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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue determinar si las empresas hoteleras de la provincia de Jujuy,
en su mayoria, conocen la necesidad y el tipo de adaptacion del sistema organizacional
necesario para desarrollarse competitivamente en esta 4ta revolucion industrial, al incorporar
tecnologia big data segun los elementos de gestion que requiere esa adaptacion. Para darle
respuesta a este objetivo la investigacion tuvo un alcance descriptivo y se realizé mediante
un enfoque de tipo cualitativo con disefio no experimental. Se realizaron entrevistas a
empresas seleccionadas de manera intencional para conocer el nivel de incorporacion de
diferentes tecnologias que sirven como herramientas para empezar a preparar el camino para
la transformacion digital. A lo largo de la investigacion no fue posible encontrar un
establecimiento que incorpore Big Data por lo que este trabajo representa un primer
acercamiento de este término en la industria hotelera local. A partir de esto se intento
visualizar la necesidad de alentar una digitalizacion en la gestion de estas empresas para
enfrentar un panorama de continuos cambios y oportunidades en una industria que esta
convencida de que siempre hay algo que mejorar.

Palabras claves: 4ta revolucion industrial, big data, transformacion digital



ABSTRAC

The objective of this work was to determine if the hotel companies in the province of Jujuy,
for the most part, know the need and the type of adaptation of the organizational system
necessary to develop competitively in this 4th industrial revolution, by incorporating big data
technology according to the elements of management that adaptation requires. To answer this
objective, the research was descriptive in scope and was carried out using a qualitative
approach with a non-experimental design. Intentionally selected companies were interviewed
to find out the level of incorporation of different technologies that serve as tools to start
preparing the way for digital transformation. Throughout the investigation, it was not
possible to find an establishment that incorporates Big Data, so this work represents a first
approach to this term in the local hotel industry. From this, an attempt was made to visualize
the need to encourage digitalisation in the management of these companies to face a
panorama of continuous changes and opportunities in an industry that is convinced that there

is always something to improve.

Keywords: 4th industrial revolution, big data, digital transformation



INTRODUCCION

Existen momentos en que los hallazgos tecnoldgicos apuntalan cambios que, tal como
el efecto del aleteo de una mariposa, transforman en muy poco tiempo la realidad y afectan
ala humanidad en infinidad de aspectos. Los emprendedores toman los avances tecnologicos,
los aplican creativamente, presentan nuevos negocios, los llevan al mercado, en donde, su
utilidad y posibilidades se potencian. Al mismo tiempo, dichos avances tecnoldgicos se
adaptan a las necesidades de los consumidores, se naturalizan y llega al punto en el que no
se concibe una manera de vivir sin ellos esa tecnologia. De esta manera, transforman desde
el modo de relacionarnos, movilizarnos y, comunicarnos. Ademas, suponen la necesidad de
nuevos tipos de empleos y la caducidad de los tradicionales.

Ahora bien, mas alla de las similitudes que esta revolucion industrial tiene con las
anteriores, se debe considerar que el impacto de la presente es tan grande y abarcativa que,
tal como sefala Klauss Schwab (2016), en las revoluciones anteriores los cambios fueron, en
su mayoria, de tipo social y sobre oportunidades, pero esta nueva revolucion es diferente,
sobre todo si se considera la velocidad con las que las nuevas ideas y tecnologias se esparcen
alrededor del mundo y provocan que las empresas de todo tipo de industrias, reconsideren su
manera de hacer negocios. Las implicancias de esta nueva revolucion industrial son tan
amplias que afecta desde lo mas sencillo que podria ser la presentacion de publicidades
altamente personalizadas en los canales de biisqueda de internet, la manera de comunicarnos,
hasta la bio-ciencia de la mano de la biotecnologia y la inteligencia artificial, para resolver
problemas de salud u operaciones remotas en un cuerpo humano. Esto es asi debido a que la

4ta revolucion industrial implica avances del tipo: inteligencia artificial, robdtica, internet de



las cosas, vehiculos autonomos, impresoras 3d, nanotecnologia, biotecnologia,
almacenamiento de energia, entre otras que llegaron para quedarse.

Uno de los temas centrales que ocupa a las grandes empresas es la administracion de
inmensos volimenes de datos: big data. Esta es una herramienta que involucra el
procesamiento de un flujo gigantesco de informacion pero con caracteristicas que la
diferencia de sistemas comunes de base de datos. El especialista en estrategia Bernard Marr
(2015) determina 4 “Vs” para comprender el funcionamiento y la importancia de la
herramienta: volumen, velocidad, variedad y veracidad. Estos son los pilares en los que se
sostiene esta tecnologia que cambia la manera de plantear y manejar estrategias y modelos
de negocios contando con informacién que, bien utilizada, transforma la llegada al cliente y
logra romper, por ejemplo, con la frialdad y despersonalizacion que hasta hace muy poco
implicaba el trato con el cliente virtual, la manera de tratar enfermedades mediante el
procesamiento de informacién en tiempo real de cada paciente, la manera en la que
logisticamente se administra el stock y muchos otros usos de diversas industrias. De esta
manera, es fundamental que las empresas de todas las industrias reconsideren las formas
tradicionales de hacer negocios y se adapten a los cambios rdpidos en la tecnologia y las
expectativas de los consumidores.

Abhora, lo fundamental es saber qué sucede con la estrategia y la creacion de valor de
esa informacion para las compaifiias en busqueda de competitividad, ya que esta tecnologia,
bien administrada, colabora con la multiplicacién exponencial de las posibilidades de
generacion de valor y ventaja competitiva de las empresas. Porter y Heppelmann (2015)
expresan que, mediante la atencion a la reformulacion de la cadena de valor, el aumento de

seguridad en los procesos, la toma de decisiones basadas en datos reales y actualizados en el



momento, se alcanza una ventaja relacionada a la personalizacion de la atencion para brindar
una mejor calidad de experiencia a los consumidores. En este sentido, la doctora Maria
Teresa Ballestar de las Heras (2018) en su estudio sobre comportamiento del consumidor y
big data, sefiala:
Uno de los aspectos mds relevantes del andlisis de big data es su capacidad
para transformar los datos disponibles, a través de métodos estadisticos y
computacionales, en informacion que es valiosa para generar ventaja
competitiva a la empresa y un valor afadido al cliente. (p.4)

Ahora bien, generar ventaja competitiva no depende solo del acceso a fuentes
complejas de informacion, sino de contar con una estructura que aproveche la misma y logre
transformarla. Hill y Jones (2011) en su comprension sobre estrategia y negocios, explican
que:

Para crear un modelo de negocios exitoso, los administradores deben 1)
formular estrategias de negocios que le permitan a su compaiia atraer a los
clientes de otras empresas de la industria (sus competidores) y 2) implantar
dichas estrategias de negocios, lo cual también implica el uso de estrategias
funcionales para aumentar la capacidad de respuesta hacia los clientes, asi
como la eficiencia, la innovacion y la calidad. (p.150).

Pero sostenidos con una revision y reformulacion de la cadena de valor, esencial para
asegurar el éxito del uso de la informacion y la efectividad de las decisiones estratégicas,
operativas y de control.

