UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

TESIS

LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
Y SURELACION CON EL CRECIMIENTO DEL SECTOR
HOTELERO TINGO MARIA 2015

PARA OPTAR
EL TITULO DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

PRESENTADO POR:
Bach. NELVA ESTRADA EGOAVIL

TINGO MARIA, PERU
2019



FICHA DE INFORMACION

(Resol. 059-2013-CU-R-UNAS)

Titulo de tesis: Las tecnologfas de informacion y comunicacién y su relacién con el
crecimiento del sector hotelero Tingo Maria, 2015.

Autor:

Bach. Nelva Estrada Egoavil
Asesor:

Mag. Cesar A. Huaman Ramirez
Area Académica:

Marketing e investigacion

Programa de investigacion:
01:  Gestién y marketing empresarial

Linea(s) de investigacion(s):
Gestion del desarrollo empresarial y agroindustrial

Lugar de ejecucion:
Ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado y Departamento de
Huénuco.

Duracién:
Inicio . 30 de diciembre de 2015
Término : 30 de setiembre de 2019

Presupuesto de financiamiento:

FEDU : S/  --
Propio : S/. 3,045.00
Otros : S/. -

Bach. [; felva Estrada Egoavil .

Tesista




ACTA DE SUSTENTACION

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIADE LASELVA
"r{ngo Maria
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Av. Universitaria s/n - @ (062) 562342 anexo 247-FAX: (062) 561156

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS N° 030-2019-EPA-FCEA-UNAS

En la ciudad universitaria, a los 10 dias del mes de octubre de 2019, siendo las 09:15
am., reunidos en el auditorio del Centro de simulacién de negocios y asesoria
empresarial de la Escuela Profesional de Administracion, se instald el jurado evaluador
nombrado mediante Resolucién Nro. 223/2019-D-FCEA de fecha 24 de agosto de
2019, a fin de dar inicio a la sustentacién de la tesis para optar el fitulo de Licenciado
en Administracién denominado:

LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION Y su RELACION CON EL
CRECIMIENTO DEL SECTORHOTELERO TINGO MARIA 2015

Presentado por la Bachiller en Ciencias Administrativas Nelva ESTRADA EGOAVIL,
luego de la sustentacion y absueltas las preguntas de rigor, se procedid a la
respectiva calificacion de conformidad con el Art. 26° del Reglamento de Grados y
Titulos de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas, cuyo resultado se
indica a continuacioén:

APROBADO POR . UNANIMIDAD

CALIFICATIVO : BUENO

Siendo las 10:15 am., se dio por culminado el acto publico de sustentacidn de tesis,
firmando a continuacién los miembros del honorable jurado y su asesor, en sefial de

conformidad.
Tingo Maria, 11 de octubre de 2019.

IR &

7 ondl Ag, =
Mag. Edwefd J. COTRODRIGUEL Sl Mﬁm&%@%@%ﬂ
esidente del Jurado Jf & Miembro
¥
N\ 1
:“M’ ’{ ~ !,‘ |
Ui %\
\ : g
Mag.|Carlos A. SILVA RIOQS Mag. M}HUAMAN RAMIREZ
V. Miembro ) Asesor
Nota:
(Excelente =18,19,20)
(Muy Bueno =15,16,17)
(Bueno =13, 14)
(Regular =112
(Desaprobado/Deficiente =10 0 menos)



DEDICATORIA

A DIOS
Por la vida, por su amor y su fortaleza en

cada etapa de mi vida.

A mis padres
Enma y Eliques por su apoyo, y amor incondicional que
me brindan dia a dia, por su apoyo constante para

mi formacion como profesional

A mis hermanas Anjhela y Zaray por su apoyo incondicional
Y a mi hija Evaluna por ser mi motor y motivo de mis metas

y suefos.

A todas las personas que Dios puso en mi camino
durante mis tesis,
guienes con su conocimiento y experiencia y apoyo emocional

contribuyeron al desarrollo de la tesis.



AGRADECIMIENTOS

v" A la UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA, por formarme

profesionalmente.

v A la FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS,
ESPECIALIDAD DE ADMINISTRACION, por la ensefianza y confianza que

deposita en nosotros en un futuro.

v" Al profesor Mag.Adm. CESAR A. HUAMAN RAMIREZ por dedicarme parte de su

tiempo y asesorarme para la presentacion del presente informe final de tesis.

v Atodos los administradores y/o encargados de los Hoteles existentes de la Ciudad de
Tingo Maria por permitirme realizar mis encuestas y facilitarme realizar la presente

investigacion.



Vi

INDICE DE CONTENIDO
FICHA DE INFORMACION .....o.oiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeereeenn iError! Marcador no definido.
ACTA DE SUSTENCTACION ..ottt st en st i
DEDICATORIA. ettt nee iv
AGRADECIMIENTOS ... v
INDICE DE CONTENIDO .......oiieiieeieeissseete s esas st esss s senasses s vi
INDICE DE TABLAS ..ottt eees st sttt sas st viii
INDICE DE FIGURAS .......ooovititeeeeeeeeeses e sesissee st ssnes s s iX
RESUMEN . .. c ittt et ee e X
AB ST R A C T ittt ettt sh et e et b et et e X
INTRODUGCCION ..ottt ettt 1
CAPITULO I: MARCO TEORICO .....ctviimiieiieeieiseessssesseseessesessssssssssssessnens 7
1.1 ANEECERURNTES . ...ccveeeeeeet ettt bbbttt 7
A =T T T g o OSSP USPRSRPR 10
1.3 Definiciones CONCEPLUAIES .........cceevvv i 20
CAPITULO 11: HIPOTESIS Y VARIABLES .....coovoveeeeeceeeeeeeree e 22
2.1 HIPOESIS QENEIAL .....c.vicviiieicie et 22
2.2 HIpOESIS BSPECITICAS. . .cuviiviiiiciiiieecie e 22
CAPITULO 111: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION........cccoovvererrran. 23
3.1 TipO0 de INVESHIGACION. ......ccueiiiiieiiccie ettt 23
3.2 Disefio de 1a INVESTIGACION ..........cooveiiiiieiice e 23
3.3 PODIACION Y MUESIIA. ...ttt 24
3.4 Técnicas de recoleccion de datos..........coeeereiereneeeeeee e 27
3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion ...................... 28
CAPITULO IV: RESULTADOS ...ttt e 30

CAPITULO V:DISCUSION ..o oo et a e s en e, 58



vii

CONCLUSIONES ... 61
RECOMENDACIONES ... 63
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cooviieeeeeeeteeeee e 64

ANEXOS ittt ettt et et s e e e e e a s saeaenees 68



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

viii

INDICE DE TABLAS
Clase y categoria de hoteleria..........cccoeiieieiie i 11
Catélogo de las TIC aplicadas en el sector de hoteleria.............c..ccevvneen. 12
NUMeEro de ClIENTES POI MES ....cvvevecieceeee e 25
NUMero de trabajadores ..........cccoviieiieiece e 27
Resultado de la correlacion de las variables............ccooeriiiiiiinininnen, 53
Resultado de la correlacion de las variables............ccooeveiiiiiiiiiinieenen, 54
Resultado de la correlacion de las variables............ccoceveriiiiiieiiiieienen, 55
Resultado de la correlacion de las variables...........ccooeriiiiiienininienen, 56

MALFIZ A€ CONSISTENCIAL ..vvveeeee e e e 91



INDICE DE FIGURAS
Figura 1.Modelos actuales de NEJOCIOS .........c.ccveiieiieiieii e 14
Figura 2.Garantia del servicio hOtelero..........cccoveveiieii i 31
Figura 3. Determinacion de los equipos informaticos que actualmente cuenta..... 32
Figura 4. Determinacion de la calidad de la conexion a las redes.............ccccveueeee. 33
Figura 5. Determinacion de la calidad del cableado de las redes...........ccccccevvenenee. 34
Figura 6. Determinacidn del registro de los clientes.............cccooveveiieivcincc e, 35
Figura 7. Valoracion de la reservacién mediante el servicio institucional ............. 36
Figura 8. Valoracion del sistema de facturacion.............ccccocevveve i 37
Figura 9. Valoracion del sistema de pago electronico ............ccceeeveeveeie e veenee, 38
Figura 10. Valoracién de la calidad de la pagina Web............ccccoevvveiviie e, 39
Figura 11. Valoracién del marketing Digital...........cccccooveveiiiiicveciece e 40
Figura 12. Gestion hotelera relacionada a la ampliacidn de sus servicios.............. 41
Figura 13. Rentabilidad...........c.cccooiiiiiiiii s 42
Figura 14. Ampliacion de oferta de servicio hotelero.............ccccooeivevicieccieee, 43
Figura 15. Reinversion en el sector hotelero para la mejora sostenida................... 44
Figura 16. Crecimiento sostenido del servicio hotelero............ccccovevviieicieenee, 45
Figura 17. Incremento de cartera de CHeNtesS.........ccccvevveie e 46
Figura 18. Mejora en la situacion econdmica para el crecimiento sostenible ........ 47
Figura 19. Incremento de CHENTES .........covviiieiii e 48
Figura 20. DeciSiones de INVEISION ........c.cciiiiiieiieie et 49
Figura 21. Incremento de patrimonio y actiVoS ..........cccceevvveviiiiieiie e 50

Figura 22. Dispersién del crecimiento del sector hotelero ..........c.ccoeeveveiiiieeneane 52


file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045922
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045923
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045924
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045925
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045926
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045927
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045928
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045930
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045931
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045932
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045933
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045934
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045935
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045936
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045937
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045938
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045939
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045940
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045941
file:///C:/Users/hp/Downloads/INFORME%20FINAL%20ERICKA%20%20TESIS.docx%23_Toc36045942

RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo fundamental analizar la relacion entre el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion, con la expansion del servicio de los
establecimientos hoteleros que operan dentro de la ciudad de Tingo Maria, conformado
con una poblacién de 25 hoteles y una muestra de huéspedes (n=125).El tipo de estudio
es aplicada y de nivel relacional con disefio no experimental transversal el instrumento
que se utilizo para la encuesta es el cuestionario conformado por 20 items de escala tipo
Likert. Los resultados Rho de Spearman indican que existe un coeficiente aceptable, cuyo
valor es igual a 0.879, el cual expresa el grado de relacion entre las variables de estudio,
es decir entre el crecimiento del sector hotelero y el uso de las tecnologias de informacion
y comunicacion.

Palabras claves: Sector hotelero, tecnologia de informacién y comunicacion,
correlaciones, servicios, Tingo Maria.

ABSTRACT

The main objective of the research was to analyze the relationship between the use of
information and communication technologies, with the expansion of the service of the
hotel establishments that operate within the city of Tingo Maria, consisting of a
population of 25 hotels and a sample of Guests (n = 125). The type of study is applied
and of a relational level with a non-experimental cross-sectional design. The instrument
used for the survey is the questionnaire consisting of 20 items of Likert scale. The
Spearman Rho results indicate that there is an acceptable coefficient, the value of which
is equal to 0.879 which expresses the degree of relationship between the study variables,
that is, between the growth of the hotel sector and the use of information and
communication technologies.

