UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

TEMA:
Andlisis para laimplementacién de herramientas de
comercio electréonico en PYMES del sector turistico en la

ciudad de Guayaquil
AUTORAS:
Marcillo Pifia, Maria Fernanda

Luna Peralta, Maria José

Trabajo de titulacion previo a la obtencién del grado de
INGENIERO EN GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

TUTORA:

Ing. Bafios Mora, Patricia Denise

Guayaquil, Ecuador

20 de Marzo del 2017



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion, fue realizado en su totalidad
por Marcillo Pifia, Maria Fernanda y Luna Peralta, Maria José Y como
requerimiento para la obtencién del Titulo de Ingeniero en Gestion
Empresarial Internacional.

TUTORA

(L)

Ing. Bafios"Mora, Patricia Denise

DIRECTORA DE LA CARRERA

Ing. Hurtad6 Cevallos, Gabriela Elizabeth Mgs.

Guayaquil, a los 20 dias del mes de Marzo del afio 2017



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Nosotras, Marcillo Pifia, Maria Fernanda y Luna Peralta, Maria

José
DECLARAMOS QUE:

El Trabajo de Titulacion Andlisis para la implementacion de herramientas
de comercio electrénico en PYMES del sector turistico en la ciudad de
Guayaquil previo a la obtencién del Titulo de Ingeniera en Gestion
Empresarial Internacional, ha sido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el documento,
cuyas fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias.

Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, alos 20 dias del mes de Marzo del afio 2017
LAS AUTORAS

f ,WC(&/ pul

MarbBillo Pifia, Maria Fernanda

A_,.,__a-ﬂ!-!h‘ i=’. "

Luna Peralth, Marid José




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

AUTORIZACION

Nosotras, Marcillo Pifia, Maria Fernanda y Luna Peralta, Maria

José

Autorizamos a la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil a la
publicacion en la biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion,
Andlisis para la implementacion de herramientas de comercio
electronico en PYMES del sector turistico en la ciudad de Guayaquil,
cuyo contenido, ideas y criterios son de nuestra exclusiva responsabilidad y
total autoria.

Guayaquil, a los 20 dias del mes de Marzo del afio 2017

LAS AUTORAS:

]

f Wc(a/ pule

I\7Izﬂci|lo Pifia, Maria Fernanda

Luna Peralta, Maria Jodé



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

REPORTE URKUND

€  C  # Secure https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#DcYxCoAwDAXQu3QOK]... ¢ 9 :
,C”C.k.iigo b\_afkuholfﬂieerllst?? ITorrentz - Torrent S... eu Pour les frangais 1. E Curso: Dire, fare, p.. » [ Other Bookmarks
URKUND
Listade fuentes  Blogues
Documento  MARCILLO MARIA, LUNA MARIA FINAL doc (D25628373) Categoria Enlace/nombre de archive {
Presentado  2017-02-1708:36 {-05:00)
Presentado por - mfernanda.marcillo@gmail.com ’ R
Recibido patricia.banos.ucsg@analysis.urkund.com http o guayaquilesridestino comfes/drector..
Mensaje  Marcilloy Luna Tesis Mostrar el mensaje completo http://www.guavaguilesmidestino.com/es/descubre. ..
1% de esta aprox. 87 paginas de documentos largos se componen Tasis Final Comercio Electronico y su incidencia enl...
Ao preseniesa 11 e [ http://cisepp.blogspot.com/2014/08/ecuador-prom...
AR AN L AN ) A A 0Advertencias. | 7% Reiniciar | & Exortar . (P Comoartic | @

Link : https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-
229188#FY47DsSIWEETVKNnQE7P34wl1UQBYOAPSBNSsTdeZF27N2ZKd53+
RzL9VZUTdVVg+GIlinDitE4vOUBTITWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoY GwnSFw
Eify8w6UMj5eullne8pFISZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1WORReEAGYRfO

CIKOOZygbsyiFAW9y1HNt7317b+tjX53ItI9KHzVE8erFevdjvDw==


https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#FY47DsIwEETvknqE7P34w1UQBYoApSBNSsTdeZF27N2ZKd53+RzL9VZUTdVVg+GIinDitE4v0UBTlTWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoYGwnSFwEify8w6UMj5eul1ne8pFlSZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1w0RReEAGYRfOClK0OZyqbsyiF4W9y1HNt7317b+tjX53Itl9KHzVE8erFevdjvDw==
https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#FY47DsIwEETvknqE7P34w1UQBYoApSBNSsTdeZF27N2ZKd53+RzL9VZUTdVVg+GIinDitE4v0UBTlTWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoYGwnSFwEify8w6UMj5eul1ne8pFlSZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1w0RReEAGYRfOClK0OZyqbsyiF4W9y1HNt7317b+tjX53Itl9KHzVE8erFevdjvDw==
https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#FY47DsIwEETvknqE7P34w1UQBYoApSBNSsTdeZF27N2ZKd53+RzL9VZUTdVVg+GIinDitE4v0UBTlTWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoYGwnSFwEify8w6UMj5eul1ne8pFlSZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1w0RReEAGYRfOClK0OZyqbsyiF4W9y1HNt7317b+tjX53Itl9KHzVE8erFevdjvDw==
https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#FY47DsIwEETvknqE7P34w1UQBYoApSBNSsTdeZF27N2ZKd53+RzL9VZUTdVVg+GIinDitE4v0UBTlTWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoYGwnSFwEify8w6UMj5eul1ne8pFlSZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1w0RReEAGYRfOClK0OZyqbsyiF4W9y1HNt7317b+tjX53Itl9KHzVE8erFevdjvDw==
https://secure.urkund.com/view/25602506-277603-229188#FY47DsIwEETvknqE7P34w1UQBYoApSBNSsTdeZF27N2ZKd53+RzL9VZUTdVVg+GIinDitE4v0UBTlTWJkzg5m2pnEPmUyYqsylisoYGwnSFwEify8w6UMj5eul1ne8pFlSZFetRoeZN3+ZBPQQggfOBBB1w0RReEAGYRfOClK0OZyqbsyiF4W9y1HNt7317b+tjX53Itl9KHzVE8erFevdjvDw==

AGRADECIMIENTO

A mis padres, Javier y Fanny que a lo largo de este tiempo me han apoyado
de manera incondicional, guidndome para que siga el camino correcto,
aconsejandome para tomar las mejores decisiones aun cuando no siempre

las siguiera y principalmente por su paciencia y carifio.

Maria Fernanda Marcillo

Vi



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento al pilar fundamental en la vida, a Dios, quien me ha dado

muchas cosas buenas las cuales han servido para culminar mi carrera.

A mis padres, los que han confiado plenamente en mi y me han dado el aceite

que faltaba cuando se apagaba mi motor, a ustedes infinitas gracias!

A mis amigos, colegas y cada persona que paso en este camino de

aprendizaje y equivocaciones, gracias por hacerlo mas llevadero.

A mis estimados maestros que tuvieron la chispa para llenarme de
conocimientos y aportes invaluables para mi crecimiento profesional, gracias
a nuestra mentora de tesis Mme. Denisse Bafios quien nos ayudo a cerrar con

broche de oro esta etapa.
Gracias por mil a cada uno de ustedes

Maria José Luna Peralta

VI



DEDICATORIA

A mis padres y hermanas porque a lo largo de este tiempo siempre estuvieron
junto a mi sin cuestionar mis decisiones y por ustedes finalmente concluyo

una etapa mas en mi vida.

Maria Fernanda Marcillo

Vil



DEDICATORIA

Este trabajo de titulacion esta dedicado a todos quienes pusieron su granito
de arena para que pueda terminar mi carrera, en especial a mis papis quienes
me han forjado de la mejor manera con reglas y libertades para que me
convierta en la persona que soy, muchos de estos logros han sido por ustedes

y para ustedes, mamiy papi GRACIAS.

A mis hermanos, Andres y Alex los amo y espero que siempre luchen y
terminen lo que se propongan; a mis tias Shirley y Soraya por consentirme
siempre, a mi abuelita Nicolasa “mamasita” a quien adoro con mi vida también
a quien desde el cielo me ha acompafiado en todo momento a mi abuelito
“papi Hugo” sé que siempre estuviste ahi junto con mi tio Freddy dandome

animos y protegiéndome desde donde estan.

Dios como tu eres el eje de mi vida te dedico esta tesis por ser un Padre bueno

y por darme tu amor incondicional.
Amig@s | did it!

