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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo analizar los mecanismos de promocion y
comercializacion, que utilizan los establecimientos que brindan servicios de
hospedaje en Salinas, identificando los medios de comunicacion que manejan
para potenciar sus negocios. Al conocer que a nivel mundial existen varias
estrategias soportadas en medios digitales por parte de los hoteles, se ha
determinado la necesidad de los empresarios hoteleros de tener en sus empresas
una pagina web, o mejoras para aquellos que ya la poseen, que les permitan
atender y tener trafico de nuevos clientes, y posicionarse en el mercado en un
entorno econémico global.

Mediante métodos, disefios, tipos de investigacion y herramientas estadisticas, se
obtuvo los resultados del estudio, clasificando el andlisis en seis grupos o
clusteres, cumpliendo con los objetivos planteados que permitira realizar la
propuesta de este trabajo, basados también en las teorias de diferentes autores de
temas de estrategias y competitividad, innovacion tecnoldgica, casos de estudios
de investigacion presentados que estan enfocados a este trabajo, marco legal,
conceptos y descripcion del lugar objeto de estudio.

En el proceso de investigacion se ha evidenciado que el entorno y la
globalizacién, demanda innovacién en todos los sectores, motivo por el que se
presenta una propuesta de estrategias de negocios digitales, que incluye
sugerencias de implementacién de ecommerce, creando valor para los empresarios
de los hoteles de Salinas, conforme los resultados de los datos investigados.

Palabras Claves: Ecommerce, Negocio Digital, Hoteles, Internet.



Abstract

This paper aims to analyze the mechanisms of promotion and marketing, using
facilities that provide hosting services in Salinas, identifying the media that
manage to promote their business. Knowing that worldwide there are several
strategies in digital media supported by the hotels, we have determined the need
for hotel owners to get their businesses a website, or improvements for those who
already possess that allow them to meet and have traffic of new customers and
market positioning in a global economic environment.

By methods, designs, types of research and statistical tools, the study results was
obtained by classifying the analysis into six groups or clusters, meeting the
objectives proposed to perform this work, also based on the theories of different
authors strategies and issues of competitiveness, technological innovation,
presented case studies of research are focused on this work, legal framework,
concepts and description of the area under study.

In the process of research has shown that the environment and globalization,
demand innovation in all sectors, why a proposed strategies for digital business,
which includes suggestions for implementing ecommerce occurs, creating value
for entrepreneurs Hotels in Salinas, according to the results of the research data.

Keywords: Ecommerce, Digital Business, Hotels, Internet.



Introduccion

En un medio globalizado de constantes cambios, los individuos ya no solo desean conocer
0 adquirir productos o servicios localmente, sino también a nivel mundial, ejecutando estas
acciones a través de sistemas y tecnologias de informacion y comunicacion, generandose una
demanda a traves de estos medios, y a la vez se presenta la oportunidad de nuevos negocios,
para la atencion de este segmento en todos los sectores o industrias como: textil, bananero,
hotelero, minero, de salud, educativo, gubernamental, construccion, etc.

Uno de los sectores que atiende esta demanda es el sector hotelero, los empresarios
propietarios de estos establecimientos invierten en innovacién y tecnologia para poner a
disposicion del publico, la visita online de su empresa ofertando sus servicios, llegando a
través de este medio a usuarios de cualquier parte del mundo, que se encuentren en la
busqueda de estos servicios, que ademas de mostrar informacidn del establecimiento, puede
confirmar en linea disponibilidad, reservacion e inclusive efectuar el pago, realizando
ecommerce.

Salinas ubicado en la Provincia de Santa Elena — Ecuador, es un sector turistico de gran
afluencia visitada por turistas nacionales y extranjeros, sus establecimientos hoteleros,
¢Cuentan con herramientas de tecnologias de informacion y comunicacion que les permitan
estar presentes a nivel mundial, y ademas efectdan negocios de comercio electronico para
atender a este mercado?

Esta investigacion surge ante un problema presentado de busqueda de paginas en el
navegador de internet, y no encontrar a disposicién diversas alternativas de sitios web de
establecimientos hoteleros en Salinas, que permitan conocer sus servicios, disponibilidad,
horarios, ubicacion, cotizacion y de ser el caso concluir con la reservacion y pago en linea;
por tal motivo, en el presente trabajo se realizara un estudio que permitira conocer la situacion
de las empresas y el uso del comercio electronico como estrategia de negocios en este sector
turistico del Ecuador.

En el primer capitulo se presenta el marco de referencia que contiene el marco tedrico, de
donde se extraeran fuentes de temas de interés en la investigacion a realizar, como el marco
conceptual con detalle de conceptos y temas de estudio referentes al comercio electronico,
innovacion y tecnologias de la informacion, ademéas también el marco legal a considerar.

En el segundo capitulo se encuentra la presentacion del mercado y sector objeto a estudio,

referente al Turismo y los establecimientos hoteleros en Salinas.



En el tercer capitulo se presenta el marco metodoldgico que se va a aplicar en la
investigacion, tipos, disefios, métodos, poblacidon, muestra, técnicas, herramientas,
cronograma de actividades, analisis de datos, resultados de la investigacion y resultados de
claster o agrupaciones, investigacion paginas web a nivel mundial.

De los hallazgos encontrados en los seis grupos seleccionados, se presenta en el cuarto
capitulo una propuesta de estrategias de negocios digitales, que incluye sugerencias de la

implementacion de ecommerce para cada uno de estos grupos.



Planteamiento de la Investigacion

A nivel mundial se cuenta con grandes redes de informacién como FidoNet, que es una red
informatica que utiliza sistema de intercambio privado como el correo electrénico, mensajes
publicos y otros archivos y protocolo. Otra grande red de informacion es el internet,
recomendada para mantener trafico de archivos, datos, que por su alcance y el volumen de
computadoras conectadas, hacen posible el acercamiento de la gente a través de la innovacion
de las comunicaciones, posibilitando profundos cambios de las actividades, que conllevaran a
un punto esencial para la competitividad, el empleo y la calidad de vida de las naciones.
Internet en el mundo ofrece un nuevo mercado cuyos activos son principalmente el
conocimiento y la informacion. Los productores o proveedores de bienes o servicios y
usuarios, logran tener acceso, transmision de la informacidn, esparcimiento en forma sencilla
y econdmica, sean con fines comerciales o sociales.

En la préactica miles de empresas de Estados Unidos tienen décadas de experiencia
utilizando el Internet como un canal de ventas, promocion y distribucién a través del comercio
electrdnico.

En el Ecuador, segun fuente del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo INEC, en el
2012 se registran 542.000 empresas de las cuales solo 232 vendian por internet, y en sectores
donde se ubican las grandes empresas, se puede mencionar al sector financiero, que a través
de los canales electronicos como: cajeros automaticos, teléfonos, computadoras, celulares,
tabletas, entre otros, y las redes de informacion como el internet, ofrecen a sus clientes el
acceso a sus cuentas para efectuar transacciones en linea de consultas, compra, pagos,
transferencias, solicitudes, etc. asi como también, a nivel institucional efectian negociaciones
en linea en el mercado nacional e internacional.

Para las empresas exportadoras la utilizacién del ecommerce es su principal herramienta de
negocios, que les permite interactuar con sus clientes internacionales, cerrando la venta con la
transaccion en linea, generandose el pago electronico que finalmente es acreditado en una
cuenta bancaria.

En las empresas gubernamentales utilizan esta herramienta como medio de comunicacion,
para publicar sus actividades, promocionar servicios, concursos compras publicas, de trabajo,
generacion de solicitudes, como también un medio de liquidacion como el pago de impuestos
en linea.

En las empresas de alojamiento por la dindmica de su linea de servicios, hacen uso del
Internet como parte de sus estrategias de negocios, sin embargo; pueden presentarse barreras

en el desarrollo de la tecnologia de comercio electronico por la inversion que puede



representar, factores econémicos y legales, deficiencia en el conocimiento tecnoldgico tanto
de usuarios y clientes en el acceso a pagos electronicos.

El Ecuador es un pais que posee una biodiversidad extraordinaria creando un patrimonio
natural, con sus cuatro regiones naturales Unicos: Costa, Sierra, Oriente y Region Insular,
compuesta por 24 provincias, que debido a sus contrastes ofrece una diversidad de suelos,
climas, montafias, paramos, playas, islas y selvas, que fomentan la visita de muchos turistas
nacionales e internacionales, y para acogerlos cuenta con establecimientos de alojamiento
distribuidas en los diferentes lugares del pais.

Salinas es uno de los destinos de preferencia del publico nacional e internacional, por sus
hermosas playas y su estratégica ubicacion geogréfica, teniendo un gran potencial econémico
en los sectores: comercial, pesquero, artesanal, y turistico, siendo esta actividad considerada
como la principal fuente de ingresos y en la cual, se encuentran las empresas que brindan
servicios de alojamiento, como los hoteles, hosterias, hostales, entre otros.

Su infraestructura hotelera en temporadas consideradas altas, y feriados, a veces no llega a
cubrir su amplia demanda de servicios de alojamiento para el turista nacional e internacional,
como también existen épocas del afio que la capacidad de los establecimientos no llegan a
cubrirse por la poca afluencia de visitantes, ofertando sus servicios y orientando sus
estrategias a la busqueda de clientes, por los medios de comunicacion e informacion que
tengan para llegar hacia ellos, ya sea mediante llamadas, base de datos para envios de correos
electronicos, publicidad en redes sociales, pagina web, chat, entre otros.

La existencia de equipos de tecnologia como computadoras de escritorio, portatiles,
dispositivos moviles, y el acceso a internet, etc., hacen posible la conexion para realizar
busquedas de paginas web de temas de interés, a nivel mundial, y; agregando una plataforma
de pagos hace posible que el comercio electrdnico, sea un modelo de negocios digital donde
se promociona y vende en linea productos y servicios, credndose una oportunidad para las
empresas hoteleras, y asi poder llegar a méas personas en cualquier lugar del mundo, siendo su
principal ventaja el ahorro de tiempo y logistica, incrementando el portafolio de clientes,
generando rentabilidad.

Ante estas situaciones surge la necesidad de realizar una investigacion sobre el sector
hotelero local, para conocer los mecanismos de comercializacion que emplean, utilizacion de
pagina web, o medios digitales de contacto, servicio al cliente, publicidad, venta en linea para
plantear una propuesta que explique de qué manera los diversos servicios y beneficios de
Internet, pueden apoyar en la gestion de las estrategias de comercializacion y publicidad, en

las empresas de alojamiento existentes en Salinas.



En el Pais se han presentado estudios académicos sobre el comercio electronico, desarrollo
de estrategias de negocios enfocados a sector hotelero, los mismos que serviran de fuentes
para el proceso del trabajo de investigacion.

Se pueden mencionar los estudios realizados sobre las estrategias para la implementacion
de comercio electronico en las pymes del Ecuador (Fiallos, 2012), siendo sus factores criticos
para el éxito del comercio electronico un modelo B2C: la oferta de productos y servicios, el
contenido de un sitio web, la usabilidad de la interfaz con los clientes, la percepcién de
confianza que inspira la tienda virtual y la percepcion de la calidad del servicio de la tienda
virtual.

Otro caso de estudio se puede mencionar el trabajo realizado por (Vizcaino, 2013) sobre el
Impacto del comercio electrénico en la fiscalidad del Ecuador, que presenta datos sobre el
desarrollo y tipos de ecommerce en el pais, tema que también se debe conocer sobre leyes,
impuestos y procesos que rigen en el estado, y que su autor realiza propuesta de soluciones a
posibles problemas del ecommerce.

Se presenta el estudio realizado del analisis de los factores que influyen en el desarrollo
del Espiritu exportador y disefio de estrategias de fortalecimiento organizacional y comercial
de los indigenas del Cantén Otavalo (De la Torre, 2012) aplicando el modelo de Porter,
explicando los factores internos que motivaron al desarrollo artesanal, y desarrollando sus
estrategias de negocios.

De estos estudios en el desarrollo de las actividades de las empresas de alojamiento, se
hace necesaria la identificacién de oportunidades aprovechando los medios electrénicos,
incluyendo ciertas iniciativas de este tipo en sus estrategias de negocio, orientandose a

mejorar su rentabilidad, optimizacion de costos, y satisfaccion de clientes.
Planteamiento del Problema

En un medio globalizado de constantes cambios, donde se da una transformacion total de
los sistemas, los individuos ya no solo desean conocer o adquirir productos o servicios
localmente, sino también a nivel mundial, a través de sistemas de comunicacion via satélite,
telefonia celular, redes de internet, fibra dptica, computadoras, tabletas, entre otros. A los
propietarios de hoteles se les presentan problemas que pueden afectar sus negocios, teniendo
que enfrentar situaciones de forma creativa e innovadora, pero que no todos podrian estar

preparados para cubrir las exigencias de sus clientes.


http://repositorio.uasb.edu.ec/browse?type=author&value=Vizca%C3%ADno+Zurita%2C+Francisco

Los negocios estan enfrentando una paradoja, pues tienen oportunidades nunca vistas para
aprovechar los nuevos mercados; sin embargo, éstos cambian de manera sustancial,
reduciéndose o haciéndose intensamente competitivos. “La apertura de los mercados
mundiales generara una restructuracion en cada sector de los negocios, orientandolos a
garantizar las siguientes estrategias: rapidez, bajo margen de ganancia por unidad, calidad
en productos y servicios, diversidad de productos, descuentos, comodidad e innovacion”
(Tucker, 1995).

Frente a esta situacion, ¢Las empresas hoteleras de Salinas, cuentan con herramientas de
tecnologias de informacion que les permitan innovar y ser competitivos y cubrir la demanda
de sus clientes?

Salinas siendo un sector turistico de gran afluencia por turistas nacionales y extranjeros,
¢Sus establecimientos hoteleros realizan negocios de comercio electrénico que permitan a sus
clientes poder realizar la reservacion y pago por los servicios de hospedaje?

Este estudio surge para conocer con mayor profundidad, el aprovechamiento actual de los
medios digitales por parte del sector hotelero, con respecto a la publicidad y comercializacion
de sus servicios, determinando como variable independiente la estrategia de negocios que

utiliza, siendo la causa para presentar el estudio del comercio electrénico en este sector.
Formulacion del Problema

Con la tendencia y facilidades del ecommerce, las personas al momento de decidir viajar
pueden optar por realizar sus reservaciones de hospedaje, a través de internet, inicialmente
como una basqueda de informacidn para conocer las diferentes alternativas que las empresas
turisticas ofrecen a través de este medio, eligiendo aquella que se ajuste a sus expectativas,
Ilevando a concluir esta accion con la reserva y pago en linea, facilitando al usuario tiempo y
logistica, y que pueda escoger comodamente desde cualquier lugar en el que se encuentre.

Las empresas que no tienen ecommerce, en cierta medida podrian estar perdiendo la
oportunidad de captar a este grupo de clientes que utilizan esta opcion de compra, de ahi
radica la importancia de incentivar a las empresas de hospedaje de utilizar herramientas
tecnologicas.

¢En qué condiciones de infraestructura tecnoldgica se encuentran los establecimientos de
hospedaje de Salinas, para atender a sus clientes a través del ecommerce?

Por este motivo se propone una investigacion orientada a las empresas de servicios de

hospedaje de Salinas, provincia de Santa Elena, para determinar sus necesidades, estrategias



para promover y ofrecer servicios a través de internet, que llevara a confirmar si es un medio
que brinda oportunidades de negocios, aplicando teorias de varios autores enfocando a

estrategias e innovaciones tecnologicas.
Preguntas de Investigacion

Para esta investigacion se empleara las siguientes preguntas:

> ¢ Queé tipo de empresas de alojamiento tiene el canton Salinas?

» ¢ Qué medios de comunicacion utilizan las empresas de alojamiento para promocionar
sus servicios?

» ¢ Qué estrategias de negocios utilizan para buscar clientes, y como se aplicaria en base
al modelo de las cinco fuerzas de Porter?

» ¢Cuentan con portales turisticos donde las empresas puedan promocionar y vender sus
servicios de alojamiento?

» ¢Dentro de sus estrategias de negocios de estas empresas, se encuentra la innovacién
tecnoldgica y estan preparados a estos cambios?

» ¢ Cuales son los tipos de modelos de negocios del comercio electrénico y factores de
éxito?

» ¢En el sector objeto a estudio, cuentan con proveedores de tecnologia, para ofrecer a

las empresas?
Objetivos

Generales:

Analizar los mecanismos de promocion y comercializacion, que utilizan los
establecimientos que brindan servicios de hospedaje en Salinas, a través de las herramientas
de tecnologias, para vender sus servicios y acorde a sus resultados proponer estrategias de
negocios digitales.

Especificos:
» Conocer el uso o aprovechamiento de medios digitales, por parte de hoteles a nivel
mundial.
» ldentificar cuéles son los medios de comunicacién para promocionar y comercializar

Sus Servicios.



» Determinar la existencia de portales web turisticos, utilizados por los establecimientos
de alojamiento en Salinas, para dar a conocer y realizar la venta en linea de sus
Servicios.

» ldentificar si dentro de las necesidades de las empresas hoteleras, se encuentra la
implementacién o mejoras tecnoldgicas de una pagina web.

» Proponer estrategias de negocios digitales, creando valor para los empresarios de los

hoteles de Salinas, conforme los resultados que se obtenga de la investigacion.
Justificacion

Las empresas de servicio de Alojamiento, buscan alternativas de llegar a sus clientes
ofreciendo sus servicios dirigido a las personas, sin limitacion de lugar de procedencia, por lo
tanto estas empresas no solo deben ser conocidas a nivel local sino también mundial, para esto
es importante conocer los mecanismos de comercializacion que utilizan para promocionar sus
servicios, identificar sus necesidades que permitan conocer que es lo mas importante para el
empresario al brindar sus servicios, llevando a esta investigacion a identificar estrategias de
negocios aplicadas a la teoria de Porter; empleando la teoria de innovacion de Joseph
Schumpeter, y otros de gestion del conocimiento de Manuel Marzal & Juan Carlos Pastor,
tomando en consideracidn las leyes que rigen dentro del Pais como la Ley Orgéanica de
Defensa del Consumidor aplicada al turismo, Ley de Turismo promulgada a traveés del
Ministerio de Turismo, y programas de desarrollo como el Plan de Gobierno Electronico que
lo realiza a través de la Secretaria Nacional de la Administracion Pablica cuyos objetivos es el
de incrementar la provision y calidad de servicios en linea, incrementar el acceso y la
transparencia de la informacion publica como medio para fomentar la participacién y
colaboracion ciudadana en el quehacer del gobierno, y de incrementar la eficiencia, eficacia 'y
desempefio de las entidades publicas, asi como también; el programa del Plan Nacional para
el Buen Vivir 2013 — 2017 a través de la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
siendo uno de sus objetivos el de impulsar la transformacion de la matriz productiva, estando
dentro de esta matriz actividades de servicio de alojamiento priorizando la produccion
nacional diversificada a largo plazo en el contexto internacional, y el programa del Plan
Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible de Ecuador al 2020 (PLANDETUR 2020),
propuesta liderada por el Ministerio de Turismo (MINTUR) y ejecutada por la empresa
TOURISM & LEISURE ADVISORY SERVICES (T&L), siendo uno de sus objetivos

generar un proceso orientador que coordine los esfuerzos publicos, privados y comunitarios



para el desarrollo del turismo sostenible, busca mejorar la calidad de vida de su poblacion, la
satisfaccion de la demanda turistica actual, y potenciar el desarrollo integral y la
racionalizacion de la inversion publica y privada.