Key words: Hotel hotelier, information and communication technology, correlations,
services, Tingo Maria.



INTRODUCCION

"En un mundo globalizado las tecnologias estan afectando todos los campos de
nuestra sociedad, el turismo no es una excepcion. Es fundamental que estas empresas
estén al avance de nuevos cambios constantes de los procesos, estar inmersas en la
industria turistica y adecuarse a estos cambios, utilizando las herramientas actualizadas
que permitan realizar las operaciones de una forma eficiente. Las tecnologias de la
informacién y Comunicacién (TIC), manipula, enjuicia investigacion, y proporcionan la
comunicacion entre dos o0 mas interlocutores. De tal manera que “pueden manejarse a la
conveniencia de cada empresa y adecuarse a cada una de las areas que hay dentro de ellas;
para asi lograr un mejor aprovechamiento de los recursos humanos y tecnologicos que
poseen” Rodriguez (2013).

“Ahora todos los sectores econdmicos se ven influenciados por las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion (TIC), y en turismo es uno de los sectores que mas

dinamismo ha mostrado para incorporarse a los cambios que demanda el nuevo

entorno tecnolégico, generando nuevos modelos de negocios, cambiando las
estructuras de los canales de distribucion del turismo y reformando todos los
procesos en las que incurren al momento de brindar el servicio a la ciudadania”

Crespo (2008).

“El reconocimiento de la enorme importancia que tiene el turismo para la economia

de muchos paises justifica el creciente interés que en los ultimos afios ha suscitado

este sector. Sin duda el espectacular desarrollo que en los Gltimos afios viene

generandose en las TIC ha supuesto ventajas tanto para los consumidores finales



como para las empresas proveedoras del producto turistico, entre las que se

encuentran las hoteleras” Crespo (2008).

“En lo que se refiere a la utilizacién de las TIC, es logico expresar la existencia de

una relacion positiva entre el incremento de la inversion en TIC y la productividad,

la calidad y por tanto la competitividad; sin embargo, dicha relacion ha sido sujeto

de discusion en los ultimos afios” Crespo (2008).

“Ante el acelerado ritmo de evolucion de la sociedad actual, es necesaria una

actualizacién constante en el manejo de las tecnologias, asi como una incesante

busqueda de formulas que otorguen mayores rendimientos, reflejando una renovada
cultura de calidad, eficiencia y capacitacién en cada &mbito y sector de la industria

hotelera; y de esta manera puedan enfrentar los retos, resolviendo los problemas y

encontrar soluciones creativas, innovadoras y participativas, permitiendo el

crecimiento en los niveles que requiere Crespo” (2008).

El establecimiento de la contrariedad fue llevada en la capital de Tingo Maria, donde
se encuentran aproximadamente veinticinco hoteles que brindan el servicio de hosteleria,
“es necesario que estos hoteles hagan uso eficiente de la informacién de sus clientes, a
través de sistemas automatizados que brinden informacion oportuna y veridica, sirviendo
de base de datos para estos negocios y que les permita actuar de la mejor manera posible
en la toma de decisiones a fin de concretizar sus planes estratégicos, todo ello conllevaria
a mantener un nivel competitivo en el sector y ofertar servicios de calidad” (Rodriguez,
2013).

“Para que los hoteles puedan mantenerse operando dentro del mercado turistico, es

necesario el incremento de sus operaciones comerciales, para lo cual es importante

el buen manejo de las herramientas tecnoldgicas actualizada y adecuadas en las

diferentes areas administrativas de los hoteles, especialmente en la gestion de la



relacién con los clientes, debido a que estos son la base fundamental para su

funcionamiento y de no contar con ellas se arriesgan a un estancamiento tecnolégico”

Rodriguez (2013)

“Se dieron a conocer conceptos relacionados con las Tecnologias de Informacion y

de Comunicacién, normalmente conocidas como TIC, especificamente los temas

relacionados con los sistemas, para la gestion de la relacion con el cliente, ademas
se abordaron los conceptos de turismo, asi como también temas acerca del sector
hotelero, el cual esta altamente relacionado con el sector de la industria turistica,

dentro del ambito nacional y local” Rodriguez (2013).

“Se habla de TIC en alusién a los medios e instrumentos que se emplea para hacer

posible la transmision de la voz, datos, videos e imagenes en forma digital, es decir,

aquellos medios digitales que permiten comunicar, asi como tener acceso, crear y

procesar todo tipo de informacion en tiempo real. Ejemplos de Tics son: los

teléfonos (fijos 0 moviles), el fax, las computadoras, los programas de computo, la
television, el Internet y la video conferencia”.

En la ciudad de Tingo Maria existen hoteles que ain no implementan el uso de las
ultimas TIC’s, y sus conocimientos es casi nulo en sus trabajadores, este detalle que es
muy preocupante debido a que la globalizacion y el desarrollo de las tecnologias
conllevan a que sean partes del desarrollo de cada micro y pequefia empresa.

Otro detalle resaltante es que aln no hay estudios acerca del uso adecuado de las
Tics en los hoteles ubicados en toda la Region Huanuco, y menos en aquellas que operan
en la ciudad de Tingo Maria. Tampoco existen saberes que determinen la relacion del uso
de las TIC"s con el crecimiento de la seccion hotelera. Este hecho genera que los
propietarios o administradores de los hoteles no pueden implementar politicas de

capacitacion acorde con las necesidades de sus empleados, ni la optimizacion del uso de



las herramientas tecnologicas con la finalidad de alcanzar ventajas competitivas a estas
empresas.

En la Formulacién de la interrogante como problema general tenemos:

¢Cual es la relacion del uso de las TIC y el crecimiento del sector hotelero de la
ciudad de Tingo Maria-2015?

En la formulacion de Problemas especificos tenemos:

¢De qué forma la infraestructura tecnoldgica de hardware se relacionan con las
mejoras en el crecimiento del sector hotelero, en la ciudad de Tingo Maria?

¢ Como se encuentran la infraestructura tecnologica de software de los hoteles en
relacién a la exigencia del sector, en la ciudad de Tingo Maria?

¢En qué medida el uso de los servicios tecnoldgicos de informacién contribuye en la
mejora de la rentabilidad, para el caso de los hoteles ubicado en la ciudad de Tingo Maria?

“Es muy importante las tecnologias para la informacion y comunicacion (TIC) son

herramientas que proporcionan beneficios, para que el procesamiento de

informacidn sea mas rapido; dentro de ellas se encuentran programas gque permiten

gestionar la relacion con los clientes; el uso adecuado de ellas facilita el acceso a

todo tipo de informacion y contribuye para dar solucion a los diferentes problemas

con los que se enfrenta un hotel en materia de tratamiento de la informacién de los

clientes” Rodriguez (2013).

“Una manera de mejorar los servicios en el sector hotelero es el manejo de la

administracion basada en la relacién con los clientes (CRM) el cual es una manera

eficaz para dar un seguimiento a los huéspedes, ayudando en la relacion cliente y

servicio informandole acerca de las diferentes promociones y beneficios que el

hotel puede llegar a tener en vigencia en esos momentos” Rodriguez (2013).



“Con la evolucion de los sistemas se puede desarrollar las oportunidades de
mercado, que se tiene en el sector hotelero, explotando todos los recursos con los
que cuentan al momento de brindar un servicio turistico, de esta manera el turismo
obtendréa resultados positivos obteniendo mejores ingresos, tanto el sector de los
pequefios hoteles como la economia del pais; pues ahora con la globalizacién y la
innovacion de las tecnologias, el servicio ha cambiado y sigue cambiando con el
unico objetivo de tener clientes satisfechos” Rodriguez (2013).

EL objetivo general de la investigacion fue el siguiente:

Determinar la relacion del uso de la TIC en el desarrollo del sector hotelero de la
ciudad de Tingo Maria-2015.

Los objetivos especificos se tienen lo siguientes:

Identificar la forma en que la infraestructura tecnologica de hardware se relaciona
con las mejoras en el crecimiento de los hoteles, en la ciudad de Tingo Maria-2015.

Analizar la situaciéon en la que se encuentran la infraestructura tecnolégica de
software de los hoteles en relacion a la exigencia del sector, en la ciudad de Tingo Maria-
2015.

Determinar en qué medida el uso de los servicios tecnoldgicos de informacion
contribuye en la mejora de la rentabilidad, para el caso de hoteles de la ciudad de Tingo
Maria-2015.

Derivandose en las siguientes variables e indicadores que se describen a
continuacion:

La variable independiente: Es las tecnologias de informacion y comunicacion cuyos
indicadores son: equipos informaticos, redes de conexion, sistema de recepcion,

reservaciones online, sistema de facturacion, sistema de pagos, sistema de vigilancia,



nivel de acceso a internet, nivel de acceso a la pagina web, marketing digital, servicio
telefonico, servicio de television en cable.

La variable dependiente: Crecimiento cuyos indicadores son: nimero de clientes,
rentabilidad, patrimonio, inversion, crecimiento sostenido, reinversion.

En el planteamiento de hipdtesis general se tiene lo siguiente:

El uso de las tecnologias informacion y comunicacion es el factor determinante en
el crecimiento del sector hotelero de la ciudad de Tingo Maria-2015.

En el planteamiento de hipdtesis especificas se tiene lo siguiente:

La infraestructura tecnoldgica de hardware se relaciona con las mejoras en el
crecimiento del sector hotelero, en la ciudad de Tingo Maria-2015.

La infraestructura tecnoldgica de software de los hoteles se relaciona a las exigencias
del sector, en la ciudad de Tingo Maria-2015.

Los servicios tecnoldgicos de informacion contribuyen en la mejora de la

rentabilidad de los hoteles de la ciudad de Tingo Maria-2015.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

1.1.1. Antecedentes internacionales

Imaes (2004):

Realiz6 un trabajo de investigacion titulado Conocimiento y utilizacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICS) en los emprendedores y
microempresas apoyadas por el proyecto micro, el cual se centrd en la captacion
de informacion acerca de la disponibilidad de medios de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TICS) en las empresas estudiadas, la sensibilidad
sobre el uso de éstas nuevas tecnologias, su conocimiento, formacion para su
manejo correcto, entre otros; obteniendose importantes resultados acerca del
conocimiento y uso de las tic segun la actividad de la empresa, el nmero de
trabajadores, el sexo y la edad de las personas entrevistadas. Este estudio
concluyd, entre otros puntos, que existe un grado de conocimiento, entre medio
y medio alto, de las Tics, y que sélo el 7.7% de personas no tienen grado de
conocimiento alguno al respecto.