Maria José Luna Peralta



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Ing. Bafios Mora, Patricia Denise
TUTORA

f.
Ing.Hurtado Cevallos, Gabriela Elizabeth Mgs
DIRECTORA

f.
Ing. Padilla Lozano, Carmen Paola
COORDINADOR DEL AREA




UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

CALIFICACION

Marcillo Pifia, Maria Fernanda

Luna Peralta, Maria José

XI



INDICE GENERAL

AGRADECIMIENT O .ottt eeens VI
TRIBUNAL DE SUSTENTACION ...ttt X
CALIFICACION ..ottt e e et e e eeee e Xl
INDICE GENERAL ... ..ottt e e e et e e e et e e e e e e e e e Xl
INDICE DE TABLAS ...ttt e et e et e e e e e e XV
INDICE DE FIGURAS ....cccoe oottt XVI
RESUMEN ... e e et XVIII
A B S T R A T e e XIX
RESUME ..ottt e ettt e e e e e et et r e re e XX
INTRODUCCION .. ..ottt ettt e e 21
i O Y =] I 1 U | IO N RPN 24
INTRODUGCCION .. e e 24
I T == To =TI =1 Y TP 24
1.2, JUSTIFICACION DEL ESTUDIO .iviiiinii ittt ettt neens 27
G T A NN =0t = o = N = SRR 29
1.4. OBJIETIVO DEL ESTUDIO .uuvtiieie et 31
1.4.1. ODJetivo general.........cccoeieieeiiiiiicee e 31
1.4.2. ODbjetivos eSPECIfICOS .....cccceeiiiiiiiiiciie e, 32

T o (110 1 1 =5 1S TP 32

A 7\ = I U] O I | PR 33
MARCO TEORICO ..o e 33
2.1, MARCO REFERENCIAL ...cuiut ettt et e ettt et e e e e e e e eneeaeaenns 33
2.2, IMARCO TEORICO .. eii e ettt e e e e e e e e aenanns 37
2.2.1. COMErCIO ElECIIONICO. . oeeeiee et 37
2.2.2. NegoCioS €N LINEA .....ccccceiiiiiiiiii e 44

2.2.3. Diferencia entre Comercio Electrénico y Negocios en Linea.... 47

2.2.4. Pymes en Guayaquil y el uso del comercio electronico. ........... 48

Xl



2.2.5. MO0deloS d€ NEQOCIOS. ....ccoviiiiiiiiiie et 53
2.2.6. Comunidad virtual (Redes Sociales).......cccceevvieiiiiiiiiiiiiiinneeenn. 55
2.2.7. Mobile ECOMMEICE ........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 56
2.2.8. Elementos de una tienda online.........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiininnnnnn, 57
2.2.9. Amenazas al comercio electrOniCo .........ccccccvvvvvveeiiiieiiiiiieeenenn, 58
2.2.10. Seguridad un papel importante del comercio electronico........ 59
2.2.11. Oportunidades en el uso del comercio electronico.................. 61
2.2.12. EIMArKeting .....ccuvuuiiiiiee i 62
2.2.13. Diferencia entre métodos tradicionales contra métodos
L2 [=Tox 1o 1o o 1= 63
2.2.14. Perspectivas de crecimiento del comercio electrénico............ 64
3. CAPITULO ittt e e e e e ee e e e e e e e e e 71
METODOLOGIA ..o e e e e e e e e e e eaaa s 71
3.2.1. Disefio de la iNnVeSstigacCion ............cccuuveeiiieieeeiiiiiiiiieeeee e 71
3.2.2. Tipo de iNVeSHIgaCION ..........ccvvuiiiiieeeeeeeeeeee e 72
3.2.3. AlCANCE ..ccoiiiiiiiiiieieeeeeeeee e 72
3.2.4. Unidades del eStudiO..........cceuuuriiiiieiiiiiieeiiee e 73
3.2.5. Técnicas de recogida de datos ............eeeeeeeeeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 74
A, CAPITULO IV oottt ettt e et e e e e e e e 75
RESULTADOS. ...ttt e e et e e e e e e e e e aneeeeas 75
4.1. DATOS OBTENIDOS Y DISCUSIONES .....uiiiiiiiieeieeiieeeeeeiieeeeeeii e e eeennns 75
o N Y B S 1 J P 83
4.3, PROPUESTA ..ottt ettt e ettt e et e et et e e e e e e e e e e e e e e e eena e e eeeenans 84
4.3.1. Herramientas de comercio electrénico que pueden utilizar las
pymes del SECtOr tUFISHICO. .......uiiei i 84
3.2.2. Herramientas para SEO. .......ccccccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 90
3.2.3. Medios y redes sociales. .........ccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiie 91
3.2.4. ¢Cobmo las Pymes pueden utilizar estas herramientas? ........... 99
CONCLUSIONES ... ..ottt e e e e e r e e e e e e e e eaaes 102
RECOMENDACIONES. ... e 104
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA ... 106

Xl



ANEXOS

XV



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operadoras de viajes internacionales en Guayaquil........................ 49
Tabla 2. Operadoras nacionales en Guayaquil ... 51
Tabla 3. Operadoras duales en Guayaquil. ...........coeeuruiiiiiiineeiiieiiiieeee, 52
Tabla 4. Pymes del Sector turistiCO. .......ccooeeeeeeeeeieeeeee e, 73
Tabla 5. Obtencion de la muestra del estudio. ..........cccccceeeeriiiiiiiiiieeeee 73
Tabla 6. Aplicacion de herramientas de comercio electrénico. ..................... 75
Tabla 7. Competitividad de la competencia. ..o, 76
Tabla 8. Importancia del comercio electronico............ccccceeveeeeiiiiiiiiiieeeeeee, 77

Tabla 9. Mejor posicion en el mercado al utilizar el comercio electronico.....78
Tabla 10. Prevision de crecimiento al utilizar el comercio electronico. ......... 79

Tabla 11. Posibilidad de inversion para implementar el comercio

L= =T ox 1o o o T 80
Tabla 12. Operadoras de viajes internacionales en Guayaquil. .................... 81

Tabla 13. Necesidad de guia para la aplicacién del comercio electrénico....82

XV



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Uso de la computadora en el periodo 2009-2014. Revista Gestion
Figura 2. Uso del internet en el periodo 2009-2014. Revista Gestion
20 1) 68

Figura 3: Tenencia del celular en el periodo 2009-2014. Revista gestion (2015)

Figura 4: Tenencia de teléfonos inteligentes en el periodo 2011-2014. Revista

GESHON (2015). . 70
Figura 5. Aplicacion de herramientas de comercio electronico. .................... 75
Figura 6. Competitividad de la competencia. ..........ccccccevvvveiiiiiiiiiiiiiiiiniieeenn, 76
Figura 7. Importancia del comercio electrOniCo...........ccuvveeeeeeeeeiiiiiiiiiieeeenn. 77

Figura 8. Mejor posicion en el mercado al utilizar el comercio electrénico. ..78
Figura 9. Prevision de crecimiento al utilizar el comercio electronico. .......... 80

Figura 10. Posibilidad de inversion para implementar el comercio

L= 1= Tox 1o o o T 81
Figura 11. Operadoras de viajes internacionales en Guayagquil.................... 82

Figura 12. Necesidad de guia para la aplicacién del comercio electrénico...83

Figura 13. Plantillas que ofrece JIMDO. ..........coovviiiiiii e, 86
Figura 14. Pagina principal de JIMDO. ............cooiiiiiiiiiiee e 86
Figura 15. Costo de JIMDO por el registro del dominio .............cccceevevvevnnnnnn. 87
Figura 16. Pagina de inicio de PayPal. ............cccciiiiiii e, 89

XVI



Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.

Figura 29.

Herramientas que ofrece el sitio PayPal. ..........ccccccciiiiinieinennnns 89
Generacion del link del boton de compra para sitio web.............. 90
Inicio de sesion en MICroSOft.........coooeeieeeiii, 92
Registro €n MICroSOft. .......covvviiiiiii e 92
Pagina principal de FacebooK............ccccccceeviiieiiiiieiciii e 93
Vista de creacion de pagina desde el inicio de sesion................. 93
Datos de la pagina de acuerdo al tipo de negocio. ...................... 94
Pasos para crear UNa PAGING.........cooveiuvuiiieeeeeeeeeeaiiiieeeeee e e 94
Promocionar una publiCacion.............ccccuuviiiiiiieiiiiiiiieee e 96
Promocionar una publicacién en Estados Unidos........................ 96
Tipo de pago para PromMOCIONAISE ............uuuururmmmmmmnnninneninnnennnnnnnes 97
Promocionar pagina en Estados Unidos...............ccccoeeeeeeeeeeeee. 98
Promocionar la pagina en Guayaquil. .............cccoevvviiiiiinieeeeeeennnn, 98

XVII



RESUMEN

La presente investigacion plantea como objetivo general: “Determinar
las acciones necesarias para la implementacion de herramientas de comercio
electronico en las pymes de Guayaquil del sector turistico”. La problematica
nace debido a que en Ecuador no se aprovecha en gran medida el uso del
comercio electrénico para el desarrollo de las empresas en especial a las que
pertenecen al sector turistico, debido a que en los ultimos afios el gobierno se
ha encargado de promover la oferta turistica del pais, sin embargo se
considera que este trabajo debe realizarse en conjunto para lograr mejores
resultados, aprovechando la existencia de medios electronicos con gran
potencial en la industria turistica que ayuden a posicionar estas empresas,
especialmente las pymes. Es por ello que se busca mediante esta
investigacion fomentar la implementacion de herramientas de comercio
electronico a fin de lograr un mayor alcance de su oferta en el mercado no
s6lo nacional sino extranjero. La metodologia de esta investigacién aplica un
disefio no experimental descriptiva de caracter transversal. En cuanto a los
tipos de investigacion aplicados son los de caracter exploratorio, la
investigaciéon documental y de campo. Para la recoleccion de la informacién
se elaboré una encuesta aplicada a un total de 220 empresas del sector
turistico ubicadas en la ciudad de Guayaquil conformandose por aquellas
pymes que se dedican a la promocion turistica, las agencias de viaje y
operadores turisticos utilizando el muestreo aleatorio estratificado. Los
resultados obtenidos muestran que las pymes se encuentran de acuerdo en
implementar herramientas de comercio electrénico lo que consideran les
permitirdn ser mas competitivas y tener una mejor posicion en el mercado.
Finalmente se establece una guia de uso de las herramientas de comercio

electrénico para las pymes del sector turistico.

Palabras  Claves: PYMES, TURISMO, HERRAMIENTAS,

COMERCIO, ELECTRONICO, OFERTA.
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ABSTRACT

The present research aims to determine the necessary actions for the
implementation of electronic commerce tools in Guayaquil SMEs in the tourist
sector. The problem arises because in Ecuador the use of electronic
commerce is not used to a great extent for the development of companies,
especially those that belong to the tourist sector, because in the last years the
government has been in charge of promoting tourism in Ecuador. However, it
is considered that this work must be carried out jointly to achieve much better
results, taking advantage of the existence of electronic media with great
potential in the tourist industry. In turn, it would help to have a place in the
market, especially SMEs. That is why this research is so important. It tries to
promote the implementation of electronic commerce tools in order to achieve
more places in the whole market: domestic and abroad. The methodology of
this research applies a non-experimental descriptive cross-sectional design.
The types of research applied are exploratory, documentary and field
research. To gather information, a survey was applied to a total of 220
companies in the tourist sector located in the city of Guayaquil, conformed by
SMEs that are dedicated to tourist promotion, travel agencies and tour
operators using stratified random sampling. The results obtained that SMEs
are in agreement to implement e-commerce tools, which they consider will
allow them to be more competitive and have a better position in the market.
Finally, we established a guide for the use of electronic commerce tools for

SMEs in the tourist sector.

