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RESUMEN

Uno de los problemas que actualmente enfrentan las franquicias del Grupo Empresarial
Xplora Viajes es el poco uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion para la
difusion de los planes turisticos a la demanda. En el presente trabajo se realiz6 un analisis del
desempefio a nivel de la difusion de la informacion sobre los productos y servicios que brindan.
Por otro lado, se indagd sobre las causas que ocasionan el desinterés en trabajar con estas
herramientas tecnologicas para dar a conocer la oferta y la marca y asi captar la atencion de los

posibles clientes.

Para corroborar lo planteado, se acudio a técnicas de investigacion como la observacion, las
entrevistas y los cuestionarios, mediante los cuales se recolectd la informacion respectiva para
su andlisis y creacién de conclusiones. Los resultados obtenidos sugieren que el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacién tienen mucha relevancia en la relacion del agente
de viajes y el cliente final, sin dejar de lado la influencia de otros factores como los relacionados
como la atencion al cliente, calidad de servicio y la capacidad profesional del equipo, entre
otros. Sin, embargo, la informacion servira para realizar estrategias de marketing de tal forma

que la difusidn que se realice tenga un gran alcance.

El uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion también permitira manejar
estudios estadisticos relacionados con la informacion del cliente facilitindonos asi llegar de

una forma mas idénea al consumidor final y hacer crecer la cartera de clientes.

Palabras clave: TIC, Comunicacion, Difusion, Oferta Turistica.
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ABSTRACT

One of the problems currently facing the franchises of the Xplora Viajes Business Group is
related to the little use of information and communication technologies for the dissemination
of tourist planes on demand. In the present work, an analysis of the performance of each
franchise will be carried out at the level of the dissemination of information about the products
and services they provide. Investigate the causes that cause the lack of interest in working with
these technological tools to publicize the offer and the brand and thus capture the attention of

potential customers.

To corroborate what was stated in the working hypothesis, research techniques such as
observation, interviews and questionnaires were used, through which the respective
information was collected for analysis and creation of conclusions. The results obtained suggest
that the use of information and communication technologies are very relevant in the
relationship between the travel agent and the final customer, without neglecting the influence
of other factors such as those related to customer service, quality of service. and the
professional capacity of the team, among others. In addition to having information that helps

us to carry out marketing strategies in such a way that the dissemination has a great reach.

The use of information and communication technologies will also allow us to manage
statistical studies related to customer information, thus making it easier for us to reach the final

consumer in a more suitable way and grow the customer portfolio.

Key words: TIC, Communication, Dissemination, Tourist
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INTRODUCCION

La gestion de difusion de los productos turisticos es un tema que se esta suscitando un gran
interés en las agencias de viajes. En el entorno competitivo en el que nos encontramos en la
actualidad, con el gran uso de las herramientas tecnoldgicas que dia a dia se van presentando
se busca satisfacer las necesidades de la demanda brindando asi diferentes alternativas para el
consumo Como estrategias del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
podemos atraer, retener y fidelizar al cliente de tal forma que se sientan satisfechos de haber

comprado nuestros servicios, lo compartan y recomienden.

Toda empresa tiene como proposito crecer con el pasar del tiempo, brindando servicios de
calidad. Lo forma que se utilice para difundir estos servicios es muy importante de la misma
manera que satisfacer al cliente final, siendo esto lo conduce a un crecimiento en las ganancias

para las agencias por el aumento del volumen de ventas.

En términos exactos tomamos como objetivo general establecer el uso de las tecnologias de
la informacion y comunicacion (TIC) para la difusidn de la oferta turistica, con el propdsito de
mostrar la importancia del manejo de estas herramientas, las cuales ayudan a dar crecimiento

y a posicionar una marca y sus Servicios.

Por esta razon, se realizara un analisis del uso de las TIC en el Grupo Empresarial Xplora
Viajes para determinar cuanta importancia le dan a esta herramienta. Sin embargo, es muy
importante realizar este proceso para asi establecer alternativas y estrategias que mejoren el

manejo de la difusion turistica.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. Idea o tema e investigacion

Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (tic) para la difusion de la oferta

turistica del Grupo Empresarial Explora Viajes, afio 2021

1.2. Planteamiento del problema

El Grupo Empresarial Xplora Viajes con 6 afios en el mercado cuenta con varias franquicias
en diferentes lugares del Ecuador. Tiene una amplia oferta de servicios turisticos tales como
Paquetes turisticos completos nacionales e internacionales, boletos aéreos, tramites de visas,
seguros de viaje, reservas de hoteles y vehiculos. Pese a todos los afios de experiencia existe la

falencia del poco uso de las (TIC) para la difusion de la oferta turistica al a la demanda.

Debido al poco manejo de las TIC el Grupo Empresarial Xplora Viajes no realiza una correcta
difusion de forma estratégica para captar la atencidn del pablico que en la actualidad ya esta

manejando medios de comunicacion como redes sociales, paginas web y blogs.

La presente investigacion busca establecer el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion (tic) para la difusion de la oferta turistica que generard un gran impacto en la

demanda ayudando asi a captar clientes potenciales.

1.2.1. Formulacion del problema

¢Cuél es el beneficio que tiene el Uso de las (TIC) tecnologias de la informacion y

comunicacion en la difusion de la oferta turistica del Grupo Empresarial Xplora Viajes?

10



1.2.2. Delimitacion de la investigacion

TEMA: Uso de las tecnologias de la informacidn y comunicacién (tic) para la difusion de la

oferta turistica del Grupo Empresarial Xplora Viajes, afio 2021
CAMPO: Grupo Empresarial Xplora Viajes

AREA: Hoteleria y turismo

OBJETO: Agencias de viajes del Grupo Empresarial Xplora Viajes

ESPACIO: La investigacion se realizara en la oficina central del Grupo Empresarial Xpora
Viajes.