La Investigacion planteada de acuerdo al resultado que se obtenga, contribuira con la
presentacion de una propuesta que aportara a las empresas hoteleras de Salinas, a mejorar,
optimizar recursos, ser competitivos y mantenerse en el tiempo, contribuyendo también al
desarrollo de la economia del sector, del Pais; como también a la responsabilidad social del

ecosistema.
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CAPITULOI

1. Marco de Referencia
En este capitulo se presenta el marco de referencia de la investigacion, en el que se
muestran los fundamentos tedricos, conceptuales y legales que soportan los temas de

investigacion objeto del estudio.

1.1. Marco Teorico

Existe una marcada tendencia hacia la globalizacion de la economia, las empresas estan en
un entorno condicionado, donde la variedad de cambios y factores en el mercado, da lugar a la
complejidad, que conduce a la incertidumbre y ésta a su vez al dinamismo del entorno, que
implica que deben tomar acciones rapidas, que le permitan estar preparados para atender las
exigencias del mercado, que puede generar cambios en su rentabilidad, asi como mantenerse
en el tiempo.

Lo que determina la rentabilidad de una empresa es su competitividad (Porter, 1990), por
lo que todas las areas que la componen como Talento Humano, Operaciones, Ventas,
Produccidn, Tecnologia, Administracion entre otras, de acuerdo a su estructura, y las personas
que colaboran en la misma, incluyendo a sus directivos y accionistas, deben estar alineados y
sincronizados entre si, siempre actualizando sus procesos, innovando, tener una vision clara
de hacia donde quieren llegar, y para lograrlo; deben estar atentos y dispuestos al cambio a
tiempo que demanda su entorno, para llegar a ofrecer un producto o servicio diferenciador o
acorde a las tendencias que se presenten en el tiempo, alineada a la actividad a que se
dediquen, inclusive existen empresas que optan por diversificar sus productos o servicios, que
puede conllevar a crear otra linea de productos.

También es de considerar que las empresas pueden desarrollar su actividad en el mismo
entorno competitivo, estando sujetas a los mismos factores de éxito, pero pueden obtener
niveles de rentabilidad diferentes (Porter, 1990), ya que dependera de las estrategias que
apliquen cada una que les permitan ser competitivas en el mercado.

En el modelo de las cinco fuerzas de Porter: Competidores actuales, competidores
potenciales, productos sustitutivos, proveedores y clientes (Porter, 1982), se puede identificar
el entorno competitivo de la empresa, para que pueda aplicar correctamente sus estrategias.

Segln Grant (2004), unicamente alcanzaran el éxito aquellas empresas que generen nuevos
conocimientos, los difundan en su seno y los incorporen a sus tecnologias, productos o

servicios.
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Es de importancia poder aplicar la teoria del conocimiento, dado que las organizaciones
deben estar preparadas e informadas de los constantes cambios en el entorno.

Segun Marzal & Pastor (2001), es evidente que todos los miembros de una organizacion
tienen acceso a una cantidad de informacion y como consecuencia de esto, se podria afirmar
que de toda esa informacion muy poca es la que verdaderamente le es Util para su trabajo. La
Gestion del Conocimiento es una disciplina que se podria definir como una interaccion entre
el proceso, personas y organizaciones (Tejedor & Aguirre, 1998). Asi mismo Carrién (2003)
sefiala, que la Gestion del Conocimiento es un conjunto de procesos y sistemas que permiten
que el capital intelectual de una organizacién aumente de forma significativa, mediante la
gestion de sus capacidades de resolucién de problemas de forma eficiente con el objetivo final
degenerar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

Salas (2006), plantea que pueden obtener ventajas competitivas, apoyandose en las teorias
de las empresas basadas en el conocimiento y la teoria de recursos y capacidades de las
empresas.

Conforme a las aportaciones de los autores como Grant (1998), Meso y Smith (2000),
Fahy (2000) encontraron que las condiciones que deben cumplir las empresas para aplicar sus
recursos y capacidades y alcanzar una ventaja competitiva, es ser complementarios, durables,
escasos, dificiles de imitar, comercializar, transferibles, no sustituibles, y contar con mejores
recursos que los competidores.

Para el efecto las empresas deben identificar sus fortalezas y debilidades, conocer a detalle
su potencial y explotarlo, revisar que es lo que disponen, como también identificar para
proteger sus debilidades y amenazas, neutralizarlas y revisar que faltaria para poder
implementar y definir su estrategia, que les permitan tener una ventaja competitiva sostenible
y permanecer en el tiempo, siendo que en este trabajo utilizaremos herramientas de
investigacion que de acuerdo a los resultados se pueda emitir una propuesta estratégica.

Para el estudio de factores criticos de éxito (FCE) y definir las estrategias de una empresa
se deben tomar en consideracion: contexto o entorno, tamafio de la organizacion, tecnologia
que utiliza, vision de la empresa, y la competencia, que deben convertirse en ventajas
competitivas que permitan a la empresa alcanzar sus objetivos, y para una mejor comprension
se expone los conceptos de varios autores:

- “Los FCE son para cualquier negocio, un namero limitado de areas en las que los
resultados, si éstos son satisfactorios, garantizaran un rendimiento competitivo

exitoso para la organizacion” (Rockart,1979)
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- “FCE son aquéllas caracteristicas del producto que son altamente valorados por un
grupo de clientes y en las que, por lo tanto, la organizacion debe de tener éxito para
superar a los competidores ” (Johnson & Scholes, 2002).

- “FCE son los recursos, habilidades y atributos de una organizacién que son
esenciales para tener éxito en el mercado” (Lynch, 2003).

Las empresas conforme a su estructura y vision, definiran los factores que consideren de

éxito.

En el tiempo han surgido tecnologias que han llevado a sorprendentes cambios para las
personas Y las organizaciones, teniendo el internet un impacto importante.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacién y el negocio electronico, proveen
oportunidades a las empresas, para innovar en sus procesos que pueden ser automatizados y
simplificados, ya sea con nuevos sistemas o con la modificacién y actualizacion de las ya
existentes, también, se aplican innovacion en sus productos o servicios, ya sea para mejorar
los ya existentes, o la creacion de nuevas lineas de negocio, para presentar a sus clientes una
gama de alternativas, y la innovacion de marketing que es como se realizara la comunicacion
y distribucidon para presentar y dar a conocer los productos de las empresas hacia sus
potenciales clientes.

Estas innovaciones pueden conllevar a las empresas, a adquirir infraestructuras y
equipamientos, como también cambios en la estructura organizacional por el personal que
estara a cargo tanto de la implementacion tecnoldgica, como del uso de las mismas como
usuario, para la oferta de los servicios.

Segln Schumpeter (1961), define a la innovacion como el establecimiento de una nueva
funcién de produccion. La economia y la sociedad cambian cuando los factores de produccion
se combinan de una manera novedosa. Sugiere que invenciones e innovaciones son la clave
del crecimiento econdmico, y quienes implementan ese cambio de manera practica son

los emprendedores.

1.2. Marco Conceptual

En el presente trabajo se muestra conceptos de autores, conceptos tomados de varios
trabajos investigados expresandose en resumen, que permitira una mejor comprension de las

definiciones objeto a estudio.
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1.2.1 Negocios en Linea (Ebusiness)

(Garza, 2003). Citando a Hartman et al (2000), menciona que ebusiness es cualquier
iniciativa en Internet que transforma las relaciones de negocio, sean éstas, relaciones business
to business, business to customer, intraempresariales o entre dos consumidores.

El ebusiness abarca el ecommerce, que es realizar transacciones como comprar y vender
en la web, seguiin Kalakota & Robinson (2001), Siebel (2001), es la estrategia global de
redefinir antiguos modelos de negocios, con la ayuda de tecnologia para maximizar valor del
cliente y ganancias.

Kalakota & Robinson (2001), Siebel (2001), mencionan que el ebusiness incorpora el uso
estratégico de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (incluyendo, pero no
limitdndose, a Internet) para interactuar con clientes, proyectos, y socios a través de la
comunicacion multiple y los canales de distribucién.

En el ebusiness se involucra a la organizacion por completo, cubriendo procesos internos
como produccién, inventario, administracion de riesgos, finanzas, desarrollo de estrategias,
conocimiento y recursos humanos, compras (proveedores), ventas (clientes), incluyendo el
ecommerce como su valor agregado, optimizando toda su cadena de valor.

1.2.2 Concepto de Comercio Electrénico (ecommerce)

El Comercio Electronico conocido también con ecommerce, forma parte del negocio en
linea, siendo un componente mas del ebusiness.

Segun el trabajo de (Ramos, 2004) citando a Gomez et al (1998) Ecommerce es definido
como una tecnologia comercial moderna que recopila las necesidades de las empresas y
consumidores, disminuyendo costos, mejorando la calidad de bienes y servicios, y entrega
rapida del servicio.

Kalakota & Robinson (1999), describen al ecommerce desde la perspectiva de un proceso
de negocio como la aplicacién de la tecnologia hacia la automatizacion de las transacciones
de los negocios y el flujo del trabajo.

El comercio electronico comprende la compra, venta, marketing de productos y servicios,
transacciones de negocios en linea, a través de sistemas, procesos y equipos electronicos
usando las redes de telecomunicacion, como internet, acceden a una pagina web, realizando la
interaccion, que muestra temas de interés como informacion basica de la empresa que oferta
el servicio, productos, disponibilidad, precios, promociones, campafas, galerias, contactos,
opcidn de compra, medios de pago, servicio post-venta, facturacion electrénica, entre otras

paginas de interés.


http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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Es decir que en el comercio electronico intervienen cinco actores de acuerdo a la actividad
de la empresa:

» Laempresa que realiza el comercio, que ofrece el producto, servicio o
informacion.

» Institucion Financiera, que ofrece el medio de pago.

» Empresa de Telecomunicaciones, que ofrece la red de comunicaciones como el
internet.

» Operador Logistico, que entrega el producto (Este actor no se incluye si se trata de
empresa de servicios).

» El cliente o usuario que realiza la accion de la compra

1.2.3 Evolucion del Comercio Electronico en América

Acorde a la publicacion realizada por la empresa WeblID a través de su pagina web
(http://webidsite.com/wp/origen-y-evolucion-del-comercio-electronico), describe la evolucion
del ecommerce, que a inicios de 1920 las empresas en Estados Unidos iniciaron la venta de
sus productos a través de revistas de catalogos, que mostraba galeria de fotos ilustrativas para
dar a conocer al publico los productos a vender, dando la oportunidad al comprador de poder
revisar comodamente y tomar decisién previa al acercarse a efectuar la compra al
establecimiento, o realizar el pedido para entrega a domicilio, sin necesidad de que tuvieran
que acercarse al establecimiento de venta. En 1950 sale un nuevo sistema de pago que es la
tarjeta de crédito, fomentando aun mas el comercio, siendo estos mecanismos que afios
después promovieran el ecommerce hasta la actualidad.

A principio de 1970, los negocios empezaron utilizar equipos tecnolégicos como
computadora para transmitir datos, como documentos comerciales siendo las facturas. En
1980, a través de la television empezaron a realizar ventas por catdlogo, mostrando los
productos exponiendo sus caracteristicas de forma mas dindmica, fomentando la venta directa

mediante teléfono siendo el medio de pagos mas frecuente las tarjetas de crédito.

La Organizacion Mundial de Comercio (OMC) se crea en 1995, para normar y regular los
procesos de intercambio comercial entre los paises, realizando la universalizacion de las
transacciones comerciales.

Una de las diferencias entre el comercio fisico y el comercio electrénico es el uso de la
tecnologia, y es a finales del siglo XX surge el modelo de negocio del comercio electrénico,

siendo un nuevo canal de ventas basado en internet, definiéndose como la interaccion de
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compra-venta a traves de una pagina web, siendo un modelo de negocios de éxito, como las
empresas digitales Amazon, eBay, Google, OLX, Cuponaso, entre otras.

Tambien se han desarrollado plataformas de comercio mavil, ya no solo se realiza
comercio electrénico a través de computadoras de escritorio o portatiles, sino también se
puede acceder a través de dispositivos moviles como celulares, tabletas, smartphones, que

facilitan las transacciones comerciales.

A.T. Kearney publica el 2015 Retail Index E-Commerce Global a través de su pagina web
(https://www.atkearney.com), un estudio donde se destacan los grandes y pequefios mercados
de ecommerce, los paises que siempre van a ser gigantes de comercio electrénico debido a su
tamano, y aquellos considerados emergentes. En esta ocasidn, Estados Unidos se alza con el
namero uno del ranking, relegando a la segunda posicion del podio a China. Reino Unido, a

raiz de su crecimiento en 2014, se aduefia del tercer puesto.

Country  Online Consumer  Growth Infra- Online market
‘ (a0%) (20%) (20%) (20%)

attractiveness
score
1 2 United States 100.0 832 220 91.5 79.3
2 -1 China 100.0 59.4 861 436 77.8
3 + United Kingdom 87.9 98.6 n3 86.4 74.4
4 -2 Japan 77.6 87.8 101 97.7 704
5 + Germany 63.9 926 29.5 831 66.6
6 + France 51.9 895 210 821 59.3
7 -2 South Korea 449 98.4 n3 95.0 58.9
8 +5 Russia 29.6 66.4 51.8 66.2 487
9 +15 Belgium 8.3 820 48.3 811 456
10 -1 Australia ng 808 286 84.8 436
n -1 Canada 10.6 81.4 236 88.9 434
12 2 Hong Kong 2.3 936 13.0 100.0 42.2
3 +6 Netherlands 8.9 98.8 81 84.6 4.8
14 -3 Singapore 1.3 89.4 15.7 100.0 a5
15 +13 Denmark 81 100.0 151 755 4.4
16 o Sweden 88 97.2 1ns 777 40.9
17 Notranked Mexico 10.0 53.3 58.6 68.0 40.0
18 Notranked Spain 13.2 731 20.2 8041 39.9
19 +“ Chile 27 7ne 49.3 73.2 39.9
20 +6 Norway 8.2 99.4 56 76.3 39.5
2 -13 Brazil 19.6 57.4 28.0 72.4 39.4
22 -7 Italy 123 6 278 70.7 389
23 +6 Switzerland 71 89.6 74 825 38.8
24 -1 Venezuela 17 541 79.4 55.7 385
25 -4 Finland 6.4 98.3 38 77.3 38.4
26 -8 New Zealand 17 86.4 259 75.4 38.2
27 Notranked Austria 59 853 19.0 74.8 381
28 Notranked SaudiArabla 11 466 67.3 746 381
29 -17 Argentina 57 70.3 43.9 64.3 38.0
30 -3 Ireland 4.9 74.4 276 742 312

Notes: Scores are rounded. 100 is the highest and 0 is the lowest for each dimension.
Sources: Eucomonitor, Intemational Telelcommunication Union, Planet Retail, Workd Bank, World Economic Forum, United Nations Department of Economic
and Social Afairs; AT. Kearney analysis

Figura 1.1. The 2015 Global Retail E-commerce Index
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The 2015 Global Retail E-commerce Index. Recuperado de
https://www.atkearney.com/documents/10192/5691153/Global+Retail+E-
Commerce+Keeps+On+Clicking.pdf/abe38776-2669-47ba-9387-5d1653e40409

En América Latina, México logra posicionase en el puesto 17, mientras que Brasil y
Argentina bajan notablemente el indice, por desaceleraciones macroecondémicas, en Brasil por
infraestructura — logistica y transporte y en Argentina por regulaciones gubernamentales que

podria afectar el crecimiento del ecommerce en estos paises.

En el Ecuador a través de la Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, estan
desarrollando el Plan de Gobierno Electrénico, que constituye el instrumento rector de todos
los esfuerzos de automatizacion del Estado y en un marco de referencia, inspiracion y
proyeccion por los distintos actores involucrados como son: Los ciudadanos, gobierno, sector
productivo, y servidores publicos.

La actividad a la que pertenecen los establecimientos que seran objeto de nuestro estudio
es de servicios de alojamiento, que esta considerado en el listado de actividades de la matriz
productiva de desarrollo, que el gobierno nacional impulsa mediante el apoyo de

financiamientos a través del sistema financiero.

1.2.4 Modelos de Negocios en Comercio Electronico

Los modelos de negocios en el comercio electrdnico, se clasifican acorde a su naturaleza,
actividad, transacciones, niveles de ingresos, que mediante el uso de las tecnologias de
informacidn y comunicacion a través de internet, se efectla transacciones entre uno 0 mas
actores, generando mayores beneficios entre si, complementando los modelos tradicionales de
comercio en el mercado, por lo que es necesario la definicién de los modelos o agentes que se
relacionan en un negocio electrénico, que pueden ser empresarios, consumidores y gobierno,
que a continuacion se realizara la descripcion de lo recopilado de las diferentes fuentes, como
también de los portales web, suite 101 (http://suite101.net/article/clases-de-comercio-
electronico), y Todoecommerce (http://www.todoecommerce.com/modelos-de-negocios-en-
el-e-commerce.html), y de (Petrella, 2006) Negocios Electronicos - Una puerta para el

desarrollo de CRM, citando un resumen de cada uno.

1. B2B: Business to Business.
2. B2E: Business to Employer.

3. B2C: Business to Consumer.
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4. C2C: Consumer to Consumer.
5. B2G: Business to Government.