Betanco (2007):

“Realizé un estudio denominado “La competencia de las pymes en las Segovias
(Nicaragua)”, el cual, entre otros puntos, concluye que el 29% de las
microempresas de Nicaragua tienen acceso a las computadoras; este porcentaje

sube a 40% en el caso de las pequefias empresas. Asimismo, se concluyé que el



16% de las microempresas de ese pais tienen acceso a internet; aumentando al
18% en el caso de las pequefias empresas. Solo el 1% de las microempresas
cuentan con una pagina web de su empresa, mientras que el 7% de las pequefias
empresas cuenta con esta tecnologia”.
“Celemin (2011):
“En su articulo arbitrado de la Revista Electronica CECIET ISSN L 1852 4583
Afio | Volumen |, titulado Las compafiias tienen que ser conscientes de la
necesidad de captar la informacién que proviene tanto de los agentes externos
como internos y del papel de las nuevas tecnologias de la informacién y las
comunicaciones -TICs como medios para adquirir dicha informacion. Asi, los
establecimientos hoteleros, como organizaciones en permanente conexién con la
informacidn y el conocimiento, precisan aprovecharlo al maximo. Los resultados
revelan que las TIC’s son importantes para captar informacion de los agentes
externos, pero no tanto para la adquisicion de informacion de los empleados, lo
que indica que las empresas hoteleras tienen que tener una determinada capacidad
tecnoldgica con la finalidad de conseguir informacion del exterior y considerar
otros procedimientos para la captura de informacién de los agentes internos”.
1.1.2. Antecedentes nacionales
Monrroy (2007):
“En el afio 2005 realiz6 un estudio en las municipalidades provinciales de Trujillo
y Piura denominado Manejo de las tecnologias de informacion y comunicacién, el
cual determiné que el 70% de los funcionarios de la municipalidad provincial de
Trujillo opina que se encuentran bastante avanzado el proceso de estandarizacion
de estas tecnologias, el 10% consideran que se encuentra avanzado, el 13.33%

poco avanzado y 6.67% sin avance alguno en la estandarizacién de las Tic. En la



municipalidad provincial de Piura estos porcentajes cambian al 41.67% (bastante

avanzado), 33.33% (avanzado), 16.67% (poco avanzado) y 8.33% (sin avance)”.

Placencia (2007) :

“Realizé un estudio denominado nivel de conocimiento del personal y uso de las
tecnologias de informacion y comunicaciones (Tic) en la mype servicios Trujillo
S.R.Ltda. de la ciudad de Chimbote en el afio 2007 el cual tuvo como finalidad
determinar hasta qué punto los empleados de una micro y pequefia empresa
(MYPE) conocen las Tic existentes en la actualidad y como esta empresa las
utiliza en sus actividades diarias, presentando una propuesta de uso utilizando
herramientas del software libre. Este estudio se realizo con un universo muestral
constituido por los 22 empleados, incluido el propietario, de la MYPE servicios
Trujillo S.R. Ltda, ubicada en la ciudad de Chimbote. Los resultados muestran
que el 22.73% de los empleados tiene un nivel bajo de conocimiento y el 54.55%
tiene un nivel medio. Solo el 22.73% alcanzo un nivel alto de conocimiento”

(p.53-60)

Placencia (2007) :

“Realizé el estudio denominado Nivel de conocimiento del personal y uso de las
tecnologias de informacion y comunicaciones (Tic) en la MYPE distribuidora
Tany de la ciudad de Chimbote en el afio 2010 Este estudio se realizd con un
universo constituido por 22 empleados incluido el propietario de la MYPE. Los
resultados muestran que el 18.18% alcanz6 un nivel bajo de conocimiento y el
59.09% tiene un nivel medio. Solo el 22.73 alcanzd un nivel alto de

conocimiento”.
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“Asimismo, se determind que el uso que esta empresa hace de las diversas Tic

estd en un nivel de interaccion, esto quiere decir que las utilizan para entablar un

dialogo con sus clientes, proveedores y agentes externos, mediante internet. La

empresa va avanzando en su proceso por alcanzar la automatizacion

Bases teoricas

A. Nuevas tecnologias de informacion y comunicacion y el empleo
Placencia (2007) :
“El escenario laboral actual aparece, sin duda, marcado por la introduccion
y desarrollo de las tecnologias de la informacion y de la comunicacién. En
el caso espafiol y en comparacion con otros estados comunitarios, se
observa un incipiente y sostenido desarrollo que no es exclusivo del mundo
laboral, sino que afecto a la sociedad espafiola en su conjunto. Asi lo ponen
de relieve algunos datos: en el afio 2000, los gastos en Tics per capita
crecieron en Espafia a una tasa interanual del 18%, cinco puntos
porcentuales por encima de la media europea 22%; en el 2001, el porcentaje
de hogares espafioles que disponen de un pc es del 29%, lo que supone un
crecimiento anual del 7.4% al 23%; otro dato que viene a confirmar la
tendencia apuntada es que el 90.2 % de los centros de ensefianza primaria y
secundaria, segun datos del curso 2000/2001, tienen conexion a internet”.
Este proceso de apertura a las Tics, potenciado desde instancias
comunitarias puede comportar, sin embargo, nuevas formas de exclusion
social. Se comienza a analizar la relacion entre la pobreza y el riesgo de
division tecnoldgica, como los grupos de ingresos mas bajos tienen menos
acceso a la tecnologia y, por lo tanto, presentan un mayor riesgo de quedar

excluidos del mercado de trabajo y del desarrollo general social y cultural.
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Es lo que se conoce como infomarginalidad y que azota particularmente a

aquellos colectivos que ya retinen en si notas que los hacen merecedores de

la calificacion de colectivos en riesgo de exclusion social inmigrantes,

personas mayores, habitantes de zonas rurales o discapacitados.

B. Clasificacion de los establecimientos hoteleros

“Resulta dificil hablar de una Unica clasificacion de los establecimientos

hoteleros puesto que no todos los paises disponen de una clasificacion

oficial y si la tienen no se aplican los mismos criterios. Por ello, puede

apreciarse que una misma categoria presente caracteristicas diferentes en

funcion del pais en el que nos hallemos” Cabrera y Quiroz (2017, pag. 15)

“Los hoteles se clasifican en clases segun la categoria de confort y su grado

alto o bajo de servicios que ofrecen en Peru el marco legal que regula el

funcionamiento de estos establecimientos, esta dado por Decreto Supremo

029-2004-MINCETUR de fecha 25 de noviembre de 2004 que aprueba el

Estatuto de Establecimientos de Hospedaje en el Peru que los clasifica y/o

categorizan de la siguiente forma”:

Tabla 1. Clase y categoria de hoteleria

Clase Categoria

Hotel Una a cinco estrellas
Apart — hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge

Albergue

Fuente: MINCETUR — 2004
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C. LasTICS en el sector hotelero
Llanquecha y Rodriguez (2017). Refiere:
Bajo el concepto de Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion se
engloba todo tipo de tecnologia utilizada para crear, capturar, manipular,
comunicar, intercambiar, presentar y utilizar informacion en sus distintas
formas — cifras de negocio, conversaciones, imagenes fijas y en
movimiento, presentaciones multimedia, etc.- (Ryssel, Ritter, & Gemunden,
2004). En el &mbito de la empresa turistica, se ha identificado un gran
namero de aplicaciones tecnoldgicas que pueden ser clasificadas en funcion
de su uso interno (dotacion de hardware y software del establecimiento,
conectividad, procesos de negocio integrados, etc.) o externo a la
organizacion (marketing electronico y ventas, gestion de clientes,
aplicaciones TIC ligadas a clientes, aprovisionamiento electrénico, etc.),

como se detalla en la Tabla 2,

Tabla 2. Catélogo de las TIC aplicadas en el sector de hoteleria

TIC de uso interno (in house) TIC de uso externo (out house)
Dotacion de hardware Marketing electrénico y ventas
PC sobre mesa
PC portatil Soportes publicitarios /promocionales:
Servidor CD/DVD promocional
Sistema para copias seguridad (memoria Web informativa
USB, disco portatil) E-folleto informativo
Agenda electrdnica (PDA)/dispositivos E-magazine
méviles Aplicaciones multimedia (3D, tour
Telefonia digital visual)
Telefonia movil Recepcion de pedidos online:
Fax Motor de reservas propio
Centralita telefonica Sistemas de gestion y reservas de los
Céamara digital destinos turisticos
Pantalla LCD Paquetes dinamicos
Pantalla tactil Distribucion electronica al sector
TV via satélite/cable corporativo
DVD M-commerce

Caja registradora electronica Buscadores y metabuscadores




13

TPV (terminal de punto de ventana)
Sistemas domésticos (alarma, control de
accesos, sistemas de emergencia,
videovigilancia

Inteligencia ambiental

Hilo musical

Compradores y predictores de precios
Webs de subastas
Comuniones virtuales Web 2.0

Dotacidn de software

Aplicaciones ofimaticas

Aplicaciones especificas departamentales
Analisis de informacién y gestion de
informes

Programas de disefio

Sistemas de seguridad (verisign, SAI,
antivirus, antispam, anti-spyware,
cortafuegos)

Sistemas de facturacion informatizada
Similadores

Comunicaciones con clientes
Atencion telefénica

Call center

Reconocimiento de voz automatizado
Atencion via fax

Atencion via correo electrénico

Conectividad

Conexién a internet por
RTB/RDSI/ADSL/cable/otro

Red de area local (LAN) por cable
Conexion con internet con red
inalambrica (red WI-FI)

Bluetooth

World Wide Interoperability (WiMAX

Gestion de clientes (CRM)

Es la gestion de la relacion con el cliente
, basados en la web o0 en un

software, que ayudan a las empresas a
organizar la informacion.

Sistema de informacidn sobre clientes
(CIS)

e-mail marketing/marketing directo
Marketing viral

Programa de lealtad o fidelizacion

Fuente: (Buhalis, 1998), (eBusiness W@tch, 2006), (Buhalis & Law, 2008
Llanquecha y Rodriguez (2017).

D. LasTICS en laindustria del hospedaje

Llanquecha y Rodriguez (2017) afirman:

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la industria del
hospedaje han cambiado el comportamiento de los mercados generando una nueva
economia, llamada economia digital, afectando positivamente al mercado hotelero,
a través del Comercio Electrénico, el cual se define como cualquier forma de
transaccion comercial, en la que las partes interactdan electronicamente en lugar de

hacerlo mediante el contacto fisico directo.
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Figura 1.Modelos actuales de negocios

Fuente: Llanquecha y Rodriguez (2017)

E. Incorporacion de las TICS en la industria hotelera
Segln Llanquecha y Rodriguez (2017) refiere:
Los desarrollos tecnolégicos de finales de la década de 1970 y principios de
los afios 80 determinaron un aumento inusitado en la productividad de las
empresas y se comenz0 a gestar el nacimiento del capitalismo de la
informacion.
El fin de la guerra fria coincidio con un desarrollo aun superior de la
tecnologia y los medios de informacion. De una forma cada vez mas global,
la acumulacién y transmision de informacion se convirtieron en los
elementos decisivos para el desarrollo de las sociedades Llanquecha y
Rodriguez (2017).
La Industria Turistica y Hotelera no ha quedado al margen de la revolucién
que representa la incorporacion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, por lo que se ha visto forzada a realizar una serie de cambios

en dos principales aspectos: cambios en la metodologia de los trabajos
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relacionados con el desarrollo de la actividad turistica y cambios en los
modelos técnicos de produccion. (pag. 27)

Cuando se habla de incorporacion de tecnologia en esta industria, no solo
implica la creacion de una pagina Web o la instalacion de un software de
gestion de clientes, sino que incorpora un cambio en la esencia de la
prestacion del servicio en el sector turistico. Como se aprecia en la tabla
siguiente, existen dos tipos de tecnologia como factor de competitividad que
podrian estar incorporadas en los hoteles, estas son: tecnologia destinada a
los clientes y tecnologias destinadas a la gestion. (pag. 27)

En caso de una empresa hotelera, debera disponer de una pagina Web
efectiva, es decir, ajustar el mensaje y contenido a las caracteristicas de su
mercado objetivo, con disefio vivo, que mantenga el interés por todos los
puntos de la pagina, de tal forma de proporcionar informacion y formalizar
la transaccién. Mientras, el envio de correo electrénico implicara un canal
de menor costo y en el que el mensaje inicial es controlado por el emisor, en
este caso el cliente. (pag. 27)

El desarrollo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) esta
provocando nuevas necesidades entre los consumidores, la no atencién a
estas nuevas necesidades implicara una disminucion en la calidad de la
prestacion de servicios de los hoteles, ya que los consumidores estan
consiguiendo una serie de informacion que antes de la aparicion de las TIC
era imposible de conseguir con la rapidez y a exactitud con la que se hace en
la actualidad. Este acceso a informacion esta implicando un cambio de
actores en el desarrollo del negocio. Para mitigar este fendmeno, hoy cada

empresa esta desarrollando y renovando competencias profesionales
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fundamentales, mediante una rapida aplicacion de las tecnologias
informaticas, la ampliacion hacia mercados internacionales y la cooperacion
entre mercados, las relaciones entre directivos, la concepcién de nuevos
productos y servicios adaptados al cliente, la reestructuracion de la
organizacion y la formacion continua del personal y de la direccion, la
puesta en marcha de nuevas iniciativas y campafas de comercializacion, y
el control de la calidad (pag. 27).