1.3. Justificacion

El estudio de caso “uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para la
difusion de la oferta turistica del Grupo Empresarial Xplora Viajes, afio 20217, es transcendente
como investigacion cientifica porque a la presente fecha el problema de la difusion de la oferta
turistica tiende a presentar déficit de ventas debido a que la atraccion de la demanda que se
genera a través de publicidad la cual se realizan utilizando la tecnologia de la informacion y
comunicacion. Percibido el poco uso de esta herramienta en algunas franquicias, no se genera
la difusion correcta de las alternativas turisticas que atraigan clientes al Grupo Empresarial
Xplora Viajes. Tampoco se perciben elementos o estrategias que permitan generar un alto

volumen de consumo en algunas de las franquicias tanto fisicas como mdviles.

Es importante el estudio del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC’S), ya que combinada con los medios de difusion se lograra incidir en la oferta turistica
de los servicios que ofrece Xplora Viajes a los ciudadanos locales y extranjeros para que

puedan tener unas vacaciones estables. Para Xplora Viajes es factible que se logre dar a conocer

11



a los turistas los servicios que ellos ofrecen, alcanzando un gran indice de ventas. En el sector
turistico, el uso de las TIC es muy importante ya que, ya que estas herramientas nos permiten
crear sinergias con el objetivo de captar diferentes tipologias de turistas por medio de la

informacion y oferta de productos disponibles en la web.

Los Beneficios de la utilizacion de las TIC’S en la difusion de la Oferta Turistica de un
grupo empresarial se encuentra establecida principalmente en la mejora de la comunicacion
entre los posibles demandantes de los productos, ya que; los contenidos multimedia son una
herramienta muy util para acercar a las empresas con las personas, el uso de los contenidos
multimedia son los més utilizados para llegar al publico objetivo, todo esto en una poblacion
donde el 57,6% que corresponde alrededor de 4.550 millones de usuarios utilizan las redes

sociales como principal medio de comunicacion y recreacion.

Los beneficiarios indirectos de la presente investigacion seran los demandantes o el puablico
objetivo a los que se planea llegar con el establecimiento del uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion para la difusion de la Oferta Turistica, por otro lado; como
beneficiario directo se encuentra el Grupo Empresarial Xplora Viajes ya que este busca

aumentar sus demandantes con este método de comunicacion y difusion.
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1.4. Objetivo

“Uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) para la difusion de la oferta

turistica del Grupo Empresarial Xplora Viajes, afo 2021”
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1.5. Sustento Tedrico

1.5.1. Tecnologias de la informacion y comunicacion (T1C)

Las Tecnologias de la Informacion y la de Comunicacion (TIC) se desarrollan a partir de
los avances cientificos producidos en el &mbito de la informatica y de las telecomunicaciones,
de ahi la importancia de la tecnologia que accede al proceso de produccion, interaccion,
tratamiento y comunicacion de la informacion. Ademas, ayuda a mejorar la posibilidad dentro
del proceso de alfabetizacion, que sirve como instrumento de busqueda de informacién, y se
considera como un recurso fundamental para la gestion de varios centros donde se constituyen

como material de refuerzo para los estudiantes (Marqués Graells, 2013).

Actualmente, en el &mbito de la educacion se manifiestan cambios sustanciales con
iniciativas para implementar el uso de las nuevas Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacién en las aulas de clases con el proposito de aumentar las probabilidades de
alcanzar los objetivos de aprendizaje de los alumnos, amparado por la formacion docente que
avale el empleo de la tecnologia para minimizar el vacio digital entre docentes y estudiantes.
Con la aparicién de las TIC, se necesita una actualizacion constante, tanto para el docente como
para el alumno. En ese sentido, el docente desde un punto de vista centrado hace que el
estudiante practique sobre el pizarrén, aplicando clases magnificas, formandolo de una manera
sistematica y centrada en un contexto interactivo de aprendizaje. (Cruz, Pozo, Aushay, & Arias,

2019)
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1.5.2. Importancia de las TIC’S

La importancia de las TIC’s en la educacion se ha hecho méas que evidente en los ultimos
afos, transformando y mejorando el ambito de la ensefianza y el aprendizaje. Han dado lugar
a un amplio abanico de posibilidades que han eliminado las barreras a la comunicacién y la
transmision de la informacion, ofreciendo numerosos beneficios en diferentes areas. Las TICs
proporcionan tanto a profesores, alumnos y padres abundantes beneficios que mejoraran y
facilitaran sus tareas cotidianas. A continuacion, te mostramos la relevancia de implementar

TICs en un centro educativo u academia. (Ruiz Baena, 2019)

Estas tecnologias influyen en el alumno, permitiendo una conducta activa en su proceso de
formacion. Los estudiantes mantienen una continua interaccion con estas plataformas y
herramientas, potenciando su creatividad, su capacidad para procesar grandes volimenes de
informacion y mejorando su atencion. Asi, podemos evitar el papel pasivo del alumno. (Ruiz

Baena, 2019)

La interaccion e implicacion del estudiante en sus estudios es un elemento primordial para
el aprendizaje y la adquisicion de conocimientos y su participacién durante su educacion

determinara los objetivos conseguidos (Ruiz Baena, 2019).

Hacer uso de TICs supondra una forma atractiva, diferente y divertida de aprender y
estudiar. Esto repercutird y reforzara la motivacion del alumnado que contara con una mayor

predisposicion a realizar sus tareas (Ruiz Baena, 2019).

