplo existe algin evento nuevo den el
Centro Historico de Quito y mi “app” no se actualizé y no lo mostrd, entonces no tiene

ningun sentido el haber creado esta herramienta.

No es cuestion de sélo crear una aplicacién movil y ya, sino también se debe alimentarla
y mantenerla lo cual lleva a que se generen fuentes de trabajo ya que va a existir mucha

gente que esté atrds de la actualizacion constante de la “app”.

8. ¢Haescuchado usted de alguna aplicacion movil que ha sido creada para el turismo de
la ciudad de Quito?

Si

9. ¢Cual es el nombre de la aplicacion maévil que usted ha escuchado se ha desarrollado

para el turismo de la ciudad de Quito?
La de Quito Turismo (Go UIO) y muchas otras més entre restaurantes y hoteles.

10. ¢Segun su percepcion considera usted que las aplicaciones moviles se deben crear en
base a estudio previos que determinen necesidades tanto de turistas como de

prestadores de servicios turisticos para que se pueda dar una sinergia entre ellas?

Si ya que esto me permite conocer también a que mercado me dirijo porque si no hago un
estudio previo y no conozco las necesidades de mi publico objetivo es o mismo que no

crear nada ya que no va a existir alguien que use mi “app”.

No solo se deben crear estudios previos sino también estudio después de haber creado la
app ya que esto nos permitiria conocer el estado de nuestra herramienta y tener una

retroalimentacion de la misma.
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11. Considera usted que el uso de herramientas digitales como aplicaciones moviles,
plataformas Web, etc. ;Ha generado algun tipo de efecto negativo dentro del sector de

intermediacion y operacion turistica en la ciudad de Quito, por qué?

No, méas bien ha sido algo positivo ya que permite a guias o0 a otros actores tener

informacion més a la mano y de cierta manera mas actualizada.

12. ;Considera usted que las herramientas digitales podrian llegar a desplazar a los

intermediarios y guias turisticos?

No, depende mucho del cliente y del nicho de mercado; una aplicacion movil no cumple
la misma funcién que un guia por ejemplo una app no sube ni baja maletas, no se preocupa
por la salud de sus pasajeros, no da ese servicio plus que puede dar un guia como el dar
algln presente a algiin cumpleafiero, el guia es el anfitrion, él es el 70% del tour pero no
del negocio ya que atras de la parte de operaciones, reservas, ventas, entre otros, hay mucha
mas gente. Es bien que si existen recorridos turisticos estandar donde hay una computadora
o0 alguna herramienta que describa el lugar por el cual se estd pasando, no se le puede

preguntar nada al momento de que se tenga alguna duda o inquietud.

Las herramientas digitales no van a desplazar a los guias més bien le va a ofrecer
oportunidades, le va a servir de complemento al servicio que este brinda y va de una u otra

manera a obligarle a especializarse y actualizarse mucho mas.

13. ¢ Cree usted que los prestadores de servicios turisticos estan capacitados para el manejo

de herramientas digitales en el turismo?

Hay que capacitar a la gente, muchos prestadores de servicios turisticos van a ferias pero
no logran conseguir un solo cliente ya que les falta la parte viral, la parte digital como por
ejemplo el uso de redes sociales o de aplicaciones moviles. Si una empresa no cuenta con
redes sociales, no cuenta con nada y de igual manera a pesar de que se tienen estas
herramientas pero no se las actualiza constantemente, no genera ninguna retribucién. Por
ello se debe capacitar a la gente para que sepa cOmo manejar estas herramientas y puedan

perderle el miedo al uso de las mismas o sea reacia al cambio.
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14. Seglin su opinion y percepcion, ;Considera usted que se deberia realizar una “Guia de

APPS turisticas dentro del pais?

Definitivamente ya que esto permitiria conocer el estado y que tipo de aplicaciones se

tienen dentro del pais.

15. ¢ Qué estrategia podria usted proponer para que se puedan adaptar de mejor manera las
herramientas tecnoldgicas, al campo laboral del sector de operacién e intermediacién

turistica de la ciudad de Quito?