Por su parte Marr (2016) establece que en la industria hotelera las posibilidades del

Big Data son infinitas si el volumen y la variedad de datos son gestionados ordenadamente.



Los clientes dejan un rastro de datos desde el momento en que hacen la reserva hasta que
realizan el check out.

Es facil reconocer la importancia y beneficios asociados a la implementacion de esta
tecnologia, pero ¢las organizaciones estdn preparadas? Si consideramos la variedad de
ambitos de impacto de esta nueva tecnologia y la realidad que implica esta 4ta revolucion
industrial, es imperante que las organizaciones en nuestro pais se adapten e incorporen con
naturalidad, y como parte esencial de su existencia, la nueva tecnologia con su correcta,
eficaz y eficiente administracion. Ahora bien, ;sabran las organizaciones como adaptarse
para aprovechar correctamente estos nuevos recursos? Es asi como se presenta la pregunta
de investigacion central: ;las empresas hoteleras de Jujuy reconocen la necesidad de
adaptacion del sistema organizacional y qué es necesario adaptar ante la incorporacion de
herramientas tecnologicas vinculadas al manejo de datos en grandes volimenes, de manera
de generar valor agregado y competitividad?

Objetivos
Objetivo general

Determinar si las empresas hoteleras de la provincia de Jujuy, en su mayoria, conocen
la necesidad y el tipo de adaptacion del sistema organizacional necesario para desarrollarse
competitivamente en esta 4ta revolucion industrial, al incorporar tecnologia big data segin
los elementos de gestion que requiere esa adaptacion.

Objetivos especificos

e Describir los elementos de gestion, en términos de recursos, competencias,

planificacion estratégicas y procesos que deben adaptarse para la incorporacion

adecuada de tecnologia Big Data.



e Determinar, en aquellos establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy que
ya incorporaron tecnologia big data, si han adaptado el sistema organizacional, en
relacion a los elementos que surgieron de la descripcion de elementos de gestion,
para el aprovechamiento competitivo de la misma.

e Determinar, de establecimientos hoteleros de Jujuy que atn no utilizan tecnologia
Big data, si conocen de la necesidad de adaptacion de su sistema organizacional,
para desarrollarse competitivamente en esta 4ta revolucion industrial.

Asi como ya existen trabajos de investigacion sobre cuestiones generales de la
implementacion de esta tecnologia, como lo es “Modelos de negocios basados en datos:
Desafios del big data en latinoamérica” de Alcaino, Arenas, Guitierrez (2015), la busqueda
de respuesta a esta pregunta de investigacion sera fundamental para colaborar en estudios
mas detallados que profundicen, por ejemplo, en la necesidad imperante del replanteo de la
planificacion estratégica de los hoteles y del acceso a software adecuado a cada tipo de
establecimiento para el aprovechamiento de estas tecnologias. De esta manera, se aportara

valor para el desarrollo asertivo de las nuevas y ya existentes organizaciones.
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METODOS

Diserio

La presente investigacion tendra un alcance descriptivo y sera realizado mediante un
enfoque de tipo cualitativo con disefio no experimental transversal. Se centrara en conocer si
los establecimientos hoteleros de Jujuy reconocen la importancia de adaptar su sistema para
aprovechar correctamente las nuevas tecnologias y ser competitivos. Se tendra en cuenta el
nivel de incorporacion actual de tecnologias en los establecimientos hoteleros y se dividira
el analisis entre empresas que las implementan y aquellas que todavia no lo hacen. También
se consideraran, investigaciones y articulos previos que explican como la industria hotelera
se abre camino en la 4ta revolucion industrial, sus oportunidades, sus caracteristicas y,
principalmente, lo relacionado a las herramientas de big data en toda la cadena de valor de
un hotel.

El contexto en el que se pretenden estudiar estas caracteristicas es el territorio jujefio
en empresas hoteleras, pero seleccionadas intencionalmente segin cumplan con las
caracteristicas que exigen los objetivos de la investigacion.

Para cumplir con el primer objetivo planteado se partird desde una indagacion de tipo
documental sobre cuestiones tedricas relacionadas a los temas centrales e investigaciones con
informacion empirica sobre esta realidad. Luego, en base a los resultados obtenidos, y
mediante el uso de fuentes primarias, se conocera la realidad de las empresas, se ird desde lo

general a lo particular, para arribar a los demas objetivos especificos.
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Participantes

En la seccion documental la poblacion estard compuesta por libros de gestion,
administracién y de manejo de datos masivos en la estrategia de organizaciones. La muestra
sera no probabilistica intencional, cuya unidad de andlisis se limitard a: un libro de principios
de administraciéon, un libro de administraciéon estratégica y por ultimo uno sobre
Incorporacion de Tecnologia para el management. Ademas, para esta seccidon se incluiran
trabajos anteriores sobre el tema de no mas de 10 afos de antigiiedad y articulos publicados
en internet.

Para la segunda seccién de la investigacion, la poblacién estd compuesta por 6
empresas hoteleras del pueblo de Purmamarca y 2 de la ciudad de San Salvador de Jujuy. La
muestra es de tipo no probabilistica intencional y los participantes se componen por gerentes
y propietarios tanto de establecimientos que tengan potencialidad de uso de tecnologia Big
Data como de aquellas que efectivamente hayan incorporado esta tecnologia, cada uno de los
cuales contestard a cuestionarios de entrevistas especialmente formuladas.

Instrumentos de recoleccion

Para la parte documental, los instrumentos de recoleccion serdn las fichas de
contenido, las fichas bibliograficas, hemerograficas y el registro de paginas electronicas.

Para la parte de recoleccion de fuente primaria, el instrumento de recoleccion a
utilizar sera la entrevista semi estructurada, a través de cuestionarios indirectos administrados
por un especialista. Este tipo de entrevista es ideal para obtener descripciones e informacion
sobre ideas, creencias y concepciones de la persona que actiia en la realidad que queremos
analizar. (Yuni & Urbano, 2014). Ademas, estas entrevistas se caracterizan por ser: Parte de

un guion (un listado tentativo de temas y preguntas) en el cual se sefialan los temas
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relacionados con la tematica del estudio. En el desarrollo de la entrevista, se van planteando
los interrogantes sin aferrarse a la secuencia establecida previamente, permitiéndose que se
formulen preguntas no previstas pero pertinentes. El guion indica la informacion que se
necesita para alcanzar los objetivos planteados. (Yuni y Urbano, 2014, p. 82).

La formulacion de los cuestionarios debera realizarse teniendo en cuenta los
resultados de la investigacion documental.

Andlisis de datos

Los datos a analizar seran de tipo cualitativos. El procedimiento para el analisis de
datos sera el siguiente: Obtencion de la informacion a través de la busqueda documental y
los cuestionarios; capturar, transcribir y ordenar la informacion a través de la recoleccion de
material original y las entrevistas a través del registro electronico de las mismas; luego se
continuard con la codificacion de la informacién agrupando segiin categorias, conceptos
preseleccionados por el investigador y se culmina con la integraciéon de la informacion
mediante el analisis y categorizacion de la informacion recopilada en relacion al alcance de

los objetivos propuestos.
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RESULTADOS

En el siguiente apartado se presentardn los resultados obtenidos a partir de la etapa

documental, asi como también, en la etapa exploratoria.