Igualmente, la posibilidad de llevar a cabo actividades de forma online y acceder a
contenidos multimedia, fomentaréa el interés del estudiante. Si el estudiante presenta interés en
las materias dedicara més tiempo a ellas y por ello, conseguira un mayor aprendizaje (Ruiz

Baena, 2019).
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1.5.3. Caracteristicas las TIC’S

En la obra de Belloch (2015) se hace referencia a lo sintetizado de otros autores por

(Cabrero, 1998), quien, al respecto, entre otras cosas, refiere que las TIC se caracterizan por:

v'Lainmaterialidad, porque las herramientas tecnoldgicas y recursos que comprenden
las TIC, en lineas generales, efecttan la creacion, el proceso y la comunicacion de
la informacion, razén por la que la misma puede ser considerada fundamentalmente
inmaterial, condicidon por la que puede ser transmitida de forma inmediata y
transparente a otros medios remotos (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

v' Lainteractividad, debido a la posibilidad de un intercambio de informacién entre el
usuario y el ordenador, en otras palabras, se da la posibilidad de adaptar los recursos
utilizados a las necesidades y caracteristicas de los sujetos, en funcion de la
interaccion concreta del sujeto con el ordenador (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

v’ La interconexion, por estar referencia a la creacion de nuevas alternativas
tecnoldgicas a partir de la conexion entre dos tecnologias (Camacho, Vera, &
Mendez, 2018).

v La instantaneidad, porque las redes de comunicacién y su integracion con la
informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y
transmision de la informacién entre lugares remotos fisicamente y de una forma
rapida (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

v La digitalizacion, su objetivo es que la informacién de distinto tipo (sonidos, texto,
imagenes, animaciones, entre otros) pueda ser transmitida por los mismos medios al
estar representada en un formato unico universal (Camacho, Vera, & Mendez,

2018).
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v Altos niveles de calidad de imagen y sonido, el proceso y transmision de la
informacion abarca todo tipo de informacion: textual, imagen y sonido, por lo que
los avances han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de gran
calidad, lo cual ha sido facilitado por el proceso de digitalizacién (Camacho, Vera,
& Mendez, 2018).

v" Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos, entendida como la
posibilidad de que por el uso de diferentes aplicaciones de las TIC, éstas incidan
positivamente sobre los procesos mentales que realizan los usuarios para la
adquisicién de conocimientos, mas que sobre los propios conocimientos adquiridos.
Esto se relaciona con los distintos anélisis realizados sobre la sociedad de la
informacion, en los que se remarca la enorme importancia de la inmensidad de
informacion a la que permite acceder Internet. Sin embargo, también estan los
diversos autores que detractan esa teoria, argumentando justamente lo contrario, es
decir, el efecto negativo de la proliferacion de la informacion, los problemas de la
calidad de la misma y la evolucién hacia aspectos evidentemente sociales, pero
menos ricos en potencialidad educativa, econdémica, comercial, lidica, entre otras.
No obstante, como otros tantos autores sefialan, las posibilidades que brindan las
TIC suponen un cambio cualitativo en los procesos mas que en los productos, ya
que un sujeto no solo dispone, a partir de las TIC, de una “masa" de informacion
para construir su conocimiento, sino que, ademas, puede construirlo en forma

colectiva, asociandose a otros sujetos o grupos (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

v' Penetracion en todos los sectores, esto es porque el impacto de las TIC no se refleja
unicamente en un individuo, grupo, sector o pais, sino que, se extiende al conjunto

de las sociedades del planeta. Por esa razon, los efectos se extenderan a todos los
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habitantes, grupos e instituciones conllevando importantes cambios, cuya
complejidad esté en el debate social hoy en dia (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).
Innovacidn, porque las TIC constantemente estan produciendo una innovacion y
cambio en todos los ambitos sociales, no obstante, eso no debe entenderse como que
por los cambios siempre se produce un rechazo a las tecnologias o medios anteriores,
definitivamente no, puesto que en algunos casos se produce una especie de simbiosis

con otros medios (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

Tendencia hacia automatizacion, la propia complejidad empuja a la
aparicion  de diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo
automatico de la informacion en diversas actividades personales, profesionales y
sociales. La necesidad de disponer de informacion estructurada hace que se
desarrollen gestores personales o corporativos con distintos fines y de acuerdo con
unos determinados principios (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

Diversidad, la utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la
mera comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para crear

informaciones nuevas (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

1.5.4. Ventajas del uso de las TIC’S

Las virtudes de las TICs no son dificiles de enumerar: su mayor velocidad, capacidad y

distribucion de la informacion permiten que usuarios de distintas partes del planeta pueden

conectarse usando computadores y otros aparatos especializados, para comunicarse de

multiples maneras y emprender diversas transacciones: comprar y vender objetos e

informacidn, compartir datos personales, conversar en tiempo real, incluso jugar videojuegos

en linea aun sin hablar el mismo idioma (Etecé., 2021).
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Esto, no cabe duda, ha revolucionado la vida cotidiana. La informacion que antes estaba en
los libros, en servicios especializados y bases de datos, hoy esta dispersa en los multiples
pasillos de la Red y puede circular mucho mas libre y democraticamente, aunque a ratos de
manera mucho menos organizada. La idea del servicio postal y de la mensajeria dieron un
vuelco, también: bastan un teléfono inteligente con camara y conexion a Internet para compartir

informacion con alguien del otro lado del mundo (Etece., 2021).

1.5.5. Oferta Turistica

Segun Sancho (2011) en su libro “Introduccion al Turismo”, explica que es la oferta turistica
(concepto y definiciones) explicando sus elementos y quienes no la integran, por lo que

menciona que (pag. 51):

Para explicar el turismo en toda su extension, no podemos limitarnos al analisis de la
demanda, es necesario ver el otro lado y delimitar conceptualmente la oferta turistica. Esta se
define como: “conjunto de productos turisticos y servicios puestos a disposicién del usuario

turistico en un destino determinado, para su disfrute y consumo”.