Se deberian crear alianzas entre las “apps” y los actores del sector turistico, con
Ministerios, con gremios de guias, con cualquier entidad publica o privada. Se deben
buscar certificaciones internacionales que permitan dar mas confiabilidad a las
herramientas digitales. De igual manera se deberia crear una camparia de valor agregado a
la informacidn turistica a través de la aplicacion, que la gente la utilice no sélo como una

herramienta turistica sino como una herramienta de consulta de informacion

8.7. ANEXO 7

Anexo 7: Entrevista a Aldo Salvador, Director ejecutivo de CAPTUR Pichincha

1. ¢Ha escuchado algo usted acerca de lo que es una sociedad de la informacién?
Si, es el mejor y mayor acceso a la informacion mediante meta buscadores.

2. (Ha escuchado usted algo acerca del “Libro blanco de la sociedad de la informacién”

que fue publicado por el gobierno?
No, no conozco

3. ¢Cudles cree usted que son los aspectos POSITIVOS de utilizar herramientas digitales
como plataformas Web o aplicaciones moviles en el sector turistico? En el entorno

econdmico, social y tecnoldgico.
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El sector turistico es uno de los que mayor relacion con el desarrollo tecnologico ha tenido,
ahora se pueden hacer compras o reservas de manera mucho mas facil, evitando muchos

procesos que antes eran necesarios.

4. ¢Cudles cree usted que son los aspectos NEGATIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones mdviles en el sector turistico? En el

entorno econdémico, social y tecnolégico.
En realidad no considero que haya puntos negativos en el uso de estas herramientas.

5. ¢Segun su percepcion considera usted que el uso de herramientas digitales en el

turismo, es una amenaza o una oportunidad para los prestadores de servicios turisticos?
Es una oportunidad ya que ahora las herramientas digitales son tendencia.

6. ¢Ha escuchado usted de algun tipo de iniciativa publica o privada para impulsar el uso
de nuevas tecnologias en el turismo de la ciudad de Quito, explique?

Si, las que he escuchado son la plataforma de Turismo de Quito y la aplicacion movil.

7. ¢Considera usted que se deben crear algun tipo de normativas o leyes que regulen la

creacion de aplicaciones maviles turisticas para la ciudad de Quito? ¢Por qué?

No, en el tema de la informacion las actuales generaciones son las que demandan o

rechazan algo que no les sea Util. Mientras se cumpla con la ley no hay ningan problema.

8. ¢Haescuchado usted de alguna aplicacion movil que ha sido creada para el turismo de

la ciudad de Quito?
Si

9. ¢Cual es el nombre de la aplicacion maévil que usted ha escuchado se ha desarrollado

para el turismo de la ciudad de Quito?

La de Quito Turismo (Go UIO)
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10. ¢Segun su percepcion considera usted que las aplicaciones moviles se deben crear en
base a estudio previos que determinen necesidades tanto de turistas como de

prestadores de servicios turisticos para que se pueda dar una sinergia entre ellas?

Siempre ya que antes de crear algin proyecto, se deben realizar estudios que me permitan

conocer mi nicho de mercado para asi saber si mi “app” responde a sus necesidades.

11. Considera usted que el uso de herramientas digitales como aplicaciones moviles,
plataformas Web, etc. ;Ha generado algun tipo de efecto negativo dentro del sector de
intermediacion y operacidn turistica en la ciudad de Quito, por qué?

No ninguno, para nada. Las herramientas digitales

12. ;Considera usted que las herramientas digitales podrian llegar a desplazar a los

intermediarios y guias turisticos?

La tecnologia no podria llegar a reemplazar a los guias ya que ellos de una u otra manera
realizan una interpretacion. Existen elementos de guianza que si reemplazan a los guias

pero mas que nada es por una necesidad logistica.

Respecto a la intermediacién, considero que va a ser siempre necesario ya que gracias a
ellos se puede conocer de mejor manera a mis turistas respecto a sus gustos, preferencias
o si tienen algun tipo de restriccion respecto a su movilidad, a la comida o a su salud y asi

se puede responder de mejor manera a sus necesidades

13. ¢ Cree usted que los prestadores de servicios turisticos estan capacitados para el manejo

de herramientas digitales en el turismo?