1.2.5 B2B (Business to Business) Negocios a Negocios

El Business to Business se desarrolla entre empresas, optimizando las transacciones
electronicas basado en Intercambio Electronico de Datos EDI que facilita la negociacion de
los precios entre los respectivos productos de una empresa, agilita el proceso de pagos, el
intercambio de facturas mediante comprobante electronico, el servicio postventa, etc.,
reduciendo costos entre si. En el Pais se evidencian empresas con este modelo, por ejemplo
las empresas publicas como el Servicio de Rentas Internas (SRI), Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), como también empresas privadas como las instituciones financieras
con sus servicios en linea de banca electronica, Conecel y Otecel con sus productos de lineas

telefénicas, paquetes de datos, equipos entre otros de servicios entre empresas.

1.2.6 B2E (Business to Employer) Negocios a Empleados

El modelo B2E es un proceso mediante el cual existe una interaccién directa entre una
empresa y los miembros que la conforman, creando fidelizacion del empleado y mejorando
los procesos y las comunicaciones internas del negocio, que se alcanzan mediante la
utilizacion de un portal interno como es la intranet, que presta servicios equivalentes al
Internet, pero es exclusiva y privada dentro de la empresa, mostrandose como un portal para
acceder a paginas web, correo electronico, boletines, grupos de discusién, bases de datos,
programas/aplicativos de la empresa etc. Utilizando el navegador web como interfaz comun
para su uso.

1.2.7 B2C (Business to Consumer) del Negocio al consumidor

Es una estrategia de negocios que desarrollan las empresas a través del comercio
electronico para llegar directamente al cliente o consumidor final, en la venta de productos y
servicios a través de internet, mediante la visita que realiza el usuario o consumidor a la
direccién web de la empresa, ejecutando la transaccion en linea optimizando costos, tiempo y

procesos, llegando a fidelizar a sus clientes.

1.2.8 C2C (Consumer to Consumer) Ventas entre consumidores
Es la modalidad del comercio electronico en que las negociaciones de compra-venta en
linea de productos y servicios nuevos o usados, se realizan entre clientes o consumidores,

desde una pagina web, generando una comision por cada transaccion ejecutada. Empresas
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digitales que han aplicado esta estrategia de negocios se encuentran: Amazon, Ebay, mercado
libre, OLX entre otros.

Como parte del éxito del negocio es su nivel de confianza por parte del ofertante, por lo
que en la pagina web se publica su calificacién o comentarios de clientes anteriores que hayan
efectuado la compra, mitigando posibles riesgos por el tipo de negocio a realizar.

1.2.9 B2G (Business to Government) Negocios a Gobierno
Consiste en la relacion de negocios por internet entre empresas y Gobierno, que facilitara
las transacciones en linea, e interaccion entre ambos actores a través del Portal de la
Administracion publica, como por ejemplo, las compras publicas, licitaciones y ciertas
solicitudes de servicios que ofrece el gobierno desde su portal web en linea, como también las

empresas pueden ofrecer sus servicios en linea al Gobierno a través del internet.

1.2.10 M- Commerce: Comercio Mévil

Segln la Mobile Marketing Association (2013), el M-Commerce puede definirse como el
intercambio de valor efectuado en una o dos direcciones a travées de un dispositivo
electrénico mavil de los consumidores (por ejemplo: el teléfono movil) que esté habilitado
por las tecnologias inalambricas y redes de comunicacion.

Se estan desarrollando nuevas formas de pago a través del movil, y se prevé que el futuro
del m-Commerce se dirija en este sentido, con nuevas plataformas de pago que permitan
utilizar el mévil como si se tratara de una tarjeta de crédito (Arribas, 2013).

Como resumen de los conceptos descritos, consiste en la compra y venta de productos y
servicios en linea a través de la plataforma de internet, en los dispositivos méviles como
teléfonos celulares, Tabletas, Smartphone, PDA, Ipod, Iphone, entre otros, siendo un canal de
auge para las empresas como oportunidad de realizar mas negocios, de forma sencilla, rapida

y sin horarios.

1.2.11 Uso del comercio electronico en las empresas
La red de telecomunicaciones permite la comunicacién e interaccién entre usuarios, que
acorde a la estructura y tamafio de las empresas, es factible efectuar transacciones en linea,
utilizando el internet y otras redes para su ejecucion que a continuacion se explica:
El Intranet es una red privada de comunicacion interna, segura, para ser compartida entre

personal o departamentos de una misma organizacion.
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La Extranet es una red privada de comunicacion externa, que es compartida de forma
confidencial y segura con empleados, proveedores, clientes, socios, entre otros de una
organizacion, contando con los perfiles y permisos como usuarios para el acceso.

El internet es una red de comunicacion de alcance mundial, utilizado tanto para las redes
de intranet, extranet y propiamente internet para consultas, transacciones directas que el
usuario desee realizar.

Esta a decision de la empresa, la utilizacion y herramientas que desee utilizar para
comunicarse, desarrollar y ofertar sus productos o servicios tanto a sus clientes internos y

externos.

Las empresas pueden presentar dificultades de entrar al mercado en linea y mantenerse,
por factores de actualizacién y mantenimiento de software, capacitacion a los usuarios que
manejaran la herramienta, desconocimiento de sus clientes de la existencia de la pagina web,
sin embargo; su éxito es estar pendiente siempre de las innovaciones y aplicarlas, como también
de obtener participacién de publicidad en linea, en paginas web existentes para ello.

Otro factor importante a considerar, es el cobro de estos servicios a través de una
institucion financiera emisora de tarjetas de crédito o cuentas bancarias, y las comisiones que

se deben considerar para la afiliacion.

1.2.12 Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TI1C’s)
Segun Jorgenson & Stiroh (2000), definen las tecnologias de la informacién e incluyen
computadoras, software y equipo de comunicaciones; Oliner & Sichel (2000) incluyen
computadoras y semi-conductores integrados a las computadoras. (Nordhaus, 2001), la define
como magquinaria, equipo eléctrico, teléfonos y telégrafo, y software; incluye tres grandes
industrias: maquinaria y equipo, equipo electronico y otros equipos eléctricos, teléfono y

telégrafo y software.

Por otro lado, segun la (OCDE, 2002) las TIC"s son aquellos dispositivos que capturan,
transmiten y despliegan datos e informacion electronica y que apoyan el crecimiento y

desarrollo econémico de la industria manufacturera y de servicios.

De acuerdo con Haag et al. (2004) las TIC"s se componen de cualquier herramienta basada en
computadoras que las personas utilizan para trabajar con informacion, apoyar a la informacion
y procesar las necesidades de informacion de una organizacion, incluyen en las TIC's a
computadoras, internet, teléfonos maviles, asistentes personas digitales y todo aquel

dispositivo similar.
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En resumen se describe como TIC’s al conjunto de servicios, redes, software y equipos que
tienen como finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas dentro de un entorno, y
que se integran a un sistema de informacion interconectado y complementario.

Las TIC son herramientas tedrico conceptuales, soportes y canales que procesan,
almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion de una forma dindmica, y que
siempre estan en constante innovacion, siendo fundamental en toda industria, para las
operaciones de las empresas, por lo que es necesario que cuenten con equipos éptimos como
computadores de escritorio, portatiles, servidores, celulares, tabletas, ipad, y demas equipos
tecnoldgicos, como también de redes que les permitan tener comunicacion como el internet,
para disefiar programas, herramientas, procesos, que faciliten la interaccion eficiente y
efectiva de la empresa tanto con sus directivos y colaboradores y fuera de ella con sus
clientes, proveedores, competidores, aungue conlleve al inicio una fuerte inversion que tendra
su retorno en el tiempo, por las grandes oportunidades y beneficios que se obtienen, que

permitan a las empresas ser rentables y mantenerse en el tiempo.

1.3 EIl Comercio Electronico como herramienta estratégica

La implantacion del comercio electrénico como herramienta estratégica de negocios en
una empresa, debe de significar un cambio importante en la filosofia de las mismas, en todos
los componentes del ciclo administrativo: planificacion, organizacién, direccion y control.

Es una decision empresarial trascendente, que involucra procesos de cambios que debe
estar alineada con la estrategia corporativa como:

» Reformulacién de la estrategia comercial
Segmentacién de mercados
Marketing Mix
Sistema Logistico
Adopcidn tecnologica

Nueva cultura empresarial

vV V.V V V VY

Redisefio de procesos
1.4 Usuarios y proveedores de Internet
Como usuarios de internet se encuentran las empresas de diferentes actividades y sectores
como: Industrial, textil, comercial, hotelero, turistico, gubernamental, bancario, alimenticio,
pesquero, agricultor, ganaderia, floricultura, camaronero, petrolero, minero, educativo, de

servicios, entre otros.


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/Computacion/Software/
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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También mencionamos como usuarios del internet, a las personas naturales que utilizan
esta red de comunicacion como parte de sus herramientas de trabajo y personal, mediante los

equipos tecnoldgicos como tabletas, celulares, computadores, etc.

El 40,4% de la poblacion de Ecuador ha ufilizado Intermet en los Gltimos 12 meses, En el drea urbana el
47 6% de |a poblacién ha utilizado internet, frente al 25,3% del area rural,

Porcentaje de personas que han utilizado internet en los Gltimos 12 meses por drea
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Figura 1.2 Adaptado de INEC Afio 2013, Porcentaje de personas que han utilizado Internet en

los Ultimos 12 meses por area

Entre las empresas que proveen el servicio de Internet se encuentran segun el INEC 2013:
Telconet, Conecel, Telefénica, corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT, Puntonet,

Univisa, Directv, Satnet, Netlife, entre otros.

1.5 Factores claves de éxito en el comercio Electronico

Los Factores claves de éxito a considerar en este estudio del comercio electronico, esta

orientado a los servicios hoteleros.

1. Satisfacer la necesidad del cliente: La empresa debe identificar lo que su cliente
necesita o busca, conocer su mercado objetivo, y; si Se encuentra en capacidad de
atenderlo de forma eficiente y efectiva, cubriendo sus expectativas.

2. Crear valor con el cliente: Creando una relacién a largo plazo que genere en el cliente

lealtad, fidelidad hacia la empresa. En los hoteles podria ser factible a través de un
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servicio en linea mediante la pagina web, ofreciendo una experiencia de compra
amigable.

3. Manejo adecuado de las tecnologias: El personal de la empresa y los equipos hardware

y software de la empresa, deben mantenerse actualizados, acorde al mercado
cambiante, y no se vuelva mas bien una estructura y procesos obsoletos,
proporcionando una pagina web atractiva, con colores acordes, gréficos, animacion,
galerias, tipografias, incentivando a sus clientes a la comprar en linea con deseos de
volver a realizar la visita online a la empresa, como también incluir estrategias de
ventas como promociones, cupones, ofertas especiales, descuentos, aliandose con
paginas web por links y publicidad. Como ejemplo de este modelo de negocios se
encuentra la empresa Cuponaso.

4. Logistica: Lo que siempre busca el cliente es optimizacion de tiempos, disponibilidad

y acceso de recursos, para el caso de reservaciones, es primordial siendo que el
usuario consumidor que desea buscar y reservar un hotel, lo realiza en linea, evitando
tener que llegar al lugar en el dia de viaje con la posibilidad de no encontrar habitacion
para hospedarse.

De acuerdo a varios autores, existen factores criticos para el éxito de un modelo B2C
como: la oferta de productos y servicios, el contenido de un sitio web, la usabilidad de la
interfaz con los clientes, la percepcion de confianza que inspira la tienda virtual, la percepcién
de la calidad del servicio de la tienda virtual, el catalogo electrénico de productos, una buena
integracion entre los sistemas de pago electrénico seguros, la deduccién de costos y el
servicio online de atencidn al cliente, para alcanzar la satisfaccion del cliente, variables
econdmicas acorde al tamafio de la empresa, organizacionales acorde al grado de
diversificacion de los servicios que ofrecen, habilidades en marketing y resistencia al cambio.

Desde el uso masivo del Internet, han ocurrido transformaciones importantes en la manera
de hacer negocios, e incluso en la forma de manejar y crear nuevas empresas, las empresas de
alojamiento en Salinas, por sus caracteristicas propias deberan buscar mercados de acuerdo a
su capacidad, tanto nacionales como internacionales.

El uso de las TIC e internet por parte de las empresas, traeria consigo mejoras en la
productividad, que puedan ofrecer a sus clientes algo nuevo y diferente en su sitio web,

utilizando la tecnologia para afiadir valor a sus servicios.
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1.6 Ventajas de comercio electronico en los establecimientos de hospedaje y
sus clientes.

Las ventajas que ofrece el comercio electrénico a las empresas son: delimitacion
geografica, disponibilidad a cualquier dia y hora, reduccidn de costos en relacion al comercio
tradicional, acceso y disponibilidad en linea de servicios como habitaciones, optimiza tiempo,
puede incorporar estrategias de comercializacion con sus clientes, globalizacion y acceso a
mercados potenciales de millones de clientes por ser una actividad cuyos servicios es
orientado nacional e internacionalmente, rapida informacién de servicios y promociones,
aportar con el gobierno corporativo haciendo conciencia social al realizar comercio sin papel,
creacion de paquetes de servicios para fidelizar a sus actuales clientes, entre otras.

Entre las ventajas para el cliente, es que a traves de este medio le otorga poder para elegir
y consumir acorde a sus exigencias y necesidades en un mercado global, brinda informacion
pre-venta, agilidad al realizar la reservacion, informacion inmediata y disponibilidad de

acceder a la informacién acerca de los servicios que esta buscando.

1.7 Desventajas de comercio electrdnico en los establecimientos de hospedaje y
sus clientes.

Puede considerarse los siguientes temas: Desconocimiento de la empresa de la
disponibilidad de sus servicios, como cuantas habitaciones estan ocupadas y disponibles, por
lo que siempre deben alimentar su base de datos, intangibilidad sobre el servicio, que los
clientes deseen constatar fisicamente y no hacer uso de las reservas en linea, idioma que el
cliente que esté accediendo a la pagina no encuentre para traducir a su idioma, conocer quien

vende o quien compra, Post y preventa, privacidad y seguridad.

1.8 Marco Legal

En el marco legal, se presenta la Ley de Comercio Electronico, Firmas electronicas y
Mensajes Mensajes de Datos expedida en el Ecuador mediante Ley No. 67, publicada en el
Registro Oficial Suplemento No. 577 (http://www.arcotel.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/04/LEY-COMERCIO-ELECTRONICO-FIRMAS-
ELECTRONICAS-Y-MENSAJE-DE-DATOS), y la institucion encargada de regular es el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), siendo su objetivo el de dotar de un
marco juridico a las transacciones y demas operaciones que tengan como escenario el internet,
que permita proteger al consumidor o usuario de este servicio, que asegure tecnolégicamente

la identidad del oferente y en general que avale los desarrollos tecnoldgicos, sobre seguridad
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en materia de comercio electronico; que homologue los documentos digitales que en general
son acuerdos de voluntades dentro de la red, con el mismo valor juridico que los documentos
0 contratos tradicionales, y principalmente que introduzca o modifique las infracciones,
delitos y penas que pueden originarse de las operaciones virtuales dentro del ecommerce.

También se incluye la Certificacion electronica, teniendo el Banco Central del Ecuador
como la institucion acreditada por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, mediante
Resolucién 481-20-CONATEL-2008 de 8 de octubre de 2008 y acto administrativo
suscrito el 6 de noviembre de 2008, que emite los certificados digitales y servicios
relacionados , garantizando seguridad juridica y tecnoldgica en entornos electrénicos
cumpliendo el marco legal, las normas y estandares nacionales e internacionales de
certificacion electronica, legalmente facultadas para generar firmas digitales, sobre la base
de dos claves; una de conocimiento publico y otra secreta, garantizando en cierta parte la
seguridad de los datos a transmitirse al momento de realizar una compra — venta de un
determinado producto o servicio.

Se aplica el reglamento general a la ley de turismo (http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2014/02/Reglamento-Actividades-Turi%CC%81sticas.pdf), que
establece el marco legal de obligaciones, derechos, responsabilidades para la promocién,
desarrollo y regulacion de las actividades relacionadas al turismo ecuatoriano.

En el ecommerce es de importancia para las empresas considerar leyes que rigen dentro del
Pais como la ley organica de defensa del consumidor, leyes de tributacidn publicada por el
Servicio de Rentas Internas (http://www.sri.gob.ec), que es el organismo fiscal recaudador de
impuestos, y de donde radica la disposicion del sistema de la facturacion electronica, ley de
turismo promulgada a través del Ministerio de Turismo en donde , y programas de desarrollo
como el Plan de Gobierno electrénico que lo realiza a través de la Secretaria Nacional de la
Administracion Pablica, asi como también; el programa del Plan Nacional para el Buen Vivir
2013 — 2017 (http://www.buenvivir.gob.ec/inicio) a través de la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo.
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CAPITULO Il

2. Elturismo vy los establecimientos que brindan servicios de alojamiento

El Turismo es el desplazamiento temporal que realiza una persona, hacia otro lugar que no
es el lugar donde reside o trabaja, para realizar actividades no habituales.

El Ecuador tiene una ubicacidn privilegiada, se encuentra ubicado en el noroeste de
Ameérica del Sur, atravesando la linea equinoccial, que hace que se divida en dos hemisferios:
Norte y Sur, otorgando asi una posicion Gnica en el mundo, con sus cuatro regiones: Costa del
Pacifico, Andes, Amazonia, Galapagos, convirtiéndolo en un pais de mega diversidad, que
ofrecen climas, montafias, paramos, playas, islas y selvas y que a la vez constituyen el hogar
de miles de especies de flora y fauna, siendo rico en naturaleza y en su gente, que hace que se
encuentre dentro de los 52 paises a nivel mundial, ubicandose en el séptimo lugar como mejor
destino del mundo por descubrir, esta seleccion esta delante de otros destinos como la lujosa
Dubai en el desierto arabe, el turismo religioso de El Vaticano, Indonesia y sus historicos
parajes de la India, los Alpes suizos o Atenas. Publicacion a través de la pagina web del
Ministerio de Turismo (http://www.turismo.gob.ec).

Ecuador lanzé la campaifia nacional ¢ internacional “All you need is Ecuador (Todo lo que
necesitas es Ecuador)”, el 01 de Abril de 2014 para incentivar a turistas nacionales y
extranjeros para que visiten y recorran el pais, que consistié en la colocacién de las 19 letras
del slogan, de seis metros de altura, en lugares emblematicos de ciudades de doce paises,
ademas de en siete ciudades ecuatorianas con la finalidad de atraer al publico, totalizando los
19 destinos turisticos.

En el 2015, esta campafa ha sido nuevamente lanzada en la ciudad de New York en el mes
de mayo, y por efectuarse en la misma ciudad en una segunda fase a mediados de Junio del
mismo ario.