En un destino turistico, la oferta puesta a disposicion de la demanda constituye algo méas
que la simple suma de los productos turisticos que contiene, representa un todo integrado por
estos productos, los servicios netamente turisticos y los no turisticos, la imagen general del
destino, etc. Hay que tener en cuenta, ademas, que la oferta turistica puede recibir un uso no
turistico por parte de los residentes o de los visitantes no relacionados con la actividad turistica,

de ahi que se hable en la definicidn de “usuario turistico”.
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1.5.6. Tipos de Oferta Turistica

De aventura

Este tipo de turismo es para las personas que aman la adrenalina. En general, esta
relacionado con la visita a sitios que ofrezcan realizar actividades dificiles y deportes extremos,

como el alpinismo, el senderismo en el desierto, el buceo, etc (Sy Corvo, 2021).

Gastrondmico

Existen numerosos recorridos organizados por el placer de experimentar la cultura culinaria de
una region, donde el visitante podra degustar los platos tradicionales de la zona. Actualmente
también se realiza el llamado enoturismo, que esta orientado a visitar los lugares donde hay

vifiedos y se elaboran vinos exéticos. (Sy Corvo, 2021)

Cultural

Este tipo de turismo involucra la cultura de un pais, abarcando aspectos como su historia, el
estilo de vida, la arquitectura, las tradiciones y los festivales. El turismo cultural urbano incluye
la visita a museos y galerias de artes. Si el destino es un area rural puede considerarse conocer

los modos de vida de las comunidades locales. (Sy Corvo, 2021)

Ecoturismo

Es una categoria muy amplia, que implica un viaje a sitios donde el visitante aprecie, preserve
y valore los paisajes naturales. Mas alld del disfrute, busca la concientizacion hacia la
proteccion del entorno. Dentro de este tipo de turismo se encuentra el geoturismo, orientado a
la exploracion del patrimonio geoldgico de la region; y el agroturismo, que implica la visita a

granjas y realizar actividades relacionadas con la agricultura. (Sy Corvo, 2021)
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Genealdgico

Cada vez mas, las personas que han emigrado de su pais natal viajan al mismo con la intencion
de reconectarse con su pasado. Esta nueva forma de turismo busca estrechar los lazos de las

personas con sus costumbres y raices (Sy Corvo, 2021).

De fe

Las personas realizan largos viajes con el objeto de peregrinar o realizar actividades
relacionadas con su fe. Muchos lugares sagrados en todo el mundo se han convertido en centros

turisticos, recibiendo cada afio una gran afluencia de turistas (Sy Corvo, 2021).

Deportivo

Involucra la emocidn del deporte y el disfrute que este ofrece. Por ejemplo, cada afio los
amantes del tenis se organizan para viajar y poder ver en directo a su jugador favorito, y los
amantes del futbol van a presenciar la victoria de su equipo en la copa Mundial. (Sy Corvo,

2021)

1.5.7. Difusién

La difusién implica propagar algo, una informacion, dato o noticia, con la mision de hacerlo
publico y de ese modo ponerlo en conocimiento de una importante cantidad de individuos que
lo desconocen hasta ese momento. Cabe destacarse que, en el ambito cientifico, ambos
términos, difusion y divulgacion, son ampliamente usados para expresar al conjunto de
acciones y actividades a partir de las cuales se interpreta y ademas se hace posible el acceso

del publico a los conocimientos cientificos. (Ucha, 2013)
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1.5.8. Difusién Turistica

En el Ecuador, algunas ciudades como Guayaquil, Quito y Cuenca, optaron por el uso de
herramientas digitales mediante el empleo de portales web apoyados mediante estrategias en
redes sociales, promocionando a sus ciudades conjuntamente con su oferta turistica. Entre las
paginas oficiales que se pueden nombrar estan: Quito Turismo, Guayaquil es mi Destino y
Fundacion Municipal Turismo de Cuenca; que como resultado se han convertido en ciudades

maés competitivas local e internacionalmente. (Sotomayor, 2018)

El lema “la transformacion digital” de la Organizacion Mundial del Turismo
conmemorando el Dia Mundial del Turismo 2018, foment6 la contribucion al desarrollo del
turismo sostenible, empoderamiento de comunidades locales, participacion, inclusion y la
eficacia que esta brinda para la gestion de recursos. Kotler et al. (2011), sefialaron la existencia
de tres principios basicos del marketing online: “Crear y gestionar eficazmente una base de
datos de clientes; tener claro como puede la empresa sacar ventajas del internet; y, tener acceso

rapido y respuesta rapida en el servicio al cliente”. (Sotomayor, 2018)

1.5.9. Agencias de Viajes

Una agencia de viajes es una empresa turistica dedicada a la intermediacion, organizacion
y realizacion de proyectos, planes e itinerarios y elaboracion y venta de productos turisticos
entre sus clientes y determinados proveedores de viajes: como, por ejemplo: transportistas
((aerolineas, cruceros)), servicio de alojamiento(hoteles,) con el objetivo de poner los bienes y

servicios turisticos a disposicion de quienes deseen y puedan utilizarlos. (Ballesteros, 2012)

Las agencias de viajes resultan especialmente utiles para la contratacion de viajes de varios

dias en el extranjero, pues facilitan los tramites con las compafiias foraneas y resuelven los
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problemas derivados del alojamiento y de la guia turistica. Es asi, como las agencias de viaje,
se dedican a vender tanto pasajes aéreos y acomodaciones habitacionales en los distintos

hoteles, ofreciendo servicios tanto dentro como fuera del pais. (Ballesteros, 2012)