Keywords: SMEs, TOURISM, TOOLS, COMMERCE, ELECTRONIC,
OFFER.
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RESUME

Ce projet vise a: “Déterminer les actions nécessaires a la mise en
ceuvre des outils de commerce électronique dans les PME de la ville de
Guayaquil dans le secteur du tourisme". Le probléeme se pose di au fait qu’en
Equateur I'utilisation du commerce électronique n'est pas répandue. Une des
raisons est liée & ce que dans ces dernieres années, le gouvernement a été
le responsable de la promotion touristique dans le pays. Cependant, il est
considéré que cette promotion devrait étre realisée conjointement pour obtenir
de meilleurs résultats. En effet, les outils électroniques jouent un réle essentiel
en ce qui concerne le positionnement des entreprises. C’est la raisonpar
laquelle ce projete encourage la mise en ceuvre des outils de commerce
électronique pour obtenir une plus grande portée de son offre sur le marché,
non seulement domestique mais aussi a I'étranger. La méthodologie de cette
recherche appligue une conception transversale descriptive non
expérimentale. En ce qui concerne les types de recherche appliquée sont
exploratoires, documentaires et de terrain. Pour recueillir des informations,
une enquéte sur un total de 220 entreprises de tourisme situées dans la ville
de Guayaquil a été développé, conformées par des PME dédiées a la
promotion touristiqgue, agences de voyages et tour-opérateurs en utilisant
I'échantillonnage aléatoire stratifié. Les résultats montrent que les PME sont
d'accord pour mettre en place des outils de commerce électronique qui, selon
elles, leur permettront d'étre plus compétitifs et d'avoir une meilleure position
sur le marché.. Enfin, un guide pour l'utilisation des outils de commerce

électronique pour les PME dans le secteur du tourisme est établi

Mots Clés: PME, TOURISME, COMMERCE, ELECTRONIQUE, OUTILS,

OFFRE

XX



INTRODUCCION

Los avances tecnologicos a traves de los ultimos afios han ido evolucionando
de una manera desmesurada, de hecho esta ultima década es la que mas desarrollos
revolucionaros ha presentado en comparacion a las anteriores, como nunca antes se
lo habia visto. Una de ellas sin lugar a dudas es el internet, en la actualidad millones
de personas hacen uso del mismo para realizar actividades cotidianas y de ese mismo
modo muchas empresas se vieron inmersas dentro del mundo digital, y ahora la
manera de hacer negocios no es la misma desde entonces. El comercio electrénico
es una realidad por lo tanto merece el respectivo analisis de su impacto dentro de las
PYMES en Guayaquil.

En este caso nos enfocaremos en el uso del comercio electronico en PYMES
dedicadas a actividades turisticas dentro de la ciudad de Guayaquil que sin duda se
han ido adaptando a estos cambios para no quedarse en desventaja frente a la
competencia que existe en el Mercado; ademas la desventaja frente a grandes
empresas que poseen mas recursos y que poseen diferentes caracteristicas que las

distingue entre si.

Con la siguiente investigacion buscamos saber la situacion en la que se
encuentran las PYMES frente a estas nuevas tecnologias y de qué manera éstas
estan siendo implementadas. Entre muchas interrogantes, lo que se desea es conocer
gue desafios han tenido que enfrentar, cuales son los costos para su implementacion,
la accesibilidad de las mudltiples herramientas disponibles, el nimero de pymes
utilizando actualmente el comercio electrénico, la existencia del capital humano con el
conocimiento requerido, la disposicién de los guayaquilefios a realizar negocios en

linea y/o transacciones electronicas, etc.

El Comercio electrénico es una innovacion en la actualidad que tiene una gran
acogida en el sector empresarial y en el aparato productivo de Ecuador, el uso
constante de la poblaciéon de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion lo cual
ha cambiado la forma de comunicacién de la sociedad posicionando a web y a las
herramientas relacionadas con ella en una gran oportunidad para ampliar el mercado,
conocer nuevas formas de promocion, distribucion y comercializacion en el mercado.
Una gran ventaja de las herramientas de comercio electrénico que se pueden destacar
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son el costo de las mismas sobrepasando en su gran mayoria a los métodos
tradicionales de marketing lo cual también permite un uso eficiente de recursos
amenorando el tiempo que se invierte por parte del recurso humano. Para las
Pequefias y medianas empresas estas herramientas representan un medio ideal para
expandirse en el mercado dandose a conocer por estos medios y logrando una mayor

participacion entre los competidores (Centro de Comercio Internacional, 2013).

El Comercio electrénico se puede considerar como un aspecto imprescindible
para la internacionalizacion de las pymes debido a que el gran alcance que tiene la
web en la actualidad permite que las empresas puedan ofertar sus productos y
servicios con mejores resultados, se ha podido comprobar que a pesar de que muchas
pymes tienen una alta calidad en sus productos y servicios no han logrado
promocionar lo que ofrecen hacia los mercados internacionales (Ministerio de

Comercio Exterior, 2016)

El sector turistico en este ambito se vio beneficiado y perjudicado por la
globalizacion y el constante uso del internet o la web debido a que las grandes
empresas de este sector acapararon el mercado atrayendo a los usuarios de los
servicios hacia las ventajas competitivas que ofrecieron, gran parte de esto se debe a
que las grandes empresas no dudaron en adaptarse al cambio e implementar estas
herramientas mientras que las pymes no concentraron sus esfuerzos en las nuevas
oportunidades que se les presentaban en el entorno por lo que en la actualidad
presentan una alta desventaja competitiva, lo cual debe gestionarse por medio de
estrategias efectivas que permitan a las pymes del sector turistico aprovechar las

herramientas de comercio electrénico (SocieTic, 2011).

El presente trabajo de titulacion consta de cuatro capitulos, los cuales
permitieron definir el problema de la investigacion, determinar las bases tedricas
necesarias para ampliar el conocimiento sobre el objeto de estudio, utilizar la
metodologia adecuada y establecer la propuesta para solucionar o gestionar el
problema del estudio. El contenido de la investigacién por capitulos se presenta a

continuacion:

El capitulo | correspondiente a la “Introduccion” define el problema de la

investigacion en donde se estudian los antecedentes y la contextualizacion del

22



problema que se investiga, junto con toda esta informacién se logran definir los
objetivos que guiardn todas las actividades realizadas en el estudio, ademas se
establece la Hipoétesis del problema estableciendo un supuesto argumento sobre la

solucion del problema.

El capitulo Il comprende el “Marco Tedrico” de la investigacion, en este punto
se citan la mayoria de referencias bibliograficas debido al estudio de las bases tedéricas
gue se relacionan con las variables del estudio permitiendo conocer mas detalles
sobre el problema que se analiza y sus posibles alternativas de solucion de las

diferentes fuentes estudiadas.

El capitulo Il determina la “Metodologia” aplicada en el estudio, en esta parte
de la investigacion se definen aspectos importantes para la recoleccion de los datos y
la obtencidn de resultados por lo que se definen los métodos y tipos de investigacion
a utilizar, las técnicas para la recoleccion de informacion que se utilizaran y el analisis
de los resultado obtenidos en la investigacion realizada lo que sera de suma
importancia para proponer las estrategias de solucion al problema o la propuesta para

gestionar los aspectos encontrados.

En el capitulo IV correspondiente a los “Resultados” determina la propuesta de
la investigacion para solucionar o aportar al problema de la investigaciéon
estableciendo las estrategias efectivas para la implementacién de herramientas de
comercio electronico en las pymes del sector turistico de la ciudad de Guayaquil
cumpliendo asi los objetivos del estudio y beneficiando a las empresas que
pertenecen a este sector con nuevas tecnologias que permitirdn ampliar el mercado

actual y disminuir la inversion en recursos de ventas.
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1. CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.Problema

Al hablar de turismo se hace referencia a una actividad enfocada a la
explotacion de un determinado espacio geografico en beneficio de sus habitantes,
atrayendo a personas residentes y no residente en las cercanias del area turistica
(Velarde & Gomez, 2014). Una empresa turistica en la actualidad para ser atractiva
su oferta debe transmitir de forma correcta y relevante la informacion de los sitios que
promueve utilizando para ello herramientas digitales, ademas como empresa requiere
tener actualizados sus datos sobre los horarios de los vuelos, la disponibilidad, su
precio, museos, restaurantes, hoteles y una serie atractivos que puede incluir su

paquete turisticos y que el cliente puede conocer en su viaje.

Por lo mencionado, el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
en esta industria se ha vuelto necesario, siendo el conjunto de tecnologias disefiadas
con la finalidad de gestionar la informacion para luego enviarla de un lugar a otro. Las
herramientas digitales promueven el comercio electrénico, dando informacién al
cliente sobre los productos que las agencias ofrecen, destacando los beneficios para
incentivar la compra, motivando también a que los clientes compartan sus
experiencias del servicio y de esta forma se logre atraer a mas compradores. Cabe
indicar que al hablar del comercio electrénico, se hace referencia a transacciones
comerciales mediante medios electronicos, ademas de la presentacion y gestion en
tiempo real del producto, proporcionando formas de pago seguras al publico, rastrear

entregas e incluso incluye el servicio post venta adecuado (Martinez & Rojas, 2016).