El gobierno ecuatoriano también fomenta el proyecto denominado Mi Lindo Ecuador, que
busca que todos los ecuatorianos residentes en el exterior se conviertan en promotores
turisticos del destino Ecuador utilizando las redes sociales, y tiene destinado para el turismo
ecuatoriano un presupuesto de USD.660 millones para los proximos cuatro afios para hacer
del pais, una potencia Turistica.

Esta actividad tiene como principios: incentivar la inversion directa que genere empleo y
gue se promocione dentro y fuera del pais, contando con el apoyo de las autoridades
gubernamentales y municipales con la construccion de infraestructura de servicios basicos

publicos, la conservacion de las culturas y tradiciones, como de los recursos naturales. Fuente
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de la pagina web del Ministerio de Turismo (Ministerio de Turismo del Ecuador,
http://www.amalavida.tv).
Las actividades turisticas son ejecutadas por personas naturales o juridicas, que se dedican
a la actividad independiente con fines de lucro de forma continua o habitual a una o més de
las siguientes actividades:
» Alojamiento, establecimientos que reciben a turistas brindando servicios de hospedaje.
» Servicio de alimentos y bebidas; que es proporcionado por los establecimientos de
restaurantes, bares.
» Transporte dedicado al turismo como: aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler
de vehiculos para este propdsito.
» Operacion, considerada parte del agenciamiento, cuando las agencias de viajes
provean su propio transporte.
» Lade intermediacidn, agencia de servicios turisticos y organizadores de eventos,
congresos y convenciones; Y,
» Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones

estables.

2.1.Tipos de servicio de alojamiento

Conforme el Reglamento de actividades de Turismo, (http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2014/02/Reglamento-Actividades-Turi%eCC%81sticas), Son
alojamientos las instalaciones de un establecimiento, que se oferta a una persona que necesita
un lugar donde hospedarse de forma provisional, que para ello necesita contar con las
autorizaciones de la apertura, funcionamiento, y tipos o categorias que es otorgada por el
Ministerio de Turismo del Ecuador publicado en el reglamento general de actividades
turisticas de donde proviene la fuente clasificando en los siguientes grupos y subgrupos.
Grupos: Alojamientos Hoteleros y Alojamientos Extrahoteleros.
Subgrupos: Hoteles; Hostales y pensiones; Hosterias, Moteles, Refugios y Cabarias

Hotel.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje de forma temporal, como
también comidas y bebidas, segun la categoria que tenga que puede ser de cinco a una estrella
dorada, debe contener dependencias un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores
de uso exclusivo; y tener de un minimo de treinta habitaciones.

Hotel Residencia.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje de forma
temporal, que incluya el servicio de desayuno, por lo que debe disponer de un area de

cafeteria, segun su categoria puede ser de cuatro a una estrella dorada, debe contener
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dependencias un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo; y
tener un minimo de treinta habitaciones.

Hotel apartamento o Apart-hotel.- Es el establecimiento que brinda servicios de
hospedaje de forma temporal, en apartamentos con todos los servicios de un hotel,
exceptuando los de comedor, con un minimo de treinta apartamentos amoblados, Utiles de
cocina, vajilla, cristaleria, manteleria, lenceria, etc. para ser utilizados por los clientes, dentro
de la tarifa se incluye la limpieza y podra contar con cafeteria; segln su categoria puede ser de
cuatro a una estrella dorada.

Hostal.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacion de forma
temporal, cuya capacidad es entre minimo doce a méaximo veintinueve habitaciones, segln su
categoria puede ser de tres a una estrella plateada.

Pension.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacion de forma
temporal, cuya capacidad es entre minimo seis a maximo once habitaciones, segln su
categoria puede ser de tres a una estrella plateada.

Hosteria.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacion de
forma temporal, cuya capacidad es no menor de seis habitaciones, segun su categoria puede
ser de tres a una estrella plateada, se encuentra situado fuera de los nlcleos urbanos, cerca de
las carreteras, que contiene jardines, areas de recreacion y deportes.

Motel.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacion de forma
temporal, cuya capacidad es no menor de seis departamentos con entradas y garajes
independientes desde el exterior, con servicio de cafeteria las 24 horas del dia, segun su
categoria puede ser de tres a una estrella plateada, se encuentra situado fuera de los nicleos
urbanos, cerca de las carreteras, sus tarifas seran facturados por dia y persona.

Refugio.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacién de forma
temporal, cuya capacidad es no menor de seis piezas, segun su categoria puede ser de tres a
una estrella plateada, se encuentra situado en zonas de alta montafia.

Cabarias.- Es el establecimiento que brinda servicios de hospedaje y alimentacion de
forma temporal en edificaciones individuales, cuya capacidad es no menor de seis cabafas,
segun su categoria puede ser de tres a una estrella plateada, se encuentra situado fuera de los
nacleos urbanos, en centros vacacionales.

Salinas no cuenta con este tipo de servicio de alojamiento, de acuerdo al registro de la

pagina web de la camara de Turismo.



28

También se encuentran en otro subgrupo: Complejos vacacionales, campamentos,
apartamentos que segun su categoria puede ser de tres a una estrella plateada, y de acuerdo a
la fuente no se encuentran registradas este tipo de establecimientos en Salinas.

Los establecimientos deberan contar con la informacion de su tipo de categoria en su
publicidad, factura, como también exhibir la placa distintiva que indica la actividad del
establecimiento, asi como las estrellas que indiquen su categoria, otorgada por el Ministerio

de Turismo, de manera que el cliente pueda claramente identificarlo.

2.2.Empresas de servicios de alojamiento del Canton Salinas

Segun fuente de la Camara de Turismo de Salinas (http://www.camaraturismosalinas.com),
Salinas esta ubicado en el accidente geografico mas saliente de la zona costera del Ecuador, la
punta de la Provincia de Santa Elena y del Pais.

Cuenta con muchos lugares de ocio diurno y nocturno, se realizan cada afio campeonatos
de tenis, surf, voleibol, conciertos.

Poblacion: Cincuenta mil treinta y uno habitantes; siendo veinte y cinco mil setecientos
cuarenta y siete hombres, y veinte y cuatro mil doscientos ochenta y cuatro mujeres.

Habitan en el area urbana 29.294 y en el area rural 20.737 personas. La poblacién aumenta
en el periodo vacacional notablemente en un 50%, se compone esa poblacion extranjera de
diversas nacionalidades, especialmente de Europa, Japon, EEUU. Se ha tomado como datos
de esta investigacion, empresas de servicios de Alojamiento registradas en la Camara de

Turismo de Salinas, de donde proviene la fuente de los datos descritos.

Tabla 2.1. Numeros de establecimientos segun el tipo de servicio

Fuente: Camara de Turismo de Salinas (www.camaraturismosalinas.com)

Establecimientos  Tipo de Servicio

13 Hoteles

21 Hostales

2 Hosterias

1 Moteles

2 Hoteles Apartamento
3 Hostal Residencial
12 Pensiones

Total: 54
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2.3.Situacion de las empresas de alojamiento ante el uso de las tecnologias de
Informacion.

Con la ayuda de las tecnologias de informacion y comunicacion, la industria del turismo
puede lograr grandes beneficios como son el mejoramiento de las operaciones de las
empresas, conocer mejor las necesidades de los clientes, ofrecer una mejor entrega del
servicio, llegar a un mayor nimero de clientes y a nuevos mercados y optimizar sus recursos
logrando aumentar su eficiencia.

El uso de las TICs en las empresas de alojamiento, puede aplicarse para sistemas de
reservaciones en linea, a pesar de que cada dia se avanza mas en la implementacion de
Tecnologias de Informacion (TI), las empresas pueden enfrentar el gran reto de cambiar los
paradigmas que existen y empezar a ver a las Tl mas alla que simples sistemas de
computacion, sino como parte del plan estratégico de la alta administracién que pueda
permitir lograr ventajas competitivas.

Sin duda alguna, las tecnologias de informacién bien aplicadas se traduciran en una mejor
interaccion entre hoteles con sus clientes, logrando asi una relacién donde ambas partes
obtendran beneficios y satisfaccion.

En el Ecuador se incentiva el ecommerce, otorgando reconocimientos a las empresas y
negocios ecuatorianos que se han destacado en la innovacion, potenciando la economia digital
por las ventas online, como lideres en comercio electronico de acuerdo a categorias, premio
de reconocimiento denominado Commerce Award Ecuador, otorgada por el Instituto
Latinoamericano de Comercio electronico, el Gltimo evento se realizé en Julio de 2015,
encontrandose las mas destacadas empresas de comercio electronico en Ecuador, las
siguientes:

1. Los Lideres del ecommerce en la Industria Turistica: Lan.com http://www.lan.com
2. Los Lideres del ecommerce en retail: Comandato.com
http://www.comandato.com
3. Entretenimiento y medios en ecommerce: Cinemark http://www.cinemark.com.ec
4. Servicios IT y soluciones para ecommerce: Movistar
http://www.movistar.com.ec
5. Servicios financieros y Banca online: Pacificard http://www.pacificard.com.ec
6. Indumentaria y moda en ecommerce: Jolie
http://www.catalogojolie.com/
7. Agencia de Marketing online para ecommerce: Grupo centrico

http://www.grupocentrico.com
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8. Mejor Pyme de ecommerce: Cuponaso
WWW.CUPONaso.com
9. Mejor iniciativa Mobile para ecommerce: Banco Bolivariano
http://www.bolivariano.com
Adicional otorgaron premio de emprendimientos con mayor impacto en el mercado
digital para la empresa: Agroscopio.com
http://www.agroscopio.com Recuperado de:
http://www.ecommerceaward.org/award/los-ganadores-del-ecommerce-awards-
ecuador-2015
Existen empresas internacionales enfocadas al turismo, que ofrecen una plataforma web
para que empresas de diferentes actividades como: hoteles, transportacion, agencia de viajes,
operadores turisticos; restaurantes, entre otros, puedan registrarse dandose a conocer y
comercializar sus servicios en linea a través de las reservas, creando la facilidad para el
usuario de poder cotizar y elegir de acuerdo a su destino, entre estas podemos mencionar a las

empresas Booking, Despegar, TripAdvisor, entre otras.
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CAPITULO I11

3. Metodologia de la Investigacion

En el presente capitulo se presenta, el marco metodoldgico, donde se describe el tipo,
método, disefio de la investigacion, se define la poblacion, la muestra, las técnicas de
recoleccion de informacion, variables, recursos y limitaciones, cronograma de actividades,
investigacion de paginas web, funcionalidades a nivel mundial, y resultados de los datos.

Se describira el método en que se aplicaran los procesos a utilizar, para alcanzar los

objetivos del presente trabajo.

3.1.Disefio de la Investigacion
El disefio aplicado en esta investigacion es el estudio no experimental, dado a que se
observara situaciones ya existentes, no manipulables, basadas en conceptos, variables
independientes (causas), sucesos, sectores, contextos ya presentados y que no se puede influir
en sus efectos (variables dependientes), en el estudio que se va a realizar en los hoteles

ubicados en el Cantdn Salinas.

3.2.Tipo de investigacion

Esta investigacion sera de tipo descriptivo, buscando especificar las caracteristicas,
situaciones, perfiles, actividades, grupos objeto de estudio, llevando a analizar en el presente
trabajo, el uso del comercio electronico a un sector especifico como las empresas de
alojamiento en Salinas.

También se considera una investigacidn concluyente, siendo que de la investigacion
descriptiva, se efectlia el formato de la encuesta, herramienta que servira para medir y
recoger informacion concluyendo en su resultado, que permitird conocer el uso del comercio
electronico y las estrategias de negocios del sector hotelero, asi como la conformacion de

segmentos, conllevando a la generacién de una propuesta.

3.3.Metodos de Investigacion
El enfoque de la investigacion es Cuantitativo y Cualitativo.
Cuantitativo: Se realiza la recoleccion de datos aplicando las herramientas de
investigacion como el cuestionario, que son producto de mediciones representadas mediante
numeros, analizadas a través de metodos estadisticos en base a la muestra, es decir es

probatorio.
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Cualitativo: Se utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica, para la formulacion
de preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion, en base a las herramientas de
investigacion como las entrevistas, efectuadas en el Hotel Barcel6 Colon Miramar, Sun
Beach, Marvento, La Olas, también se realiza sondeo en Hotel reconocido de Guayaquil para
obtener perspectivas, entorno y puntos de vista, de los participantes definiendo los datos
cualitativos y patrén cultural en el sector hotelero.

3.4.0btencion de la Informacion

Los datos a recolectar serén los soportes de las respuestas a las preguntas de la
investigacion, logrando los objetivos, originados del problema de investigacion objeto de
nuestro estudio.

3.4.1. Fuentes de Recoleccion de Informacion

De acuerdo con Cerda (1998), usualmente se menciona de dos tipos de fuentes de
recoleccion de informacion: las primarias y las secundarias.

Fuentes primarias: La informacidn se recopila desde el lugar de los hechos ubicado en el
Canton Salinas de la provincia de Santa Elena, se realiza entrevistas con los propietarios,
administradores y colaboradores de los hoteles, también se puede observar la estructura que
poseen y el manejo de equipos e infraestructura tecnoldgica.

Fuentes Secundarias: Se ha utilizado para tener referencia y conocer informacion del
objeto a investigar como los libros, revistas, documentales, fuentes de internet, noticieros,
entre otros.

3.4.2. Técnicas de recolecciéon de Informacion

En este estudio conforme se ha mencionado se aplicara la investigacion mixta, con enfoque
cuantitativo y cualitativo, utilizando las siguientes técnicas para la recoleccién de
informacion:

Investigacion Cuantitativa.

Encuestas: Se prepara y disefia un cuestionario que contendra un conjunto preguntas, con
el propésito de obtener informacion de las personas que forman parte del establecimiento.
Para el disefio del cuestionario, se enmarca 17 preguntas contestadas por los administradores
de las empresas visitadas.

Investigacion Cualitativa.

Entrevistas: Se establece contacto directo con los administradores o propietarios de los

hoteles, informacion espontanea y abierta, profundizando y conociendo el tema objeto de

nuestro estudio, contando con la apertura para poder conocer y continuar con este trabajo.
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Observacion: En el trabajo de campo se pudo observar del lugar, su entorno, las personas
tanto habitantes como turistas, su principal atractivo por lo que tiene mucha frecuencia, su
clima agradable, hermosas playas, gastronomia, centros de diversiones entre otros, también se
observa innumerables lugares de hospedaje, inmuebles que alquilan por temporadas o fines de
semana, en algunos casos con excelente infraestructuras, se observan edificios antiguos bien
conservados, como también nuevas edificaciones listas 0 en proceso, y en ciertos casos
establecimientos ya cerrados.

Internet: Uno de los principales medios utilizados en este trabajo para recopilar, conocer,
informacion para el desarrollo del presente trabajo.

Grupos focales y de discusion: Se realiz6 grupo focal con los Administradores y
colaboradores de las empresas de alojamiento de Salinas, realizada en el Hotel Barcel6 donde
se reunieron ejecutivos de 7 hoteles, para entender los distintos motivos que consideran
importantes como estrategias para negocio de las empresas, cuya informacion fue la base para

el formato de la encuesta realizada.

3.5.Poblacién y Muestra
3.5.1. Poblacién

Conforme al tema de investigacion a continuacion se detalla los datos de la poblacion.
Lugar: Cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena, Ecuador
Tiempo: Octubre de 2014
Tipo: Poblacion finita
NUmero de Poblacion: 54 empresas, segmentados en 7 grupos.

Grupos: Hoteles, Hostales, Hosterias, Moteles, Hoteles Apartamento, Hostal residencial y
Pensiones.

Elementos y Unidad de Muestreo: Empresas de servicios de alojamiento, afiliadas a la
Cémara de Turismo de Salinas, publicadas en la pagina web de la institucion y que a
continuacion se detalla en el presente cuadro.

Tabla 3.1. Establecimientos de hospedaje afiliados a la camara de Turismo Fuente:

Adaptado de Cémara de Turismo de Salinas (www.camaraturismosalinas.com)

Poblacion de Establecimientos de Salinas

Hoteles Hostales

1 Barcelo Colon Miramar 1 El Carruaje



http://www.camaraturismosalinas.com/

© 00 N o O A W DN

N T o
w N Bk O

© 00 N oo o B~ W N P

e
N B O

Chipipe
Mediterraneo
Sun Beach Salinas Hotel
Aragosta
Don Mincho
Oasis
Salinas
Salinas Costa Azul
Suite Salinas
Punta Carnero
Del Mar
Las Conchas
Pensiones
El Marinero
Carloncho
Diamond Of The Sea
Luz De Luna
Porto Rapallo
Buta-K
Camping Beach
Cantabrico
Lolita Maria
Jorsan Loor
Mar 'Y Arena
Villa Venecia
Hostal Residencial
Galeria
Ensenada
Oro Del Mar

Total
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54

Francisco |

Cocos Boutique Hostal
Colonial

Francisco 11

Los Gemelos

Italiana

Manhattan

Palacio Del Mar

Las Palmeras

Riviera Inn

Albita

Blanch

DORADO IN

Oori v

Internacional

Mayrita

Las Olas

El Refugio

Las Rocas

Yulee

Hoteles Apartamento
Calypso 1

Travel Suites
Hosterias

Puerto Aguaje

El Reposo Del Guerrero
Moteles

Canculn
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Se intent6 obtener informacion de la muestra en el municipio de Salinas, sin embargo; no

fue factible.
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3.5.2. Muestra

De la parte de la poblacién seleccionada se obtendra informacion para el desarrollo del
estudio del comercio electronico, utilizando como método de muestreo el disefio
probabilistico mediante muestreo proporcional para poblacion finita, aplicando la siguiente
formula.
B Z2XPXQXN

EZ(N-1) + Z°PXQX N
N: Poblacion total 54 establecimientos
p: Probabilidad de éxito (50%= 0,5)
g: Probabilidad de fracaso (1-p = 1-0,5 =0,5)

p/q: Debido a que no contamos con un estudio previo

n

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza, valor constante que no se tiene su valor, se
lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96.

E= Limite aceptable de error muestral, se ha considerado en un 5% = 0,05.

n: Tamafio de la muestra 47 encuestas, que se realizaran a las empresas del sector hotelero
Desarrollo:

B (1,96)>xPxQx N
"= 1,96)2 (54- 1) + (1,96)% 0,5x 0,5 x 54

_ 384x135 51,84
" =01325 + 096 "=709

Se realizaran 47 encuestas (propietarios/administradores/colaboradores de confianza), de

47

establecimientos de hospedaje.

