ISTE Revista ISTE Scientist

SCIENTIST Vol. 3 Ndm. 1 (2024). pp. 44-53

gt Instituto Tecnoldgico Superior Espafia OPEN ACCESS
ISSN: 2953-6618

Tipo: Articulo Cientifico

Como citar: Verdezoto-Naveda, J. E. (2024). Business Intelligence en la
toma de decisiones en empresas turisticas de la ciudad de Puyo. ISTE
SCIENTIST, 3(1), 44-53.
https://revistas.iste.edu.ec/index.php/reviste/article/view/30

Business Intelligence en la toma de decisiones
en empresas turisticas de la ciudad de Puyo

José Enrique Verdezoto-Naveda
joseverdezoto33@gmail.com
https://orcid.org/0009-0006-6823-098X
Investigador Independiente

Puyo — Ecuador

Recibido: 07-02-2024 / Aceptado: 22-03-2024 / Publicado: 01-04-2024

Resumen

El estudio tuvo como objetivo evaluar la adopcién y eficacia de la Inteligencia de
Negocios (BI) en la toma de decisiones dentro de las empresas de alojamiento turistico
en Puyo. Con un enfoque cualitativo, exploratorio y descriptivo, la investigacion indagé
como estas empresas integran herramientas de Bl para mejorar sus operaciones
estratégicas y procesos de toma de decisiones. Se aplicé una encuesta de 10 preguntas
a los directivos de una muestra de 20 empresas de alojamiento turistico para conocer
sus practicas actuales en materia de constitucién legal, participacién de la empresa
familiar, planificacién estratégica, eficacia de la comunicacion, acceso a la informacién,
formacion del personal, bases para la toma de decisiones, recopilacion de datos
financieros, uso de recursos tecnoldgicos y analisis de la demanda. Los resultados
revelaron una marcada deficiencia en la adopcion de herramientas de Bl, ya que muchas
empresas siguen dependiendo en gran medida de la toma de decisiones intuitiva e
infrautilizan los recursos tecnoldgicos disponibles. Esta carencia puso de manifiesto la
necesidad de una mayor concienciacion y formacion en aplicaciones de Bl para mejorar
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la toma de decisiones estratégicas y la eficiencia operativa en el sector turistico de Puyo.
El estudio concluye con un llamamiento a la concertacion de esfuerzos para mejorar la
educacion y la provision de recursos con el fin de fomentar la integracion de BI,
mejorando asi la competitividad y la sostenibilidad de la industria.

Palabras clave: Business Intelligence, Turismo, Toma de decisiones, Puyo.

Business Intelligence in decision making in
tourism companies in the city of Puyo

Abstract

The study aimed to assess the adoption and effectiveness of Business Intelligence (BI)
in decision-making within tourist accommodation companies in Puyo. With a qualitative,
exploratory, and descriptive approach, the research investigated how these companies
integrate Bl tools to enhance their strategic operations and decision-making processes.
A survey consisting of 10 questions was administered to managers from a sample of 20
tourist accommodation companies to gather insights into their current practices
concerning legal constitution, family business involvement, strategic planning,
communication effectiveness, access to information, staff training, decision-making
bases, collection of financial data, use of technological resources, and demand analysis.
The findings revealed a pronounced deficiency in the adoption of BI tools, with many
companies still relying heavily on intuitive decision-making and underutilizing available
technological resources. This gap highlighted the need for increased awareness and
training in Bl applications to improve strategic decision-making and operational
efficiency in Puyo's tourism sector. The study concluded with a call for a concerted effort
towards better education and resource provision to foster the integration of BI, thereby
enhancing competitiveness and sustainability in the industry.

Keywords: Business Intelligence, Tourism, Decision-making, Puyo.
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Introduccion

El turismo es una industria de importancia mundial conocida por su naturaleza
dindmicay su considerable impacto econémico. Segln Yumisaca et al. (2019) la
toma de decisiones en este sector es compleja y se ve influida por diversos
factores, como las preferencias fluctuantes de los clientes, las variaciones
estacionales y las condiciones econdmicas. Una toma de decisiones eficaz en el
sector turistico es crucial para optimizar la asignacién de recursos, las
estrategias de fijacion de precios y la mejora de la experiencia del cliente, todo lo
cual repercute directamente en la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa
(Acufia y otros, 2019).