De acuerdo al Centro de Comercio Internacional (2013) el comercio electrénico
brinda grandes posibilidades para que empresas puedan competir en mercados
internacionales pero es algo que requiere a su vez el apoyo gubernamental creando
un entorno en el que las empresas aprovechen todo el potencial que el internet posee.
Entre las principales razones por la que en paises de América latina no se ha
desarrollado completamente este tipo de comercio es la falta de interés de las

empresas, cabe indicar que uno de los paises en desarrollo que en los ultimos afios
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se ha enfocado en potenciar el comercio electronico es Ecuador, siendo tres ciudades
del pais que concentran el 51% de las compras que se realizan via online, Guayaquil,

Quito y Cuenca.

Entre los productos que mas se han adquirido por esta via estan las prendas
de vestir y el calzado con un 33%, seguido de otros bienes y servicios (Diario El
Comercio, 2014). Los compradores y empresarios afirman que la modalidad de este
comercio ofrece grandes ventajas siendo una de ellas la exposicién de productos los
siete dias de las semanas, las 24 horas del dia. Para los compradores otra ventaja es
que pueden obtener grandes cantidades de informacion acerca de un producto o
grupo de productos, siendo esto un reto para las empresas ya que deberan hacer mas
atractiva su oferta para lograr captar la atencion de su publico partiendo del hecho que
gran parte de las personas adn ven a este tipo de transacciones por internet como

inseguras.

Si bien es cierto, Ecuador en comparacion con otros paises posee un bajo
desarrollo del comercio electronico moviendo un 2% del dinero que se mueve en la
region por concepto de comercio electrénico, siendo Brasil quien maneja el 60%. Sin
embargo, este tipo de comercio posee gran potencial debido a la demanda creciente
y el acceso a la tecnologia que se esta dando en el pais especialmente en Guayaquil
y Quito (Diario El Universo, 2015). Expertos afirman que el problema que existe en el
pais por el bajo desarrollo del comercio electronico no se debe por la demanda sino
por la oferta de las empresas, las cuales le han dado poca importancia a promover

sus productos en internet.

Cabe indicar que a nivel de turismo el gobierno ecuatoriano ha estado
invirtiendo para lograr que el pais sea una potencia en este sector, siendo el primer
pais en pautar un spot promocional turistico para su campafia “All you Need is
Ecuador” que generdé grandes beneficios para el pais con un rapido crecimiento
turistico a diferencia de otros paises en la regién. El incremento del presupuesto
turistico del pais ha sido de 10 veces desde el 2006, la excelente promocion de los
atractivos nacionales ha generado que no solo los turistas extranjeros sino también
nacionales los visiten. En si esto ha logrado que Ecuador sea uno de los paises en
Latinoameérica con la tasa mas alta de crecimiento en el ingreso de turistas extranjeros
con un 48,7% (2015).
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Los esfuerzos del gobierno como tal han ido encaminados a lograr que el
turismo sea el principal ingreso del pais como parte del cambio de la matriz productiva
y el desplazamiento del petrdleo reduciendo la dependencia hacia dicho producto.
Segun el Ministerio de Turismo (2015), uno de cada veinte empleos son generados
por el turismo en el pais y por cada 10 extranjeros que ingresan al Ecuador se va
generando un nuevo empleo. Guayaquil como tal es considerada una de las ciudades
principales del pais debido a que concentra gran cantidad de poblacién, a su vez su
movimiento comercial y sus atractivos la vuelven apta para la promocion turistica, sin
embargo son pocas las empresas que realizan esfuerzos para promover sus

productos mediante el comercio electronico.

Los esfuerzos de la alcaldia han estado dirigidos a promover el sector turistico
de la ciudad, sin embargo aln no se han logrado aprovechar todas las ventajas que
ofrecen los medios electronicos para incentivar la industria. Como referencia, el total
de agencias turisticas de la ciudad se clasifican en 63 operadoras internacionales, 36
operadoras nacionales y 36 duales, de las cuales son pocas las que poseen pagina
web y son minimas las que se promueven por medios electronicas (Guayaquil es mi
Destino, 2016).

Las empresas también necesitan aportar al desarrollo turistico incentivando a
su crecimiento mediante la aplicacion de herramientas que lo promuevan tales como
los medios digitales, sin embargo una de las principales limitantes de las empresas
turisticas Guayaquilefias y nacionales en general, es que no promueven su oferta
debido a que en los ultimos afios el gobierno se ha encargado de ello, pero debe ser
un trabajo en conjunto, aprovechando la existencia de medios electrénicos con gran
potencial en la industria turistica que ayuden a posicionar estas empresas,

especialmente las pymes.

Es por ello que se busca mediante esta investigacion fomentar la
implementacion de herramientas de comercio electrénico a fin de lograr un mayor
alcance de su oferta en el mercado no sélo nacional sino extranjero. Cabe indicar que
parte de los paquetes que ofrecen estas agencias estan relacionados a vacaciones
en las playas y otros sitios de la costa tales como Manabi y Esmeraldas, siendo
provincias que fueron afectadas por el terremoto del mes de abril del afio 2016.
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Si bien es cierto, estas zonas eran las preferidas por turistas nacionales y
extranjeros para disfrutar de la playa y buena gastronomia pero ese suceso ademas
de los estragos, esta generando temor y afectando a las visitas de dichos sitios
influyendo de forma negativa en la recuperacion y desarrollo de su gente, ademas de
ser negativo para el sector turistico nacional. Parte de los esfuerzos de las empresas
del sector deben ser la mayor inversion en la promocién del turismo en Ecuador,
especialmente en lugares de gran potencial turistico como un aporte al desarrollo
nacional, no so6lo en su provincia o ciudad, sino destinar parte de sus esfuerzos a
incentivar el turismo en las zonas afectadas en el mes de abril lo cual generara un

beneficio no sélo econémico sino también social a largo plazo.
1.2.Justificacion del Estudio

El turismo ha sido uno de los sectores que el gobierno en conjunto con otras
instituciones tanto publicas como privadas, ha venido impulsando debido a su gran
potencial generador de ingresos al estado. Lo que se busca es lograr que sean mas
las personas que visiten el pais, contribuyendo a la generacion de nuevas plazas de

trabajo y a su vez, lograr el cambio de la matriz productiva (SENPLADES, 2012).

Durante largos afios, la economia ecuatoriana ha estado basada en la oferta de
petrdleo y otras materias primas a mercados internacionales, demandando de esos
mercados productos con valor agregado sin embargo mediante el cambio de la matriz
productiva se plantean el aprovechamiento total del conocimiento y las capacidades

de los ecuatorianos.

El cambio de la matriz se centra no sélo en la produccion de bienes con valor
agregado sino también en la oferta de servicios basados en el conocimiento dados
por profesionales, al igual que aquellos que aprovechen la biodiversidad del pais para

generar turismo.

El turismo aporta de forma significativa a las comunidades pero para que exista
turismo es necesario promover los atractivos que posee determinado territorio. Segun
El Universo (2014) a nivel de Guayaquil los mas representativos son el Malecon Simén
Bolivar, el barrio Las Pefias, el cerro Santa Ana, el Parque Seminario y el Malecon del

Salado a los cuales se deben sumar otros sitios de la ciudad y si se habla a nivel
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nacional, habria que mencionar los de otras ciudades como los balnearios en Bafios

0 el monumento a la mitad del mundo en Quito.

Son cientos los atractivos que tiene el pais, incluso cada ciudad cuenta con sus
propios sitios con gran potencial para la atraccion de turistas pero es necesario
preguntarse si se estan promoviendo de forma adecuada y si las empresas dedicadas
a ello, estan aportando a los objetivos del gobierno referente al sector mencionado.

Con el pasar de los afos han ido apareciendo herramientas tecnologicas que
han hecho posible el comercio electronico y su evolucién hasta la fecha, por otra parte
estan aquellas que permiten promover un producto a fin de generar demanda tales
como la redes sociales, blogs, entre otras. A nivel local no se esta aprovechando de
forma adecuada las herramientas actuales lo cual a su vez influye en el hecho de que
el turismo aun no logre su pleno desarrollo a pesar del gran potencial que posee el

pais.

Si se promueve la utilizacién de herramientas electronicas en empresas del
sector turistico se lograra una mejor promocion de los atractivos del pais. En
Guayaquil como se menciondé anteriormente existen 63 internacionales, 36
operadoras nacionales son y 36 duales, siendo pocas las que poseen pagina web para
dar a conocer su oferta, teniendo un bajo empleo de medios electrénicas para atraer

a su pubico (Guayaquil es mi Destino, 2016)

En el pais son las pymes aquellas que se constituyen como la base para el
desarrollo social del pais debido a su participacion directa en la oferta y demanda de
bienes y servicios generando riqueza y empleo, siendo lo que necesita el pais. Estas
agencias turisticas en su mayoria corresponden a pymes, cuyo desarrollo es vital para
el pais ya que son mas las empresas de esta categoria las que componen el tejido

productivo nacional (Servicio de Rentas Internas, 2016).

De acuerdo a Ministerio de Industrias y Productividad (2012) el 95% de las
empresas del pais corresponden a pymes generando el 80% del total de plazas de
trabajo ocupadas en el territorio por lo que su desarrollo es de vital importancia para
asegurar una economia saludable. Es por ello que mediante este proyecto no solo se
contribuiria al desarrollo turistico del pais mediante la oferta de sus atractivos de forma

optima, sino también al desarrollo de las comunidades que dependen del turismo para
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sobrevivir y al de las empresas turisticas guayaquilefias cuyo crecimiento generaria

empleo.