3.6.Recoleccidn y procesamiento de la Informacion
3.6.1. Resultados de la Entrevista

Para realizar el sondeo que permita conocer el entorno del sector hotelero, estrategias de
negocios, innovaciones implementadas, tiempo de permanencia, y demas datos que
consideran importantes para estos establecimientos en Salinas, se realiz6 la visita a un Hotel
reconocido en la Ciudad de Guayaquil con categoria de cinco estrellas denominada de lujo,
como también Hotel de categoria de tres estrellas, permitiendo tener una mejor percepcion del
sector, y durante el desarrollo de la investigacion se pueda fortalecer las preguntas para la

elaboracion de la encuesta.



36

De forma local en Salinas, se establecié contacto con un propietario de un hotel de cinco
estrellas y uno de tres estrellas, mostrando apertura de desarrollo de la investigacion, no fue
factible grabacién ni fotos, solicitando por sigilo no se exponga el nombre del establecimiento
y funcionario entrevistado.

Otros ejecutivos con cargo de administradores, de los establecimientos que se visito fueron
del Hotel Sun Beach, Marvento y Las Olas, que a su vez son las personas que participaron en
el focus group. Brindaron apertura aplicando entrevista no estructurada por pautas o guias; sin
embargo, se pudo comprender y tener ideas mas claras para llegar a nuestro objeto de estudio.

3.6.2. Modelo del Cuestionario para las encuestas.

Para la recoleccion de datos, a continuacion se muestra el formato de preguntas del
Cuestionario que se utilizd en el presente trabajo investigativo contestadas por colaboradores
de nivel de confianza/administradores/propietarios de los 47 establecimientos cuyos
resultados cuantitativos se mostraran en las encuestas. Ver Apéndice A. (Modelo del

Cuestionario para las encuestas).

ENCUESTA

Atento saludo! La presente encuesta es para conocer el uso del comercio electrénico como
estrategia de negocios para las empresas que brindan servicios de hospedaje en el Canton
Salinas, Provincia de Santa Elena. Agradecemos su aporte en la contestacién de las siguientes

preguntas, marcando con una X en el casillero que corresponde.

1 LUGAR
SALINAS D

TIEMPO DE SERVICIOS DE LA
2 EMPRESA, EN EL MEDIO
[ 121 ANOS EN
DE 0 A5 ANOS ADELANTE ...

6 A 10 ANOS

11 A 20 ANOS




3

TIPO DE SERVICIO DE ALOJAMIENTO

HOTEL HOSTAL
| |HOTELES
HOSTERIA APARTAMENTO
| | OTROS:
PENSIONES

¢QUE MEDIOS DE COMUNICACION UTILIZAN PARA
PROMOCIONAR SUS SERVICIOS?

PAGINA WEB RADIO O TELEVISION
| LLAMADAS ]
REVISTA O PRENSA TELEFONICAS
CORREO | | MENSAJES/ ]
ELECTRONICO MESSENGER
REDES SOCIALES GOBIERNO/MUNICIPIO
OTROS:

EN CASO DE UTILIZAR REDES SOCIALES PARA PROMOCIONAR
SUS SERVICIOS, ESCOJA LOS QUE UTILIZA

TWITTER YOUTUBE
FACEBOOK GOOGLE+
INSTAGRAM NINGUNO
OTROS:

DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION MENCIONADOS, ;CUAL CONSIDERA ES
EL MAS EFECTIVO PARA SU EMPRESA? (ESCOJA SOLO UNA OPCION)

PAGINA WEB RADIO O TELEVISION

| LLAMADAS ]
REVISTA O PRENSA TELEFONICAS
CORREO | MENSAJES/ ]
ELECTRONICO MESSENGER
REDES SOCIALES GOBIERNO/MUNICIPIO
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10

11

12

¢POR QUE ES EL MEDIO MAS EFECTIVO PARA LA EMPRESA?. MENCIONE
O SELECCIONE UNA QUE CONSIDERE MAS IMPORTANTE

CAPTA MAS [ | OPTIMIZA RECURSO
CLIENTES ECONOMICO
PUBLICIDAD

| | OoTROS:
OPTIMIZA TIEMPO

¢QUE ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS UTILIZAN PARA BUSCAR
CLIENTES?

BASE DE DATOS REFERENCIAS

AGENCIAS DE VIAJES PUBLICIDAD

OTROS:

¢(QUE PROVEEDOR DE INTERNET UTILIZA?

TELCONET MOVISTAR
CLARO CNT

| | oTROS:
NINGUNO

¢ TIENE SU EMPRESA PAGINA WEB?
: i o[ |

¢ TIENE SU EMPRESA APLICACION PARA ACCESO A TRAVES DE
DISPOSITIVOS MOVILES?

s ] no| |

¢REALIZA VENTA EN LINEA DE SUS SERVICIOS, POR MEDIO DE SU
PAGINA WEB?

s D NO D
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EN CASO DE QUE SU RESPUESTA
13 ANTERIOR HAYA SIDO NEGATIVA...

39

¢LE GUSTARIA IMPLEMENTAR EL COMERCIO ELECTRONICO
COMO PARTE DE SU ESTRATEGIA DE NEGOCIOS?

Sl

]

NO

NO APLICA

DE SER EL CASO, SELECCIONE OTROS PORTALES WEB DONDE REALICE
14 VENTAEN LINEA, DE SUS SERVICIOS

TRIPADVISOR

BOOKING

DESPEGAR

NO APLICA

HOTELES.COM
RESERVAS

LESTSBOOKHOTEL
OTROS:

15 EN CASO QUE TENGA VENTA EN LINEA, ; QUE MEDIOS DE PAGO ACEPTA?

TARJETA DE CREDITO

TARJETA DE DEBITO

NO APLICA

TRANSFERENCIA
BANCARIA

DEPOSITO O CHEQUE
OTROS:

¢CONOCE SI EL GOBIERNO/MUNICIPIO TIENE MEDIOS ELECTRONICOS
16 QUE LE PERMITAN PUBLICAR LOS SERVICIOS QUE OFRECE SU EMPRESA?

Sl

]

no| |

¢(DENTRO DE QUE RANGO SE ENCUENTRA SU PRESUPUESTO ANUAL PARA
17 INVERTIR EN MARKETING DIGITAL Y COMERCIO ELECTRONICO?

NINGUNO:

1-500

501-1000

1001-3000

3001 -5000

5001 EN ADELANTE

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



3.6.3. Modelo de procesamiento de datos con el uso de herramientas

estadisticas

La valoracion de los datos, sera presentado en una tabla ordenada con figuras gréaficas en
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barras, para mostrar resultados en cantidades, y; en gréaficas circulares para mostrar resultados

en porcentaje, denominandose modelo de distribucién de frecuencias.

Los datos de las preguntas de las encuestas y sus resultados para el anélisis, fueron

ingresados en una matriz de datos y variables mediante el programa de andlisis estadistico

computacional Statistical Package for the Social Sciences SPSS (Paquete estadistico para las

ciencias sociales).

B Yew

W

Uites ssdgns Weeow  Hep

)

EdE BY% ¥

NNERD. 0

CHAE 6o LRE A AE

Viskl: 130113 Variles

MNUMERO  LUGAR | TIEMPO_SE TIPO_SERVI MEDIOS_COREDES_SOCMEDIO MAS POR_QUE_MAS EFE| ESTRATEGIA NEGO PROVE TIEN|APU COM IMPL ECO MEDI GOBI PR

RCI0 | CIO_ALOJA MUNICACIO| IALES | EFECTVO CTva s EDOR_| E_PA CACI ERCI EME|MME OS_0I ERN ES vat
MIENTO ~ N_PROM. NE. G.|0. 0. N_|R.E
1 1 SAUNAS 05ANOS  HOTEL PAGINA.. FACEBOOK PAGINA PUBLCIDAD ~ BASEDEDATOS MOVL. S Sl 600
2 2 SAUNAS O5ANDS  HOSTAL PAGINA.. FACEBOOK PAGINA .. CAPTAMASCLEN. PUBLICIDAD 800 S & ES
3 3 SAUNAS B0 AROS HOTEL REVISTA . FACEBOOK PAGINA . CAPTAMAS CUEN. BASEDEDATOS TELC. 400 S| & . EF kil
4 4 SAUNAS 05AM0S HOSTERIA REVISTA.. FACEBOOK PAGINA.. CAPTAMAS CLEN.. BASE DE DATOS MOVL Sl MO SISE..
5 5 SAUNAS E10AMOS HOSTALA. REVISTA.. FACEBOOK PAGINA.. OFTIMIZATIEMPO REFERENCIAS MOVL El [
1] B SAUNAS B10AHOS HOTEL CORREQ TMTTER PAGINA . OPTIMIZA RECURS. PUBLICIDAD  CHT 300 5
7 7 SAUNAS BI0ANDS HOSTALA. PAGMA.. FACEBOOK PAGINA OPTIMIZA TIEMPO REFERENCIAS 1000 El
8 8 SAUNAS BI0ANOS  HOSTAL PAGINA.. FACEBODK PAGINA OPTIMIZA TIEMPO 600 NNG Bl
9 9 SAUMaS 05af0S HOTEL PAGIMA.. YOUTUBE PAGINA .. OPTIMIZA RECURS.. BASE DE DATOS MOVL ) S
10 10 SALNAS 05AHOS  HOTEL CORREQ.. FACEBODK PAGINA. CAPTAMASCUEN.  BASEDEDATOS TEHC. S s sl it
1 11 SALNAS 05 ARDS HOTEL CORREQ .. FACEBOOK PAGINA PUBLICIDAD ~ BASE DE DATOS NG 3l
12 12 SALNAS (O5AM0S  HOSTAL REVISTA.. FACEBOOK PAGINA .. CAPTAMASCLEN. PUBLICIDAD MOWVL El 8
13 13 SAUNAS EB10Af0S HOTEL CORREQ .. FACEBOOK PAGINA . CAPTAMAS CLEN. PUBLICIDAD 1300 Bl
14 14 SALNAS 05ANOS  HOSTAL CORREQ. . FACEBODK PAGINA .. CAPTAMASCUEN.  BASEDEDATOS TELC. S
15 15 SAUNAS 05ANOS  HOTEL PAGINA.. FACEBOOK PAGINA 0 150 i
16 16 SALNAS B10 AROS HOTEL CORREQ OTROS  PAGINA . OPTIMIZA RECURS. REFERENCIAS 1400 SI s
7 17 SAUNAS (O5AMOS  HOSTAL REVISTA.. FACEBODK PAGINA PUBLCIDAD ~ BASEDEDATOS 1700
8 18 SAUMAS 05AM0S  HOSTAL REVISTA.. FACEBOOK PAGINA.. PUBLICIDAD REFERENCIAS 1800
12 18 SAUNAS EI0ANOS  HOSTAL REVISTA.. FACEBOOK PAGINA.. OFTMIZATEMPO REFERENCIAS TELC.. SI
i) X SAUNAS  05AR0S PENSIONES REVISTA.. FACEBOOK REVISTA 600 REFERENCIAS MOV sl 40
il 2 SAUNAS  05AR0S HOSTALA. CORRED.. FACEBODK PAGINA .. OPTIMIZA RECURS. BASE DE DATOS MOV 8
22 SAUNAS 05AM0S HOSTERIA REVISTA. FACEBOOK PAGINA OFTIMIZATIEMPO ~ BASEDEDATOS 1300 S &
23 SAUNAS  05AM0S HOSTERIA REVISTA.. FACEBDOK PAGINA 700 800 1400 S
O |
DataView | Varisb View .
e

Figura 3.1 Ejemplo de vista de Datos de las encuestas, programa SPSS

E encuestatesis.sav [DataSetl] - SPSS

Ele  Edt Yiew Deta

Transform

Analyze

Graphs

Uiiss  Addeons

Window  Help

CHE B 00 mFEk & As S0FE Ho® ¥

[ Mame Type | Width | Decimals | Label | Values Missing | Columns [ Weasurs
1 NOMERG _|Wumeic 3 0 Nombre None None ] & Nominal
2 |wesr Numeric 8 0 {1, SALNA... Mone g & Scale
3 |TEMPO_S. Mumerc B 2 {100, 0-6 A... None 8 & scale
4 |TPO_SER. MHumeic B 2 {1.00, HOT... Mone 8 & Scale
5 |MEDIOSC. Mumerc 8 2 (1.0, PAGL... Mone g & Scale
5 |REDES_SO.. Mumerc 8 2 (1.00, TWIT... Mone 8 & Seale
7 |MEDIO MA. Mumerc B 2 {1.00, PAGL. Hone 8 & Scale
5 |PORQUE_. Mumeic 8 2 {1.00, CAPT... Mone 1 & Scale
9 |ESTRATEG.. Mumerc 8 2 (100, BAS... Mone 14 & Seale
W0 |PROVEED. Numeic B 2 {1.00, TELC... Mone 5 & Scale
1 |TENE_PA. Numeic B 2 (100,81 Mone 3 & Scale
12 |[APLICACIOL. Numeic B8 2 (100,81 Mone 3 & Scale
13 |COMERCIO.. Numeic B 2 (100,81 Mone 3 & Scale
T4 |MPLEMEN.. Numeic 8 2 (100,81  Hone 3 & Scale
15 |ECOMMER.. Numeic 8 2 (100, 51, ... Mone 3 & Scale
16 |MEDIOSD.. Numeic B 2 {100, EFE... Mone 3 & Seale
17 |SOBERNO.. Numeic B 2 (100,31  Hone 3 & Scale
18 |PRESUPU.. Numeic 8 2 (1.0, MING... Mone 2 & Scale

Data View | Variable View

Figura 3.2. Ejemplo de vista de Variables de las encuestas, programa SPSS
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3.7.Anélisis e interpretacion de Resultados de las Encuestas
Se realiza la presentacion de los resultados de las 17 preguntas que contiene el cuestionario

de las encuestas realizadas, que permitird conocer la situacion objeto de estudio.

Pregunta No. 1. Lugar

Tabla 3.2. Lugar de la muestra

Ciudad Total

Salinas 47

En esta pregunta se demuestra la ubicacion donde se realizo el estudio y las encuestas, que
es en el Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, a 47 establecimientos que representa el

100% de la muestra.



Pregunta No. 2. Tiempo de servicios de la empresa, en el medio

Tabla 3.3. Tiempo de servicio del Establecimiento

Tiempo de Servicio Total
0-5 afos 6
6-10 afios 5
11-20 afios 12
21 en adelante 24
Total 47

Figura 3.3. Tiempo de servicio del Establecimiento

M 0-5 ANOS

M 6-10 ANOS
[111-20 ARIOS

21 EN ADELANTE
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Predomina establecimientos de 21 afios en adelante, que permite conocer que han podido

mantenerse en el tiempo, se observa en menor participacion de un 10,64% hoteles nuevos de

hasta cinco afios que han empezado en el sector.



Pregunta No. 3. Tipo de servicio de Alojamiento

Tabla 3.4. Tipo de Servicio de Alojamiento

Tipos de servicio de Total
Alojamiento
Hostal 22
Hotel 19
Hosteria 3
Hoteles Apartamento 2
Pensiones 1
Total 47

" HOTEL

W HOSTERIA
PENSIONES
HOSTAL

HOT. APART.

46,81%

Figura 3.4. Tipo de servicio del Establecimiento

De los establecimientos en donde se efectud la encuesta, se observa que el de mayor

participacion en el sector, es de empresas con infraestructura de hostal.

43
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Pregunta No. 4. ;Qué medios de comunicacion utilizan para promocionar sus servicios?

Tabla 3.5. Medios de Comunicacién que utilizan para promocionar servicios

Medios de comunicacion Total
Pagina Web 31
Revista o Prensa 4
Correo Electronico 47
Redes Sociales 17
Radio o Television 8
Llamadas Telefonicas 47
Mensajes/Messenger 2
Gobierno/Municipio 4
Total 160
© 47 47

T T T T
LLAMADAS TELEFONICAS l P GRA WEDB I [FRADR0 O TELEVISION I REVISTA O PREMSA
CORREQ ELECTRONICO REDES SOCIALES GOBERNCMLBICFD WEMSAESMESSENGER

Figura 3.5. Medios de Comunicacién que utilizan para promocionar servicios

En las empresas el medio de comunicacion mas utilizado para promocionar sus Servicios
es el correo electronico junto con llamadas telefénicas, los 47 establecimientos lo
mencionaron colocandose en el primer lugar para ambos, en una segunda opcién 31
establecimientos eligieron pagina web y 17 establecimientos redes sociales. Las respuestas

fueron mdltiples.
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Pregunta No. 5. En caso de utilizar redes sociales para promocionar sus servicios, escoja

los que utiliza

Tabla 3.6. Redes Sociales utilizadas por las empresas

Redes Sociales Total
Twitter 4
Facebook 16
Instagram 1
Youtube 4
Google+ 8
Ninguno 30
Total 63

MNGUND  FACEBOOK GOOGLE+  YCOUTUBE  TWITTER  INSTAGRAM

Figura 3.6. Redes Sociales utilizadas por las empresas

En el caso de redes sociales que utilizan para promocionar sus servicios, encontramos que
30 establecimientos no tienen, 16 utilizan Facebook, seguido por 8 Google+. Las respuestas

fueron maltiples.
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Pregunta No. 6. De los medios de comunicacion mencionados, ¢ Cual considera es el mas

efectivo para su empresa? (escoja solo una opcion)

Tabla 3.7. Medios de comunicacion mas efectivo

Medios de comunicacion mas Total

efectivo

Redes sociales 2

Correo electronico 17

Pagina web 28

Total 47

REDES SOCIALES
) SSSKEAO\EEECTRONICO

36,17%
59,57%

Figura 3.7. Medios de comunicacion mas efectivo

Las empresas consideran que el medio de comunicacion mas efectivo, es la pagina web en
un 59,57% seguido por correo electrénico en un 36,17% ubicandose en segundo lugar aun
cuando todas las empresas en la pregunta anterior mencionaron la utilizacion del correo

electronico.
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Pregunta No. 7. ¢Por qué es el medio més efectivo para la empresa? mencione o

seleccione una que considere mas importante

Tabla 3.8. Importancia de considerar medios de comunicacién mas efectivo

Por qué es el medio de comunicacion mas Total
efectivo

Capta mas clientes 15
Publicidad 15
Optimiza recurso econoémico 14
Optimiza tiempo 3
Total 47

COPTIMIZA TIEMPO

O oPT. REC. ECON
CICAPTA MAS CLIENTES
CJPUBLICIDAD

29,79%

31.91%

Figura 3.8. Importancia de considerar medios de comunicacién mas efectivo

De la pregunta anterior el resultado predominante es que consideran, que la pagina web es
el medio de comunicacion maés efectivo, el motivo es por que captan mas clientes y por

publicidad ambos criterios tuvieron iguales resultados.