Deberia existir mucha mas capacitacién pero hay que tener muy en cuenta que hay una
gran diferencia entre capacitar a las personas y contar con una unidad propia de gestion de
la parte digital lo cual se vuelve un canal de distribucion y venta. Cuando se opta por tener
este tipo de canal, lo que se necesitas mas que capacitaciones es contar con un equipo
especializado que gestione esto 24/7 y pueda dar respuesta a las necesidades de los clientes

en tiempo real.
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14. Segun su opinién y percepcion, ;Considera usted que se deberia realizar una “Guia de

APPS turisticas dentro del pais?

Totalmente de acuerdo, es una muy buena idea. De forma complementaria se debe realizar
un analisis de la inversion en la promocion ya que si no se logra posicionar mi “app” es lo

mismo que nada.

15. ;Qué estrategia podria usted proponer para que se puedan adaptar de mejor manera las
herramientas tecnoldgicas, al campo laboral del sector de operacion e intermediacion

turistica de la ciudad de Quito?

El MINTUR deberia hacer que todos los afios con lo que se paga para obtener una licencia
anual de funcionamiento, se pueda acceder de manera gratuita a un curso de capacitacion

de comunicacién, de promocion y todo lo que es el manejo de TICs en turismo; pero de

igual manera deben contar con personal certificado de que conoce el uso de TICs.

8.8. ANEXO 8

Anexo 8: Entrevista a Paul Alejandro Bravo Herrera, guia freelance

1. ¢Haescuchado algo usted acerca de lo que es una sociedad de la informacion?
No, nunca

2. ¢Ha escuchado usted algo acerca del “Libro blanco de la sociedad de la informacion”

que fue publicado por el gobierno?
Para nada

3. ¢Cuales cree usted que son los aspectos POSITIVOS de utilizar herramientas digitales
como plataformas Web o aplicaciones moviles en el sector turistico? En el entorno

econdmico, social y tecnoldgico.

Existen muchos aspectos positivos entre ellos que ayudan a nosotros como guias, a tener

una mejor remuneracion ya que gracias a estas herramientas nos podemos dar a conocer
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de mejor manera ante el publico, ante los potenciales clientes lo cual lleva a que nos

contraten mas.

En la actualidad con las nuevas generaciones la sociedad esta apuntando a futuro en
comunicarse por ello estas herramientas ayudan a que la comunicacion sea mas directa y
mas accesible. Asimismo se van generando una mayor cantidad de herramientas o se las

va innovando lo cual es positivo para los consumidores.

4. ¢Cudles cree usted que son los aspectos NEGATIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones moviles en el sector turistico? En el

entorno econdmico, social y tecnoldgico.

Como aspectos negativos en realidad no creo que haya muchos, podria ser que quiza
muchas “apps” o plataformas no son gratuitas lo cual las vuelve no tan accesibles para todo
el mundo. Algo extra que se puede mencionar es que muchas veces se puede llegar a perder

el contacto directo con el cliente ya que ellos llegan a utilizar unicamente lo digital.

5. ¢Segun su percepcion considera usted que el uso de herramientas digitales en el
turismo, es una amenaza o una oportunidad para los prestadores de servicios turisticos,

en este caso guias de turismo?

Es una gran oportunidad ya que por ejemplo si cuento con alguna aplicacion mévil con la
gue me pueden contactar directamente o subo mis fotos a mis redes sociales y ven lo que

hago y les gusta, me pueden contratar muchas mas personas.

6. ¢Ha escuchado usted de algun tipo de iniciativa publica o privada para impulsar el uso

de nuevas tecnologias en el turismo de la ciudad de Quito, explique?

En realidad no, en los lugares en los que he trabajado se ha mencionado un poco el tema

de herramientas digitales pero de ahi en realidad no he escuchado nada.

7. ¢Considera usted que se deben crear algun tipo de normativas o leyes que regulen la

creacion de aplicaciones moviles turisticas para la ciudad de Quito? ;Por qué?
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Maés que una normativa o ley yo consideraria que se deben crear algo similar a unos

manuales que sirvan de directrices para la creacion de aplicaciones moviles.

8. ¢Haescuchado usted de alguna aplicacién mavil que ha sido creada para el turismo de

la ciudad de Quito?
Si

9. ¢Cuadl es el nombre de la aplicacion movil que usted ha escuchado se ha desarrollado

para el turismo de la ciudad de Quito?

Go UIO, Travel Quito y Maps me que no es especifica de Quito pero que igual funciona

en la ciudad.