Etapa documental
Tras el analisis de la informacion que se consultd se pudo destacar que la
digitalizacion de los datos y ciertas acciones como:
e Implementar un ERP o sistema de gestion integral de negocios.
e Implementar un CRM (Software especialista en gestionar las relaciones con los
clientes)
e Iniciar con el Marketing Digital.
e Tener un e-commerce.
Son parte de la adaptacion que las organizaciones deben incorporar para encaminarse
en la transformaciéon digital y en un cambio de modelo de negocio que se ajuste a las
necesidades de un nuevo cliente, un cliente digital, que deja huellas que pueden ser

aprovechadas a través del Big Data.

Etapa exploratoria. Entrevistas

Con el objetivo de tener una mirada de primera fuente sobre como es la obtencion de
datos a lo largo del ciclo del huésped en los establecimientos hoteleros y conocer cual es el
uso de estos en la estrategia de cada empresa, se llevaron a cabo 8 entrevistas telefonicas y
presenciales semiestructuradas a las siguientes empresas: Las Vicufias, Ecohotel Posta de
Purmamarca, La casa del abuelo, Los Colorados Cabanas boutiques, Casa de Adobe, Hotel

Manantial de Silencio pertenecientes al pueblo de Purmamarca y Hostel Jujuy y Hosteria
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Carlos de Alvear de la ciudad de San Salvador de Jujuy. Las personas entrevistadas eran parte
de la gerencia, propietarios y del area de recepcion. Las entrevistas se realizaron en su
mayoria por teléfono por la comodidad en este contexto de pandemia ya que en su mayoria
los establecimientos se encontraban cerrados, a excepcion de una que se realizo en el lugar
de trabajo. Fueron fijadas con dias de antelacion para coordinar los horarios y se utilizé un
guion elaborado anteriormente como soporte para desarrollar los temas de interés.

Tabla 1.

Ubicacion de los establecimientos

SAN SALVADOR DE JUJUY PURMAMARCA
Carlos de Alvear Los Colorados Cabafias
Hostel Jujuy Casa de Adobe

Las Vicuias Departamentos
Casa del Abuelo

Ecohotel Posta de Purmamarca
El Manantial del Silencio

n: 8
Fuente: Elaboracion propia

Entrando en detalle en los aspectos relevantes encontrados se pudo destacar que la
mayoria de los establecimientos no supera los 20 afos de antigiiedad y entre los que se
encuentran un par de nuevos emprendimientos que no superan los 5 afios. El tamafio de los
establecimientos va desde el mds chico con 6 unidades hasta el mas grande con 18
habitaciones, el hotel E1 Manantial del Silencio, con un maximo de 46 plazas. En cuanto a
las expectativas que tenian los actuales propietarios al ponerse al frente de sus negocios, se

hace evidente que en un primer momento no era parte de sus planes sino que por diferentes
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circunstancias como ser una herencia, una oportunidad tras renunciar a un trabajo o la
posibilidad de desarrollar un segundo negocio entraron en la industria hotelera y del turismo.
E1 100% de ellos se mostré muy conforme y muy entusiasmado con como venian trabajando
en sus establecimientos, descubriendo cierta pasion por la actividad a tal punto que uno de
los propietarios afirmoé que no se imaginaba haciendo otra cosa en el futuro. Por otro lado los
empleados entrevistados correspondientes a dos establecimientos mantienen una relacion
laboral duradera de mas de 10 afios.

Con respecto a la obtencion de datos inicial se observd que en la etapa de pre-arribo
la fuente de informacion nombrada por la totalidad de los alojamientos es la reserva, ya sea
que fue realizada por teléfono, mail, Facebook o alguna otra plataforma, es en ese momento
donde empieza el primer contacto con el cliente y donde establecen una relacién de
intercambio de informacion. Ademas de los datos bésicos dos organizaciones indagan un
poco mas en otros aspectos y establecen una comunicacién mas cercana para brindar una
mejor atencion o estar mejor preparados durante la estadia. En un extremo encontramos a las
organizaciones que brindan un servicio de calidad que esta en condiciones de atender casi
todas las necesidades de sus huéspedes, y en la otra punta el establecimiento que por
limitaciones de una categoria menor no dispone de los recursos, pero si de la voluntad para
que la experiencia sea confortable.

Se pudo observar que todos los establecimientos tienen clientes frecuentes y a la
informacion que ya poseen sobre ellos la utilizan para agilizar el check in y para tener una
especial atencion. Estos son reconocidos y la informacion que dejan viaje tras viaje es de

importancia para la organizacion.
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En cuanto a las temporadas de mayor afluencia de clientes los hoteles de Purmamarca
destacan el segundo semestre del afio incluida las vacaciones de invierno, ademas de las
fechas de Carnaval y Semana Santa. En los alojamientos de San Salvador de Jujuy la
temporada alta corresponde a las vacaciones de verano, Carnaval, Semana Santa y vacaciones
de invierno, y se agrega la semana del estudiante durante septiembre.

Otro punto importante para destacar son las encuestas de satisfaccion que son
implementadas solo en el 25 % de las empresas. Uno de los lugares las incorpord porque se
lo pide un organismo gubernamental y el otro para uso interno ya que son tabuladas para
obtener informacion sobre los datos de la reserva y sobre todo conocer el nivel de satisfaccion
que demostraron los clientes. El resto de los establecimientos si bien no tienen encuestas
tienen otras maneras de recibir una devolucion por el servicio que prestaron como los
comentarios que los clientes hacen a través de las redes, de sitios para viajeros o de reservas,
y a través de un mail de agradecimiento que es respondido con sugerencias, quejas o
agradecimientos. Se pudo observar que la plataforma en comun de todos los entrevistados es
Booking.com. Las devoluciones son tomadas en cuenta para mejorar y sirven como
parametro para saber si se estdn haciendo bien las cosas. Cabe destacar que también se
considera la calidad del comentario del huésped ya que a partir de ellas también se toman

decisiones.
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Grafico 1

Cantidad de alojamientos que implementan una encuesta de satisfaccion

ENCUESTAS DE SATISFACCION

[ERN

Sl
n: 8

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se indaga sobre la base de datos de clientes la mitad de la muestra afirma que
no posee una, pero a pesar de la falta de organizacion si demuestran tener los datos de los
clientes almacenados de otra manera. Dependiendo del tamafio y de la cultura organizacional
del establecimiento se opta por mantener todos los registros en papel, se utilizan planillas de
Excel o se lo ingresa en el software de gestion. Con respecto a la utilidad que le dan, un
establecimiento los aprovecha para generar estadisticas y andlisis acerca de la cantidad de
noches que pernoctan sus clientes, gastos y procedencia. Otro alojamiento los usa para
generar reportes acerca de las ventas y de los medios por donde entran las reservas, que tiene

mucha relevancia en los informes anuales. También sirven para agilizar el check-in y para



18

informar acerca de sus promociones. El ultimo alojamiento lament6 no darle el uso adecuado
para sacarle mas provecho.