Pregunta No. 8. ¢Qué estrategias de negocios utilizan para buscar clientes?

Tabla 3.9. Estrategias de Negocios para promocionar servicios

Estrategias de Negocios para promocionar servicios Total

Base de Datos
Publicidad
Referencias
Agencia de Viajes
Total

35
27
21
13
96

BASE DE PUBLICIDAD  REFERENCIAS  AGENCIA DE
DATOS WIAJES

Figura 3.9. Estrategias de Negocios para promocionar servicios
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Las empresas consideran que la publicidad es la mayor estrategia de negocios para captar

clientes. Respuesta multiple.



Pregunta No. 9. ;Qué proveedor de internet utiliza?
Tabla 3.10. Proveedores de Internet

Proveedores de Internet Total

Claro 16
Cnt 14
Telconet 12
Movistar 5
Total 47

@ TELCONET
CCLARD
COMOMVISTAR
CCNT

Figura 3.10. Proveedores de Internet

La empresa Conecell — Claro es el mayor proveedor de Internet para las empresas
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Pregunta No. 10 ¢Tiene su empresa pagina web?

Tabla 3.11. Establecimientos que tienen paginas web

Tiene pagina web Total
No 27
Si 20
Total 47

sl CIND

42 55%

57 ,45%

Figura 3.11. Establecimientos que tienen paginas web

De las 47 empresas podemos observar que en un 57,45% de establecimientos aun no

poseen pagina web.
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Pregunta No. 11 ¢Tiene su empresa aplicacién para acceso a través de dispositivos

moéviles?

Tabla 3.12. Establecimientos con aplicacion para dispositivos moviles

Aplicacion para Dispositivos Total
moviles
No 46
Si 1
Total 47
2.13%
=]
MO
97 87%

Figura 3.12. Establecimientos con aplicacion para dispositivos maviles

El 97,87% de los establecimientos no tiene aplicacion para dispositivos moviles.
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Pregunta No. 12 ¢Realiza venta en linea de sus servicios, por medio de su pagina web?

Tabla 3.13. Establecimientos que realizan ecommerce en su pagina web

Venta en linea en su pagina web Total
No 44
Si 3
Total 47
6,38%
Osi
I [a]
93,62%

Figura 3.13. Establecimientos que realizan ecommerce en su pagina web

De las empresas encuestadas en un gran porcentaje no realizan venta en linea, aun cuando

en la pregunta nimero diez, confirmaron el 57% de tener pagina web.
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Pregunta No. 13. En caso de que su respuesta anterior haya sido negativa...

¢Le gustaria implementar el comercio electronico como parte de su estrategia de

negocios?

Tabla 3.14. Establecimientos interesados en la implementacion de ecommerce

Implementacion ecommerce Total
No Aplica 3
No 4
Si 40
Total 47

NG APLICA,
NG
sl

Figura 3.14. Establecimientos interesados en la implementacion de ecommerce

En el resultado de esta encuesta, muestra el notable interés que tienen los empresarios por

la implementacion del ecommerce en sus establecimientos.
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Pregunta No. 14 De ser el caso, seleccione otros portales web donde realice venta en

linea, de sus servicios.

Tabla 3.15. Establecimientos con venta en linea en otros portales web

Ventas en Linea otros portales  Total

Tripadvisor 21
Booking 15
Despegar 19
Hoteles 6
Reservas 9
Lestsbookhotel 10
No Aplica 19
Total 99

TRIPADVISOR DESPEGAR LESTSEOOKHOTEL HOTELES
OTROS BOOKING RESERVAS

Figura 3.15. Establecimientos con venta en linea en otros portales web

Los establecimientos ademas como parte de sus estrategias de negocios, también publican
y realizan ventas en linea en otros portales como: TripAdvisor 21, Despegar.com 19, seguido
de Booking.com con 15, no aplica para establecimientos que no tienen estos servicios.
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Pregunta No. 15. En caso que tenga venta en linea, ;Qué medios de pago acepta?

Tabla 3.16. Medios de Pago en venta en Linea

Medios de Pago / Venta en Linea Total

Tarjeta de Crédito 28
Transferencia bancaria 15
Deposito o cheque 9
No aplica 19
Total 71

TARJETA DE CREDITO TRANSFERENCIA BANCARIA TARJETA DEBRITO
NO APLICA DEFOSITO O CHEQUE

Figura 3.16. Medios de Pago en venta en Linea

Las empresas hoteleras aceptan algunos medios de pago para el cierre de la reservacion
entre ellas: Tarjeta de crédito aceptada por 28 hoteles, transferencias bancarias aceptada por
15 hoteles, depositos o cheques aceptada por 9 hoteles, de los dos ultimos previo a la
confirmacion de reservacion, también confirman en su conciliacion bancaria. Para el caso de
la opcion No aplica es de aquellos establecimientos que no realizan ventas en linea. Las

respuestas fueron maltiples.
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Pregunta No. 16. ¢ Conoce si el gobierno/municipio tiene medios electronicos que le

permitan publicar los servicios que ofrece su empresa?

Tabla 3.17. Publicidad pagina web gobierno

Publicidad pagina web gobierno Total

No 44
Si 3
Total 47
6,38% CING
sl
93,62%

Figura 3.17. Publicidad pagina web gobierno

Las empresas no conocen sobre medios electrénicos del municipio/gobierno que permitan
publicar los servicios de su empresa.
Las empresas que mencionaron que Sl, hicieron referencia cuando realizan reportajes acerca
de ellos sobre todo en feriados a través de la pagina web del ministerio de turismo; sin

embargo no cuentan con publicidad permanente.
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Pregunta No. 17. ¢Dentro de que rango se encuentra su presupuesto anual para invertir

en marketing digital y comercio electronico?

Tabla 3.18. Presupuesto de innovacion tecnologica

Presupuesto Total
$1001- $3000 32
$3001- $5000 11
$5001 en adelante 4
Total 47

[11001-3000
[C13001-5000
5001 EN ADELANTE

Figura 3.18. Presupuesto de innovacion tecnoldgica

Todas las empresas consideran que se debe invertir en innovaciones como marketing digital y
comercio electronico. Segun sus estrategias y posibilidades seleccionaron el rango anual de

inversion en sus empresas.
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3.8.Recursos, actividades y limitaciones de la Investigacion

En las visitas y recorrido realizado en Salinas, se pudo apreciar las encantadoras playas, las
diversas alternativas que el lugar ofrece como hospedaje, diversion, entretenimiento, arte,
naturaleza, cultura; entre otros, que hacen de Salinas un lugar acogedor y calido, para nativos
del lugar como de turistas nacionales e internacionales.

Para recibir a los turistas; Salinas, cuenta con infraestructura de empresas de actividad de
servicio de alojamiento, de diferentes categorias hasta de hoteles de 5 estrellas, por lo que esta
preparada para la atencion de turistas de todo tipo de economia.

Para la ejecucion de las herramientas de investigacion, se efectud la constatacion fisica de
los hoteles, encontrando que algunas empresas mantenian su actividad pero cambiaron de
duefios y de nombre, por ejemplo dentro de la poblacion se encontraba el Hotel Calypso,
ahora tiene por nombre Hotel Bleu; en otros casos se observo establecimientos que ya han
dejado de funcionar, y también otros establecimientos que no estan considerados dentro de la
poblacion. Ante estas observaciones y para completar el nimero de encuestas a realizar se
incluyé cinco establecimientos activos del sector, completando la muestra de 47
establecimientos.

Para la transportacion hacia el lugar se realiz6 con vehiculo propio, la colaboracion de un
profesional programador de sistemas y de una de las ejecutivas administradoras de un hotel
del medio, brindando el asesoramiento y facilidades para el trabajo investigativo de campo,
realizado con el grupo focal conformada por integrantes del sector en el mes de Agosto de

2014, y las encuestas en el mes de Octubre de 2014.

Cronograma de Actividades

Se presenta ilustracién del desarrollo y duracion de actividades para la continuacion del
desarrollo de este trabajo de investigacion, empezando desde Julio del afio 2014, realizando
inicialmente los ajustes de la propuesta segin conceptos de los revisores, y continuando con el

proceso del desarrollo final del 100% del trabajo.
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2014 2015
Septie Novie |Diciem Febrer Septiem
No. |Actividades Julio | Agosto | mbre | Octubre| mbre bre | Enero o Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto bre Octubre
Ajustes de Propuesta segliin concepto
1 de revisores X
2 |Contactos y visitas de Hoteles =
3 |Reunion de Grupo Focal X
4  |Disefio de Cuestionario de encuesta X
Revision y ajuste de formato de
5 |Encuesta X
Recoleccion de Informacion (Trabajo
6 de Campo) X
7 |Pro iento de Datos X X
§  |Analisis de Resultados X X
Desarrollo  del Capitulo 3 de
9  |Metodologia v Analisis de Resultados X X
Desarrollo del Capitulo 4 de
10 |Presentacion de Propuesta X
11  |Informe Final, presentacion del trabajo X X X X X X
12 |Presentacion del trabajo para revisores X
Recepcion de novedades de los
13 |trabajos por parte de los revisores X
Correccion de sugerencias de los
14 |revisores X
15 |Presentacion final y ién X

Figura 3.19. Cronograma de actividades para la presentacion del trabajo de Tesis.

3.9.Principales resultados de los datos de la investigacion
Se presenta resultados de las encuestas realizadas a los empresarios de los establecimientos
de hospedaje en Salinas, donde se mencionara los tres primeros seleccionados
mayoritariamente de cada pregunta.

» El lugar donde se encuentran ubicados los establecimientos objeto de la investigacion
fue en Cantdn Salinas Provincia de Santa Elena que corresponde el 100% de la
muestra.

» El tiempo que tienen los establecimientos en Salinas en un 51,06% se ubican
empresas mayores a 21 afos, seguido de empresas entre 11 a 20 afios con una
participacion del 25.53%, y empresas de 0 a 5 afios el 12.8%, lo que se puede definir
gue son establecimientos que permanecen en el tiempo posicionados en el sector, sin
descartar los nuevos establecimientos que estan invirtiendo en Salinas.

» Tipo servicio de los establecimientos encuestados fueron: hostal 46.81%, hotel
40.43%, hosteria 6.38%,

» Los medios de comunicacion que utilizan las empresas para promocionar sus
servicios tuvieron respuestas multiples: correo electronico 100%, llamadas telefonicas
100%, pagina web 66%, redes sociales 34%, en menor porcentaje se ubican la
radio/television, revista o prensa, Gobierno/Municipio; lo que define que las empresas
interactGan con sus clientes, y confirma la tendencia a estrategias electronicas para
comercializar sus servicios, sin embargo no son totalmente digitales, y alternan la

forma de llegar a sus clientes.
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Sobre las redes sociales seleccionaron las siguientes: ninguno corresponde el 63% de
empresas que no tienen redes sociales, utilizan Facebook el 34%, Google+ 17%,
Twitter 8.5%, seguidos por Youtube e Instagram,

Se observa que manejan poca publicidad por este medio.

De los medios de comunicacion consideran que es més efectivo para promocionar sus
servicios: La pagina web en un 59.6%, correo electrénico 36.2%, y redes sociales en
un 4.3%

El motivo por el que consideran que es el medio mas efectivo: Publicidad en un
31.91%, y con igual participacion en un 31.91% por que capta mas clientes, seguido
en un 29.8% por que optimiza recursos econémicos, y Ultima opcion optimiza tiempo.
Las estrategias de negocios utilizadas para la busqueda de clientes tuvieron respuestas
maultiples: base de datos 35, publicidad 27, referencias 21, y ultima opcidn agencias de
viajes, cuyo resultado guarda relacion que utilizan como medio de comunicacion
correos electrénicos y llamadas telefonicas para promocionar a sus clientes ya
registrados desde su base de datos, seguido por publicidad que buscan a través de
paginas web.

Utilizan como proveedores de Internet en sus establecimientos: Claro con una
participacion de un 34.04%, CNT en un 29.79%, Telconet en un 25.53% y posterior
Movistar en un 10.64%

Los establecimientos que no tienen pagina web corresponde a un 57,45%, y los
establecimientos que tienen pagina web en un 42, 55%.

De los establecimientos que no tienen aplicacion de dispositivos moviles se
encuentran en un 97,87%, y que si tienen es un 2,13%.

Establecimientos que tienen pagina web y realizan venta en linea: E1 6.38% y el
93.62% pueden talves tener pagina web pero no tienen venta en linea.

En esta respuesta podemos determinar la ausencia de ecommerce en este sector.

A los establecimientos que no tienen venta en linea, les gustaria implementarla siendo
el resultado en un 85.11%, 8,51% no interesado y para el resto no aplica debido a que
ya lo tienen.

Los establecimientos tienen venta en linea en otros portales web, seleccionando con
respuestas multiples a las empresas: Tripadvisor 21, Despegar 19, no aplica 19,
Booking 15 establecimientos, seguidos por las paginas Letsbookhotel, reservas, que es
utilizado por socios de la tarjeta de crédito Diners; y, hoteles.
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» Medios de Pago que aceptan en paginas propias o a través de otros portales: con
respuestas son multiples: Tarjeta de crédito 28, no aplica 19, respuesta dada por
empresas que no realizan comercio electronico, seguido por transferencia bancaria 15,
y deposito o cheques.

» En el cuestionario estaba incluida la opcion de tarjetas de débito, no fue seleccionado
por ningun representante de los establecimientos; ante esto se realizd entrevista con
representante del area de establecimientos de Pacificard para conocer el motivo por el
gue no se incluye este servicio para los establecimientos que efectdan transacciones en
linea, informando que es un tema sensible ante el cliente en caso de reclamos por
fraudes, debido a que los consumos se debitarian de la cuenta del cliente, mientras que
en la tarjeta de crédito es afectado al cupo que la empresa emisora de la tarjeta de
crédito le otorga.

» Gobierno / Municipio tienen medios electronicos que le permitan publicar sus
servicios: 93.62% no conocen, y; en un 6.38% conocen haciendo referencia de
reportajes acerca de los hoteles, o a traves de la pagina web del Ministerio de Turismo,
0 paginas web de los principales canales de television, pero no cuentan con publicidad
permanente.

» El presupuesto que destinan para invertir en marketing digital y comercio electrénico:
$1001 - $3000 el 68.09%, entre $3001 - $5000 el 23.40%, seguido en un 8.51% de
$5001 en adelante.

Se incluy6 también opcién Ninguno, y rango entre $1- $500 y $501 - $1000 pero estas

opciones no fueron seleccionadas.

3.9.1. Resultados de los Clusteres
Con los resultados de la investigacion realizada, se presenta los hallazgos mas relevantes a
través de seis clusteres que son algoritmos de agrupacion para segmentarlos y que se detalla

de acuerdo a sus caracteristicas.
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o Clusteres
Caracteristicas 1 2 3 a 5 P
Establecimientos Hoteles Hoteles Hoteles Hoteles Hostales Hostales
No. Establecimientos 6 5 8 6 6 16
Antigliedad en afios Hasta 5 21 en adelante Hasta 5 De 11-20 |21 en adelante|21 en adelante
Pagina web Si No Si Si No No
Aplicacion dispositivos moviles No No No No No No
Venta en linea en su pagina Si No No No No No
Venta en linea otros portales Si Si Si Si Si No
Medio de comunicacién mas Correo
utilizado/efectiva Pagina Web Pagina Web |Redes sociales |Pagina Web| Pagina Web electrénico
Motivo Captar clientes [Captar clientes |Captar clientes | Publicidad Publicidad Optimizar
Presupuesto a Innovacién 5001 en adelante| 3001-5000 3001-5000 1001-3000 1001-3000 1001 - 3000

Figura 3.20. Tamafio de Claster

TAMANO DE CLUSTER

Conglomerado

@1

Figura 3.21. Tamafio de Cluster

La accion conjunta de estas fuerzas determina la rentabilidad potencial a largo plazo de
una empresa, la accion es cuanto esta dispuesto a invertir los establecimientos para mejorar

sus servicios, para mantenerse en su actividad y permanecer en el tiempo.

3.10. Funcionalidades de pagina web de hoteles
Se ha realizado en la busqueda a través de internet, investigacion de paginas web de
Hoteles a nivel mundial, tomando como criterio principal para la seleccion que pertenezcan a
una cadena o empresas independientes pero que corresponda a grandes hoteles, que por su

tamarfio tienen una mejor infraestructura tecnoldgica con la finalidad de conocer sus



tendencias, alternativas de contenidos y funcionalidades que tienen cada una, que permitira

realizar las comparaciones entre si para estructurar la propuesta de estrategias para cada

clasteres.
Nombre Hilton |Marriot |Intercontinental [Decameron |Barcelé |Nuhouse |Explora |Accor |NH [Hyatt

Reservas X X X X X X X X X X
Busqueda de Disponibilidad X X X X X X X X X X
E-commerce/ pago electrénico X X X X X X X X X
Sesion Usuario X X X X X
Creacion Usuario X X X X X
Mapas del lugar X X X X X X X X
Multilenguaje X X X X X X X X X X
Banners (Imagenes) X X X X X X X X X X
Suscripcion / boletines X X X x | x
Opinién / Comentarios X X X X x| x
Sitios Cercanos X X
Itinerario Hospedaje X %
Chat Online X
Devolver Llamada clientes X
Galeria X X X X X X X x | x| x
Videos X X X
Detalle de Habitacion X X X X X X X X X
Links Redes Sociales X X X X X X X
Moneda/ Divisa X X X X X X x| x

Figura 3.22. Matriz comparativa de funcionalidades de paginas web de Hoteles

Se presentan la descripcidn de cada una de las funcionalidades.

Tabla 3.19. Descripcién de Funcionalidades

Funcionalidad Descripcion

Reserva Confirma la reservacion online efectuada por el
cliente.
Basqueda de Permite confirmar la capacidad y numero de

Disponibilidad habitaciones disponibles del establecimiento.

Ecommerce/ Para el cierre de la venta, cliente efectla el pago de
pago electrénico la reservacion confirmada, mediante sistemas de

pago como tarjetas de crédito.




Moneda/ Divisa

Multilenguaje

Galeria

Detalle de

Habitacién

Itinerario

Hospedaje

Links Redes

Sociales

Mapas del lugar

Sitios cercanos

Banners

(Imagenes)

Videos

Es un convertidor de moneda, que permite al
cliente efectuar el calculo y conocer cudl va a ser

su pago real.