En Ecuador, el turismo es una actividad econdmica fundamental, ya que su rico
patrimonio cultural y la diversidad de sus paisajes naturales atraen a visitantes
de todo el mundo. La industria turistica ecuatoriana se enfrenta a sus propios
retos, sobre todo a la hora de gestionar el equilibrio entre maximizar los
beneficios econdmicos y preservar los recursos naturales y culturales que la
hacen atractiva (Astudillo & Prada, 2017). La necesidad de herramientas
sofisticadas para la toma de decisiones se reconoce cada vez mas como
esencial para mantener la competitividad y garantizar el desarrollo sostenible
(Bermeo y otros, 2020).

Segun Barrera et al. (2020) las empresas turisticas en ecuador se enfrentan a
desafios cada vez mayores, y el que sabe cédmo competir con las demas
empresas es el ganador, pero para aquello lo principal es mantener la
rentabilidad y garantizar la satisfaccion del cliente. En este contexto, las
herramientas de Bl pueden desempeifar un papel fundamental analizando
grandes volumenes de datos para descubrir patrones, predecir tendencias y
ofrecer perspectivas procesables que puedan impulsar decisiones estratégicas
(Cordero & Rodriguez, 2017).

En el dinamico entorno de la industria turistica de Puyo, la toma de decisiones
puede beneficiarse significativamente de la integracion de Business Intelligence
(BI). Esta investigacion pretende explorar la aplicaciéon del Bl para mejorar los
procesos de toma de decisiones en las empresas turisticas de Puyo, una ciudad
conocida por su vibrante sector turistico impulsado por sus singulares paisajes
naturales y su patrimonio cultural. Dada la complejidad de la gestion turistica,
que implica coordinar diversos servicios y responder a las fluctuantes demandas
del mercado, segun Gonzdles (2016) el uso eficaz del Bl podria proporcionar una
ventaja competitiva sustancial.

Esta investigacién es fundamental, ya que no sélo pone de relieve el estado
actual de la adopcién de Bl en el sector turistico de Puyo, sino que también como
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mencionan Medina et al. (2016) proporciona informacion sobre las posibles
mejoras que podrian lograrse mediante un uso mas estratégico de las
herramientas de BIl. Al centrarse en la interseccion de la tecnologia y la estrategia
empresarial, este estudio pretende contribuir a la comprensién mas amplia de la
mejora de la eficiencia operativa y la toma de decisiones en el turismo a través
de capacidades analiticas avanzadas.

Metodologia

La investigacion adopté un enfoque cualitativo, utilizando métodos exploratorios
y descriptivos para profundizar en la utilizacién de la Inteligencia de Negocio (BI)
en los procesos de toma de decisiones dentro de las empresas de alojamiento
turistico en Puyo. El estudio se usé métodos inductivos y deductivos para
explorar como se integran las herramientas de Bl en las operaciones estratégicas
de estas empresas y para describir las practicas y percepciones existentes entre
los gestores empresariales (Arias & Covinos, 2021). Para llevar a cabo este
analisis, se seleccion6 una muestra de 20 empresas de alojamiento turistico, que
representaban una seccion transversal diversa de la industria en Puyo.

La recogida de datos se facilitd mediante una encuesta estructurada que
constaba de 10 preguntas dirigidas a los gerentes de estos establecimientos.
Las preguntas de la encuesta se elaboraron para recabar informacién sobre
diversos aspectos de las empresas, centrandose especialmente en la adopcién
y el impacto de las herramientas de Bl en sus procesos de toma de decisiones.
La metodologia empleada en el andlisis de las respuestas fue tanto inductiva
como deductiva, lo que permitié obtener una visidén global de las aplicaciones
practicas del Bl en el sector turistico local e identificar patrones y tendencias a
partir de los datos recogidos (Baena, 2017).