Grafico 2

Cantidad de alojamientos que poseen una base de datos de clientes

BASE DE DATOS DE CLIENTES

w

N

[N

S| NO

n: 8
Fuente: Elaboracion propia
Cuando hablamos de los factores que influyen en la formulacion de sus precios los
encuestados, si bien no todos son nombrados por cada organizacion, reconocen 5 parametros:
costos, datos historicos, margen de utilidad, competencia y temporada. En el siguiente grafico

se visualiza la cantidad de veces que se nombran dichos factores.
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Grafico 3
Factores reconocidos por los establecimientos que influyen en la formulacion de
precios
FORMULACION DE PRECIOS
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D. HISTORICOS COSTOS MARGEN DE  COMPETENCIA ~ TEMPORADA
UTILIDAD

glﬁﬂte: Elaboracion propia

La toma de decisiones en estas organizaciones estd muy ligada a la informacion que
se recibe del exterior como por ejemplo datos microecondmicos y macroecondomicos, y a las
nuevas tendencias de la industria. También es muy importante y considerada la informacion
que se genera en el establecimiento, gran parte de estos datos son suministrados por los
empleados que estdn mas en contacto con la parte operativa, con el dia al dia y con los
clientes. Por ultimo, las decisiones son estudiadas y tomadas por los propietarios que en los
emprendimientos de menor tamafio se involucran en varias funciones dentro de la gestion de

sus establecimientos.
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Un punto importante de la investigacion se refiere a conocer cuales son las fuentes de
informacion que los encuestados reconocen dentro de su organizacidon. Acéd se propuso
separar los 4 momentos donde el cliente genera datos, el pre-arribo, arribo, estadia y partida.
Los 8 establecimientos tienen en claro que el momento de la reserva es donde empieza la
captacion de la primera informacion que les sirve para conocer al cliente y formalizar el
contacto. Los medios pueden variar desde un mail, una llamada, un mensaje por WhatsApp,
entre otros. En el arribo la fuente de informacion que todos destacan es el procedimiento del
check-in. A partir de esta etapa se le hizo dificil reconocer las fuentes de informacién, una
propietaria reconoce que durante la estadia es la recepcion. En el caso de otro
establecimiento, los reportes que les brindan las tarjetas de crédito y Booking también son
considerados por la informacion que generan y uno de los alojamientos que posee un software
de gestion reconoce que es alli donde obtiene datos de sus clientes de mucho valor.

Al hablar de mecanismos de fidelizacion encontramos diferentes posiciones, una es
ofrecer descuentos, noches gratis, alguna atencion especial. Y por otro lado surge la ventaja
competitiva que desarrollaron a través de los aflos y que se muestra como la principal
estrategia. Entre las ventajas competitivas que demuestran las diferentes organizaciones se
puede destacar el tener un concepto diferente de trabajo basado en la sustentabilidad, buscar
la excelencia del servicio en cada detalle, tener precios accesibles en comparacion de la
competencia, brindar atencion personalizada y cercana, mantener los precios a lo largo del
afio y ofrecer un buen servicio de restaurante, entre otros

El seguir en contacto con sus clientes requiere de una inversion importante de tiempo

por lo que es algo que los hoteles con mayor capacidad no lo practican mucho, pero la
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mayoria lo considera importante y mas en este contexto de pandemia tomo mayor relevancia,
por lo que se busco retomar el contacto a través de redes sociales o teléfono.

Los medios nombrados por donde llegan las reservas fueron plataformas como
Booking o similares, agencias, contacto directo (teléfono y mail), paginas web y otros de
menos relevancia. Se destaco que ademas del contacto directo el otro medio que todos tienen
en comun, sin importar categoria o tamafio del establecimiento fue la plataforma Booking
que significo al menos el 20% de las reservas en todas las organizaciones. Otra caracteristica
para destacar fue que las agencias abarcan mayores porcentajes en los alojamientos de mayor
tamano y categorias superiores.

El total de las organizaciones invierte en Marketing, desde el hostel que lo hizo en
revistas y folleteria hasta los hoteles que terciarizaron esa actividad. En el 75% de los
encuestados las redes sociales es el principal medio utilizado y solo 2 alojamientos descuidan
ese frente, el hostel y un hotel que trabaja mayormente con agencias de turismo.

En cuanto a considerar invertir en tecnologia las respuestas fueron variadas, 2
entrevistadas se mostraron decididas a no hacerlo por el momento, una porque prefiere
invertir en mejorar otros aspectos y otra porque considera que las cosas estdn bien de la
manera que llevan la organizacion del lugar. Los demads si consideraron invertir en tecnologia
que los lleven a otro nivel de digitalizacion de sus datos, los principales obstaculos se
presentaron son acceso a una buena conexion de internet y los costos altos. Un par de los
alojamientos también buscan incorporar recursos humanos que colaboren en el salto que
desean realizar.

En cuanto a si tienen una pagina web, el 62.5% de los establecimientos tiene una,

aunque uno de ellos no la tiene actualizada hace un tiempo.
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Grafico 4

Cantidad de establecimientos que tienen una pagina web

PAGINA WEB

S|

lf“ll;egnte: Elaboracion propia

Es importante destacar que ningn establecimiento consultado incorpora de manera
directa un software de tecnologia Big Data, si bien usan herramientas muy ligadas como lo
son Booking, TripAdvisor, Facebook, Google, Instagram, entre otras como soporte en su
gestion. Solo dos organizaciones utilizan un software de gestion hotelera el cual en uno de
los casos se incorpor6 recientemente y todavia no le sacaron todo el provecho que se espera.
La inversion para adquirir esa tecnologia es importante pero los dos estan de acuerdo que
vale la pena el gasto por la manera que agiliza la gestion de datos. En cuanto a los propietarios
mas jovenes se observa la intencion de incorporar ya sea personal capacitado o un software
que organice de manera mas eficiente los datos que obtienen. En la mayoria de las empresas

los propietarios estan muy involucrados y abarcan varias tareas administrativas, en algunos
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casos ellos mismos procesan la informacidon que recolectan para luego darle la utilidad que
necesitan.

Se pudo observar que en la mayoria de las organizaciones todavia se mantiene el uso
de papeles ya sea como principal fuente o somo un soporte. Esto se debe a que en el pueblo
de Purmamarca a pesar de las mejoras que hubo todavia no se confia en las conexiones de
internet y por eso optan por la seguridad de tener los datos relevantes por escrito. También
la falta de personal capacitado para manejar recursos informaticos es determinante y si bien
insisten en la capacitacion de sus empleados la misma costumbre y caracter de la gente del

pueblo hace que su fuerte sea mas el trato y la calidez humana.

Grafico 5

Porcentaje de los tipos de soportes gestion implementados por los establecimientos

SOPORTES DE GESTION

m Ninguno = Planillas Excel = Software de Gestidn

n: 8
Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, el 100% de los entrevistados esta convencido de que siempre hay cosas
que mejorar pero no todos piensan en la tecnologia como prioridad. Atravesar este tiempo
de incertidumbre por la pandemia cambid los planes de todos los establecimientos que

todavia se encuentran reorganizando sus planificaciones anuales.
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DISCUSION

Este trabajo busca principalmente determinar si las empresas hoteleras de la provincia
de Jujuy conocen la necesidad y el tipo de adaptacion del sistema organizacional necesario
para desarrollarse competitivamente en esta 4ta revolucion industrial, al incorporar
tecnologia big data. Esta revolucion industrial empezd y la industria hotelera empezo6 a
transitar este camino donde necesariamente los establecimientos buscan ser mas
competitivos, no solo con las herramientas tradicionales sino con el desarrollo de nuevas
ventajas competitivas que los lleven a personalizar la experiencia del cliente. Es ahi donde el
Big Data demuestra ser la tecnologia que los llevara a ese préximo nivel y la que presenta un
gran potencial para el continuo desarrollo de la actividad.