El valor agregado que entregan, consiste en armar los Ilamados "paquetes turisticos”, que
combinan opciones de traslado y alojamiento con precios altamente competitivos. Esto se logra
llegando a acuerdos con las lineas aéreas y cadenas hoteleras, reservando con anticipacion una
gran cantidad de cupos. O sea, es por medio de estas agencias, que las personas se pueden

ahorrar bastante tiempo y dinero en programar sus vacaciones. (Ballesteros, 2012)

Las agencias de viajes funcionan también muchas veces como touroperadores.
Normalmente estos ofrecen planes de viaje que ya estan cerrados y armados y nos los venden
como paguetes vacacionales. Tradicionalmente las agencias intentan adaptarse lo mas posible
a los clientes, tomando sus servicios del mayor numero posible de turoperador. (Ballesteros,

2012)

La principal utilidad de una agencia radica en los viajes cortos en el extranjero, ya que
facilitan los trdmites con las compafiias de otros paises, resolviendo problemas derivados de
los paquetes turisticos basicos contienen estadia y boleto aéreo. También podemos encontrar
aquellos paquetes que contienen estadia, boletos, transporte, excursiones y en muchos casos
las comidas dependiendo del hotel. Y del paquete, por supuesto alojamiento y de guias

turisticos. (Ballesteros, 2012)

1.5.10. Tipos de Agencias de Viajes

Segun CEUPE (2019) existen varios tipos se agencias de viajes las cuales se detallan a

continuacion (pag. 1):
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v' Mayorista/Tour Operador: se ocupa de la produccién de viajes y servicios turisticos
a la oferta. Su producto sera comercializado a través de las minoristas (CEUPE, 2019).

v" Minorista: no pueden producir programas ni paquetes turisticos, su funcién es la venta
al cliente final de los paquetes desarrollados anteriormente por la mayorista. A escala
reducida, la agencia minorista puede producir pequefios paquetes compuestos
fundamentalmente de servicios turisticos sueltos. Esta modalidad de agencia es la mas
abundante en nuestro pais. (CEUPE, 2019)

v" Mayoristas/minoristas (mixtas): son aquellas que crean productos y los venden tanto

a través de sus propias redes de agencias minoristas (CEUPE, 2019).

1.5.11. Promocion de las Agencias de Viajes

La promocion aplicada a las agencias de viajes podemos definirla como el conjunto de actos
encaminados a dar a conocer la actividad profesional de las agencias de viajes y su producto,
con un fin comercial. La promocion exige una serie de actuaciones que podemos ordenar en
los siguientes grupos: Estudio de productos; De mercados; Elaboracion de productos;

Planificacion; Estudio de medios; Ejecucion; Control y andlisis. (Lias Gaspar, 1974)

1.5.12. Las aplicaciones moviles en la actividad turistica

Toral Cabal (2014) explica en su trabajo de investigacion, que es sorprendente la velocidad
con la que se mejoran y actualizan las aplicaciones moviles, llevando a que frecuentemente

aparezcan y desaparezcan apps; ademas la misma autora plantea que el aumento en la creacion
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de aplicaciones es constante e indica que si se busca mensualmente una determinada categoria

en la tienda de aplicaciones, se podré ver cdmo mes a mes el listado se ira modificando.

Las aplicaciones ponen a disposicion del turista toda la variedad de informacion que este
necesita para la planificacion y organizacion del viaje, pero también tienen la capacidad de
influenciar en las decisiones que el viajero toma en cada una de sus etapas. Que la informacién
este a disposicion del usuario de manera instantanea, no solo permite compartir y almacenar la
experiencia turistica en tiempo real sino que también ofrece una rapida resolucién de los
inconvenientes que puedan surgir en el viaje (Vieira Soares, Mendes-Filho Y Do Nascimento

Barbosa Cacho, 2017).

Podria decirse entonces que las aplicaciones en el turismo son un componente fundamental que
orienta al turista en cada etapa del ciclo de viaje, que lo ayuda a seguir con su planificacion o
le recomienda opciones si se trata de un viaje espontaneo, que lo auxilia en todo momento, que
lo acompafa y le permite estar conectado con el mundo que lo rodea. Las aplicaciones maviles
son capaces de responder a tres necesidades basicas que tienen todos los turistas: geo-
localizacion, movilidad e informacidn, por lo tanto, las empresas y destinos tienen que estar
preparados para poder satisfacer estas necesidades y preparados, ademas, para personalizar

cada micro-momento vivido del turista en su viaje (Toral Cabal, 2014) (Wang, 2011)
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1.6. Metodologia de investigacion

1.6.1 Tipo de investigacion

1.6.1.1 Investigacion Cuali-cuantitativo

Partiendo desde el punto de vista del andlisis, el proceso metodoldgico a seguir en este
trabajo, serd el método cuali-cuantitativo, donde se realizara la evaluacion de la importancia
del uso de las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacidn) para el mejoramiento y la

difusion de la Oferta Turistica en el Grupo empresarial Xplora Viajes.

1.6.1.2. Investigacion bibliogréafica-documental

Se tomara para el sustento tedrico las fuentes bibliogréaficas para tener una base tedrica
confiable en relacion de la investigacion cientifica (sitios web, libros, articulos cientificos).
Esto ayudard a partir de premisas que se han dado a través del tiempo, medidas tomadas en

casos ya aplicados, determinando situaciones de importancia con el tema.