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion pueden procesar,
manipular y distribuir informacién, y al incorporarse al sector hotelero
mejoran enormemente la eficiencia de las operaciones realizadas por el
personal hotelero. Por ejemplo, las tareas que antes se llevaban a cabo en
papel, ahora son realizadas por un computador de una forma mucho mas
rapida reduciendo los tiempos en las funciones del personal (pag. 27).
En resumen, las tecnologias de la Informacion y Comunicacion son
utilizadas en ocho areas claves del hotel, tales como (pag. 27).
Marketing y ventas.

Cuentas de huéspedes.

Manejo de habitaciones.

Back Office

Alimentos y bebidas

Manejo de energia

Seguridad

Telecomunicaciones
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A partir de la figura anterior, las Tecnologias de Informacién y Comunicacion se

han agrupado en dos segmentos diferentes determinados por la utilizacion de las

TIC en la gestion de la empresa, es decir, gestion operativa y gestion comercial.

1.2.2 Base teorica crecimiento

Restrepo (1999) da cuenta de:
“El crecimiento empresarial es el obtenido por el control de actividades
operativas e innovacién de los cambios internas y externas como la
tecnologia, marketing, buen servicio, estrategias de ventas y al medio
ambiente; llevadas a cabo por el recurso humano de la empresa, mediante
estrategias planteadas por los gerentes, para dar cumplimiento a los
objetivos propuestos (crecimiento financiero, productivo, de mercado, entre
otros). El autor Carlos Fernandez (2011), propone una metodologia basada
en las 5 fuerzas de Porter con la aplicacién de estrategias en base a los
comportamientos de las organizaciones. EI modelo de Porter es el sistema
mas completo para hacer analisis de la competencia y constituye un medio
importante para complementar el analisis externo compuesto por las fuerzas
econdmicas, culturales, sociales, ambientales, politicas, legales y

tecnoldgicas que influyen en todo momento en las organizaciones”

A. Medicion de la productividad de la inversion de las TICS
Restrepo (1999) afirma:
La inversion en tecnologias de la informacion ha ido en crecimiento. En una
compafiia norteamericana promedio, segun estimaciones de Whitworth, de
Hewlett-Packard, de un 4% del presupuesto a mediados de los afios 80, ha

pasado a estar en alrededor de 20% en la actualidad. Cuando tratamos de
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medir el beneficio resultante de esas inversiones, las mediciones que
pretendemos utilizar no son aplicables a los nuevos negocios y
organizaciones. Una organizacion informatizada adecuadamente vale mas
que una que no lo es, y eso no se puede expresar con medidas

convencionales (pag. 10).

“Entonces, tenemos que la informatizacion involucra un cambio cualitativo
antes que cuantitativo en las organizaciones, por lo que es dificil medir
varios aspectos de este cambio. Mas bien, viene a ser un cambio necesario
para el manejo de variedad. EI mercado demanda atencion individualizada,
creandose innumerables nichos. Este cambio es posible por la misma
aparicion de las Tics y obliga a redisefiar la produccion, administracion, etc.
Las empresas ya no son las de antes y deben cambiar mediante estas
tecnologias o sucumbir. Por ejemplo, las bodegas de datos “data
warehouses” pueden ser aprovechadas con técnicas de explotacion de datos
“data mining” para analizar el comportamiento del mercado y crear nuevos

servicios y combinaciones de ellos” (pag. 10).

La base de todo esto esta en una adecuada comprension del fenémeno
informacidn, antes que de la tecnologia que permite su aprovechamiento, y

en esto no hemos avanzado mucho (pag. 10).

Parte del problema se origina en el rapido avance de ese tipo de tecnologias,
gue a menudo hace que sea imposible para una organizacién recuperar
completamente la inversidn en nuevas tecnologias, antes de que sea
necesario invertir en la siguiente “generacion”. Ademas, el gran potencial de

produccidn que estas tecnologias permiten y el hecho de que, si deseamos
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aumentar la capacidad funcional, hay que hacerlo en grandes unidades
discretas, ha implicado muchas veces la existencia de

sobredimensionamientos (pag. 10).

En tercer lugar, debido a los altos costos fijos de las Tics, se producen
margenes decrecientes porque a menudo hay barreras relativamente bajas
para instalar las tecnologias y altos costos para las empresas establecidas si

no las instalan (pag. 10).
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1.3. Definiciones conceptuales

a)

b)

d)

f)

Accesibilidad. “En el contexto de internet, la accesibilidad se refiere al
disefio de interfaces de red, al contenido y aplicaciones accesibles a todos y
todas, incluso personas con discapacidades fisicas, sensoriales o0
cognoscitivas” Cegarra y Martinez (2017).

Alfabetizacion digital. “Habilidad de un individuo para realizar tareas
efectivamente en un ambiente digital, donde digital significa la informacion
representada en forma numérica y utilizada por las computadoras”
(Federacién de ensefianza de CC.0O0 de Andalucia, 2011).

Conocimiento. “El conocimiento es el acto consciente e intencional para
aprehender las cualidades del objeto y primariamente es referido al sujeto, el
Quién conoce, pero lo es también a la cosa que es su objeto, el Qué se conoce.
Su desarrollo ha ido acorde con la evolucién del pensamiento humano”
(Ramirez, 2009).

Demanda turistica “Conjunto de consumidores o posibles consumidores de
bienes y servicios turisticos que buscan satisfacer sus necesidades de viaje.
Sean éstos los turistas, viajeros y visitantes” (Socatelli, 2013)

Hoteleria “Actividad econdmica consistente en la prestacion de servicios
ligados al alojamiento y/o la alimentacion durante un periodo determinado de
tiempo, generalmente asociados a la actividad turistica. los turistas a cambio
de un precio previamente convenido” (Marrero Hernandez, 2016)
Productividad. “Relacidn existente entre la cantidad de productos obtenida
en un sistema productivo y los recursos utilizados para ello” (Marrero

Hernandez, 2016)



9)

h)

21

Tecnologias de la informacion y la comunicacion. Son conjunto de
tecnologias que permiten la adquisicion, produccion, almacenamiento,
tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de informaciones, en
forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica,
oOptica o electromagnética. Las Tics incluyen la electronica como tecnologia
base que soporta el desarrollo de las telecomunicaciones, la informatica y el

audiovisual. (Guarin, 2010).

Turismo. “Conjunto de actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un
periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por

negocios y otros motivos” Hernandez (2016).

Conectividad. “En turismo, capacidad para conectarse o hacer conexiones”

Hernandez (2016).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Hipdtesis general
Hi1: El uso de la TIC es el factor determinante en el crecimiento del sector

Hotelero de la ciudad de tingo Maria.

2.2 Hipdtesis especificas
Ha: Las infraestructuras tecnolégicas de hardware se relacionan con las mejoras en
el crecimiento del sector hotelero, en la ciudad de Tingo Maria — 2015.
H2: Las infraestructuras tecnoldgicas de software de los hoteles se relacionan a las
exigencias del sector, en la ciudad de tingo Maria.
Hs: Los servicios tecnolégicos de informacion contribuyen en la mejora de la

rentabilidad, de los hoteles de la ciudad de Tingo Maria.
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion corresponde al tipo aplicada debido a que se orient6 a estudiar el
problema de investigacion en el sector hotelero en relacion con el manejo de los métodos
de investigacion, en la ciudad de Tingo Maria, lugar que fue elegido como ambito de
estudio para la presente investigacion. Ademas de ello, se describi6 la situacion actual y
se identificd la existia de una relacién entre las variables variables especificadas, asi como

la descripcion cada una de ellas.

El nivel de investigacion fue descriptivo y explicativo, debido a que consistio en
observar y referir el comportamiento de las variables sin influir sobre €l de ninguna

manera.

3.2 Disefio de la investigacién
El método que se empled para la captacion de datos para la investigacion fue el
procedimiento descriptivo correlacional, que facilité determinar el valor de relacion entre

si de las dos variables.