Para dimensionar al nuevo tipo de cliente al que deben llegar encontré un estudio que
Google elabor6 en junio del 2014 llamado “The 2014 Traveler’s Road to Decision” (Google,
2014), donde se distingue al viajero de ocio y al viajero de trabajo. Se expone que en el caso
del primero un 74% usa Internet como fuente para planificar su viaje y en del segundo un
77%. El mismo estudio reveld que las nuevas tecnologias influyen enormemente desde las
primeras etapas del viaje, con un 65% de los viajeros de ocio y un 69% de los viajeros de
negocios que investigan en Internet incluso antes de saber donde o como van a ir, es decir,
en la etapa de la inspiracion. Ademas, se reveld que casi el 65% de los turistas de todo el
mundo reservaban su hotel a través de internet y el 76% de los viajeros de ocio
utilizaron una OTA (Online Travel Agency), agencia de viajes online a la hora de reservar

por sus precios mas bajos y mejores ofertas.
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Teniendo en cuenta que los resultados son de 6 afios atrds y con la velocidad de
crecimiento de estas tecnologias, probablemente en la actualidad estos porcentajes sean
mayores. Lo claro es que los viajes y la experiencia del viajero en todas sus etapas se
desarrollan en un mundo digital donde cada vez el turista tiene mas protagonismo. Hoy busca
una atencion mas personalizada y cercana y para este tipo de mejoras el Big Data es clave
para llevarlas a cabo con més rapidez y eficiencia. Reconocer las caracteristicas, necesidades,
gustos y expectativas casi de manera inmediata, permitirian ahorrar mucho tiempo en
procesos e invertirlo en una oferta inica y especial a cada viajero.

Para darle respuesta al objetivo de este trabajo en primer lugar, se llevo a cabo una
investigacion de tipo documental por la cual se conocié mas en profundidad el termino Big
Data y sus alcances. Se encontrd un trabajo elaborado por alumnos de la Universidad
Pontificia Comillas de Madrid sobre las oportunidades del uso de Big Data en empresas del
sector de alojamiento. Si bien es una investigacion que se llevo a cabo con informacion de la
Uniodn Europea, en €l se exponen las diferentes fuentes de big data que se identifican en las
distintas etapas de huésped. Esto aportd una base para traer conceptos conocidos de la
industria y adecuarlos a la realidad de la regién donde se llevo a cabo este trabajo

El analisis de contenido de las entrevistas demostré que no todas las empresas
conocen la necesidad y la organizacion que requieren para incorporar Big Data en la gestion.
Se podria decir que estan en una etapa donde reconocen la utilidad y beneficios de algunas
herramientas vinculadas con esta tecnologia, pero no conocen el concepto y beneficio que
puede alcanzar esta revolucion. Todavia es poca la conciencia del potencial de los usos de

los datos que generan en sus organizaciones, a través de la recoleccion que surgen de las
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distintas fuentes. Fuentes donde los huéspedes dejan huellas de informacion durante su
estadia que todavia no identifican con claridad.

Con respecto a describir los elementos de gestion, en términos de recursos,
competencias, planificacion estratégicas y procesos que deben adaptarse para la
incorporacion adecuada de tecnologia Big Data se plantearon herramientas que deberian
empezar a implementar y se observd que son pocas las organizaciones que empezaron esta
etapa de digitalizacion que las llevard a preparar el terreno para el uso eficaz del Big Data.
Existe una falta de digitalizacioén de datos en todo el ciclo, algunos empezaron este camino y
son los que pudieron invertir en un software de gestion que los lleva a estar mas adaptados
al uso de Big Data. Por otro lado, los establecimientos que todavia no lograron hacer esta
inversion se organizan a través de planillas de Excel de una manera bastante eficiente y lo
que no llegan a este nivel de organizacion lo hace de manera mas rustica con libros, cuadernos
y planillas manuscritas. Se observa una gestion de datos pero no la necesaria como para
incluir tecnologia Big Data, y los factores limitantes son la accesibilidad a los softwares
adecuados, a la capacitacion del personal y a la cultura organizacional.

Claramente no se pudo determinar la adaptacion del sistema organizacional en
establecimientos que ya aplican el uso de Big Data porque no se pudo acceder a una empresa
que la aplique.

Con respecto si conocen de la necesidad de adaptacion de su sistema organizacional,
para desarrollarse competitivamente en esta 4ta revolucion industrial, se observé que de a
poco se van adaptando a la incorporacion de tecnologia y es quizds mas lo que impone esta
revolucidn, que una iniciativa de los establecimientos. El uso de Booking, por ejemplo que

se da en el 100% de los establecimientos entrevistados hizo que a pesar de que algunos
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propietarios se resistan a adaptarse a un nuevo estilo de cliente que busca casi todo por
internet, tenga que incorporar en su dia a dia el uso de una pagina o una aplicacion para
gestionar sus reservas. Ademas se abre la posibilidad de interactuar con el huésped y sobre
todo estar a la expectativa de la informacion que deje en la plataforma una vez que termine
su estadia. Creo que este tipo de plataformas y las redes sociales son los factores que mas
impulsan a las organizaciones a cambiar ciertos procesos en la gestion y a tener una intencioén
de dar pasos lentos pero decididos hacia la transformacion digital. Personalmente creo que el
momento que esta industria y el mundo est4 atravesando requiere que esos pasos se aceleren.

Un software que desarrolla un Big Data hotelero presenta en su pagina web las
multiples ventajas para el sector (https://www.hotelmanager.es, 2019), de las que se puede
mencionar

1. Aporta un conocimiento total del cliente

2. Permite hacer andlisis del patron de comportamiento de los visitantes en la busqueda
y compra de billetes aéreos al destino. Conocer datos como las fechas de compra de
los vuelos y antelacion con respecto a la reserva hotelera, aeropuertos de origen, dia
de llegada al destino, etc. permite enfocar las promociones de marketing.

3. Hace posible la personalizacion del analisis de benchmarking y competencia del
sector hotelero por categorias del destino y del set competitivo de cada hotel.

4. Configuracion de una oferta de destino personalizada y a éxito gracias al analisis de
los comentarios de otros viajeros
Conocer cuéles son las actividades y visitas mds demandas, el movimiento
geolocalizado por pais emisor en el destino, etc. permite crear una oferta alternativa

que evite aglomeraciones.
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El hotelero podra mejorar la rentabilidad de su reservas y microsegmentar su oferta,

incluyendo los servicios que generan mas beneficios.

5. Entendimiento del nivel de satisfaccion del cliente por mercados. Conocer cudles son
los servicios peor valorados sirve para poner en marcha medidas de mejora. Ademas
se pueden identificar y proponer los servicios mejor valorados y de interés,
dependiendo del pais de destino.