10. ¢Segun su percepcion considera usted que las aplicaciones moviles se deben crear en
base a estudio previos que determinen necesidades tanto de turistas como de
prestadores de servicios turisticos para que se pueda dar una sinergia entre ellas?

Siempre es bueno estudiar el mercado o analizar a que nos vamos a enfrentar porque asi
no nos vamos a la nada, esto ayudaria a que si desarrollo algo en vez de estar probando y

fallando por no haber hecho algun estudio, voy probando y s6lo mejorando.

11. Considera usted que el uso de herramientas digitales como aplicaciones mdviles,
plataformas Web, etc. ;Ha generado algun tipo de efecto negativo dentro del sector de

intermediacion y operacion turistica en la ciudad de Quito, por qué?

No ninguno mas bien el uso de herramientas digitales lleva a que los guias de turismo se
preparen de mejor manera ya que los turistas cuentan con medios de consulta que muchas

veces los lleva a comprobar la informacion que se les da.

12. ;Considera usted que las herramientas digitales podrian llegar a desplazar a los

intermediarios y guias turisticos?
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No, ninguna tecnologia puede llegar a reemplazar el valor humano o el servicio que un

guia ofrece mas bien estas herramientas podrian ser complementarias.

13. ¢ Cree usted que los prestadores de servicios turisticos estan capacitados para el manejo

de herramientas digitales en el turismo?

La gran mayoria cuenta con capacitacion pero no esta de mas continuar haciéndolo para

estar actualizado con la informacion

14. Seglin su opinidn y percepcion, ;Considera usted que se deberia realizar una “Guia de

APPS turisticas dentro del pais?

Si, esto ayudaria a que se tenga un mayor conocimiento de lo que tenemos y esto ayudaria
a que tengamos mas herramientas con las cuales trabajar para ofrecer un mejor servicio a

los turistas.

15. ¢ Qué estrategia podria usted proponer para que se puedan adaptar de mejor manera las
herramientas tecnoldgicas, al campo laboral del sector de operacion e intermediacion

turistica de la ciudad de Quito?

Se deberian crear capacitaciones a los guias de turismo y realizar algun tipo de seguimiento
para que lo que se les ensefid no quede en la nada. De igual manera ayudar a que se quiten
miedos y tabues que tienen para que se puedan adaptar mejor al cambio. También se deben
crear convenios con entidades privadas y publicas para que estas capacitaciones se las
puedan realizar y también se apoye a nuevas propuestas y emprendimientos que tengan los

guias.

177



8.9. ANEXO 9
Anexo 9: Entrevista a Jorge Luis Carridn Espin, guia de planta

1. ¢Haescuchado algo usted acerca de lo que es una sociedad de la informacion?
No, podria tener una idea pero no estoy seguro.

2. (Ha escuchado usted algo acerca del “Libro blanco de la sociedad de la informacion”

que fue publicado por el gobierno?
No, nunca

3. ¢Cuales cree usted que son los aspectos POSITIVOS de utilizar herramientas digitales
como plataformas Web o aplicaciones moviles en el sector turistico? En el entorno

econdmico, social y tecnologico.

Las herramientas digitales a nosotros como guias turisticos, nos permite estar actualizados
al momento de dar la informacién, asimismo nos ayuda a que si algun turista nos pregunta
algo, se puede responder de manera inmediata y con informacion veridica. De igual manera

el uso de herramientas digitales ayudan a dinamizar la economia del pais.

4. ¢Cudles cree usted que son los aspectos NEGATIVOS de utilizar herramientas
digitales como plataformas Web o aplicaciones mdviles en el sector turistico? En el

entorno econdmico, social y tecnologico.

Existen muchas herramientas digitales donde se encuentra informacién que no es
totalmente verdadera por lo cual debemos estar siempre pendientes de cudl sitio web o cual
“app” utilizamos, un ejemplo de ello es Wikipedia ya que cualquier persona que tiene

acceso a esta pagina Web, la puede editar y cambiar el contenido.