Resultados

Los resultados de la encuesta realizada a 20 empresas de alojamiento turistico
de Puyo proporcionaron informacién significativa sobre diversos aspectos de
sus operaciones y la integracion de herramientas de Business Intelligence (BI).
Las respuestas revelaron tendencias y deficiencias en multiples areas criticas
para la gestion eficaz y la toma de decisiones estratégicas dentro de estas
empresas.

Constitucion legal de la empresa: Aproximadamente el 60% de las empresas
encuestadas estan constituidas legalmente como empresas individuales, lo que
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indica un predominio de la propiedad personal en el sector. Mientras tanto, el 40%
restante estan constituidas como sociedades, lo que sugiere una presencia
menor pero significativa de entidades estructuradas corporativamente dentro de
la industria turistica local.

Empresa familiar: La encuesta puso de relieve que el 70% de los alojamientos
funcionan como empresas familiares, lo que podria influir en la gestién
profesional y la planificacién de la sucesion dentro de estas empresas. Por el
contrario, el 30% declaré que no son de propiedad familiar, lo que implica un
enfoque potencialmente diferente de la gestion y las operaciones.

Planificacion estratégica: Cuando se les pregunté por la planificacion
estratégica, solo el 35% de los encuestados confirmaron que disponian de una
estrategia formal. Alrededor del 45% indicé algun nivel de planificacién
estratégica, mientras que un preocupante 20% carecia de ella, lo que podria
afectar a su sostenibilidad a largo plazo y a su capacidad para hacer frente a los
cambios del mercado.

Canales de comunicacién: La comunicacidon con clientes y partes interesadas
parece ser un punto débil, ya que el 65% de las empresas admite que sus canales
de comunicacion son sélo parcialmente eficaces. El 35% restante se siente
seguro de sus estrategias de comunicacion, lo que sugiere una brecha en la
adopcion de herramientas y practicas de comunicacién avanzadas.

Acceso de los turistas a la informacion: Los datos muestran una brecha en la
accesibilidad a la informacion, ya que sélo el 50% de los establecimientos
proporciona activamente informacion turistica accesible a través de diversas
plataformas. La otra mitad no da prioridad a las plataformas digitales o las
infrautiliza para informar a los clientes potenciales, con lo que podrian perderse
oportunidades de participacion.

Formacion del personal: En términos de desarrollo del personal, el 40% de las
empresas se dedican a la formacion regular del personal. Sin embargo, el 60%
no ofrece formacién o lo hace esporadicamente, lo que indica una falta de
inversion en el desarrollo del capital humano, que es crucial para mejorar la
calidad del servicio y la eficiencia operativa.

Toma de decisiones: Los procesos de toma de decisiones se basan en gran
medida en la experiencia personal o la intuicion en el 55% de los casos, frente al
45% que utiliza métodos basados en datos. Esta dependencia de una toma de
decisiones potencialmente subjetiva podria obstaculizar la evaluacion objetiva
de los resultados empresariales y las oportunidades de mercado.
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Recopilacion de datos financieros historicos: Sélo el 30% de las entidades
encuestadas recopilan sistematicamente datos financieros histéricos, que son
esenciales para analizar las tendencias empresariales y tomar decisiones con
conocimiento de causa. La mayoria del 70% carece de mecanismos o no da
prioridad a esta practica, lo que podria afectar a su capacidad de planificacion y
analisis financiero.

Uso de recursos tecnologicos: La adopcion de la tecnologia en la gestion de la
informacion hotelera es variada: el 50% de los encuestados utiliza algun tipo de
tecnologia de forma eficaz, mientras que el otro 50% utiliza métodos anticuados
o no utiliza la tecnologia en absoluto. Esta division pone de manifiesto una
importante brecha digital, que afecta a la eficacia y capacidad de respuesta de
las empresas a las demandas del mercado.

Proyecciones, informes y analisis del comportamiento de la demanda: Soélo el
25% de las empresas utiliza software estadistico visual para generar
proyecciones y analizar el comportamiento de la demanda, lo que indica una baja
adopcion de herramientas analiticas avanzadas. El resto, o bien no utiliza tales
herramientas, o bien se basa en métodos basicos, que pueden no proporcionar
la profundidad de conocimiento necesaria para la planificacion estratégica.