Lo mencionado corresponde a objetivos establecidos en el plan nacional del
buen vivir, entre ellos esta el objetivo 5 que busca el fortalecimiento de la identidad
nacional mediante la promocién a nivel interno y externo, es decir fuera del pais siendo
la promocion una forma de proteger y dar a conocer la cultura local principalmente
hacia el exterior. Por otra parte el objetivo 10 comprende el impulso de la
transformacién de la matriz productiva en donde se habla de la inclusion de
herramientas digitales en las empresas para promover la oferta de bienes y servicios
a nivel nacional e internacional, principalmente el turismo para atraer la inversion

nacional y extranjera dando mayor apoyo a las pymes (SENPLADES, 2013).

Se evidencia la importancia del turismo para el desarrollo local, siendo el estado
uno de los que ha trabajado en los ultimos cuatro afios en su desarrollo 6ptimo para
convertirlo en uno de los principales sectores del pais, sin embargo se requiere
también del apoyo de las empresas en la incorporacion de medios eficientes para dar
a conocer la oferta turistica de las regiones que conforman el Ecuador, lo cual destaca
la importancia de este proyecto al buscar que las agencias turisticas de Guayaquil
implementen herramientas electrénicas para el cumplimiento de los objetivos del

estado mientras incrementan su rentabilidad.

1.3. Antecedentes

La distraccion y el ocio son necesidades del ser humano, el cual a su vez ha
sentido cierta fascinacion por la aventura y el conocimiento de otros lugares motivando
a que el turismo se vaya fortaleciendo. Una de las razones por la que la tierra se
encuentra poblada en gran magnitud por el ser humano son los viajes emprendidos
desde la antigiiedad, ya sea para buscar alimento, un lugar donde establecerse o para

conocer otros sitios (Embajada del Ecuador en Paises Bajos, 2013).

Hay que recalcar que el turismo esta vinculado a actividades de descanso y
placer que consisten en el desplazamiento de una persona fuera de su residencia a
otras zonas. En si, el turismo no pudo haberse desarrollado sin la evolucion del
transporte que permitiria al ser humano conocer un sin numero de culturas y lugares

anicos del planeta.
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Uno de los inventos que ayudarian a revolucionar el turismo es la maquina de
vapor creada por James Watt en el afio de 1.765 y que luego de un siglo ayudaria a
gue aparecieran buques y trenes a vapor, luego se crearian los motores a combustion
los cuales dieron paso a un rapido desarrollo de la industria automotriz de la mano de
Henry Ford y pocos afios mas tarde aparecerian las turbinas de aviacion, cerrando la
segunda década del siglo XX con estas invenciones.

Los primeros avances hicieron posible la creacion de la primera agencia de
viajes en el mundo, situada en Inglaterra y fundada por Thomas Cook. Al principio en
el afio de 1841 organizo un viaje masivo a un congreso anti alcohol con 500 personas

y ya para el afio de 1845 cre6 una empresa que se dedicaria al turismo.

Luego de lo mencionado el interés por las personas por hacer turismo fue
creciendo, las distancias parecieron acortarse ya que el mundo estuvo al alcance del
ser humano. Destinos en América se hicieron muy demandados, especialmente en

América Latina cuyos lugares paradisiacos atraen a propios y extrafios.

Sitios como la isla de Pascua, el archipiélago de Galdpagos, las playas
Caribefias, las edificaciones nativas del Perd y México hacen a esta zona muy
privilegiada en la atraccidén de turistas pero expertos dicen que para lograr que esta

zona se desarrolle requiere de planificacion y mejor promocion.

Ecuador es uno de los paises de América Latina muy favorecido debido a
grandes hechos ocurridos en su territorio, el primero fue la medicién del cuadrante de
la tierra en donde se establecié a Quito como la mitad del mundo y los viajes de

grandes personajes como Humboldt y Darwin al archipiélago de Galapagos.

Segun Enciclopedia del Ecuador (2016) la importancia del Ecuador en el
turismo permiti6 que en el afio de 1993 se creara el Ministerio de Informacién y
Turismo durante el gobierno de Sixto Duran Ballén cuya finalidad fue el desarrollo de
actividades turisticas dentro del pais, ademas de la creacién de planes para promover
sus atractivos tanto a nivel nacional como internacional, esto debido a que dicho
gobierno visualizo a este sector como un eje para el desarrollo econdémico y social de
las comunidades nacionales por lo que para el ailo 1994 se separaria al turismo de la

informacion para que se dedique el ministerio sélo a promover dicho sector.
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Desde ese instante los mayores avances se han realizado durante el gobierno
del presidente Rafael Correa cuyo objetivo ha sido lograr que el Ecuador sea una
potencia turistica mediante una promocion agresiva sobre los atractivos del pais
mediante campafias de alcance internacional. Campafas como “All you need is
Ecuador” que fue noticia a nivel mundial para promover que extranjeros visiten el pais
mientras que la campafa “Viaja primero Ecuador” se enfoca en fomentar el turismo a
los ecuatorianos para que conozcan su pais instalando incluso puntos de venta en
centros comerciales que ofrezcan paquetes turisticos econdémicos entre 40 y 600
dolares para viajes locales, ubicAndose una de ellas en Guayaquil (Agencia Publica
de Noticias del Ecuador y Suramérica, 2014).

Hay que mencionar que Guayaquil también se estd promoviendo con el fin de
atraer turistas mediante la campana “Guayaquil es mi destino”. La importancia del
turismo se ve evidenciada en el interés que estan poniendo las ciudades que
conforman el Ecuador en la promocion del turismo como un sector importante para el

desarrollo econémico de empresas y comunidades nacionales.

Dentro de la ciudad, la Direccion de Turismo Relaciones Internacionales y
Competitividad es la encargada de promover el turismo Guayaquilefio con el fin de
lograr que la misma sea el destino turistico mas visitado del pais (Guayaquil es mi
destino, 2015). Si bien es cierto, cada ciudad estd enfocandose en atraer mas turistas

debido a los ingresos que significativos que representan los visitantes.

A nivel mundial se observa actualmente una revolucion turistica, la oferta de
destinos que atraigan a personas es cada vez mayor debido al incremento de
individuos que buscan hacer turismo. Hoy en dia se esta abriendo paso al turismo
como un medio que aporta a las comunidades de un pais. El turismo actual busca
generar bajo impacto ambiental y social, es decir con mayor responsabilidad por lo

que las empresas deben adoptarse a ello.

1.4.0bjetivo del Estudio
1.4.1. Objetivo general

Determinar las acciones necesarias para la implementacién de herramientas de

comercio electronico en las pymes de Guayaquil del sector turistico.
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1.4.2. Objetivos especificos

1. Establecer las herramientas de comercio electrénico que pueden utilizar las
pymes del sector turistico.

2. ldentificar los beneficios de la aplicacion de las herramientas de comercio
electrénico

3. Conocer el estado actual de las agencias turisticas de Guayaquil respecto al
uso de herramientas de comercio electronico.

4. Disefar una guia para las agencias turisticas enfocada en el aprovechamiento

de herramientas de comercio electrénico.
1.5.Hipétesis

Si se implementan herramientas de comercio electronico en las Pymes del sector
turistico de la ciudad de Guayaquil entonces se posicionara los productos de estas

empresas y por ende se incrementara las ventas de las mismas.
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2 CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.Marco Referencial

Las conclusiones y los resultados obtenidas en otras investigacion son de suma
importancia para conocer varias alternativas de metodologia que se pueden aplicar o
diferentes métodos para lograr el objetivo de la presente investigacion, logrando
ampliar el conocimiento sobre el comercio electrénico en varios ambitos,
especialmente en su aplicacion en las pymes y en el sector turistico siendo un factor
clave conocer la forma de aplicacion del e-commerce en este tipo de giro de negocio

y la importancia de la comercializacion u oferta de bienes y servicios por este medio.

El estudio realizado por Jones, Alderete y Motta (2013) se basé en una propuesta
de implementacion del comercio electrénico en las Mipymes del sector comercial y de
servicios en Cordoba, Argentina esto con el fin de brindar una guia a dichas empresas
para una correcta aplicacion de estas herramientas y aprovechen al maximo su
potencial para el desarrollo del negocio. La investigacién lleva a cabo un estudio
dentro de las Mipymes con el fin de conocer cual es el grado de preparacion o
conocimiento digital que tienen este tipo de compafias, con ello se determind que

estas empresas podian ser competitivas en el uso de este medio.

Los autores mediante una encuesta aplicada a una muestra 108 empresas
ubicadas en los alrededores de la ciudad de Cérdoba en Argentina entre el afio 2012
y 2013 concluyen que los factores que mas inciden en el uso del comercio electrénico
en las Mipymes con el tamafio de las mismas y la poca aplicacion que efecttan en el
uso de las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion) por lo que seria
necesario que la empresa cuente con un personal capacitado en el uso del comercio
electronico para ser competitivas con empresas de gran tamafio especialmente las
pequefias y medianas empresas siendo las que mas utilizan el comercio electrénico
en sus actividades. En lo que respecta a los beneficios obtenidos por la utilizacion del
comercio electronico en la muestra de las 108 empresas se observo que existe una
relacion entre 50% y 75% entre la adopcion de herramientas de e-commerce y los
resultados totales obtenidos de las operaciones por lo que gran parte de los bienes y

servicios ofertados se han logrado comercializar o realizar por medio del comercio
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electrénico lo cual demuestra la importancia del e-commerce en el desarrollo de las

pymes.

En otra investigacion realizada por Fernandez, Sanchez, Hernandez y Jiménez
(2015) en la cual se analizé la importancia de la innovacion que deben tener las
empresas para aplicar el comercio electronico. EI Comercio electrénico es una forma
de comercio que empez0 a partir de los afios 70 en donde varias empresas empezaron
a estandarizar su uso pero no es hasta los afios 90 que entré a un auge debido a que
las TIC se empezaron a globalizar y en la actualidad todavia se mantiene la tendencia
de crecimiento de las herramientas electronicas; dentro del contexto internacional
mundial el e-commerce tiene altos indices de crecimiento por lo que es necesario que
las empresas lo implementen para manejar la ventaja competitiva aumentando la

innovacion en las actividades como un factor de éxito.