Cambia la informacién del sitio a varios idiomas.

Presenta fotografias del hotel de una manera

versatil y atractiva.

Informacion detallada de los tipos de habitaciones

con que cuenta el hotel.

Programas exclusivos de actividades y horarios que
ofrece el hotel a sus clientes.

Vincula el sitio directamente con las cuentas
oficiales de los hoteles en las diferentes redes
sociales.

Mapa del hotel usando lugares referenciales para

hacer su localizacién mucho maés facil.

Informacion de sitios que este cerca del hotel y que

sean atractivos para los turistas.

Franja larga que se ubica en la parte superior de la
pagina, contiene galeria de imagenes del hotel de
alta definicién, para una mejor presentacion del
portal. También se puede utilizar para mostrar

banner de promociones.

Reproduce video para promocionar el hotel o

compartir experiencias.
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Suscripcion /

boletines

Opinién /

Comentarios

Chat Online

Devolver

Llamada clientes

Creacion

Usuario

Sesion Usuario

Para envio de correos electrénicos sobre
informacién del hotel, sobre promociones,

actividades, etc.

Visualiza las experiencias de otros clientes con el
hotel. (Se extrae del metadato de una red social o
portales turisticos como despegar.com, tripadvisor,

etc.)

Permite interactuar en linea en tiempo real, para

atencion al cliente.

Los clientes podran solicitar al personal encargado
del hotel que les devuelva la llamada a un nimero
telefénico especificado con el objetivo de solicitar

informacion sobre los servicios.

Crear nuevos usuarios de clientes para el sitio web
del hotel.

Ingresar y administrar con una cuenta de cliente.
Facilita las reservaciones que el cliente requiera a

futuro.
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CAPITULO IV

4. Propuesta de Estrategias de negocio digital

De la distribucion de los clusteres de acuerdo a los seis criterios seleccionados, se realiza
un andlisis del entorno encontrando fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en este
sector, del analisis realizado de los mecanismos de promocion y comercializacion, que
utilizan los establecimientos que brindan servicios de hospedaje en Salinas para vender sus

servicios, objeto principal de este trabajo investigativo.

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas

Hoteles cuentan con TICS |Servicio de Alojamiento, Competencia, hoteles de
Basicas para actividad de la matriz mayor infraestructura que
implementacion de pagina |productiva con apoyo Poco conocimiento de abarcan con el mercado,
web financiero por el Estado  [herramientas tecnoldgicas |no compiten en precios
Estan dispuestos a la Realizan ecommerce a Ciertos establecimientos  [Leyes de seguridad del
inversion tecnoldgica través de otros portales  [no tienen pagina web comercio electrdnico

Empresas que desarrollan

sitios web para atender la Posibles criticas en redes
Empresas estables, que  [demanda existente en Poca utilizacion de redes  [sociales afectando imagen
permanecen en el tiempo  |Salinas sociales del hotel

Al contar con Pagina web
podran realizar marketing
Conocimiento de sistemas |digital, contratar

de pago de Tarjetas de publicidad con Google Temor al cambio por Proveedor de internet,
crédito AdWords, entre otros. desconocimiento caida de servidores

Altener hosting y dominio
propio podran acceder a  |Para hostales de menor
informacion de quienes  |categoria deben invertir en

visiten su pagina, imagen institucional para
Manejo de base de datos  [alimentando subasede  |atractivo de los usuarios
de sus clientes datos que visiten su pagina

Figura 4.1. Andlisis Foda del entorno, para la elaboracion de la Propuesta

Estrategias de Negocios: También es necesario analizar estrategias de negocios para ser
consideradas, tomando como modelo las cinco fuerzas de Porter, describiendo la situacion del

sector hotelero en Salinas, y que es necesario su revision para tomar acciones oportunas.
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Figura 4.2 Identificacion de las cinco fuerzas de Porter en los establecimientos de hospedaje

Salinas
Competidores Potenciales
Nuevos posibles Hoteles con
potencial en infraestructura y
tecnologia como cadena de hoteles.
Proveedores .
Internet, servicios Rivalidad entre
basicos, limpieza 'y Competidores
mantenimiento, EstabIeC|m!entos
guardiania, etc Hoteleros existentes

Servicios Sustitutos
Inmobiliarias que ofrecen
departamentos o casas de alquiler

Clientes
Turistas
nacionales e
internacional
es

Con los hallazgos encontrados, en la investigacion realizada a los hoteles de Salinas, para

conocer el uso del comercio electronico como estrategia de negocios, y en base a la

investigacion del uso de los medios digitales a nivel mundial, se han estructurado

recomendaciones para cada uno de los clusteres, con el objetivo de ofrecer soluciones a los

empresarios acorde a la situacion del sector.

Ventajas de iniciar o continuar el negocio en linea.

El negocio en linea brinda a los empresarios de los hoteles, la oportunidad de ampliar su

mercado, debido a que la empresa podra ser encontrada desde internet por usuarios que

requieran conocerla y acceder a la pagina, desde cualquier lugar a nivel mundial.

» Permite ingresar a nuevos segmentos, dando la apertura de conocer nuevos potenciales

clientes, lugares, busquedas de nuevas oportunidades de negocio mediante alianzas

estratégicas, como el uso de varios medios de comunicacion.

» Eliminacion de barreras geograficas, sin fronteras, en cualquier momento.

Y

Informacion en tiempo real.

» Reduccidn de costos de transaccion.
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Marketing relacional. El empresario al implementar un nuevo sistema de negocios como
el ecommerce, también incide un cambio en su vision empresarial, y el proceso del marketing
relacional le permitiré:

» Crear relaciones estables y duraderas con sus clientes, enfoque orientado hacia la

relacion a largo plazo, buscando el beneficio de ambas partes entre los hoteles y sus
clientes.

» Conocer las necesidades de los clientes y satisfacerlas.

A\

Pasar de hacer una venta a ganar un cliente.

» Acceso al mercado o segmento de Turismo.

4.1.Propuesta de Estrategias Cluster 1

Para la presentacion de las estrategias de cada grupo, se describen las caracteristicas de
cada cluster y las recomendaciones de implementacion de ecommerce, en el que se detallan
mediante una matriz las funcionalidades, las fases de ejecucion y el tiempo en que se
empezaria a implementar la siguiente fase, con la finalidad de que los hoteles puedan conocer
y prepararse para asumir el esfuerzo para este tipo de estrategias. La matriz estd compuesta
por cuatro columnas:

La primera columna contiene la descripcién o nombre de las funcionalidades, la segunda
columna indica si la funcionalidad seria implementada marcando con una x, la tercera
columna muestra el nimero de fases de implementacion que contiene el detalle de
funcionalidades que se incluira por cada fase o grupo, en esta propuesta se ha presentado de
acuerdo al cluster entre una a tres fases. La cuarta columna contiene el tiempo en que
empezaria la implementacion entre una fase a otra, identificandose siempre en la fase uno
como el inicio de las actividades.

En la propuesta a presentar, se ha considerado el numero de fases y tiempo de
implementacion acorde a la estructura de la empresa y presupuesto que han sefialado los
empresarios en la investigacion, sin embargo, en caso de que las empresas lleguen a
considerar la ejecucion de la propuesta, pueden acelerar o ajustar los tiempos o fases de esta

implementacion.



Cluster

Caracteristicas 1
Establecimientos Hoteles
No. Establecimientos 6
Antigliedad en afios Hasta 5
Pagina web Si
Aplicacion dispositivos mdviles No
Venta en linea en su pagina Si
Venta en linea otros portales Si
Medio de comunicacidon mas
utilizado/efectiva Pagina Web
Motivo Captar clientes
Presupuesto a Innovacion 5001 en adelante

Figura 4.3. Caracteristica Cluster 1

Descripcién Funcional Fase Implementacién

Reserva X

Blsqueda de
Disponibilidad X

E-commerce/ pago
electrénico
Moneda/ Divisa
Multilenguaje

Galeria
Detalle de Habitacion
Itinerario Hospedaje

Links Redes Sociales

Mapas del lugar

Sitios cercanos

Banners (Imagenes)
Videos

Suscripcién / boletines
Opinién / Comentarios
Chat Online

Devolver Llamada

E R I -

clientes

= |

Creacion Usuario

Sesion Usuario X 1 Inicio

Figura 4.4. Propuesta de Estrategia Cluster 1

Considerando que este grupo de empresas ya realizan ecommerce en su pagina web

contando con funcionalidades de servicios, se presentan las alternativas de implementar el
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chat en linea, devolucion de Ilamadas a clientes, continuar actualizando sus paginas con méas

ventajas.

Personal a cargo del negocio digital
Para el buen manejo de todo el negocio digital, y por la estructura de este grupo de
empresas, se expone para consideracion de los empresarios hoteleros, los siguientes perfiles:

Cargo: Programador / Ingeniero I.

Area: Medios Tecnoldgicos, Departamento: Desarrollo /Canales Electronicos.

Objetivo del cargo.

Desarrollar nuevos o modificar existentes sistemas de informacion del Hotel, con el objeto
de proporcionar las herramientas y servicios tecnoldgicos para la 6ptima operacion,
mantenimiento, administracion y gestion de la Institucion.

Descripcion de Funciones.

» Realizar Innovacidn, mejora continua y actualizaciones de la pagina web del hotel.

» Efectuar el mantenimiento y actualizacion de version de los sistemas de informacion
incluyendo la pagina web, asegurando el cumplimiento de politicas y procedimientos
del hotel.

Ingresos por honorarios profesionales

Valor de $1.000 (sondeo del mercado en la Provincia de Santa Elena), con pagos de

empresas privadas, en la tabla sectorial, registra menor valor a recibir.

Cargo: Administrador de pagina web.

Area: Mercadeo.

Objetivo del cargo.

Responsable de la administracion, actualizacion y mantenimiento de la pagina web
proporcionando la informacion necesaria que ofrece la Institucion con el propoésito de atraer la
visita de los clientes y no clientes, a través de un sitio web dindmico e interactivo.

Descripcion funcional

» Mantener actualizada la pagina web con toda la informacion relevante a los servicios
que ofrece el hotel.

» Actualizar las herramientas brindadas a los usuarios en la pagina web y promover
cambios para mejorar la funcionalidad de cada uno de ellos.

» Proponer un plan de cambios periddicos de banners en la pagina principal.
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» Revisar de manera minuciosa los documentos que se van a publicar en la pagina web
con el fin de minimizar las faltas ortogréaficas.

» Investigar paginas nacionales o internacionales para adoptar mejores préacticas de
publicacion de paginas web.

» Presentar reportes estadisticos del acceso al portal web, asi como de los links més
visitados por los usuarios a fin de conocer el nivel de aceptacion que tiene la péagina.

» Coordinacion con profesionales y proveedores externos para los posibles servicios de
fotografias, grabaciones, entre otros relacionados a la pagina web.

» Atencion de reclamos y respuestas de consultas realizadas por clientes desde el canal
virtual, incluyendo la pagina web, redes sociales, etc.

Ingresos por Honorarios Profesionales: Valor de $815 (sondeo del mercado en la

Provincia de Santa Elena), con pagos de empresas privadas, en la tabla sectorial, registra

menor valor a recibir.

Cargo: Asistente de pagina web.

Area: Mercadeo.

Objetivo del cargo.

Apoyar y monitorear la administracion, actualizacion y mantenimiento de la pagina web
proporcionando la informacion necesaria que ofrece la Institucion con el propoésito de atraer la
visita de los clientes y no clientes, a través de un sitio web dindmico e interactivo. La
descripcidn de funciones es similar al del administrador de pagina web, con el cambio que sus
funciones son de apoyo.

Ingresos por honorarios profesionales.

Valor de $600 (sondeo del mercado en la Provincia de Santa Elena), con pagos de
empresas privadas, en la tabla sectorial, registra menor valor a recibir.

Importante tomar en consideracion, que para incluir informacion de la pagina se tendra
posiblemente que recurrir a proveedores externo por ejemplo editor de videos, seleccion de

fotos, asesorias por eventos turisticos, sociales, entre otros.



4.2.Propuesta de Estrategias Cluster 2

Cluster

Caracteristicas 2

Establecimientos Hoteles

No. Establecimientos 5

Antigliedad en afios 21 en adelante

Pagina web No

Aplicacién dispositivos méviles No

Venta en linea en su pagina No

Venta en linea otros portales Si

Medio de comunicacion mas
utilizado/efectiva Pagina Web

Motivo Captar clientes

Presupuesto a Innovacién 3001-5000

Figura 4.5. Caracteristica Claster 2

Descripcidn Funcional Fase Implementacién

Reserva X

Busqueda de
Disponibilidad X

E-commerce/ pago
electrénico
Moneda/ Divisa
Multilenguaje

Galeria 1 Inicio

Detalle de Habitacion

Itinerario Hospedaje

Links Redes Sociales

Mapas del lugar

Sitios cercanos

Banners (Imagenes)
Videos
Suscripcién / boletines

Opinién / Comentarios
Chat Online

EE S E R

Devolver Llamada
clientes

Creacion Usuario

Sesion Usuario

Figura 4.6. Propuesta de Estrategia Cluster 2
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La caracteristica principal de este clUster es que los establecimientos no tienen pagina web,
presentando la alternativa de ejecutar el proceso en dos fases, dando inicio al primer grupo de
funcionalidades principales como es el ecommerce, y posterior a un afio empezar a la segunda
fase con el grupo de funcionalidades que contiene.

Se considera de momento no ofrecer los tres Gltimos items, hasta que totalmente hayan
aprendido el manejo de la herramienta y las estrategias se estén cumpliendo.

La estructura de personal sugerida es de tener a un programador de sistemas y
administrador de paginas web, siendo la estructura menor al del primer clisteres no es de

momento necesario la contratacion del asistente.

4.3.Propuesta de Estrategias Cluster 3

Claster

Caracteristicas 3
Establecimientos Hoteles
No. Establecimientos 8
Antigliedad en afios Hasta 5
Pagina web Si
Aplicacion dispositivos moviles No
Venta en linea en su pagina No
Venta en linea otros portales Si
Medio de comunicacidon mas
utilizado/efectiva Redes sociales
Motivo Captar clientes
Presupuesto a Innovacion 3001-5000

Figura 4.7. Caracteristica Cluster 3



Descripcion Funcional

Fase

Implementacion

Reserva X

Busqueda de
Disponibilidad X

E-commerce/ pago
electrénico

Moneda/ Divisa

Multilenguaje

Galeria

Inicio

Detalle de Habitacion

Itinerario Hospedaje

Links Redes Sociales

Mapas del lugar

Sitios cercanos

Banners (Imagenes)

Videos

Suscripcion / boletines

Opinién / Comentarios

XX X X X [X X X X [X [[>X[X]|X]|X

Chat Online

Devolver Llamada
clientes

Creacion Usuario
Sesion Usuario

Figura 4.8. Propuesta de Estrategia Cluster 3

En este grupo los establecimientos, si tienen pagina web, pero no realizan ecommerce, se
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plantea el mismo modelo estructurado y nimero de personas para la atencion de este proceso,

considerado para el grupo o clister dos.

4.4.Propuesta de Estrategias Cluster 4

Claster
Caracteristicas 4

Establecimientos Hoteles
No. Establecimientos 6
Antigliedad en afios De 11-20
Paginaweb Si
Aplicacion dispositivos moviles No
Venta en linea en su péagina No
Venta en linea otros portales Si
Medio de comunicacion mas
utilizado/efectiva Pagina Web
Motivo Publicidad
Presupuesto a Innovacion 1001-3000

Figura 4.9. Caracteristica Claster 4
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Descripcion Funcional Fase Implementacién
Reserva X
Busqueda de X
Disponibilidad
E-commerce/ pago ..

.. / pag X 1 Inicio
electrénico

Moneda/ Divisa
Multilenguaje

Galeria

Detalle de Habitacion
Itinerario Hospedaje
Links Redes Sociales
Mapas del lugar

Sitios cercanos
Banners (Imagenes)
Videos

Suscripcion / boletines
Opinién / Comentarios
Chat Online

Devolver Llamada
clientes

Creacion Usuario
Sesion Usuario

1 afo

3 6 meses

XX [IX [X [ X |[Xx |X [Xx
N

Figura 4.10. Propuesta de Estrategia Cluster 4

En este grupo se encuentran los establecimientos de hospedaje que solo tienen pagina web.

Para la implementacion del proceso de ecommerce, se propone realizar la implementacién
en tres fases, debido a que el presupuesto para la inversion tecnoldgica de este grupo, es
menor en comparacion a los otros grupos ya presentados.

El tiempo considerado desde el inicio a la primera fase, es de un afio para que tengan la
oportunidad de acoplarse y revisar nuevos presupuestos de inversion para este nuevo negocio
digital, pensando siempre en retorno de la inversion que al final los empresarios hoteleros
recibirdn. Transcurrido el afio para dar inicio a la tercera fase, se establece de seis meses, para
que los empresarios tengan holgura en el presupuesto del nuevo negocio. Adicional no se le
ofrece toda las alternativas de la web de momento, sin embargo queda a criterio del
empresario acogerse o continuar con las propuestas emitidas.

La estructura de estas empresas de alojamiento es méas pequefia, se recomienda la
contratacion de servicios profesionales del programador de sistemas, para que asista de forma
eventual de ser requerido por la empresa y establecer cronogramas de trabajo para el

mantenimiento tecnoldgico tanto de equipos, de pagina y todo lo que conlleve al software.
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Se sugiere mantener al administrador de disefio web, que es comUnmente también parte de
los administradores directos que trabajan en estas empresas, también se pudiera contratar los
servicios profesionales de proveedores externos para el apoyo del administrador para el

mantenimiento de la pagina y redes sociales.

4.5.Propuesta de Estrategias Cluster 5

Cluster
Caracteristicas 5

Establecimientos Hostales
No. Establecimientos 6
Antigliedad en afios 21 en adelante
Pagina web No
Aplicacidn dispositivos méviles No
Venta en linea en su pagina No
Venta en linea otros portales Si
Medio de comunicacidon mas
utilizado/efectiva Pagina Web
Motivo Publicidad
Presupuesto a Innovacion 1001-3000

Figura 4.11. Caracteristica Cluster 5

Descripcion Funcional Fase Implementacion

Reserva X
Busqueda de
Disponibilidad X
E-commerce/ pago
electrénico

Moneda/ Divisa
Multilenguaje
Galeria

Detalle de Habitacion

1 Inicio

Itinerario Hospedaje
Links Redes Sociales
Mapas del lugar
Sitios cercanos

2 1 aiio

XX > X [x f[>x [>x [>x |x

3 6 meses

Banners (Imagenes)
Videos

Suscripcion / boletines
Opinién / Comentarios
Chat Online

Devolver Llamada
clientes

Creacion Usuario
Sesion Usuario

Figura 4.12. Propuesta de Estrategia Cluster 5



En este grupo los establecimientos, no tienen pagina web, se plantea el mismo criterio o
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modelo estructurado y nimero de personas para la atencidn de este proceso, considerado para

el grupo o clster cuatro.