Estos resultados sugieren una deficiencia media en todos los alojamientos
turisticos de Puyo en varias areas operativas clave, especialmente en la
planificacién estratégica, la toma de decisiones basada en datos y la adopcién
tecnoldgica. Esta tendencia subraya la necesidad de mejorar las practicas de
gestion y la integracidn de herramientas de Business Intelligence para mejorar la
competitividad y la sostenibilidad en el din@amico mercado turistico.

Discusiones

La investigacién desentrafa en qué medida las empresas de alojamiento
turistico de Puyo utilizan la Inteligencia de Negocio (BI) en sus procesos de toma
de decisiones. Los resultados muestran una variacion significativa en la
adopcidény aplicacién de herramientas de Bl, lo que indica una deficiencia general
en la planificacion estratégica, la integracién tecnoldgica y la toma de decisiones
basada en datos. Estos resultados coinciden con los de Murillo & Caceres (2016)
y Ahumada & Perusquia (2016), que observaron una tendencia similar en las
pequefias y medianas empresas turisticas de los mercados emergentes, lo que
segin Davenport & Harris (2016) subraya una brecha entre los beneficios
potenciales de Bl y su utilizacion real.
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Una limitacion notable de este estudio es el pequefio tamafo de la muestra, que
puede no captar plenamente la diversidad dentro del sector turistico de Puyo.
Ademads, como mencionan Castillo et al. (2015) el hecho de basarse en datos
auto declarados puede introducir sesgos que distorsionen la interpretacion de la
adopcidn y la eficacia de las herramientas de BI. Factores externos, como las
recientes fluctuaciones econémicas y el aumento de la transformacién digital
debido a la pandemia COVID-19, han influido tanto positiva como negativamente
en la urgencia y la capacidad de integracion de Bl en estas empresas. Estas
dindmicas se hacen eco de los hallazgos de Silva et al. (2018), quienes
destacaron como las presiones econdémicas externas aceleran la adopcién
tecnoldgica.

El debate en torno a la escasa adopcion de herramientas de Bl podria
considerarse controvertido. Mientras que algunos autores como Millan & Gémez
(2018) podrian argumentar que la falta de utilizacién de Bl se debe a las
limitaciones de recursos tipicas de las pequefias empresas, otros podrian
sostener que la inversion en Bl podria ser una estrategia transformadora que
conduzca a una ventaja competitiva, como sugieren Yumisaca et al. (2019). Este
debate es crucial, sobre todo teniendo en cuenta que la mejora de las
capacidades de Bl podria capacitar significativamente a las empresas para
predecir tendencias, optimizar las operaciones y personalizar las experiencias de
los huéspedes de manera mas eficaz.

En general, la expectativa es que a medida que mas empresas reconozcan el
valor de BI, habra un aumento gradual en su adopcion. Sin embargo, para que
esto se materialice, debe haber esfuerzos concertados hacia la educacion y la
demostracion del ROl de Bl en la industria de la hospitalidad, particularmente en
regiones como Puyo donde el sector turistico juega un papel econémico critico.

Conclusiones

El estudio revela de forma concluyente que las empresas de alojamiento turistico
de Puyo presentan una brecha significativa en la adopcion y el uso eficaz de la
Inteligencia Empresarial (Bl) en su toma de decisiones operativas y estratégicas.
Mientras que algunas empresas estan empezando a adoptar herramientas
tecnoldgicas, la mayoria sigue confiando en los métodos tradicionales y en la
toma de decisiones intuitiva, a menudo pasando por alto los beneficios
potenciales del Bl para obtener informacién basada en datos y mejorar la
eficiencia operativa.
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Esta investigacion subraya la necesidad critica de aumentar la concienciacion y
la formacion en relacidn con las tecnologias de Bl, con el objetivo de demostrar
su valor para mejorar la competitividad y la sostenibilidad dentro del sector
turistico. Los resultados abogan por un enfoque integrador en el que la
educacion, el acceso a latecnologiay el apoyo de las autoridades locales podrian
fomentar colectivamente una adopcion mas sdlida de BI, lo que en ultima
instancia conduciria a mejores resultados empresariales y una economia
turistica mas vibrante en Puyo.
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