Los resultados encontrados establecen como factor clave de éxito para las
empresas que aplican el comercio electronico los siguientes aspectos: La antigiedad
de la empresa en el medio, reconocimiento de la marca de la empresa o del producto,
contar con un producto diferenciado de la competencia, innovar en la forma de
promocion ajustandolo a las necesidades de los consumidores. Los datos obtenidos
en aquella investigacion también reflejan que la innovacion en el comercio electronico
puede diferenciar las ofertas de una empresa con otras del mismo medio permitiendo
gue obtenga mejores resultados, sin embargo se concluyé que el aspecto de
innovacion de una empresa depende de otros factores tales como la edad de la
compafiia, el tamafio de la misma, etc. pero estos factores también pueden ser

sobrepasados por un buen equipo con gran conocimiento y experiencia.

En otro estudio realizado por Tarazona, Gomez, & Montenegro (Buenas
practicas para implementacién del comercio electronico en pymes, 2012) Se analiz6
la forma ideal para la implementacion del comercio electrénico en las pymes con el
objetivo de que esta clase de compafilas tengan un modelo para realizar
transacciones por medio de comercio electronico. Dentro de esta investigacion se
estudié la importancia de que un pais tenga regulaciones especificas para las
transacciones de comercio electronico que regulen las actividades que se realizan en

internet y la comercializacion de productos y servicios via on-line que garantice la
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seguridad de los usuarios y otorgue a las empresas un medio seguro de

comercializacion.

Para que una empresa pueda implementar el comercio electronico debe tener
en cuenta los siguientes tres aspectos: Comercio Electrénico, Seguridad Informatica
y Legislacion. Este modelo consiste en que las pymes deben capacitarse sobre los
cambios, innovaciones y sobre los conocimientos referentes al comercio electrénico
con el objetivo de poder aprovechar todas las ventajas que ofrece, la seguridad
informatica es un factor que debe ser cuidado por la compafia priorizando que no se
revele mucha informacién de la empresa a la competencia solo la necesaria para el
consumidor y también se debe gestionar una infraestructura segura que no pueda ser
afectada por hackers informéaticos, por otra parte en lo que corresponde a legislacion
es necesario que la compafia revise y analice la normativa existente en su entorno

en lo que se refiere a este tipo de transacciones.

Un aspecto muy importante es la seguridad informatica que se debe ajustar a las
necesidades actuales siendo necesario que la inversion de la empresa sea justificada
y sea usada en pro de la organizacion y no en contra de la misma. En la investigacion
realizada por Tarazona, Medina y Giraldo (2013) se establece un modelo de
implementacion de soluciones en el comercio electrénico. De acuerdo al modelo
propuesto en este estudio se establece que la empresa debe conocer sus objetivos y
metas, para la determinacién de estrategias que llevara a cabo con el e-commerce,
luego de haber realizado esto si la empresa tiene claro lo que desea lograr se puede
implementar el comercio electrénico y los pasos para una correcta aplicacién son los
siguientes: Capacitacion clave del e-commerce, establecer el presupuesto para la
implementacion, adecuar e implementar la infraestructura tecnoldgica y con ello medir

los resultados por medio de la satisfaccion del cliente en las transacciones.

En la investigacion realizada por Cerezo y Guevara (2015) se llevé a cabo un
andlisis entre las pymes del sector turistico y la aplicacion del comercio electrénico en
Andaluz, Espafia. Este estudio demostré que estas dos variables tienen una amplia
relacion en la actualidad debido a que la mayoria de los consumidores que buscan
oferta turistica realizan una investigacion previa en internet sobre cuales son los sitios
gue ofrece cada region o pais por lo que mediante el comercio electronico se permite

gue el cliente desde la comodidad de su casa o trabajo conozca sobre los paquetes
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turisticos y sobre las promociones que se ofrecen, ademas de exhibir por medio de
multimedia lo que ofrece cada localidad.

La oferta y demanda turistica ha aumentado en gran forma y los consumidores
han empezado a utilizar la tendencia de utilizar el comercio electronico para obtener
informacion de los paquetes y comprarlos por medio de internet lo que facilita el
proceso de compra y la captacion de clientes. Otra ventaja de estas herramientas en
el sector turistico es el ahorro de recursos como el tiempo y el capital humano ya que
el cliente no necesita de explicaciones amplias sino que el cliente solo desea despejar
ciertas dudas, de acuerdo a estos resultados el comercio electronico es una

herramienta muy importante dentro del sector turistico.

El estudio realizado por Flores Ochoa, denominado “Propuesta de Modelo
Integral de Marketing Digital aplicado a las empresa de Turismo en el Distrito
Metropolitano de Quito. Caso: Metropolitan Touring” en Noviembre del 2012 tenia
como objetivo general el implementar estrategias de Marketing Digital en la empresa
turistica Metropolitan Touring con la finalidad de aumentar la rentabilidad y mejorar su

servicio (Flores, Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, 2012)

En el desarrollo del estudio se utilizd6 una encuesta como una herramienta de
recoleccion de datos fiables sobre la situacion actual que mantienen las empresas
turisticas sobre lo que integra el Marketing Digital y los beneficios de su
implementacion en el desarrollo de sus actividades de servicio. Se determiné que la
aplicacion de esta propuesta incrementaba el niumero de potenciales clientes y

permitia conocer de mejor forma los servicios de la empresa.

Con este preliminar se procedio a realizar un analisis financiero para determinar
la factibilidad econdmica del proyecto encontrdndose que al aplicar estrategias de
Marketing Digital la empresa Metropolitan Touring obtendria un aumento en sus
ventas de $420.000 con un VAN de $943.475,74 y TIR de 68%.

El proyecto denominado “La Economia Digital como mecanismo para mejorar la
productividad y competitividad de las PYMES en el sector turistico” desarrollado por
Alomoto y Villacrés (2013)(tenia como objetivo principal el proponer la implementacion
de la economia digital como una estrategia de mejorar el aspecto competitivo y
productivo de las empresas PYMES del sector turistico.

36



El fin de esta investigacidon era obtener un punto de vista global del desarrollo de
la economia digital dentro del sector turistico del pais tomando como ejemplo la
empresa turistica Neblina Forest Cia. Ltda. en la cual se realizé un estudio de

factibilidad para conocer si la implementacidon de estas estrategias era positiva.

De acuerdo al analisis financiero se concluy6 que con una inversion de $10.000
con una proyeccion de los fjlujos por 3 afios obtuvé un valor VAN con una tasa de
descuento del 14,63% de 75.772 y una TIR de 21,67% que demostro la vialidad del

proyecto.

La investigacion desarrollada por Lopez, Castillo, Huaman y Bastidas (2013)
titulado “Plan de Negocios de una microempresa que ofrece informacion y publicidad
de servicios turisticos. Presentacion del Prototipo: Disefio e implementacion de un
software de informacion turistico y promocional para las provincias de Guayas y Santa
Elena enfocaba su objetivo principal en ofrecer una alternativa segura y veraz de
informar de sitios turisticos no tan reconocidos por medio de una pagina Web.

La empresa tendria por nombre HUCALO S.A. que tendra un portal Web donde
brindara informacidén completa sobre los servicios de la empresa, usando las nuevas
tecnologias la empresa busca darse a conocer en el mercado y captar numerosos

clientes con la finalidad de posicionarse en el mercado turistico.

Los datos proporcionados por el analisis financiero arrojan que con una inversion
inicial de $12.000, de acuerdo a lo proyectado con ventas por 3 afios la VAN es de
$23.301 y la TIR de 68,75% con un periodo de pago descontado de 3,20 que brinda

factibilidad al proyecto.

2.2.Marco Tebrico
2.2.1. Comercio Electrénico.

El Comercio electrénico también conocido como e-Commerce es un medio de
comercializacion de productos y servicios por medio de internet por lo que las ventas
realizadas o receptadas se cancelaran a través de pagos online. EI comercio

electrénico se caracteriza porque en las transacciones no existe una interaccion fisica
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por lo que todo el proceso se realiza por medio de un canal electrénico incluyendo los
pedidos, la solicitud de informacién y la cancelacion del producto, en el caso del
servicio puede o no haber una interaccion fisica entre el comprador y vendedor, ello
dependera del sector al que pertenezca la empresa que realice la transaccion
(Fonseca, 2014).

También cabe mencionar que aun existe duda por parte algunos al momento de
usar los términos internet y web ya que suelen usarse indistintamente al momento de
realizar negocios pero que en realidad son cosas totalmente distintas, es decir, la
primera nos proporciona acceso a una red mundial de redes informaticas mientras que
la segunda es solo un servicio, y uno de los mas populares de internet que nos
proporciona acceso a millones y millones de paginas electrénicas (Laudon & Traver,
2014).

La situacion actual mundial del e-commerce se resume en los siguientes cuatro

puntos:

La gran parte de empresarios todavia visualiza al internet como un canal

de comunicacion.

e Son pocas las organizaciones que consideran al internet como un medio
de venta.

e Un gran numero de empresas en todo el mundo cuentan con redes
sociales o pagina web por lo que tienen presencia en la web.

e Casi todas las organizaciones del mundo llevan a cabo acciones de

marketing a través de internet.

De acuerdo a Fonseca (2014) con respecto al usuario o consumidor se pueden

exponer los siguientes puntos:

e La mayoria de personas que compran por internet no han tenido
inconvenientes al momento de comprar por internet.

e Los problemas que han surgido en las transacciones de comercio
electronico han sido solucionados.

e Los usuarios que han tenido inconvenientes estipularon que se debié a la

atencioén al cliente recibida.
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e Las compras que mas realizan las personas son de reservas de
alojamientos, tickets de transporte y alquiler de coches lo que demuestra

la importancia del comercio electronico al sector turistico.