4.6.Propuesta de Estrategias Claster 6

Cluster
Caracteristicas 6
Establecimientos Hostales
No. Establecimientos 16
Antigliedad en afios 21 en adelante
Pagina web No
Aplicacion dispositivos moviles No
Venta en linea en su pagina No
Venta en linea otros portales No

Medio de comunicacién mas
utilizado/efectiva

Correo electrénico

Motivo

Optimizar

Presupuesto a Innovacion

1001 - 3000

Figura 4.13. Caracteristica Cluster 6

Descripcion Funcional

Fase Implementacion

Reserva X

Busqueda de
Disponibilidad X

E-commerce/ pago
electrénico

Moneda/ Divisa

Multilenguaje

Galeria

1 Inicio

Detalle de Habitacion

Itinerario Hospedaje

X [X X | X [X [X |Xx

Links Redes Sociales

Mapas del lugar

Sitios cercanos
Banners (Imagenes)
Videos

Suscripcién / boletines
Opinién / Comentarios
Chat Online

Devolver Llamada
clientes

Creacion Usuario
Sesion Usuario

Figura 4.14. Propuesta de Estrategia ClUster 6
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Este es el ultimo grupo resultante de la informacion de datos obtenidos en la investigacion,
no realiza ecommerce ni utiliza alguna red social o portal web, y; siendo empresas con
modelos de negocios tradicionales, su adaptacion es probable que vaya a tomar tiempo al
inicio, planteando que se realice en dos fase con intervalo de un afio, con menor funcionalidad
en la plataforma de pagos, con la finalidad de que adquiera conocimiento y adaptacion en el
tiempo.

Por el resto de las consideraciones acerca del personal, se mantiene los criterios
mencionados en los grupos cuatro y cinco.

Se muestra el resumen de las funcionalidades clasificadas por clusteres conforme a propuesta
del presente trabajo.

Cluster 1 Claster 2 Cluster 3 Cluster 4 Clister 5 Cluster 6
0 - 5 afios >21 afios 0 - 5 afios 11 - 20 afios >21 afios >21 afios

Venta en linea ) No Pagina servicios a
en su paginay |No web, sin Tienen web, no =0 ey 0 web, no través de
otros portales, [ecommerce, |ecommerce, ecor‘nr.nerce, ecommerce, |emails, no
con otros portales |otros portales servicios otros servicios otros |Pagina web, no
ecommerce. portales portales ecommerce.

Descripcion $5001> $3001 - $5000 | $3001 - $5000 | $1001 - $3000 | $1001 - $3000 | $1001 - $3000

Reserva X X X X X X

Busqueda de

Disponibilidad X X X X X X

E-commerce/ pago

electrénico X X X X X X

Moneda/ Divisa X X X X X X

Multilenguaje X X X X X X

Galeria X X X X X X

Detalle de Habitaciéon X X X X X X

Itinerario Hospedaje X X X X X X

Links Redes Sociales X X X X X X

Mapas del lugar X X X X X

Sitios cercanos X X X X X

Banners (Imagenes) X X X

Videos X X X

Suscripcion / boletines X X X

Opinién / Comentarios X X X

Chat Online X X X

Devolver Llamada

clientes X

Creacion Usuario X

Sesion Usuario X

Figura 4.15. Propuesta de estrategias comparativa consolidada para los hoteles de Salinas

4.7.Proveedores de servicios de disefio y desarrollo de pagina web
Servicios Tercerizados: Se presenta a los empresarios hoteleros otra alternativa de
contratacion para el personal que realizara el mantenimiento de la pagina web, como servicios

tercerizados. Se ha realizado busquedas a través de internet empresas proveedoras de Disefio
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y mantenimiento de péginas web, y, a nivel internacional encontramos a la empresa Experts
from India con mas de diez afios de experiencia a nivel mundial, que ofrecen servicios de
publicidad, disefio, programacién y mantenimiento de paginas web, adicional ofrecen el
servicio de desarrolladores dedicados que consiste en contratar un programador para tareas
especificas, el cobro es desde $8 por hora. Sus clientes: Find The Masters, Mattek Project, Bit
— Trad, International Community entre otros. https://www.expertsfromindia.com/hire-
dedicated-developer.htm

En el Ecuador existen varias empresas que brindan el servicio de Desarrolladores de
pagina web, que entre ellos podemos mencionar: Jobsity http://www.jobsity.com quienes
realizaron la pagina de NBC de las olimpiadas de Sochi-2014, Grupo Ceéntrico
http://grupocentrico.com realizaron la pagina web de Patiotuerca, Crear Comunicacion
http://crearcomunicacion.com realizaron la pagina web de TC Television, Misiva
http://www.misiva.com.ec realizaron la pagina web Futbolecuador, TelandWeb
http://www.telandweb.net realizaron la pagina web de Diario Hoy y el Diario, Ecuapublicidad
empresa de publicidad en: disefios de paginas web,Servicios de publicidad en internet, Disefio
gréfico, Imprenta como papeleria en general y material . Sus clientes: Sysdigital, Artica Club,
Hair, Arza Ecuador, Conlex, Joyeria Bukay, Multiconstructor, entre otros proveedores, y sin
dejar de mencionar a los profesionales independientes que se dedican a esta actividad, sin ain
tener empresa constituida, se pone a consideracion de los hoteles, posibles proveedores para el

disefio, implementacion, publicidad y mantenimiento de la pagina web.

4.8. Publicidad en Linea

Asi como en el modelo tradicional de negocios existen varios mecanismos para realizar
publicidad, con la finalidad de anunciar al publico los servicios que una empresa ofrece, los
empresarios hoteleros al iniciarse 0 mantenerse en el negocio digital, pueden anunciar sus
servicios al publico que realizan busquedas a través del internet.

Se presenta la alternativa de una de las empresas de publicidad Online, Google Adwords,
gue consiste en que los clientes vean informacion de la empresa hotelera, mientras realizan
una basqueda que ofrece Google y dirigirse al sitio web con un clic, como también muestra el
numero de personas que visualizan el anuncio y que porcentaje hace clic para visitar el sitio
web o llamarlo.

El sistema de pago a Google es solo por resultado, es decir; cuando hacen clic en el
anuncio de la empresa para visitar la pagina web, y se adapta al presupuesto que el cliente

desee, existiendo empresas que han empezado desde $5 diarios, la ejecucion es sencilla y


http://grupocentrico.comc/
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directa en la pagina de Google, redacta el anuncio, explica la actividad de empresa, elige
términos de busqueda que hardn que se muestre el anuncio en los resultados de Google,

permitiendo a los empresarios hoteleros atraer nuevos visitantes a su pagina web.

4.9. Presupuesto de Publicidad

Para la presentacion del presupuesto, se ha realizado cotizacion a través de empresa
intermediara Ecuapublicidad, que se encargaria del asesoramiento y administracion de la
publicidad entre las empresas hoteleras y Google Adwords.
Ecuapublicidad es una empresa ecuatoriana de la ciudad de Quito constituida en el 2005, con
servicios de publicidad en: disefios de paginas web, dominios y servidores web, servicios de
publicidad en internet como anuncios en Facebook, Google, E-mail marketing, disefio grafico
como disefio de marca y disefio publicitario, imprenta como papeleria en general y material
publicitario y dentro de su portafolio de clientes se encuentran: Sysdigital, Artica Club, Hair,
Arza Ecuador, Conlex, Joyeria Bukay, Multiconstructor.

Tabla 4.1. Por Tipos de contratos de publicidad
Planes de Ecuapublicidad para Google Adwords. Adap . Adaptado de

http://www.ecuapublicidad.com/publicidad-anuncios-en-google-en-ecuador-quito-

guayaquil.html

Clics Tiempo Precio Tipo de Publicidad
de

Contrato

1 000 1 Mes S 199 Red de busqueda 50 palabras claves
clics Pago por clic 1000 impresiones
Red de display 1 anuncio
Administracion segmentacion de

mercado.




3 000 3 Mes

clics

10 000 6 Mes

clics

$499

$799

Red de busqueda 100 palabras
claves. SEO Engine, meta tags
Pago por clic 3000 impresiones
Red de display 5 anuncios
Administracion segmentacion de
mercado

Estadisticas  conversion  Google

Analytics.

Red de busqueda 200 palabras
claves. SEO Engine, meta tags
Generacion Page Rank 25 000
visitas

Pago por clic 10 000 impresiones
Red de display 10 anuncios
Administracion segmentacion de
mercado

Estadisticas  conversion  Google

Analytics.

Tabla 4.2. Presupuesto de publicidad por Clusteres

Claster Contrato  Cantidad Total

Clusteres1 6 Mes 2 $1598
Clusteres2 3 Mes 3 $1497
Clasteres3 3 Mes 3 $1497
Clusteres4 1 Mes 6 $1194
Clusteres5 1 Mes 6 $1194
Clisteres6 1 Mes 6 $1194
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4.10. Herramientas de medicion de visitas
Otra de las alternativas que ofrece Google Analitycs para conocer indicadores de
medicion, como numero de visitas a la pagina web, el origen de la conexion y de la visita,
duracion, entre otros, permitiendo conocer los datos y usuarios que interactdan. Se podra crear
informes personalizados y segmento de visitantes para identificar datos relevantes de interés

para la empresa.

4.11. Otras actividades.

Importante presentar a los empresarios que a través de la actividad de navegacion y del
servidor, se registran los cookies que son archivos almacenados en el equipo del usuario para
detectar desde que equipo esta realizando la conexion, que les permitira conocer el pais de
origen, segmentacion, frecuencia, duracion de acceso.

Otra conexion que puede ayudar al empresario a realizar seguimiento de sus visitantes, es a
través del nimero de IP como identificador de conexiones, redes, enlaces, para identificar de
que pais estan realizando la visita.

Se finaliza este capitulo de la propuesta de estrategia de negocio digital, orientado a los
empresarios hoteleros de Salinas, como una de las alternativas de negocios luego del estudio
realizado y sus resultados, detectando un mercado por explotar para apoyar e incentivar el

ecommerce.
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Conclusiones

El presente documento, es el resultado del proceso y desarrollo de investigacion del

estudio del comercio electronico como estrategia de negocios en los establecimientos de

alojamiento de Salinas, a partir de la problematica identificada de conocer con mayor

profundidad el aprovechamiento actual de los medios digitales por parte del sector hotelero de

Salinas respecto a la publicidad y comercializacion de sus servicios, podemos emitir las

siguientes conclusiones:

>

Se determino que los empresarios hoteleros de Salinas manejan sistemas tradicionales
para la comercializacion de sus servicios, siendo los mas utilizados las llamadas
telefénicas y el correo electrénico para remitir informacion y promociones de sus
servicios a sus clientes, pero este sistema limita la comercializacion debido a que solo
llega informacion basica y puntual que pudiera no ser de interés para el cliente en ese
momento, y por otro lado esta informacion solo llega a contactos de bases que el
establecimiento tenga.

Se identificd a través de los resultados de la investigacién, que la pagina web es el
medio de comunicacion mas efectivo y que pudieran utilizar para potenciar sus
negocios, sin embargo; en algunos grupos de hoteles esta plataforma solo es con fines
de publicidad, debido a que se encontr6 que un importante grupo de establecimientos
no tienen desarrollado esta plataforma en sus empresas, identificando ademas
ausencias de ecommerce.

Se conocid otro mecanismo de comercializacion que realizan los empresarios
hoteleros de Salinas como la publicacion y venta en linea de sus servicios a través de
portales web turisticos internacionales, siendo el de mayor predileccion TripAdvisor
seguido por Despegar.com, y en menor escala otras empresas, que les permiten llegar
hacia publicos a nivel internacional como estrategia de sus negocios.

Se ha identificado la necesidad de los empresarios hoteleros, de la implementacion
tecnoldgica de una pagina web en sus establecimientos, que incluye el ecommerce,
reorientando sus estrategias hacia el mercado digital a nivel mundial, y que para el
efecto se incluyo en el presente trabajo las ventajas de la venta en linea, marketing
relacional para contar con clientes duraderos.

Para el desarrollo de la propuesta orientada para los empresarios de los hoteles de
Salinas, se realizé la busqueda de paginas web de hoteles de al menos diez empresas

para levantar informacion de sus funcionalidades y conocer nuevas tendencias, que
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posteriormente se efectud la comparacion mediante una matriz, para la estructura de la
propuesta.

» De los resultados generales de la investigacion realizada en este trabajo, se clasificaron
en seis grupos o clusteres, para la estructura y recomendaciones para cada grupo.

» Se presentd propuesta de estrategias de negocios digitales creando valor para los
empresarios de los hoteles de Salinas, con la implementacion del ecommerce.

» Se establecio en la propuesta, detalle de funcionalidades, niUmero de fases y tiempo en
que se debe considerar implementar la siguiente fase de la anterior por cada grupo,
ajustando las implementaciones acorde a las caracteristicas de cada grupo.

» Se establecio como estrategias presentar los perfiles y cargos, de las personas que se
deberian contratar para el mantenimiento de la pagina web, asi como también; se
realizd presupuesto de publicidad mediante Google Adwords, a considerar dentro del
presupuesto general para el proceso de implementacion

» Se determind que los hoteles, no poseen aplicaciones para dispositivos maviles, solo
existe un hotel en el medio que tiene el aplicativo para ser descargados mediante
celular.

» Se determind la ausencia de medios electronicos de parte del Gobierno /Municipio,
que les permitan publicar o anunciar a las empresas del sector, investigacion orientada
a conocer un poco mas la situacién en general del sector en cuanto a la tecnologia.

» Se identificd que el medio de pagos de mayor aceptacion para realizar ecommerce, son
las tarjetas de crédito, seguido de las transferencias bancarias. Se efectud consulta de
por qué las instituciones financieras no incluyen como medio de pago las tarjetas de
débito, siendo la explicacidn que ante algin reclamo que se presenta, es afectado al
cupo asignado a la tarjeta, mientras que en una cuenta es afectado directamente en la
cuenta del cliente, tornandose posibles inconvenientes a futuro.

» A pesar de ser tendencias el uso de redes sociales, en las empresas de hoteles de
Salinas se evidencio su poca utilizacion, apenas 16 hoteles confirmaron el uso de este
medio de publicidad.

» Se determin0 que para los empresarios hoteleros, sus estrategias de negocios para
promocionar productos y servicios es la base de datos, donde registran todos los
contratos y referidos de sus clientes, informacion sensible y de alta importancia para

ser cargada y considerada en el momento de la implementacion al ecommerce,
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» De la muestra de establecimientos hoteleros que participaron, se encontr6 que el 50%
corresponde a hoteles con un tiempo de servicios de méas de 20 afios, manteniendo
modelos tradicionales que se han mantenido en el tiempo.

La descripcion, investigacion y propuesta de este trabajo ha cumplido con los objetivos
generales y especificos, e identificando el estudio estableciendo alternativas ante el
planteamiento del problema presentado.
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No.

Objetivos

Conclusiones

Analizar los mecanismos de promociony
comercializacion, que utilizan los
establecimientos que brindan servicios de

1. Manejan sistemas tradicionales como:
llamadas telefonicas y correo electrénico,

1 |hospedaje en Salinas, a través de las o
) . comercializacion limitada.
herramientas de tecnologias, para vender sus .
. 2. Base de datos de clientes.
servicios y conforme los resultados proponer
estrategias de negocios digitales.
. , . 1. La pagina web, se utilizada en algunos
Identificar cuales son los medios de P _g . . g
o . establecimientos por publicidad, y otros no
2 |comunicacion que los establecimientos de . L .
. e . . tienen esta plataforma. Se identifica ausencias
Salinas utilizan para potenciar sus negocios.
de ecommerce.
Conocer la existencia de portales web L .
L " . 1. Portales web turisticos internacionales:
turisticos, utilizados por los establecimientos de | . ) .
3 . . tripAdvisor, Despegar.com, booking,
alojamiento en Salinas, para dar a conocer y
. . . hoteles.com entre otros.
realizar la venta en linea de sus servicios.
Identificar si dentro de las necesidades de las |1. Implementar una pagina web que incluya
4 |Empresas hoteleras se encuentra la ecommerce, reorientando sus estrategias hacia
implementacién o mejoras tecnologicas de una |el mercado digital a nivel mundial.
pagina web.
Conocer el estado del arte del uso o 1. Presentacion de matriz comparativa de
5 |aprovechamiento de medios digitales por parte |paginas web de diez hoteles a nivel mundial:
de hoteles a nivel mundial. funcionalidades y tendencias.
Propuesta de estrategias de negocios digitales:
1. Detalle de funcionalidades, nimero de fases
. . tiempo en que se debe considerar
Proponer estrategias de negocios digitales y P a o .
. implementar la siguiente fase de la anterior por
creando valor para los empresarios de los . . .
6 cada grupo, ajustando las implementaciones

hoteles de Salinas, conforme los resultados que
se obtenga de la investigacion.

acorde a las caracteristicas de cada grupo.

2. Perfiles y cargos de las personas que se
deberian contratar para el mantenimiento de la
pagina web, presupuesto de publicidad
mediante Google Adwords.

Figura 4.16. Relacion de Objetivos vs Conclusiones
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Recomendaciones

Una vez concluido el presente trabajo de investigacion, se expone las recomendaciones de

posibles temas a desarrollar:

>

Estudio de ebusiness y ecommerce como estrategia de negocios, en las empresas
ubicadas en la Provincia de Santa Elena.

Estudio de las principales paginas web integradoras de empresas de servicios turisticos
online, como modelos de negocios para ser aplicados como casos de éxito.

Plan de negocios de empresa disefiadora y desarrolladora de pagina web, enfocando
sus servicios a todos los sectores econémicos publicos y privados de la provincia de
Santa Elena.

Plan de negocios de empresa de marketing digital y publicidad en Internet, (expertos
en posicionamiento web con Google Adwords).

Plan de negocios de empresa digitalizadora de informacion, para entregar informacion

requerida para la implementacion de ebusiness o ecommerce.

El presente trabajo se podria ser tomado como caso de estudio, para futuras nuevas lineas de

investigacion, viabilizando nuevos negocios.
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