Se realizara el analisis de cada uno de las respuestas brindadas por el grupo empresarial
Xplora Viajes con la finalidad de definir la importancia de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién para su influencia al publico, determinando el impacto que causa este en las
necesidades de los consumidores. Instrumento utilizado en la investigacion realizada fue un

cuestionario formulado de 12 preguntas, con el cual posteriormente se ejecutara la encuesta.
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CAPITULO I

2. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Desarrollo de caso

En la actualidad se estd dando un gran uso de las nuevas tecnologias en la mayor parte de
campos como la educacion, la medicina y el sector turistico, siendo este un sector amplio y
diverso agrupa a entidades que ofrecen distintos servicios, también se ha visto influenciado en

gran medida por las nuevas tecnologias. Con el gran desarrollo de nuevas tecnologias, el

sector turistico se encuentra en la actualidad en un proceso de cambio al igual que las empresas

que lo conforman, las cuales en los Gltimos afios han realizado un proceso de reorganizacion

y cambio en el modelo de operacion.

En este trabajo de investigacion se analiza los resultados obtenidos a través de la encuesta
realizada a cada una de las Franquicias del Grupo Empresarial Xplora Viajes de manera online
a través de la herramienta de Google forms. Esos dieron a conocer en sobre el porcentaje de

interés y uso que se las da a las TIC dentro del grupo.

Las preguntas fueron desarrolladas en relacion al tema planteado, mediante la encuesta se

espera obtener los resultados adquiridos a través de la misma aplicacion.

Los resultados se obtuvieron a través de 12 preguntas realizadas a las personas que conforman

el Grupo Empresarial Xplora Viajes con cada una de sus franquicias.

Se debe mencionar que el Grupo Empresarial Xplora Viajes posee variedades de oferta turistica
a nivel nacional e internacional. Dando esto una ventaja para que con el buen uso de las TIC
logre generar un alto impacto, mejorar la atencion al cliente y general un gran volumen de

ventas.
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Tabla 1 Matriz de preguntas

No. PREGUNTAS
¢Cree usted que son importantes las TIC para el desarrollo del Grupo Empresarial

1 Xplora Viajes?

2 ¢Por qué considera importante el uso de las TIC en una agencia de viajes?

3 ¢ Qué aspectos en la relacion a la agencia de viajes - cliente, cree usted importante?

4 ¢Maneja usted alguno de estos medios informativos y difusidn para su agencia?

5 ¢Quién maneja sus redes sociales?

6 ¢El personal de la agencia conoce todos los servicios que ofrece?

7 ¢Cdémo considera los servicios de la agencia de viajes mediante el uso de las TIC?

8 ¢El cliente recurre a las TIC para solicitar los servicios de su agencia de viajes?

9 ¢En promedio, cuantos clientes atiende en un dia?

10 ¢Usa las TIC para llevar un registro con informacion de las personas que atiende?

11 ¢Realiza usted un seguimiento a las personas que solicitaron una cotizaciéon y no
realizaron la compra?

12 ¢ Cree importante la autoevaluacion del servicio del servicio que brinda la agencia de

viajes?
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Tabulacion de las encuestas

1. ¢(Cree usted que son importantes las TIC para el desarrollo del Grupo

Empresarial Xplora Viajes?

Tabla 2. Importancia de las TIC para el desarrollo del Grupo Empresarial Xplora Viajes

Alternativas Total %
Si 12 100%

No 0 0%
Total 12 100%

Gréfico 1. Importancia de las TIC para el desarrollo del Grupo Empresarial Xplora Viajes

ENo mSi

Interpretacion: El 100% que corresponde a 12 personas encargadas en cada una de estas
franquicias, contestaron a la encuesta ejecutada que si es importante el uso de las TIC dentro
del Grupo Empresarial Xplora Viajes. Explicaron que el uso de estas herramientas si son
importantes porque inciden en el desarrollo de la empresa de forma eficaz, sobre las ventas y

la difusion de los productos que ofrecen hacia los turistas.
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2. ¢Por qué considera importante el uso de las TIC en una agencia de viajes?

Tabla 3. Razén de la importancia de las TIC

Alternativas Total %

Mejora el servicio al cliente 7 58%

El cliente prefiere el servicio on line 0 0%
Reduce los tiempos de servicios 3 25%
Todas las anteriores 0 17%

No son importantes 2 0%
Total 12 100%

Gréfico 2. Razon de la importancia de las TIC

B Mejora el servicio al cliente

H El cliente prefiere el servicio on line
B Reduce los tiempos de servicios
Todas las anteriores

Hno

Interpretacion: A la pregunta que realizamos del por qué considera importante el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en una agencia de viajes, los resultados fueron
los siguientes: el 58 % anota que las TIC mejoran el servicio al cliente, el 25% menciona que
reduce los tiempos de servicios, el 17% sefialas que todas las opciones anteriores son
importantes, Nadie considera que el cliente prefiere el servicio On line y el no son importantes

no obtuvo ninguln resultado.
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3. ¢Qué aspectos en la relacion a la agencia de viajes - cliente, cree usted importante?

Tabla 4. Aspectos en la relacion a la agencia de viajes — cliente

Alternativas Total %

Que tenga informacion mediante el uso de las TIC 5 42%
Que amplie sus servicios utilizando las TIC 6 50%
Que oferte sus servicios Via TIC 1 8%
Ninguna 0 0%

Total 12 100%

Grafico 3. Aspectos en la relacion a la agencia de viajes — cliente

B Que tenga informacion mediante el
uso
de las TIC

B Que amplie sus servicios utilizando
las
TIC

m Que oferte sus servicios via TIC

= Ninguna

Interpretacion: Se realizd la consulta a los entrevistados sobre qué aspectos consideran
importantes en la relacion agencia de viajes clientes, los encuestados respondieron lo siguiente:
el 50% menciona que amplie sus servicios utilizando las TIC, el 42% indica que tenga
informacion mediante el uso de las TIC, el 8% sefiala que oferte sus servicios sobre las TIC,

mientras que nadie tomd la opcién de ninguna en la encuesta.
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4. ¢Maneja usted alguno de estos medios informativos y difusion para su agencia?