Los sectores que tienen mayor acogida en el comercio electrénico son el sector

turistico mencionado anteriormente, el sector tecnoldgico y el del ocio. En el caso del

turismo se obtienen grandes resultados por la reservacion de vuelos, hospedaje y de

promociones, por otra parte los consumidores adquieren software por medio de la web

y en el caso del ocio se pueden adquirir varios productos.

22.1.1. Ventajas del comercio electrénico.

Mayor tiempo de exhibicion: Dentro de la web la actividad es continua, por lo
gue no se limita al horario de una empresa y el usuario puede utilizar cualquier
momento del dia lo cual permite que la transaccion sea mas cémoda, de esta
forma el flujo de informacion en el comercio electrénico es continuo.

Acceso a multiples productos: EI comercio electrénico permite acceder a una
gama de productos incluso a los que no se encuentran dentro del territorio del
consumidor, por lo que se pueden satisfacer diferentes necesidades de
acuerdo a los usuarios, sin embargo el usuario debe verificar que tipo de
limitantes tiene la empresa para el envio o en el caso de la garantia que ofrece
por dicho producto.

Productos mas econdmicos: El comercio electrénico expone a toda empresa a
un mercado de libre competencia donde los precios que se mantienen deben
ser competitivos, ademas debido a que gran cantidad de costos se reducen las
organizaciones pueden ofrecer el producto con un precio mas bajo al que
tendria en caso de comercializarlo en el comercio tradicional. Respecto a los
costos que se reducen son el coste de la publicidad o el pago a los
intermediarios, ademas en el caso de las empresas que comercializan solo por
el comercio electrénico se evidencia el recorte de presupuesto en
infraestructura y en personal.

Feedback de los usuarios: En el caso de las ventajas para los usuarios se
puede observar que los consumidores pueden encontrar en internet una gama

de puntuaciones, opiniones, blogs, foros y paginas especializadas que permiten
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obtener informacion de un producto especifico lo que permite mejorar la toma
de decisiones en la compra.

Oferta de servicios personalizada: Las empresas pueden aprovechar el
comercio electronico para ajustar sus productos a las necesidades de los
consumidores de acuerdo a las paginas mencionadas anteriormente o a las
sugerencias obtenidas por los propios usuarios en la interaccién con el canal
de comercio electrénico.

Comodidad y agilidad para los usuarios: Una de las mas grandes ventajas del
comercio electronico es la rapidez y la comodidad con la que el usuario puede
comprar los productos que necesita sin necesidad de realizar colas o
desplazamientos fuera de su hogar; ademas mediante el e-commerce el
usuario tiene mas tiempo e informacion para analizar la compra y el mejor
producto que se ajuste a sus necesidades.

Comparacion de Productos: La comparacion de productos no representa altos
costes para el usuario debido a que no debe trasladarse a diferentes lugares,
ademas de que el consumidor se beneficia con reduccion de tiempo en
averiguar la mejor oferta, sin embargo esto puede ser mas problematico para
las empresa pues deben innovar en las promociones que ofrecen siendo
competitivos con lo que se ofrece en el mercado.

Soporte Online: Existen herramientas que también permiten al usuario
gestionar diferentes tipos de dudas por medio de la web por lo que existe una

atencion personalizada en el seguimiento post-venta.

2.2.1.2. Clasificacion del comercio electrénico.

La clasificacion del comercio electronico segun los participantes que realizan

las transacciones son tres siendo B2B, B2C y C2C, es necesario analizar qué tipo de

comercio electronico se esta utilizando para poder aplicar estrategias de marketing

efectivas.

Segun Sanchez (2012) , la sigla B2B significa “business to business”, es decir

gue entre un vendedor y un comprador la relacion de ambos estara vinculado entre

empresas. Se refiere aquellas empresas en que las transacciones de bienes o la

prestacion de algun servicio via internet se produce de negocio a negocio, intervienen
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como primer opcién el comercio mayorista y como segunda eleccion se puede contar

con prestaciones de servicios 0 consumos de contenidos.
B2C.

La sigla B2C significa “business to consumer “, que expresa que el vendedor
es la empresa y el comprador es un consumidor final o particular, conlleva a las
transacciones de rentabilidad y servicios a consumidores individuales, en esto

intervienen libros , software , masica , etcétera. (Castafio & Jurado, 2016).
c2C.

De acuerdo con Laudon y Traver (2014) la sigla C2C significa “costumer to
consumer® y ofrece la posibilidad a consumidores una manera de vender a otros
consumidores, a través de terceros en este caso con la ayuda de sitos como eBay,
Mercado Libre, Olx, etc, que le ayudaran con la transaccion , aqui el consumidor

prepara el producto para que otra persona lo adquiera.

2.2.1.3. Crecimiento del comercio electronico.

Segun Reyes (2013) la evolucién del comercio electrénico se puede dividir en
tres etapas que van desde inicios del afio 1995 al 2006 en adelante. La primera etapa
entre los aflos 1995 y 2000 se vio marcada por la innovacion, las empresas lo veian
como una forma de aumentar ingresos, no era regulado por el gobierno y quienes
iniciaron con ello fueron negocio nuevos sin intermediarios. Para la segunda etapa
comprendida entre los afios 2001 y el 20006 no solo estaba enfocada en el aumento
de ingresos sino en la generacion de ganancias, empezaron a aparecer regulaciones
del gobierno y su uso se extendio en grandes firmas internacionales, ademas inici6 la

intermediacion.

Desde el afio 2006 la renovacion del comercio electrénico orientado no sélo en
el mejoramiento de la tecnologia y el bienestar del negocio sino también en el cliente
extendiéndose a las redes sociales, la regulacion del gobierno se vuelve mas estricta
e incluso aparecieron grandes empresas enfocadas solo en el comercio por internet.
Ya en la actualidad se puede realizar comercio electronico desde cualquier punto si

se cuenta con internet, desde celulares o tabletas negociando en redes sociales.
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2.2.1.4. Estrategias del comercio electronico.

Entre los métodos utilizados para facilitar el comercio electrénico Reyes (2013)

menciona;

e Acortar le proceso de compra, haciéndolo més facil para el usuario para que en
maximo dos o tres pasos para lograrlo ya que el tiempo es valioso.

e Se debe solicitar el minimo de informacion posible, sélo la mas relevante y
necesaria. Esto se debe a que en una tienda fisica no se realizan tantas
preguntas y lo que se busca es que el proceso de compra electronica sea mas
placentero que una compra fisica.

e Otra cosa que hay que considerar es que un pedido no termina hasta que se
realice el pago, de esta forma no se perderd tiempo en tantos procesos
administrativos en un cliente que al final se negara a concluir la transaccion.

e El sitio web mediante el cual se realiza el comercio electronico debe permitir
grabar el carrito y otros datos, asi dicho contenido podra sr consultado y
completado posteriormente para no empezar de nuevo, ademas asi se podra
identificar las preferencias del usuario y hacer ofertas posteriores.

e El sitio web debe ser soportado para todo dispositivo, especialmente para los
celulares.

e El momento del pago es el mas delicado por lo que los medios para ello
deberan brindar la mayor seguridad y ser variadas, ademas el sitio como
recomendacion debe permitir guardar datos del cliente para facilitar proximas
compras.

e Como un punto relevante esta la opcion de calificar un producto por parte de
los clientes lo cual facilitara la toma de decisiones otros usuarios e incluso

permitir realizar comentarios sobre dicho producto.
2.2.1.5. Integracion del comercio electrénico a los negocios.

En la actualidad el internet ha revolucionado la forma de hacer negocios, el
comercio electrénico se realiza tanto a nivel nacional como internacional. Son mas las
empresas que a diario deciden invertir o contindan invirtiendo en tecnologias para
fortalecer su presencia en la web con el fin de llevar a cabo este tipo de comercio
(Digital UNID, 2014).
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Son altos los beneficios que se obtienen con este tipo de comercio,
especialmente para los clientes que pueden adquirir bienes y contratar servicios de
forma agil y comoda. Al hablar de comercio electrénico se hace referencia al tipo de
transacciones que se realizan mediante internet para obtener bienes y servicios. Para
las empresas el comercio electronico permite extender su cobertura de mercado fuera
de las fronteras de su pais de origen, ademas es menos costoso que abrir una agencia

0 sucursal en otro pais.

Este tipo de comercio se ha vuelto de gran apoyo para las pymes, es decir
pequefias y medianas empresas, ya que apoya a sSu crecimiento mediante la
ampliacion de su oferta llegando a otros mercados. De la misma forma para el cliente,
el vendedor puede atender los pedidos de los clientes las 24 horas ya que no necesita
de un local para ello lo que también se resume en la reduccién de costo. La mayoria
de las empresas que se dedican al comercio electronico han optado también por la
formacién de alianzas con empresas de distribucion fisicas a fin de asegurar la entrega

adecuada y rapida del producto adquirido por el usuario en su ubicacion.
2.2.1.6. Comercio electrénico en el Ecuador.

En Ecuador el comercio electrénico estd crecimiento moviendo cerca de 800
millones de délares durante el afio 2014, sin embargo se considera que puede crecer
si existiera una mayor oferta por parte de las empresas por este medio. Son tres las
ciudades que concentran el mayor indice de ventas via internet, siendo Guayaquil,
Quito y Cuenca con un 51% (Diario El Comercio, 2014). Una de las razones por la que
el comercio electrénico aun no se ha desarrollado completamente en Ecuador no sélo
por la oferta limitada de las empresas, es la seguridad de los sitios que es vista como

deficiente aunque se esté invirtiendo en ello.