El disefio de la averiguacion que se aplico fue no experimental transversal, ya que

determind la relacién que existe entre las dos variables de interés en una misma muestra.
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oq—-gq—(;

Donde:

M = Muestra

O1 = Observacion de la V.1.
O2 = Observacion de la V.2.

r = Correlacion entre dichas variables.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1Poblacion

El conjunto poblacional de estudio estuvo conformado de los hoteles de la

ciudad de Tingo Maria, haciendo un total de 25 hoteles.
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Tabla 3. Numero de clientes por mes

N° Hoteles Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
H. ROYAL 437 339 243 353 262 169 154
GRAN MURALLA 328 224 274 230 251 258 316
MADERA VERDE 244 264 200 134 115 242 217
ORO VERDE 159 214 172 551 225 128 197
INTERNACIONAL 613 529 493 645 125 105 145
TINGO MARIA 56 46 33 43 82 75 0
MALKIEL 201 158 197 22 155 202 232
PALACIOS 685 316 612 493 208 175 189
HOSPEDAJE OMAR 250 241 216 202 170 132 137
ENSUENO 211 252 200 252 117 0 0
MARRIOS 314 268 256 306 119 159 140
GRAN MURRALLA 2 163 129 116 136 155 100 204
INTERNACIONAL 2 402 420 310 513 114 109 219
PARAISO 220 199 192 217 195 82 227
LEON I 0 332 415 0 0 0 125
SUMAC 210 174 220 314 139 118 104
ANGEL 76 81 71 81 76 104 108
RUVISA 232 206 381 379 127 154 214
GREEN PARADISE 0 257 0 0 0 81 0
JOYA VERDE 136 82 0 0 0 0 128
NUEVA YORK 337 218 237 291 185 115 0
ROYA VERDE 136 82 0 0 0 0 0
CHOTA 511 0 0 0 0 0 148
PLAZA DEL BOSQUE 207 147 215 231 187 158 178
MARRIOS Il 308 294 266 234 102 374 0

X 257 219 213 225 124 122 135
Promedio de los 7 meses 185 clientes

Fuente: Mincetur Tingo Maria-2015

3.3.2 Muestra

La determinacion de la muestra, se realizo a través de la formula mostrada
a continuacion, haciendo uso de los demas elementos de la estadistica para
encontrar el tamafio 6ptimo con la cual se pueda trabajar y realizar inferencias

respecto a la poblacion.
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3.3.2.1. muestra para clientes

La formula utilizada, fue la siguiente.

z2 pq N
n =
[e?x(N — 1)]+ z? pq
Donde:

n : Tamafio de la muestra
z : Nivel de confianza = 1.96
e :  Margen de error = 0.05
N : Poblacién (universo) = 185
p : Probabilidad de Exito = 0.5
q : Probabilidad de fracaso = 0.5

Sustituyendo valores, se tiene:

1,96% 0,5 % 0,5 * 185
[0,052x(185 — 1)]+ 1,962 % 0,5 * 0,5

n = 125.087

n =125

3.3.2.2. Muestra para trabajadores

Se para escoger muestra delos trabajadores se empled el método de

muestra no probabilistico los elementos de la muestra fueron tomadas de manera

arbitraria.
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N° Hoteles

N° Trabajadores

Administrativo

H. ROYAL
GRAN MURALLA
MADERA VERDE
ORO VERDE
INTERNACIONAL
TINGO MARIA
MALKIEL
PALACIOS
HOSPEDAJE OMAR
ENSUERNO
MARRIOS

GRAN MURRALLA 2
INTERNACIONAL 2
PARAISO

LEON Il

SUMAC

ANGEL

RUVISA

GREEN PARADISE
JOYA VERDE
NUEVA YORK
ROYA VERDE
CHOTA

PLAZA DEL BOSQUE
MARRIOS Il

8
12
8
15
10

0 © O ~N 00 OO 0 W 0 ~N N

-

e e T e e T e e e S e S S S e T L

TOTAL

218

N
o1

Fuente: MINCETUR Tingo Maria-2015

3.4 Técnicas de recoleccién de datos

El instrumento utilizado para la ejecucion de esta investigacion, tanto de para el

acopio de datos de las variable, fue la encuesta, cuyo formato puede ser visualizado en el

primer anexo.
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Dicho instrumento evalla las caracteristicas y las apreciaciones personales de los
huéspedes, para los hoteles, con la cual se identifica si al utilizar las TIC"s se relaciona
con el incremento del &mbito hotelero.

El instrumento de recoleccién de datos, utilizd un grado de intervalos de 5 puntos;
(donde 1 es muy bajo y 5 es muy alto). La herramienta es considerado confiable debido
al valor obtenido en el Alfa de Cronbach, método con el cual se analizé la fiabilidad del
cuestionario (Ver anexo 2).

Esta técnica de investigacion fue muy importante para conseguir informacién
primaria del tema de investigacion, para ello se elabora una ficha de encuesta, donde se
contd con la participacion de 2 encuestadores debidamente capacitados, quienes
aplicaron el mencionado instrumento en los hoteles a evaluar, dicho grupo estuvo
presidida por la investigadora, cuya finalidad fue de asegurar la veracidad de los datos
obtenidos.

3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para el uso de técnicas de estudio estadistico fue necesario para la realizacion de la
investigacion, permitieron ordenar, sistematizar, analizar y realizar los célculos
respectivos, en el presente estudio. Para el caso del ordenamiento de los resultados
obtenidos de los cuestionarios se cre6 una base de datos en Microsoft Excel y SPSS, asi

como algunos cuadros estadisticos.

El software estadistico SPSS sirvid para la tabulacion y el procesamiento de datos
conseguida a través de las encuestas, ademas de ello permitié contrastar la hipotesis de

investigacion mediante el procedimiento estadistico.
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3.6 Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion, se prosiguio de la siguiente manera:

Se elabord el instrumento calculandose su confiabilidad y su eficacia de

contenido determinado por juicio de experto.

Se aplicé la encuesta (n = 125). En el periodo de 03 de diciembre del 2015
hasta el 05 de junio del 2016 en la ciudad de Tingo Maria.

Se aplicd la encuesta (n=25) para administrativos de cada hotel. En el periodo
03 de diciembre del 2015 hasta el 05 de junio del 2016 en Tingo Maria.

Los datos estuvieron tabulados en el Ms Excel.

Dichos datos se analizaron con estadisticas descriptivas (técnicas graficas) para
determinar las caracteristicas de la muestra y representar el comportamiento de

cada uno de las variables a través de sus indicadores.

Se utilizo el andlisis estadistico Spearman mediante el programa SPSS, para
comparar las calificaciones de los empleados del sector hotelero de Tingo

Maria.

Los resultados estuvieron analizados cualitativamente empleando deduccion y

la induccidn, para arribar a las conclusiones de la investigacion.

Redaccién del informe final.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En esta parte podemos evidenciar las consecuencias alcanzados en el trabajo de
tesis, tanto de la variable dependiente que hace referencia al crecimiento del ambito
hotelero en la ciudad de Tingo Maria, como los resultados ligados a la variable
independiente, que para el caso de la presente investigacion es el uso de las tecnologias
de informacion y comunicacion, usados en el mencionado sector de servicios del ambito

de estudio.

4.1 Variable tecnologia de informacién y comunicacion

Tal como se explico lineas anteriores, la variable de quien se muestran datos que
describen su situacion, es el crecimiento del sector hotelero, donde se revelan los

resultados encontrados a través de la ejecucion de las encuestas.
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Se les pregunto si actualmente el hotel garantiza todos los servicios de atencién al

huésped como son: wifi, sistema de vigilancia, Tv y/o teléfono en las habitaciones, aire

acondicionado, etc.
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Figura 2.Garantia del servicio hotelero

Tal como se aprecia en la figura anterior, se posee un alto nivel de aceptacion de la
garantia del servicio prestado por los establecimientos de los hoteles, donde el 44.8% de
los huéspedes expresaron que la garantia del servicio es muy alta; mientras que solo el

21.6% de ellos, consideran que la garantia del servicio es medio.



32

55.2
60.0

50.0
40.0
30.0

Porcentaje

12.0
20.0

0o 0.0 0.0 '
A A

0.0
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

Escala

Figura 3. Determinacién de los equipos informaticos que actualmente cuenta

En base a la pregunta formulada, se aprecia 55.2% de los huéspedes, consideran
que los equipos informaticos con la que operan los hoteles, poseen un alto nivel de
aceptacion, y solo el 12% de ellos considera a los equipos informaticos que poseen los

establecimientos de servicios, son muy aceptables, desde su punto de vista.

Asimismo, se hizo referencia a la calidad de las conexiones tecnoldgicas dentro de
los establecimientos hoteleros, debido a su relevancia en la actualidad para compartir
momentos vividos por los que precisamente visitan la ciudad, asi como para estar mas

interconectados con los servicios ofertados por el establecimiento.
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Figura 4. Determinacién de la calidad de la conexion a las redes

El 56.8% de los huéspedes considera que la calidad de las conexiones de redes en

los establecimientos de hoteles, poseen una calidad muy alta, resultado que evidencia una

adaptacion a las nuevas tendencias tecnoldgicas, por parte de los propietarios de los

hoteles ubicados en Tingo Maria. Es bueno mencionar, existe un 12.8% de ellos, que

consideran que la calidad de la conexion a las redes, es media. Siendo una proporcién

mucho menor, comparado con las demas consideraciones.
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Figura 5. Determinacion de la calidad del cableado de las redes

Adicionalmente, se obtuvo otra respuesta respecto a la percepcion de la calidad del
cableado de las redes en los establecimientos, en ella se aprecia que el 56% de los
huéspedes manifestaron que las calidades de las conexiones son muy altas, mientras que
solo el 15.2% de los huéspedes manifestaron que las calidades de las conexiones son de

calidad media, estos resultados se relacionan con la pregunta anterior.
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Figura 6. Determinacion del registro de los clientes

Cuanto al registro de los clientes, proceso que es obligatorio dentro de los

establecimientos hoteleros, se puede apreciar que existen huéspedes con opiniones

distintas al respecto, un 9.6% de ellos considera haber tenido muy baja calidad en el

servicio de registro, no obstante, la mayor proporcion de ellos (33.6%) manifestaron haber

tenido una calidad alta en este detalle, por parte del hotel donde se ubicaron durante su

estadia en la ciudad de Tingo Maria.
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Figura 7. Valoracion de la reservacion mediante el servicio institucional

En cuanto a la reservacién de habitaciones, a través del uso del servicio del

establecimiento hotelero, se encontr6 un nivel de apreciacion aceptable, donde el 36% de

los huéspedes manifestaron que el servicio de la web institucional es alto, mientras que

solo el 6.4% de los huéspedes manifestaron que el servicio de la web institucional es muy

bajo, como se observa en la figura 7.
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Figura 8. Valoracion del sistema de facturacion

La facturacion realizada por los hoteles, forma parte de la expansién o crecimiento
del sector hotelero, debido a la reglamentacion establecida para este tipo de negocios; es
por ello que su valoracion es considerada dentro del proceso de investigacion. Al respecto
se encontrd que uno de cada cinco huéspedes manifiesta que el sistema de facturacién de
los hoteles es alta, mientras que la mayor proporcion de ellos (47.2%) considera que su
es media. Cabe resaltar la existencia del 32.8% de ellos, quienes maniatan su
insatisfaccion al respecto, al mencionar que el sistema de facturacion implementada por
los servicios de hospedajes que operan en Tingo Maria, es malo, asi que sefiala en la

figura 8.
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Figura 9. Valoracion del sistema de pago electronico

Similar a la consulta anterior, se tiene informacion del sistema de pago electronico
implementado por estos negocios, de ello se encontré que el 44.8% de los clientes lo
considera como alta, ademas se tiene la existencia del 27.2% de ellos, que manifestaron
una muy buena apreciacion respecto al sistema de pago electronico de los servicio de
hoteles, con lo cual se evidencia un indicador favorable dentro del aumento del sector
hotelero, ambito de articulo; puesto que solo un 11.2% de ellos, tuvieron complicaciones
para realizar sus pagos a través de este mecanismo, manifestando que su sistema de pago

electronico era baja.
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Figura 10. Valoracién de la calidad de la pagina web

Otra de las maneras de evidenciar el crecimiento del sector, es a través de la
evolucion de su tipo de pagina web implementado por ellos, es asi que la mayor
proporcion de los clientes (44%), aprecia haber tenido una calidad alta y el 16.8%, lo
considera como muy alta. Estas cifras son alentadoras para el sector, debido a que una
opinidn favorable lo tienen seis de cada diez clientes de estos servicios. Ademas de ello,
se resalta que solo una minima proporcion de ellos (6.4%), lo percibe como una baja

calidad en cuanto a la pagina web.
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Figura 11. Valoracién del marketing Digital

El marketing digital tiene una importancia hoy en dia ya que es mas econémico y
de gran impacto para los nuevos segmentos, la valoracion respecto al marketing digital
manifiesta tener un 57.7% de clientes con una valoracion muy alta, y uno de cada cuatro
huéspedes considera que la valoracion es alta, al unir ambas apreciaciones se tiene que a
un 89.2% de clientes con una buena valoracién del marketing digital por parte de los
establecimientos de hoteles, el cual es un inductor para afirmar el crecimiento de este

sector.