Tabla 5. Medios informativos y difusivos utilizados

Alternativas Total %

Facebook 5 42%

Facebook, Instagram, Whatsapp Business 6 50%
Sitios Web o Blogs 1 8%

Total 12 100%

Grafico 4. Medios informativos y difusivos utilizados

B Facebook

B Facebook,
instagram,
whatsapp Bussines

m Sitios Web o Blog

Interpretacion: A la interrogante de si manejan algin medio informativo y difusién los
entrevistados dieron las siguientes respuestas: el 67% de los entrevistados manejan facebook,
Instagram y WhatsApp Bussines, el 17% que representa a dos de los encuestados utiliza solo

Facebook y el 16% que representa a dos de los entrevistados menciona que no utiliza redes

sociales.
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5. ¢Quién maneja sus redes sociales?

Tabla 6. Manejo de las redes sociales

Alternativas Total %
El personal de la agencia 4 33%
Agencia de Marketing 4 33%
La Gerencia 1 9%
Nadie maneja las redes 3 25%
Total 12 100%

Grafico 5. Manejo de las redes sociales

B El personal de la
agencia

H Agencia de Marketing

M La gerencia

Interpretacion: La siguiente ilustracién muestra la respuesta que dieron los encuestados sobre
quien maneja sus redes sociales: el 33% sefial6 que la maneja el personal de la agencia, el 33%
indico que nadie maneja las redes, el 25% es manejada la gerencia de la agencia, mientras que

el 9% sefial6 que el mano de redes lo realiza una agencia de marketing.
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6. ¢El personal de la agencia conoce todos los servicios que ofrece?

Tabla 7. Conocimiento del personal y los servicios que ofrece

Alternativas Total %
Si 8 67%
No 4 33%
Total 12 100%

Gréfico 6. Conocimiento del personal y los servicios que ofrece

mSi

Interpretacion: A la interrogante planteada respecto al conocimiento sobre los servicios de la

agencia los encuestados mencionaron lo siguiente: el 67% de todos los encuestados manifiesta

que si, mientras que el 33% sefiala que el personal de la agencia no conoce sobre todos los

Servicios.
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7. ¢Como considera los servicios de la agencia de viajes mediante el uso de las TIC?

Tabla 8. Valoracidn de servicios mediante las TIC

Alternativas Total %
Excelente 6 50%
Bueno 3 25%
Regular 3 25%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Gréafico 7. Valoracion de servicios mediante las TIC

H Excelente
B Bueno
M Regular

= Malo

Interpretacion: Se realizé la pregunta al Grupo Empresarial Xplora Viajes sobre los servicios
que brinda mediante el uso de las TIC y obtuvimos el siguiente resultado: que el 50% menciona
que es excelente, el 25 respondid que es bueno, el 25% anota que es regular, mientras que

ningun encuestado opinod sobre un mal servicio.
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8. ¢El cliente recurre a las TIC para solicitar los servicios de su agencia de viajes?

Tabla 9. Recurrencia de las TIC en solicitud de servicios

Alternativas Total %
Si 8 67%

No 3 25%

A veces 1 8%
Total 12 100%

Grafico 8. Recurrencia de las TIC en solicitud de servicios

uSi

H No

W Aveces

Interpretacion: A la consulta referida a que, si el cliente recurre a las TIC para solicitar los
servicios que brindan, obtuvimos la siguiente respuesta: el 67% de respuestas dieron como
resultado que si, el 25% sefiala que no y el 8% menciona que a veces solicita sus servicios por

este medio.
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9. ¢En promedio, cuantos clientes atiende en un dia?

Tabla 10. Promedio de clientes diarios

Alternativas Total %
0 a5 clientes 10 67%

6 a 10 clientes 0 0%

11 a 15 clientes 0 0%
16 a 20 clientes 2 17%
Total 12 100%

Grafico 9. Promedio de clientes diarios

HMO0a5m6al0mi11ails

Interpretacion: Se consulté a los entrevistados en promedio cuantos clientes atienden en un
dia, las respuestas fueron las siguientes: el 83% que representa a 10 entrevistados menciona
que atienden un promedio de 5 clientes al dia, mientras que el 17% que representa a dos

entrevistados sefiala que reciben a 20 personas en promedio durante todo el dia
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10. ¢Usalas TIC para llevar un registro con informacion de las personas que atiende?

Tabla 11. Uso de las TIC en el registro de informacion

Alternativas Total %
Si 3 25%
No 7 58%
A veces 2 17%
Total 12 100%

Grafico 10. Uso de las TIC en el registro de informacion

| Si

® No

W Aveces

Interpretacion: A la siguiente interrogante del cuestionario planteado a los entrevistados, las
respuestas que se obtuvieron nos muestran los siguientes resultados: el 58% no lleva un
registro, el 25% si utiliza las TIC para realiza el registro con informacion de clientes, mientras

que el 17% a veces utiliza este medio para tener un registro.
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11. ¢Realiza usted un seguimiento a las personas que solicitaron una cotizacion y no

realizaron la compra?

Tabla 12. Seguimiento a clientes

Alternativas Total %
Si 8 67%
No 4 33%
Total 12 100%

Grafico 11. Seguimiento a clientes

ESi mNom

Interpretacion: A la consulta respecto a si realizan un seguimiento a los posibles clientes se dio la
siguiente respuesta por parte de los encuestados: donde el 67% menciona que, si realiza el seguimiento,

mientras que el 33% sefiala que no realiza este proceso dentro de la franquicia.
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12. ¢ Cree importante la autoevaluacion del servicio que brinda la agencia de viajes?