Los datos masivos se encuentran en la atmosfera de los establecimientos hoteleros y
saben que el préximo paso para generar competitividad es al menos saber procesar esta
informacion ya sea a través de un software o de algo mas manual. Lo importante es generar
la conciencia que hay informacién valiosa a lo largo del ciclo del huésped que se debe
incorporar a la organizacion y planificacion. Esto quedo expuesto a lo largo de las entrevistas
cuando los propietarios hablan de que toman decisiones a partir de comentarios de calidad,
que tienen un porcentaje de reservas por Booking o plataformas similares, que el marketing
se lleva a cabo en redes sociales y en algunos casos se llega a invertir en una pagina web.
También cuando las encuestas de satisfaccion son tabuladas y cuando se genera una base de
datos a través de planillas de gestion que generan datos estadisticos que sirven para una
planificacion anual.

Considero que si bien estamos transitando una 4th revolucion industrial y el sector
hotelero de Jujuy se ha beneficiado de las virtudes del Big Data, todavia no termina de
reconocerla y de convencerse que es clave en el momento de generar una ventaja competitiva.

El gran salto se encuentra en entender que la tradicion y la tecnologia pueden
complementarse para mejorar de manera exponencial la experiencia del turista en general y

del huésped en particular. A lo largo de las entrevistas encontré claros indicios de la
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necesidad de incorporar este tipo de tecnologia, y mas aun en el momento que se llevo a cabo
la investigacion, un acontecimiento global de una pandemia que afecto de manera directa al
sector por la prohibicion de viajar, se hizo mas presente esta necesidad de informacion y de
acudir a todos los datos posibles que se acumularon a lo largo del tiempo que permitan a los
establecimientos generar una nueva planificacion a partir de una nueva realidad o
normalidad.

Las limitaciones de este trabajo principalmente se dan en el nimero de participantes
que no logr6 abarcar todas las categorias y tamafios de establecimientos que hoy tiene la
oferta hotelera de la provincia, razén por la cual no se pudo conocer como funcionan por
ejemplo las grandes cadenas de hoteles que seguramente hubieran aportado mas al
conocimiento del uso de Big Data en la hoteleria jujefia. Otra limitacién que es importante
destacar es la distribucion de la muestra que quedo mas concentrada en Purmamarca, un lugar
muy turistico reconocido a nivel mundial pero que preserva su cultura, forma de vivir y cierta
precariedad en su infraestructura. Por tltimo, el contexto de la pandemia hizo que los hoteles
se encuentren cerrados y eso dificultd poder conseguir participantes dispuestos a participar
en tiempos de tanta incertidumbre y crisis del sector; como también la fluidez y el
intercambio de informacion con los entrevistados.

Dentro de este grupo de investigacion y bajo el lineamiento del trabajo pude aportar
desde la actividad que desarrollo, por ser gerente de un hostal de Purmamarca hace mas de 3
afios, cierto conocimiento previo del tema y entender la dindmica de las organizaciones que
participaron.

Un proximo estudio deberia abarcar un numero mayor de establecimientos,

distribuidos en varias regiones de la provincia y de diferentes tamafios para asi tener un
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resultado mas general y avanzar siendo mas precisos a través de una segmentacion, por
ejemplo por tamafio, ubicacién o categoria con el objetivo de conocer en profundidad la
tematica en cada caso. En esta investigacion el 75% de los participantes pertenece al pueblo
de Purmamarca.

Seria de mucho interés conocer la intenciéon de todos los establecimientos de
incorporar y adecuarse a esta tecnologia, ya que podria ser una buena fuente de informacion
para una empresa privada dedicada al software que podria ofrecer sus servicios de una
manera mas eficiente y por otro lado para el mismo gobierno que se interese en invertir en
una region especifica para lograr alcanzar estdndares de un Destino Turistico Inteligente que
significaria la fusion de todos los actores de un lugar para consolidar la transformacion digital
que tarde o temprano llegara.

La Secretaria de Estado de Turismo de Espafia (www.destinosinteligentes.es, 2019)
define como DTI a “un destino turistico innovador, consolidado sobre una infraestructura
tecnoldgica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio turistico,
accesible para todos, que facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e
incrementa la calidad de su experiencia en el destino y mejora la calidad de vida del
residente".

Como en toda evolucidn algunos quedardn en el camino, otros resistiran haciendo las
cosas a su manera y los més aptos se impulsaran a un continuo crecimiento y aprendizaje que
los haré estar mejor preparados para las contingencias del futuro.

Jujuy antes de la crisis por la pandemia se encontraba en uno de sus mejores
momentos en cuanto a sus atractivos turisticos. A partir de que la Quebrada de Humahuaca

fue declarada Patrimonio Cultural y Natural de la Humanidad en julio de 2003 por la Unesco
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recibidé varias menciones internacionales, como ser parte de una lista de los principales
destinos a tener en cuenta para viajar en el 2018 por el ranking de la prestigiosa revista
National Geographic. Esto implica que ya no solo la competencia sea local o nacional, sino
que se encuentra en el radar de personas de todo el planeta y esto representa una mayor
exigencia y una nueva forma de pensar la planificacion y la gestion de una empresa.

En términos generales es posible notar con esta muestra que la tecnologia Big Data
en Jujuy es algo que tiene mucho por desarrollarse, todavia no se es utilizada en el sector
hotelero de la provincia y en algunos casos ni se asocia a la cotidianidad de la actividad.

Creo que el reto mas importante para futuras investigaciones es generar conocimiento
sobre esta tecnologia para que cada vez sea mas facil relacionarla y sobre todo conocer los
beneficios que generaria su implantacion. A esto también seria importante y para que no solo
quede en a teoria buscar o generar un ejemplo cercano.

La importancia que tiene en estos momentos el turismo en la provincia, lo que genera
y lo que transmite al mundo, hace que indudablemente el estado se muestre presente para
ayudar e impulsar la hoteleria proporcionando un escenario con mejores conexiones, con
mayor ayuda econdmica, con impulsar un trabajo en conjunto de la parte estatal con la parte
privada para llegar a ser un destino que trascienda. Los recursos mas importantes como lo
son el paisaje, la historia, la cultura y la gente estan, falta incorporar tecnologia, Big Data e
inversiones que hagan posible pensar en el mediano plazo dentro de la provincia un Destino

Turistico Inteligente.
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ANEXOS
Anexo 1. Guion de entrevista
Datos del entrevistado/a
SEXO: e Edad: ..o,
Cargo: .ooooveviiiinninn, Categoria del establecimiento: ...............

Objetivo: Conocer como es la obtencion de los datos durante todo el ciclo del huésped

y cual es su posterior utilidad. Indagar en el conocimiento del big data en la industria hotelera

Instruccion: La entrevista consta de diez temas de interés para la investigacion y cada

uno con una serie de preguntas. Se le solicitara al entrevistado que conteste con la mayor

sinceridad posible y de forma completa. Las respuestas seran usadas para fines estrictamente

académicos y son de caracter confidencial.

1. Establecimiento

a.
b.

C.

(Hace cuantos afos trabaja en el Establecimiento?
En caso de ser propietario (Hace cuantos afios abri6 el establecimiento?