4.2 VARIABLE CRECIMIENTO

Para el caso de la variable dependiente, en el trabajo de investigacion se considera
al uso de las TIC’s para explicar la expansion del &mbito hotelero dentro de la ciudad de
Tingo Maria; la relacion entre ambas variables se considera como directa, puesto que el
desarrollo de este sector tiene un futuro promisorio o alentador, con la implementacién
de nuevas tecnologias eso hace que el sector hotelero cada afio sea mas competitivo entre
si. Al respecto, también se establecieron un conjunto de preguntas relacionadas al
crecimiento del sector hotelero de aquellos establecimientos que operan dentro del &mbito

de estudio de la investigacion. Por lo cual, se presentan los siguientes resultados.
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Figura 12. Gestion hotelera relacionada a la ampliacidn de sus servicios

Tal como se puede observar en la figura anterior, solo un 9.6% de los
administradores manifestaron que la gestion hotelera relacionada a la ampliacion de sus
servicios es bajo y un 29.6% considera que esta dentro de un rango medio. No obstante,
el 42.4% vy el 18.4% de ellos considera que la gestion hotelera relacionada a la ampliacién
de sus servicios, es alto y muy ato, respetivamente; al observar este detalle se pone en
manifiesto que la gestion hotelera relacionada a la ampliacién de sus servicios es

favorable es de 60.8% del total de la poblacién involucrada en el servicio de este sector.
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Figura 13. Rentabilidad
Tal como se puede observar en la figura anterior el 44.8% de los administradores
manifestaron que la rentabilidad es baja, asimismo el 16.8% de ellos a un nivel de muy
bajo; este detalle también esta relacionado al mal uso de los dispositivos tecnoldgicos que
tienen actualmente los hoteles, lo cual no les permite mejorar los servicios, siendo no
producente para los establecimientos que ofrecen el servicio de hoteleria. Solo un 12.8%

manifestaron tener un nivel de alto en la rentabilidad.
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Figura 14. Ampliacion de oferta de servicio hotelero

La apreciacion respecto a la ampliacion de oferta de servicio hotelero, se aprecia
que el 49.6% de los administradores y/o duefios consideran que su ampliacién de oferta
de servicio hotelero es alta en estos ultimos 6 meses y un 18.4% manifestaron que es
media su ampliacion de oferta de servicio hotelero. Solo un 32% manifestaron que su
ampliacion de oferta de servicio hotelero es muy alta. Se puede decir que esto a mejorado
en los ultimos afios debido al crecimiento de turistas que cada afio visitan la ciudad de

tingo maria.
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Figura 15. Reinversion en el sector hotelero para la mejora sostenida

La percepcion en cuanto al valor agregado que ofrecen los establecimientos
hoteleros, se considera un detalle relacionado al uso de las TIC debido a lo que este aporta
dentro del servicio ofrecido a los clientes. Al respecto, se encontrd el 51.2% de los
administradores y/o duefios expresan que los hoteles si reinvierten en las tecnologias y se
preocupan por dar un valor agregado a sus servicios, catalogandolos como muy altos, un
29.6% lo discurre como alto, teniendo un 80.8% de aceptacion y una evidencia adicional
de la contribucion del uso de las tecnologias para dar un valor agregado dentro del servicio

prestado en este sector.
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Figura 16. Crecimiento sostenido del servicio hotelero

Las instrucciones realizadas en los hoteles forman parte del proceso de atencion al
cliente, en ella se precisan detalles que pueden o no realizar en su condicion de
administradores y/o duefios dentro del establecimiento. Se recopilé informacion al
respecto y se determind que existe una alta proporcion del empleador (32.8%) que
manifesto que el Crecimiento sostenido del servicio hotelero , asi como un 28% de ellos
quienes consideran es media. Solo un 6.4% de administradores y/o duefios lograron
percibir este hecho de manera muy favorable y el 20.8% mencionaron que existe un

Crecimiento sostenido del servicio hotelero.
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Figura 17. Incremento de cartera de clientes

Se muestra en la figura, se tiene al 34.4% de los administradores y/o duefios
consideran que aun pueden incrementar la cartera de clientes en sus hoteles, y muy altos

es considerado solo el 14.4%.

Para el caso de esta pregunta, las respuestas encontradas hayan sido mas
diversificadas que las anteriores, muestra de ello es la proporcionalidad del 16.8% quienes
consideran que no tienen la capacidad econdémica para incrementar la cartera de clientes
y que un 4% (pequefia proporcion) lo ven como muy bajos; claro est4 que esta valoracion

es subjetiva
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Figura 18. Mejora en la situacion econémica para el crecimiento sostenible

Relacionando el precio cobrado en los establecimientos y la aplicacién de las TICS,
es logico considerar un incremento en los precios para aquellos hoteles que tienen un
mejor servicio tecnoldgico. Ante este hecho, se tiene al 52.8% de los involucrados, con
una consideracién de media para mejorar el precio en relacion al uso tecnologico, el cual
es la mayor proporcion comparado al de las demas apreciaciones; luego de ello, se tiene
al 24.8% con una apreciacion de bajo, ambos casos conforman al 77.6% de los
involucrados con una opinion desfavorable al mejorar el precio. Solo un 5.6% opina que
estd a favor de incrementar su precio en su servicio y un 16.8% manifesté que deberia
mejorar los precios de los servicios de acuerdo a la calidad del servicio que brinda cada

hotel.
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Figura 19. Incremento de clientes

Las medidas que adoptan los establecimientos hoteleros, vinculados a la usanza de
las TICs, también fueron valorados durante el proceso de la investigacion. En ella se
encontrd a un 42.4% de los administradores y/o duefios consideran que el marketing que
estan aplicando es muy alto ya que hay un incremento en la captacion e nuevos clientes,
la segunda mayor proporcion lo considera como alta (33.6%) y el restante grupo
proporcional, manifestd que el marketing aplicado es media. Es preciso resaltar la

inexistencia de consideraciones bajas 0 muy bajas.
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Figura 20. Decisiones de inversion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 54.4% de los administradores
y/o duefios coinciden en que se dio un alto el incremento en las inversiones realizadas por
el sector hotelero debido a que la competencia estan en constante mejora de los valores a
través del uso de las TICs. La siguiente mayor proporcion corresponde a aquellos quienes
manifestaron se tuvieron niveles muy altos (29.6%) en las decisiones de inversion y el

grupo de restante, opin6 que se realizaron inversiones de dimensién media (16%).
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Figura 21. Incremento de patrimonio y activos

Como en todo negocio, el proceso de incremento de patrimonio y activos mejor el
estar bien de la empresa, para el caso de los hoteles también se indagd sobre la percepcion
al respecto, en ella se encontr6 que un 54.4% de los administradores y/o duefios
involucrados considera u opina que es alto el incremento patrimonial y activos que han
tenido esto ultimos meses; y solo el 28.8% de ellos, puesto manifiesta que es muy alta el
incremento de patrimonio y activos que han obtenido. Contrariamente a estos grupos, se
tienen a un 16.8% manifestd que es medio el incremento de patrimonio y activos que han

obtenido.

En general, se presentaron resultados de ambas variables, con las cuales se pudo
conocer mas respecto a cada una de ellas, todo ello en favor de encontrar una relacion
determinante entre la variable dependiente e independiente, cuyo proceso es evaluado a

continuacidn, a través de la verificacion de la hipotesis planteada en este estudio.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

En este apartado se realiza la contrastacion de la hipétesis de investigacion, para
ello se evalua el valor de correlacion existente entre las variables analizadas. Cabe
recordar que la contrastacion de la hipdtesis es un proceso metddico y secuencial con lo
cual se acepta o rechaza la proposicion formulada, todo ello en base a los resultados de

las distintas pruebas estadisticas y de los analisis realizados mediante ellos.

4.3.1 Hipotesis de investigacion

Recordando el planteamiento de la hipotesis en el primer capitulo de este

informe, la proposicion fue elaborada de la siguiente manera:

“El uso de las tecnologias de informacion y de comunicacién es un factor

determinante en el crecimiento del sector hotelero de la ciudad de Tingo Maria”.

A continuacion, se realiza la prueba estadistica el coeficiente de
determinacion R cuadrado, con el objetivo de determinar el grado de intensidad y

correlacion que tienen las variables y probar la hipdtesis.

4.3.2. Determinacion del crecimiento del sector hotelero

Para determinar la dispersion del crecimiento del sector hotelero se utilizé la
calificacion de las encuestas (ver anexo 7), para la cual se promedio el resultado de
cada calificacién tanto para la variable independiente y como para la variable

dependiente.
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Figura 22. Dispersion del crecimiento del sector hotelero

4.3.3 Contrastacion de la investigacion

Teniendo en cuenta el estadistico para la contratacion de la hipdtesis, se
recuerda que el coeficiente de Spearman, es una medida de la correlacién (la
asociacion o interdependencia) entre dos variables; su valor estd comprendido entre
-1y 1, cuya magnitud esta relacionada con el grado de dependencia lineal entre las
dos variables. Si posee un valor de “0” el resultado indicaria la no existencia de una
relacion lineal entre las variables, mientras que un valor de “1” o “-1” pone en

manifiesto una correlacion positiva perfecta o negativa perfecta, respectivamente.

Por lo general, el resultado de esta prueba se ubica entre 0y 1 o entre 0 y -1. Donde,

tedricamente se entiende que:

Entre 0.00 a 0.19 existe una correlacion muy baja.
Entre 0.20 a 0.39 existe una correlacion baja.

Entre 0.40 a 0.59 existe una correlacién moderada.



Entre 0.60 a 0.79 existe una correlacién buena.

Entre 0.80 a 1.00 existe una correlacion muy buena.
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En base a lo mencionado, se presenta el resultado de la contrastacion en la tabla

siguiente.

Tabla 5. Resultado de la correlacion de las variables

CRECIMIENTO DEL
SECTOR HOTELERO

TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y
COMUNICACION

Coeficiente de

CRECIMIENTO y
correlacion
DEL SECTOR . .
Sig. (unilateral)
HOTELERO
N
Rhode  TECNOLOGIA  Coeficiente de
Spearman pg correlacion
INFORMACION ' sig. (unilateral)
Y
COMUNICACIO N
N

1,000

125

,879™

,000
125

,879™

,000
125
1,000

125

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

En base al resultado de la tabla anterior, el estadistico Rho de Spearman presenta

un coeficiente aceptable, cuyo valor es igual a 0.879 el cual expresa el grado de relacion

entre las variables de estudio, es decir entre el crecimiento del sector hotelero y el uso de

las TICs.