En muchos sectores no se pueden utilizar herramientas digitales ya que no existe cobertura

de internet o no hay los medios necesarios que permitan hacer uso de estas herramientas

5. ¢Segun su percepcion considera usted que el uso de herramientas digitales en el

turismo, es una amenaza o una oportunidad para los guias turisticos?
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Es mas una oportunidad que una amenaza ya que puedo utilizar y aprovechar este tipo de
herramientas para brindar un mejor servicio, no considera que la tecnologia reemplace a
los guias ya que no viene a ser lo mismo por ejemplo en un tour poner un audio pre grabado
con un mismo tono de voz monotono a que exista un guia que esté en el lugar interactuando

con los turistas.

Las herramientas digitales serian mas bien un complemento al servicio que damos como

guias de turismo.

6. ¢Ha escuchado usted de algun tipo de iniciativa pablica o privada para impulsar el uso

de nuevas tecnologias en el turismo de la ciudad de Quito, explique?

Lo dnico que he sabido acerca del uso de herramientas digitales es la creacion de
aplicaciones moviles para el turismo y la colocacién de cddigos QR en algunos atractivos

turisticos.

7. ¢Considera usted que se deben crear algln tipo de normativas o leyes que regulen la

creacion de aplicaciones maviles turisticas para la ciudad de Quito? ;Por qué?

Si, yo considero que debe existir alguna regulacion para que no se dé lo de publicar
informacion falsa o errénea. Por ejemplo si alguien decide desarrollar una aplicacion movil
lo apropiado seria que el Ministerio de Turismo realice algun tipo de revisién para poder
dar la aprobacién de su publicacion, esto ayudaria a controlar el tipo y la calidad de

informacion que se pretende dar a conocer.

8. ¢Haescuchado usted de alguna aplicacion mévil que ha sido creada para el turismo de

la ciudad de Quito?
Si

9. ¢Cual es el nombre de la aplicacion maévil que usted ha escuchado se ha desarrollado

para el turismo de la ciudad de Quito?

Las aplicaciones de Quito Turismo.
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10. ¢Segun su percepcion considera usted que las aplicaciones moviles se deben crear en
base a estudio previos que determinen necesidades tanto de turistas como de

prestadores de servicios turisticos?

Si, es lo més logico y beneficioso ya que asi se pueden tener aplicaciones moéviles que
abarquen todos los ambitos dentro del sector turistico. Esto ayudaria a que la ciudad sea

considerada como una ciudad tecnoldgica.

11. Considera usted que el uso de herramientas digitales como aplicaciones moviles,
plataformas Web, etc. ;Ha generado algun tipo de efecto negativo dentro del sector de

operacion turistica en la ciudad de Quito, por qué?

La verdad no, dentro de mi campo laboral no he escuchado de guias que se quejen o que

vean como algo negativo a las herramientas digitales.

12. ;Considera usted que las herramientas digitales podrian llegar a desplazar a los guias

turisticos?

Al dia de hoy en la ciudad de Quito podria decir que no pero considero que en muchos
paises el guia de turismo ha pasado a ser como algo secundario lo cual podria llegar a pasar
aqui si se da un stper desarrollo en la tecnologia.

13. ¢ Cree usted que los prestadores de servicios turisticos estan capacitados para el manejo

de herramientas digitales en el turismo?

Considero que si, tanto es el desarrollo tecnolégico que muchas de las personas cuentan
con un gran conocimiento acerca del uso de estas herramientas. Obviamente se necesita
capacitaciones para mejorar y actualizar conocimientos pero adn existen muchos guias que

prefieren quedarse en lo tradicional y se resisten al cambio.

14. Segun su opinidén y percepcion, ;Considera usted que se deberia realizar una “Guia de

APPS turisticas dentro del pais?

180



Si, ya que esto permitiria conocer la descripcion de cada una de las aplicaciones pero por
otro lado de cierta manera podria llegar a confundir al turista ya que al presentarle muchas

aplicaciones, podrian no saber cual escoger y esto haria que la guia que no sirva de mucho.

15. ¢ Qué estrategia podria usted proponer para que se puedan adaptar de mejor manera las
herramientas tecnoldgicas, al campo laboral de los guias de turismo de la ciudad de
Quito?

Si se quiere impulsar el uso de herramientas digitales, se deberian instalar puntos de acceso
a Internet que permitan tanto a guias como a turistas estar conectados lo cual ayudaria a
responder a las necesidades de los turistas de manera mas rapida
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