(Con que expectativas empez0 a trabajar o emprendid?

En esta parte se puede hablar un poco de la historia del lugar y del trabajo

2. Clientes

a.

Por lo general cuando llega el cliente con una reserva previa ;de qué
informacion dispone?

[ Tiene conocimiento de cudles son los segmentos o tipo de clientes que
mas llegan a su hotel?  ;Como obtuvo esa informacion?

En el momento del check in ;cudles son los datos que obtienen?

(Qué porcentaje de clientes frecuentes tiene? ;Qué caracteristicas en
comun tienen?

(Tiene conocimiento de cuales son las temporadas del afio de mas

afluencia de clientes?

3. Satisfaccion del cliente
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a. ¢Hacen algun tipo de encuesta de satisfaccion?
b. (Qué utilidad le dan a esos resultados?

c. (Coémo podria mejorar la atencion de clientes?

4. Base de Datos de Clientes
a. ¢Dispone de una base de datos de clientes?
b. ;Qué uso le da a su base de datos de Clientes? (promociones, saludos en
dias festivos, etc.)
5. Precios
a. ¢Como es su politica de precios?

b. (En base a que informacion estable los precios de cada temporada?

6. Toma de decisiones

®

(La toma de decisiones se basan en que tipo de informacion?

b. ;(Cuando toma decisiones en cuanto a cambiar algo o mejorar, por lo
general la informacidn que necesita es interna, externa o surgen iniciativas

c. ¢Qué datos usa para optimizar costos? ;De donde los obtiene?

d. Puede identificar las fuentes de datos con las que trabaja el

establecimiento

e. (Quiénes tienen acceso a la informacion?

7. Fidelizacion de clientes
a. (Qué mecanismos de fidelizacion estan implementando en la actualidad?
b. (Como se podrian mejorar segln su criterio?

c. ¢Considera importante seguir en contacto con sus clientes?

8. Comercializacion
a. ¢Como se comercializa, a través de que plataformas?
b. (Cual es el porcentaje de reserva de cada medio?

c. (Invierte en Marketing? ;De qué manera?
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d. Sabiendo que dispone de muchas maneras de obtener datos ;consideraria
en invertir en alguna tecnologia que los organice para tener una ventaja

competitiva?

9. Big Data o Software de gestion
a. ¢Trabajan con algin software de gestion hotelera? ;Como calificaria su
uso?
b. (En que sector le saca mas provecho?
c. ¢Incorpord Big Data en la gestion de su establecimiento? ;Por medio de
que software?
d. (Valio la pena la inversion? (Mejoras y complicaciones)
10. Coronavirus
a. Después de este momento complicado por la pandemia ;se siente mas
preparado para la proxima crisis?
b. ;Qué medidas estdn pensado implementar para mitigar los efectos de la
pandemia?
c. ¢Estapensando en cambiar algo? (formas de atender, reservas, experiencia

del cliente)
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Anexo 2. Entrevistas.

Las entrevistas fueron hechas por teléfono y grabadas con el micr6fono de una
notebook a excepcion de una que se hizo en el lugar de trabajo, en el comedor del hotel. La
calidad de estas es muy baja y complico su transcripcion por lo que las grabaciones se

guardaron en archivos de audio.
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Tabla 1. Cantidad de alojamientos que implementan una encuesta de satisfaccion

ESTABLECIMIENTOS ENCUESTA DE SATISFACCION
Las Vicuias no

Los Colorados no

Casa del Abuelo no
Hostel Jujuy no

Posta de Purmamarca si

Casa de Adobe no
Carlos de Alvear si

El Manantial del Silencio no
TOTAL 2 6

Tabla 2. Cantidad de alojamientos que poseen una base de datos de clientes

ESTABLECIMIENTOS TIENEN BASE DE DATOS
Las Vicufas si

Los Colorados no
Casa del Abuelo no
Hostel Jujuy no
Posta de Purmamarca no
Casa de Adobe si

Carlos de Alvear si

El Manantial del Silencio si

TOTAL 4 4

Tabla 3. Factores reconocidos por los establecimientos que influyen en la
formulacion de precios

ESTABLECIMIENTOS D. HISTORICOS | COSTOS | M. DE UTILIDAD | COMPETENCIA | TEMPORADA

Las Vicuias SI Sl Sl Sl Sl

Los Colorados S S Sl

Casa del Abuelo SI SI

Hostel Jujuy SI SI

Posta de Purmamarca Sl Sl Sl Sl

Casa de Adobe Sl Sl

Carlos de Alvear S

El Manantial del Silencio Sl Sl Sl
TOTAL 4 8 1 4 5




Tabla 4. Cantidad de establecimientos que tienen una pagina web

ESTABLECIMIENTOS TIENE PAGINA WEB
Las Vicuias Sl

Los Colorados S

Casa del Abuelo NO
Hostel Jujuy NO
Posta de Purmamarca Sl

Casa de Adobe S

Carlos de Alvear NO

El Manantial del Silencio Sl

TOTAL 5 3

Tabla 5. Tipos de soportes gestion implementados por los establecimientos

ESTABLECIMIENTOS NINGUNO | PLANILLAS EXCEL | SOFTWARE
Las Vicufias S

Los Colorados Sl

Casa del Abuelo Sl

Hostel Jujuy S

Posta de Purmamarca S
Casa de Adobe Sl

Carlos de Alvear Sl

El Manantial del Silencio SI
TOTAL 2 4 2
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Anexos 4. Consentimientos informados

Matias Federico Pemberton del Manantial del Silencio

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

(" _“‘r <

[.;_'\Li\,\“:ﬁ, Gl
Yo, 'WL-\\‘.‘ ™ MAD ¢ C U \‘ I identificado/a con el documento__ /. Y T 2]

declaro que se me ha explicado que mi participacién en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
la potencializacién de los establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy”, consistird en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi
participacién es una valiosa contribucidn. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcion y anélisis, a los cuales podra tener acceso parte del
equipo docente de la carrera de Licenciatura en Administracién de la Universidad Siglo 21, que guia
lainvestigacién. Declaro que se me ha informada ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacién
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacién. Asimismo, me ha dado
seguridad de que no se me identificard en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidiera y
que los datos relacionados con mi privacidad serén manejados en forma confidencial. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al piblico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitara previamente mi autorizacion. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacién tendrdn como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio segln las condiciones establecidas,

San Salvador, eJ Juv. fé de mayo de 2020

Firma pamclpanle Firma alumna
CLSILENCIO S A,
nd'\T]ASpLMLuR1ON
GERENTE
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Alejandro Altamirano de Casa de Adobe

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

Yo, __ Nowadn Algmicado identificado/a con el documento_31 571,615

declaro que se me ha explicado que mi participacién en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
la potencializacién de los establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy”, consistird en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi
participacion es una valiosa contribucién. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcién y anélisis, a los cuales podrd tener acceso parte del
equipo docente de la carrera de Licenciatura en Administracién de la Universidad Siglo 21, que guia
lainvestigacién. Declaro que se me hainformado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacién
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacién. Asimismo, me ha dado
seguridad de que no se me identificard en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidiera y
que los datos relacionados con mi privacidad serén manejados en forma confidencial. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al piblico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitard previamente mi autorizacién. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacin tendrdn como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo

Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio segun las condiciones establecidas.