Este resultado es cercano a la unidad, por lo cual evidencia una fuerte correlacion

positiva y de manera directa entre las variables de estudio.

Para reafirmar lo mencionado, también se realiza el proceso de contrastacion de la

hipétesis a través de los mismos pasos evidenciados para la prueba de normalidad, en la

cual se hace uso y comparacion de las significancias del resultado y de la prueba.
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1. Formulacion de hipotesis estadistica
A. Hipotesis General
Ho: X no determinaaY

El uso de las tecnologias de informacién y de comunicacion no es un
factor determinante en el crecimiento del sector hotelero de la ciudad de

Tingo Maria.
Ha: X determinaaY

El uso de las tecnologias de informacion y de comunicacién es un factor
determinante en el crecimiento del sector hotelero de la ciudad de Tingo

Maria.

B. Hipotesis especificas
e La infraestructura tecnologica de hardware se relaciona con las mejoras en

el crecimiento del sector hotelero, en la ciudad de Tingo Maria-2015.

Tabla 6. Resultado de la correlacion de las variables

INFRAESTRUCTURA CRECIMIENTO
TECNOLOGICA DE SECTOR
HARDWARE HOTELERO
INFRAESTRUCTU Coeficiente de 1,000 ,901™
RA correlacion
TECNOLOGICA  Sig. (unilateral) . ,000
Rho de DE HARDWARE N 125 125
Spearman “Coeficiente de ,901™ 1,000
CRECIMIENTO -
correlacion
SECTOR ) )
Sig. (unilateral) ,000
HOTELERO
N 125 125

** «“La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).
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Se evidencia de que existe una correlacion del 90.10% entre la infraestructura
tecnoldgica de hardware y las mejoras en el crecimiento del sector hotelero en Tingo

Maria. Resultados que son al 1% de significancia estadisticamente significativo.

o La infraestructura tecnolégica de software de los hoteles se relaciona a las

exigencias del sector, en la ciudad de Tingo Maria 2015

Tabla 7. Resultado de la correlacién de las variables

INFRAESTRUCTURA EXIGENCIAS DEL

TECNOLOGICA DE SECTOR
SOFTWARE
INFRAESTRUCT “Coeficiente de 1,000 ,846™
URA correlaciéon”
TECNOLOGICA Sig. (bilateral)” : ,000
Rhode ~ DESOFTWARE 125 125
Spearman “Coeficiente de 846" 1,000
EXIGENCIAS correlacion”
DEL SECTOR “Sig. (bilateral)” ,000
N 125 125

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al 1% de significancia estadistica se pone evidencia una correlacion del
84.60% entre la infraestructura tecnoldgica de software de los hoteles se relaciona

a las exigencias del sector, en Tingo Maria

o Los servicios tecnoldgicos de informacion contribuyen en la mejora de la

rentabilidad de los hoteles de la ciudad de Tingo Maria-2015



Tabla 8. Resultado de la correlacion de las variables
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SERVICIOS RENTABILIDAD
TECNOLOGICOS DE HOTELES
INFORMACION

SERVICIOS “Coeficiente de 1,000 ,750™

TECNOLOGICOS ~ correlacion”

DE “Sig. (bilateral)” ,000
Rho de INFORMACION N 125 125
Spearman “Coeficiente de ,750™ 1,000

RENTABILIDAD  correlacion

HOTELES Sig. (bilateral)” ,000

N 125 125

**_“La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los servicios tecnologicos de informacion contribuyen el 75%, de acuerdo

a la correlacion Rho de Spearman en la mejora de la rentabilidad de los hoteles de la

ciudad de Tingo Maria (2015) Valor que es al 1% de significancia estadistica muy

significativo.

2. Nivel de significancia

a=5%

3. Regidn de rechazo

P(F)




57

El area sombreada de color rojo, delimita la region de rechazo de la hipotesis
estadistica para la prueba. El criterio a utilizar, considera la opcion de aceptar la
hipétesis nula cuando el Sig. (unilateral) obtenido, es menor al 0.05 (nivel de

significancia).
4. Estimacion del p-valué

De acuerdo a la informacién obtenida en la tabla anterior, el valor estimado del
Sig. (unilateral) es igual a 0.000; en términos graficos, se denota que dicho valor

“se ubica en la region de rechazo de la hipotesis nula estadistica”.
5. Conclusién parcial (de la prueba)

Como el valor encontrado de la Sig. (unilateral) < a (0.000 < 0.05), “se puede
concluir que la relacion de dependencia entre las variables” crecimiento hotelero y
“el uso de las tecnologias de informacion y de comunicacion”, es determinante o
significativa de manera estadistica, con lo cual se manifiesta la existencia de una
correlacion de dependencia entre ambas variables, con lo que se estaria aceptando

la hipdtesis de investigacion planteada.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1 BALANCE GLOBAL DE LA INTERPRETACION

Para la verificacion de la hipdtesis de investigacion, fue necesario la evaluacion de
los resultados de la correlacion, el mismo que fue analizado a través de la prueba
estadistica (especificadas en el capitulo anterior), en la cual se obtuvieron resultados

favorables.

En base a lo encontrado, “se afirma que la relacion entre las variables analizadas en
la presente investigacion: uso de las tecnologias de informacion y comunicacion™, con el
crecimiento “del sector hotelero”, es significativa; debido a que el coeficiente del Rho de
Spearman alcanzado, present6 un valor aceptable de 0.8, el mismo que paso el criterio
estadistico y junto al nivel de significancia obtenido en la prueba (0.000), permiten

reafirmar la hipétesis planteada.

Por lo tanto, se puede afirmar de manera categdrica que “El uso de las tecnologias
de informacion y de comunicacion es un factor determinante en el crecimiento del

sector hotelero de la ciudad de Tingo Maria”.

Cabe mencionar que, para alcanzar esta conclusion, fue necesario realizar un
proceso de contrastacion en base a la teoria estadistica, el cual solo es un
instrumento de medicion del grado de correlacion existente entre las variables

analizadas.
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5.2 ANALISIS COMPARATIVO CON OTROS RESULTADOS

Dentro de la evaluacion comparativa de los resultados obtenidos, se quiso saber las
condiciones actualmente se encuentran las tecnologias de informacion y
comunicacion que se utiliza en los hoteles, el 55.2% de los huéspedes manifestaron
que los equipos tecnologicos que usaron los hoteles son de alta tecnologia, mientras
que solo el 12% de los huéspedes manifestaron que son muy alto los equipos
tecnoldgicos, los resultados obtenidos concuerdan considerablemente con lo
reportado por “municipalidades provinciales de Trujillo y Piura” (2005) quienes en
un estudios denominado “manejo de las tecnologias de informacidon y comunicacion
se determind que el 70% de los funcionarios de la municipalidad provincial de
Trujillo opina que se encuentra bastante avanzado el proceso de las Tics “el 10%
considera gue se encuentra avanzado, el 13.3% poco avanzado y 6.67% sin avance
alguno en el manejo de las Tics en la municipalidad provincial de Piura estos
porcentajes cambian a 41.67% bastante avanzado, 33.33 % avanzado, 16,67% poco

avanzado y 8.33% sin avance”.

El 44.8% de los huéspedes manifestaron que es muy alto la garantia del servicio
que brinda los hoteles, mientras que el 21.6% de los huéspedes manifestaron que la
garantia del servicio es medio. También se quiso saber el nivel del software del sistema
de facturacion ya que solo el 47.2% de los huéspedes manifestaron que la facturacion es
media, mientras que solo el 20% de los huéspedes manifestaron que la facturacion si esta
de acuerdo a las necesidades que el cliente solicita., los resultados obtenidos concuerdan
la cual determinaron que el 70% de los funcionarios opina que se encuentran bastante
relacién entre la eficiencia del software que utilizan, el 10% consideran que si esta de

acuerdo, el 13.33% no esta de acuerdo.
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El 44% de los usuarios manifestaron que la calidad de la pagina web es alto en
brindar servicios de informacion, mientras que solo el 6.4% de los huéspedes
manifestaron que es muy bajo la informacion que perciben, es muy importante también
el marketing digital que puede realizar los hoteles es por ello que el 57.72% de los
encuestados manifestaron que es muy alto el marketing digital que realiza el hotel,
mientras que el 17.07% de los encuestado manifestaron que es medio el marketing digital
que realizan, los resultados obtenidos concuerdan con lo estudiado por el “Ministerio de
Economia de Chile (2006), realizé un estudio denominado acceso y uso de las Tics en los
minimarket Chilenas”. el cual determind que el 71% de los minimarket cuentan con

computadores enlazadas con internet, éste porcentaje aumenta al 92% en los minimarket.

“Dentro del analisis comparativo de los resultados obtenidos, se tiene que el
44.8% de los usuarios manifestaron que la rentabilidad es muy bajo, mientras que
solo el 12.8% de ellos opinaron que es alto, los resultados obtenidos concuerdan
considerablemente con lo reportado International Development Research Centre y
Editorial Tecnologica de Costa Rica realizaron un estudio denominado “Tic en las
pymes de Centroamérica”, el cual concluye que el 50%, 46%, 32%,25% y 36% de
las microempresas de Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras y Nicaragua
respectivamente presentan algin grado de adopcion de Tic. Asimismo, el 73%,
74%, 24%, 45% y 48% de las pequefias empresas de Costa Rica, EI Salvador,
Guatemala, Honduras y Nicaragua respectivamente presentan algun grado de

adopcion de Tics”.

El 51.2% de los usuarios manifestaron que los hoteles se preocupan por realizar
reinversién para la mejora sostenida del sector hotelero, mientras que solo el 19.2% es

medio la preocupacion de los hoteles en la reinversion,
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CONCLUSIONES

La relacion entre el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion y el
crecimiento del sector hotelero en la ciudad de Tingo Maria, es significativa. Esta
afirmacion se basa en el resultado obtenido a través del coeficiente del Rho de
Spearman y de su respectivo valor de significancia unilateral 0.879; por lo que se

puede afirmar la existencia de una relacién determinante entre ambas variables.

La forma en que el uso de la tecnologia de informacidn se reacciona con las mejoras
en el crecimiento de los hoteles, en la ciudad de Tingo Maria, es directamente
proporcional, detalle que es evidenciado a través del signo del coeficiente del
estadistico Rho de Spearman, el cual es positivo y cercano a la unidad. Esto revela
que a medida que se use con mayor intensidad las tecnologias de informacion y

comunicacion, la expansion del sector hotelero en la ciudad, seré favorable.

La situacion en la que se encuentran los equipos tecnoldgicos se evidencia a través
de la apreciacion de los involucrados en el estudio, donde el 42.4% de los
involucrados manifestaron que el nivel tecnoldgico que usa los hoteles es alto,
mientras que solo el 9.6% de los empleados manifestaron que es bajo. Es por ello
gue también se quiso saber en qué condiciones actualmente se encuentran las
tecnologias de informacion y comunicacion que se utiliza en los hoteles el 55.2%

de los huéspedes manifestaron que son de alta tecnologia.