Tabla 13. Importancia de la Autoevaluacién del servicio

Alternativas Total %
Si 12 100%

No 0 0%
Total 12 100%

Gréfico 12. Importancia de la Autoevaluacién del servicio

HSi mNom

Interpretacion: Finalmente, cuando se consulté a los encuestados sobre la importacion de la
autoevaluacion del servicio que brinda la agencia ellos respondieron: que, el 100% esta de

acuerdo con que es importante este proceso.
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2.2. Situaciones detectadas hallazgos

Se detecto que el Grupo Empresarial Xplora Viajes tiene un alto potencial en productos
turisticos y consideran que el uso de las TIC ayudara a la difusion de la oferta turistica,
pero a causa del poco interés y desconocimiento de manejo no lo realizan.

La mayoria de agencias de viajes del Grupo Empresarial Xplora Viajes si tiene redes
sociales, pero pocos la utilizan correctamente para dar conocer los servicios y atraer a
la demanda. Falta tomar capacitaciones y actualizarse en las tendencias de las TIC para
aprovechar cada una de las herramientas.

Un porcentaje del Grupo Empresarial Xplora Viajes no conoce en su totalidad sobre los
servicios que oferta su agencia, tampoco toma capacitaciones y no le gran importancia
a las reuniones de la misma. De tal forma que no puede brindar una informacién rapida
al momento de tomar una cotizacion o preguntas realizadas por los posibles clientes.
No realizan una base de datos de los clientes, ni dan seguimiento a las personas que han
realizado cotizaciones para proximas compras de paquetes turisticos, boletos aéreos u

otros servicios.

41



2.3. Soluciones Planteadas

e Coordinar capacitaciones cada mes con todo el equipo del Grupo Empresarial Xplora
Viajes sobre unas de las herramientas de las TIC, manejo de planes turisticos, difusion
y promocién a la Demanda.

e Programar reuniones quincenales para realizar el analisis de cada una de las agencias
sobre el manejo de sus redes sociales y atencion al cliente.

e Crear un plan de Marketing y linea grafica general con estrategias que ayuden a
impulsar y dar una imagen corporativa a las franquicias del Grupo Empresarial Xplora
Viajes.

e Integrar un sistema de base de datos para el ingreso de la informacién de los clientes,
obteniéndola por medio de formularios digitales o fisicos. Para poder asi realizar un

mejor seguimiento y atencion a la cliente personalizada.
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2.4. Conclusiones

Mediante la investigacion realizada en el presente proyecto se determind las siguientes

conclusiones:

En este trabajo se refleja como el Grupo Empresarial Xplora Viajes podra mostrar una
difusion de la informacion turistica diferente a la tradicional con el uso las TIC. La
implementacion de las TIC es una estrategia en la empresa que se relaciona
directamente con la presencia de mano de obra mas cualificada, esta trabaja con
mayores y mejores herramientas de Internet que se diferencia del modelo familiar
tradicional, lo que da como resultado una mayor capacidad para generar ventas,
desarrollo econémico y una mejor atencion al cliente. Por lo tanto, es un dinamismo
innovador en la propia empresa.

Las agencias de viajes que utilizan con mayor frecuencia las TIC han generado un
cambio organizativo que les permite brindar mas flexibilidad, adaptar de mejor formar
su oferta a las necesidades del mercado y organizar mejor sus operaciones. Se ha
generado un cambio en sus estrategias competitivas, dirigiendo hacia la diferenciacion
y la calidad del servicio, alejandose del modelo tradicional basado en costes. La oferta
turistica se ha transformado y se realizan estudios de mercado para conocer los
constantes cambios en la demanda, a la que ademas incorporan su plan de marketing.
El Grupo Empresarial Xplora Viajes podréa desarrollar mejores estrategias de mercadeo,
tomando en cuenta cada una de las soluciones plateadas. A través del uso de la TIC la
atencion del cliente serd captada y generara mayores visitas de cliente, solicitudes de
cotizaciones y aplicando la técnica de atencion al cliente con informacion de primero

mano se podran logran mayores resultados.
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ANEXOS

¢ Cree usted que son importantes las TIC para el desarrollo del Grupo Empresarial
Xplora Viajes?

e Si

e No

¢Por qué considera importante el uso de las TIC en una agencia de viajes?
e Mejora el servicio al cliente
e El cliente prefiere el servicio on line
e Reduce los tiempos de servicios
e Todas las anteriores
e No son importantes

¢ Qué aspectos en la relacion a la agencia de viajes - cliente, cree usted importante?
e Que tenga informacién mediante el uso de las TIC
e Que amplie sus servicios utilizando las TIC
e Que oferte sus servicios Via TIC
e Ninguna

¢Maneja usted alguno de estos medios informativos y difusion para su agencia?
e Facebook
e Facebook, Instagram, WhatsApp Business
e Sitios Web o Blogs

¢Quién maneja sus redes sociales?
e El personal de la agencia
e Agencia de Marketing
e La Gerencia
e Nadie maneja las redes

¢El personal de la agencia conoce todos los servicios que ofrece?
e Si
e No

¢Como considera los servicios de la agencia de viajes mediante el uso de las TIC?
e Excelente

e Bueno
e Regular
e Malo

¢El cliente recurre a las TIC para solicitar los servicios de su agencia de viajes?
o Si
e No
e A veces
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10.

11.

12.

¢En promedio, cuantos clientes atiende en un dia?

¢Usa las TIC para llevar un registro con informacion de las personas que atiende?

¢Realiza usted un seguimiento a las personas que solicitaron una cotizacién y no

0 a 5 clientes

6 a 10 clientes
11 a 15 clientes
16 a 20 clientes

Si
No
A veces

realizaron la compra?

Si
No

¢ Cree importante la autoevaluacién del servicio del servicio que brinda la agencia de

viajes?
[ ]

Si
No
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