San Salvador dglujuy, 13 de mayo de 2020
/'.-'.{f #4 Awiidro _)"7’ (49 /:--f-" -
/’lrm participante / Firma alumna

42



Claudia Sanchez de Carlos de Alvear

.—a:su;'fui-

21

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA
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YOQ\aod\?‘:‘ 66\/}(‘4 % ? identificado/a con el documento{. l ) 50 S\’ ')

declaro que se me ha explicado que mi participacion en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
la potencializacion de los establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy®, consistira en
responder una entrevista que pretende aportar al conacimiento, comprendiendo que mi
participacion es una valiosa contribucion. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcidny analisis, a los cuales podra tener acceso parte del
equipo docente de la carrera de Licenciatura en Administracion de la Universidad Siglo 21, que guia
la investigacion. Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacidn
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacién. Asimismo, me ha dado
seguridad de que no se me identificara en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidiera y
que los datos relacionados con mi privacidad serdan manejados en forma confidencial. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al piblico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitara previamente mi autorizacion. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacion tendran como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio seguin las condiciones establecidas.

San Salvador de Jujuy, _ 19 de mayo de 2020

Firma alumna

Firma participante
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Carolina Veronica Pedano de Los Colorados

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

Yo,C AROLMN  VLROAVCA PLDANY identificado/a con el documento 20 [ 36 33D

declaro que se me ha explicado que mi participacion en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
la potencializacién de los establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy”, consistird en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi
participacién es una valiosa contribucion. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcin y andlisis, a los cuales podrd tener acceso parte del
equipo docente de la carrera de Licenciatura en Administracion de la Universidad Siglo 21, que guia
lainvestigacidn. Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que lainformacion
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacién. Asimismo, me ha dado
seguridad de que no se me identificard en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidiera y
que los datos relacionados con mi privacidad serdn manejados en forma confidencial. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al publico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitard previamente mi autorizacién. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacién tendridn como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio seguln las condiciones establecidas.

San Salvador de Jujuy, __ 03 _ de mayo de 2024

Ped \ s
Fir'q:r?Ea'TicipaTl ' Firma alumna




Hector Enrique Najar de Hostel Jujuy

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

Yo, /A—'C 122) 4 JZ:\J'Z. f'({f[-’ jﬂgf:{fjdenlliicadn/a con el documento_& 3072 £53
declaro que se me ha explicadoZue mi pacticipacion en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
la potencializacién de los establecimientos hoteleros de la provincia de Jujuy”, consistird en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi
participacion es una valiosa contribucién. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcién y andlisis, a los cuales podré tener acceso parte del
equipo docente de |a carrera de Licenciatura en Administracién de la Universidad Siglo 21, que guia
lainvestigacion. Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacion
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacion. Asimismo, me ha dado
seguridad de que no se me identificara en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidiera y
que los datos relacionados con mi privacidad serén manejados en forma confidencial. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al piblico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitard previamente mi autorizacién. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacion tendran como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio segln las condiciones establecidas.

San Salvador de Jujuy, _ 02 de mayo de 2024

/F'épani pante Firma alumna
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Octavio Noceti de Las Vicuilas

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

Yo, (¢ Tav 10 NOCE.T] identificado/a ton el documento 5"1,q{q ff A

declaro que se me ha explicado que mi participacion en el estudio sobre “Uso de datos masivos en

la potencializacidn de los establedmientos hoteleros de la provincia de Jujuy”, consistira en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi
participacidn es una valiosa contribucién. Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en
formato de audio para su posterior transcripcién y andlisis, a los cuales podré tener acceso parte del
equipo docente de |a carrera de Licenciatura en Administracién de la Universidad Siglo 21, que guia
lainvestigacion. Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacién en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacion
que entregue estara protegida por el anonimato y la confidencialidad. La alumna responsable del
estudio Maria Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevarin a cabo, riesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacion. Asimismo, me ha daco
seguridad de que no se me identificard en ninguna oportunidad en el estudio si asi lo decidieray
que los datos relacionados con mi privacidad serdn manejados en forma confidencial. En caso de
gue el producto de este trabajo se requiera mostrar al publico externo (publicaciones, congresos y
otras presentaciones), se solicitard previamente mi autorizacidén. Por lo tanto, como participante,
acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, y declaro estar informado de que los resultados de
esta investigacion tendrdn como producto un informe, para ser presentado como parte del Trabajo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este

estudio segun las condiciones establecidas.

de Jujuy, _O%  demayode 2026 1

o

|
S . -

ma participante

46



Lucy Vilte de Ecohotel Posta de Purmamarca

el
ESAZN

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA

N
Vo, ,lu_g%k,om\. 112 U \ l k Identificado/a con el documento J-ﬂ Q Q-g 3 2.

declaro que se me ha explicado que m Partuipacion en el estudio sobre “Uso de datos masivos en
1a potencializacidn de los estableaimientos hoteleros de la provin0a de Jujuy”, consistird en
responder una entrevista que pretende aportar 3l conodmiento, comprendiendo que mi
PAICIpacion ©3 una valiosa contribucidn Acepto la solicitud de qué 1a entrevista sea grabada en
formato de audio para su postenior transcripaion y andlisis, a los cuates podré tener acceso parte del
equipo docente de la carrera de Licenciatura en Administracion de 12 Universidad Siglo 21, que guia
L3 investigacidn. Declaro que se me hainformado ampliamente sobre los posibles beneficos, nesgos
y molestias denvados de mi participacidn en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacion
Que entreguce cstara protegida por el anonimato y la confidenaialidad. La alumna responsable cel
estucio Mana Cristina Soledad Aramayo, se ha comprometido a responder cualquier pregunta y
adarar cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevardn a cabo, nesgos,
beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigaion. Asimismo, me ha dado
segundad de que no se me identificard en ninguna oportunidad en el estud.o si asi lo deodrera Y
que los datos relacconados con mi privacidad serin rﬁanejados en forma confidencal. En caso de
que el producto de este trabajo se requiera mostrar al publico externo (publicacones, corgresos Y
otras presentaciones), se soliatard previamente mi autorizaodn. Por 1o tanto, como partapante,
acepto la invitacén en forma libre y voluntana, y declaro estar informado de que los resuitacos de
€312 investigacion tendrdn como producto un informe, para ser presentaco como parte del Trabayo
Final de Grado de la alumna. He leido esta hoja de consentimuento y aceplo partopar en este

estudio segun las condiciones estableadas.

San Salvador de Jujuy, __06  demayo de 2021

o ke

\
Fima parucipante

47



	RESUMEN
	ABSTRAC
	INTRODUCCIÓN
	Objetivos
	Objetivo general
	Objetivos específicos


	MÉTODOS
	Diseño
	Participantes
	Instrumentos de recolección
	Análisis de datos

	RESULTADOS
	Etapa documental
	Etapa exploratoria. Entrevistas

	DISCUSIÓN
	REFERENCIAS
	ANEXOS
	Anexo 1. Guión de entrevista
	Anexo 2. Entrevistas.
	Anexo 3. Tablas
	Anexos 4. Consentimientos informados