La contribucién en la mejora de la rentabilidad por parte del uso de las tecnologias
de informacién y de comunicacion, es determinante, tal como fue estimado por la

contratacion de la hipétesis. El sector hotelero no es ajeno a ello, el 54.4% de los
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involucrados considera alta la preocupacion en reinventarse, mientras que solo el
16.8% opinaron que es media esta preocupacion, percepcion gue tuvieron en base
a lo vivido dentro de los establecimientos hoteleros que operan en la ciudad de

Tingo Maria.
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RECOMENDACIONES

Se debe desarrollar estrategias de capacitacion, charlas motivacionales, talleres, etc.
relacionados a la conduccion y uso de las TICS para que asi el personal pueda

mejorar el servicio que brinda el hotel.

Se debe romper los paradigmas ya que mediante el uso de la tecnoldgicas de
informacidn y comunicacion permitiria comprar, vender servicio que el hotel pueda

necesitar, esto nos permitiria disminuir los costos.

Adquirir nuevas TICs (software de apps, tablet, camaras de vigilancias, caja fuerte
digital, redes sociales, internet inaldmbrico, correos institucionales, etc.) para que

el servicio del hotel puede seguir mejorando cada dia.

El propietario y/o administrador debera mostrar liderazgo al proponer politicas de

ventas para no perjudicar a su negocio.
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ANEXOS



Anexo 1. Formato de encuesta

“UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA”
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INSTRUCCIONES:

Estimado Sefior (a), agradecemos su colaboracién en responder este cuestionario, cuyo objeto de
investigacion es determinar la relacién entre las TIC y el crecimiento en el sector hotelero en la
ciudad de Tingo Maria.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y elija la respuesta que cree conveniente
y marque con un aspa (x).

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

69

NOMBRE DEL HOTEL: .....couiiiiiiiiiiiii e
NUMERO DE ESTRELLAS: .....oouiiiiiiiiiiiiiieeeeeeiiie e
VALORES
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Ne PREGUNTAS 1| 2| 3| 4|5

El hotel garantiza todos los servicios de atencidon al huésped adecuados a

1 | las necesidades del cliente como: wifi, sistema de vigilancia, tv en
habitaciones con cable, teléfono en habitaciones, aire acondicionado.

9 Los equipos informaticos que cuenta el hotel estan de acuerdo con la
exigencia del sector hotelero

3 El acceso a las redes de conexion por el cliente en el hotel siempre es
permanente

4 | Las redes de conexion con que cuenta el hotel son

5 El registro en el servicio de recepcion es mediante el uso de algin equipo
informatico o pagina web institucional

6 Los clientes a disposicién tienen web institucional para reservar el
servicio de hospedaje

7 El software del sistema de facturacion con qué cuenta el hotel permite
facturar de acuerdo con las necesidades del cliente

8 | El hotel cuenta con un sistema de pago electrénico

9 | La pagina web del hotel contribuye a informar y captar mas clientes

10 El hotel realiza con frecuencia publicidad y promociones, mediante el uso

las redes sociales




“UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA”

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INSTRUCCIONES:

Estimado Sefor (a), agradecemos su colaboracidn en responder este cuestionario, cuyo
objeto de investigacion es determinar la relacion entre las TIC y el crecimiento en el

sector hotelero en la ciudad de Tingo Maria.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y elija la respuesta que cree

conveniente y marque con un aspa (X).

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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NOMBRE DEL HOTEL: .....ovtiiiiieiiii e
NUMERO DE ESTRELLAS: .......ouuiiiiiiiiiiiee e,
VALORES
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
NO PREGUNTAS 2| 3|4|5
11 Considera usted que la gestion de su hotel le ha permitido ampliar sus

servicios para mejorar la atencion a sus clientes

12

La rentabilidad de su hotel que percibe en los ultimos afios le dejé a usted
un margen de satisfaccion que pude considerado como

13

En los Gltimos afios la situacion econémica de su hotel, le ha permitido
tomar decisiones de ampliar su oferta(diversificar)

14

Su hotel en los actuales momentos; refleja una capacidad de reinvertir
parte de sus utilidades netas con la finalidad de seguir creciendo en
forma sostenida

15

La cartera de clientes que actualmente tiene, es considerada por usted
muy alentador y que le permite mirar el futuro con mucho optimismo
para que su negocio siga en un crecimiento sostenido

16

Los resultados econémicos y la mejora de sus servicios en los Gltimos
afios le ha permitido permito incrementar su cartera de clientes

17

Las perspectivas de crecimiento de la economia y el sector hotelero es
para usted una posibilidades de seguir creciendo en forma sostenible

18

La incorporacion de tecnologias y las estrategias de marketing
contribuyen a incrementar el nimero de clientes

19

La calidad de los servicios y el auge del sector hotelero ha permitido
tomar decisiones de inversion

20

La situacion financiera del sector hotelero ha permitido incrementar el
patrimonio y los activos del sector hotelero

Anexo 2. Prueba de alfa de Cronbach

ANALISIS DE FIABILIDAD
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CUESTIONARIO: LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
Y SU RELACION CON EL CRECIMIENTO DEL SECTOR HOTELERO TINGO
MARIA

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 125 100.0

Casos Excluidos(a) 0 .0
Total 125 100.0

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach los elementos tipificados

N de elementos

990 991 20




Anexo 3. Validacion de instrumento

CRITERIO CE VALORACK)N DE INSTRUNENTOS DI NEDIOON DE VARIELES
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Anexo 4. Validacion de instrumento

EXPEATO
EMAIL
GRADD ACADEMICO

CRITERIO DE VALORACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION DE VARIABLES

NILTON CHULOS BAQUERIZO

nilton.thucos@yais e e
MAGISTER EN INGEN'ERIA OF SSTEMAS: Menclon #n Gerencla en Tecnaloga de fa Informacion y Comunicatian

Tahla 2. Tabla de evaluacidn por juicio de exportos
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Anexo 5. Validacion de instrumento

CRITERIO DE VALORACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION DE VARIABLES

v/a//cr Hucha Hvaman

EXPERTO
E-MAL 3 wamu%@/ﬂf’"dﬂ'h»’
GRADO ACADEMICO $ ”ﬂfi:S
[Tabla 2 Tabla e ovaluacion por [ G expertos
PUNTAJE
CRITERIOS Daficlente Buema Muybuena |
smnnnuunaunmununawsm

2 |Los ftoms

3 |tedrico

1 {Los Items estan redactados de forma clara

Log items presentan consistenca con el marco

N evaluar conductas
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4 |indicadores - dimansiones - variables,
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Tabla 9. Matriz de consistencia. «Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y su relacion con el crecimiento del sector hotelero Tingo Maria

Problema Obijetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Interrogante General: Objetivo general El uso de la TIC es el factor % Infraestructura e Equipos Informaticos Tipo de estudio:
(Cudles la relgcig'm del uso de las Determinar la relacion del uso de  determinante en el crecimiento del tecnoldgica de e Redes de conexion Es _aplicada y de naturaleza
TIC y el creuml_ento del Se_ctor la TIC en el desarrollo del Sector  sector Hotelero de la ciudad de Hardware. relacional.
Hotelero de la Ciudad de Tingo Hotelero de la Ciudad de Tingo  tingo Marfa — 2015, _
Maria — 2015? Marfa — 2015 g Disefio:
. - % Infraestructura e Sistema de Recepcion No  experimental  transversal
Interrogantes Especificas: Hipdtesis especificas tecnoldgica de e Reservaciones online correlacional.

a) ¢De qué forma las Objetivos especificos a) Las infraestructuras variable software e Sistema de facturacion
Infraestructura tecnolégica @) Identificar la forma en que tecnologicas de hardware se  Independiente: 15 oma 8 1ac Tacto Poblacién y muestra:
de Hardware se relacionan las infraestructuras relacionan con las mejoras en © Sistema ae pagos Hoteles de la ciudad de Tingo
con las mejoras en el tecnolégicas de hardware se el crecimiento del sector ¢ Sistema de vigilancia Maria
crecimiento  del  sector relacionan con las mejoras en hotelero, en la ciudad de Tecnologia de Calculo del tamaio de la muestra:
hotelero de la ciudad de el crecimiento del sector Tingo Maria — 2015. informacion y . : n = 25 hoteles
Tingo Maria? hotelero, en la ciudad de . % Servicios * N!VEI de acceso a Internet

Tingo Maria — 2015. b) Las ~infraestructuras comunicacién tecnoldgicos de ¢ Niveldeaccesoalapagina  r¢cnica de recoleccion de datos:

b) ¢Cémo se encuentran la tecnolégicas de sqftware de informacion web o Se aplic6 un cuestionario con 20
Infraestructura Tecnolégica D) Analizar la situacion en la los hoteles se relacionan a las ¢ Marketing digital ftems de tipo Likert.
de software de los hoteles en que se encuentran la exigencias del sector, en la e Servicio telefonico
relacion a la exigencia del infraestructura  tecnoldgica ciudad de tingo Maria. e Servicio de television en Técnicas de procesamiento de la
sector, en la ciudad de Tingo de software de los hoteles en -, - cable informacion:

Maria? relacion a las exigencias del ~ €) ~Los servicios tecnologicos de Para la fiabilidad se aplico el
sector, en la ciudad de tingo informacion contribuyen en la estadistico Alfa de Cronbach.

c)  ¢Enqué medida el uso de los Marfa. mejora de la rentabilidad, de La validez se realizd mediante la
servicios tecnolégicos de . . IO.S hoteles' de la ciudad de . evaluacion de  Kolmogorov-
informacion contribuye en la  €) Determinar en que medida el Tingo Maria. e Namero de clientes Smirnov
mejora de la rentabilidad, uso de los  servicios % Gestion e Rentabilidad Para la prueba de hipGtesis se
para el caso de hoteles de la tecnoldgico de informacion Variable Empresarial e patrimonio aplicé la prueba Rho de Spearman.
ciudad de Tingo Maria? contribuye en la mejora de la Dependiente: e Inversion

rentabilidad, para el caso de ) e Crecimiento sostenido
hoteles de la ciudad de Tingo Crecimiento del e Reinversion

Maria

negocio hotelero




Variable dependiente

Anexo 7. Calificacion

Variable independiente
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 | P14 | P15 P16 P17 P18 P19 | P20 PT/%M PRVOIM
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 2 3 3 3 2.3 2.2
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 2 3 3 3 2.3 2.2
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 2 3 3 3 2.3 2.2
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 2 3 3 3 2.3 2.2
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 2 3 3 3 2.3 2.2
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.3 2.3
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.3 2.3
3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.3 2.3
3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.5 2.3
3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.5 2.3
3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 25 2.3
3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 3 3 3 25 2.3
3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.6 2.4
3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.6 2.4
3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2.7 2.4
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34
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41
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44
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44
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4.5
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4.6

4.7
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4.7
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5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.9 4.9
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.9 4.9
529 474 555 551 404 403 359 | 485 | 464 552 464 293 517 540 346 423 379 523 517 515 477.6 451.7
125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125
4232 | 3.792 | 444 | 4408 | 3.232 | 3.224 | 2872 | 3.88 | 3.712 | 4.416 | 3.712 | 2.344 | 4.136 | 4.32 | 2.768 | 3.384 | 3.032 | 4.184 | 4.136 | 4.12 3.8208 3.6136