Por esta razon se promueven tips para evitar fraudes tales como solicitar el
domicilio del vendedor y su teléfono, leer de forma detenida lo que se compra y las
condiciones, especialmente si esta en remate y liquidacion mas adn si el precio es
muy bajo en relacién a otras ofertas, por ello es recomendable identificar varias ofertas
antes de decidirse por un proveedor, sin realizar pagos antes de asegurarse de la

seguridad del sitio.
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En Ecuador el comercio electrénico se desarrolla con mas fuerza en servicios
tales como los de aerolineas, en los hoteles, en las entidades financieras y otros. Entre
las empresas de comercio electronico que han tenido un buen desarrollo es
"Revoluciones tu Precio” en donde los usuarios pueden realizar la compra no sélo de
servicios sino también de bienes mediante catalogos, no s6lo desmostando una buena
exhibicién de productos sino también una entrega &gil a nivel nacional (Observatorio
TIC, 2015).

2.2.2. Negocios en Linea

Segun el Departamento de comercio e Industria, DTl (2000) describe a los
negocios en linea cuando una empresa tiene plenamente integradas las tecnologias
de la informacion y comunicacion (TIC) en sus operaciones, potencialmente
redisefiando sus procesos de negocio en torno a las TIC o reinventando
completamente su modelo de negocio en otras palabras los Negocios en Linea (E-
business), se entiende como la integracion de todas estas actividades con los
procesos internos de una empresa a través de las TIC, actividades que incluyen

investigacion y desarrollo, marketing, fabricacion y logistica de entrada y salida.

Los negocios en linea han introducido nuevas oportunidades para que las
pequefias y grandes empresas compitan en el mercado global (Chaffey, 2009),
muchos comentaristas han observado que uno de los mayores cambios introducidos
por las comunicaciones electrénicas es como los enfoques para transmitir y

transformar la informacion pueden utilizarse para obtener ventajas competitivas.

2.2.2.1. Intranety extranet
Las conexiones de internet estan disponibles para la mayoria de personas y
empresas con algun dispositivo con el cual conectarse para que tengan acceso a
internet. Sin embargo, muchas aplicaciones de e-business que tienen acceso a
informacion confidencial de la empresa requieren que el acceso se limite a individuos
0 socios calificados. Si la informacion esta restringida a los empleados dentro de una

organizacioén, se trata de una intranet (Chaffey, 2009).

Por otra parte cuando se accesa a los servicios web de una organizacion y se
extiende a otros, pero no a todos los demas, se trata de una conexion extranet, es un

servicio de internet y tecnologia entregados mediante la extension de una intranet mas
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alla de una empresa a sus clientes, proveedores y colaboradores (Chaffey, 2009),
pero cada vez que se inicie sesion en un servicio de Internet como el de un minorista
electronico o un sitio de noticias en linea, se trata efectivamente de un acuerdo de
extranet, aungue el término se utiliza con mas frecuencia para significar una aplicacion

de empresa a empresa.

2.2.2.2. Seleccién de estrategias de los negocios en lineas
Una estrategia esta basada en los objetivos y metas que se quieren alcanzar
por eso es importante siempre revisarlos para que nuestra estrategia a implementarse

sea exitosa.

Segun Johnson y Scholes (2006) definen la estrategia corporativa como la
direccién y el alcance de una organizacion a largo plazo: lo cual logra ventaja para la
organizacién a través de su configuracion de recursos dentro de un entorno cambiante
para satisfacer las necesidades de los mercados y satisfacer las expectativas de las

partes interesadas.

Solo estar en linea, porque todos los competidores estan, es la estrategia mas
equivocada. Hay muchas razones para ir en linea, asi que hay que elegir uno o mas
para ser sus objetivos principales, de lo contrario, sera dificil medir el éxito de su
empresa en linea; observe lo que sus competidores estan haciendo y busque nuevos
competidores que ahora estdn mas cerca de usted a través de Internet con el fin de
establecer metas realistas para su negocio en linea, también es necesario averiguar
qué parte del negocio general se llevara a cabo a través de la web en los proximos
doce meses y dos afos, aunque es muy probable que no obtenga las cifras correctas,
ya que Internet se estd moviendo muy rapido para poder entregar pronosticos fiables,

estas cifras pueden indicar una tendencia (Amor, 2001)

De acuerdo con Chaffey (2009) indica que al revisar las opciones de estrategia
de negocios en linea, habra una serie de posibles estrategias y alternativas de servicio
de negocio en linea que se evaluaran. Los recursos limitados dictaran que solo
algunas aplicaciones son practicas y para ellos nos dicta ocho decisiones estratégicas

clave de e-business

e Decision 1: Prioridades de los canales de comercio electréonico

e Decision 2: Desarrollo de mercados y productos
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Decision 3: Estrategias de posicionamiento y diferenciacion
Decision 4: Modelos de negocios y de ingresos

Decision 5: Reestructuracion del mercado

Decision 6: Capacidades de gestion de la cadena de suministro
Decision 7: Capacidades internas de gestion del conocimiento

Decision 8: Recursos organizativos y capacidades.

También el mismo autor (Chaffey, 2009)sefiala que debemos pensar en todas

las implicaciones que debemos tener en cuenta si nuestra estrategia para nuestro

negocio en linea no esta clara:

Oportunidades perdidas por la falta de evaluacién de oportunidades o el
insuficiente financiamiento de las iniciativas de comercio electronico. Estos
resultaran en competidores mas inteligentes ganando una ventaja competitiva;
Direccion inadecuada de la estrategia de negocio electronico (objetivos mal
definidos, por ejemplo, con el énfasis incorrecto en el lado de la compra, en el
lado de la venta o en el soporte del proceso interno);

Integracién limitada de e-business a nivel técnico que resulta en silos (equipo
organizativo separado con responsabilidades distintas que no funciona de
forma integrada con otros equipos) de informacion en diferentes sistemas;

El desperdicio de recursos a traves de la duplicacion del desarrollo del comercio
electrénico en diferentes funciones y el limitado intercambio de mejores
practicas. Por ejemplo, cada unidad o region de negocios puede desarrollar un

sitio web separado con diferentes proveedores sin lograr economias de escala

Por otro lado para Jeffcoate, Chappell y Feindt realizaron un estudio de

estrategias para negocios en linea para PYMES (Best practice in SME adoption of e-

commerce, 2002) y sugieren los siguientes pasos Utiles que deben seguir:

Contenido. La presentacion efectiva de un producto o servicio.

Conveniencia. La usabilidad del sitio web.

Controlar. Hasta qué punto las organizaciones han definido procesos que
pueden gestionar.

Interaccion. Los medios de construccion de relaciones con los clientes

individuales.
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e Comunidad. Los medios de construccion de relaciones con grupos de
individuos con ideas afines

e U organizaciones.

e Sensibilidad al precio. La sensibilidad de un producto o servicio a la
competencia de precios

e Internet.

¢ Imagen de marca. La capacidad de construir un nombre de marca creible para
el comercio electronico.

e Compromiso. Una fuerte motivacion para el uso de Internet y la voluntad de
innovar.

e Asociacion. La medida en que una empresa de comercio electronico utiliza
asociaciones (cadena de valor

e Relaciones) para aprovechar la presencia en Internet y ampliar su negocio.

e La mejora de procesos. La medida en que las empresas pueden cambiar y
automatizar los procesos de negocio.

e Integracion. La provision de enlaces entre los sistemas de Tl subyacentes en

apoyo de la asociacion y la mejora de procesos.
2.2.3. Diferencia entre Comercio Electronico y Negocios en Linea

Segun Laudon and Traver (2014) existe un debate entre consultores
académicos acerca del significado asi también como de las limitaciones del comercio
electrénico ( E-commerce ) y de los negocios en linea ( E-business) quien cree ser
importante hacer una distincion entre ellos ya que son fendmenos distintos, por
ejemplo el E-commerce no es todo lo digital que hace una empresa, pero entonces si
queremos hablar de E-business podria decirse que nos estamos refiriendo a
transacciones y procesos digitales dentro de una empresa lo cual incluye los sistemas

de informacién controlados por la empresa

Hay algunos que argumentan que el comercio electrénico abarca todo el
espectro de actividades organizacionales virtuales que soportan los tipos de
intercambio comercial de una empresa, incluyendo toda la infraestructura del sistema
de informacién de la misma (Rayport & Jaworski, 2003). Otros argumentan que los
negocios electronicos abarcan todo el espectro de actividades virtuales internas y
externas, incluyendo el comercio electrénico (Kalakota & Robinson, 2003).
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Entonces de acuerdo a lo antes mencionado podemos concluir que el comercio
electrénico se basa en el transacciones comerciales ( ventas) en un sitio web ,
mientras que el Negocio en linea abarca mucho mas que el e-commerce como tal ya
qgque no solo envuelven transacciones monetarias sino ademas procesos de la
compafiia, es decir que se realizan negocios utilizando ya sea internet o también
usar una red local como Intranet o de extension para quienes estan fueran del alcance
llamada extranet, y como se decia también anteriormente el comercio electronico es
una parte importante para los negocios en linea por lo tanto el e-business no es

necesariamente comercio electrénico es solo un componente.
2.2.4. Pymes en Guayaquil y el uso del comercio electrénico.

Al conjunto de pequefias y medianas empresas se las denomina Pymes (SR,
2016). Por lo general son compafias que tiene un gran componente familiar, manejan
un capital menor, pero tiene un potencial enorme de incremento de su productividad.
En nuestro pais las PYMES se encuentran en diferentes actividades econémicas tales

como.

e Agricultura

e Construccion

e Comercio

e Industrias manufactureras

e Transporte

e Servicios Prestados

PYMES es el acronimo que se utiliza para nombrar pequefias y medianas

empresas las cuales son la base del desarrollo social del pais, las ideas mas
innovadoras son generadas e implementadas por estas compairiias, su importancia
radica en que son fundamentales en la generacion de riqgueza y empleo. Segun El
Telégrafo (2015) las Pymes al afio 2015 representan el 25% del Producto Interno Bruto
no petrolero, entre 2007 y 2013 estas empresas obtuvieron un crecimiento del 41%
en su numero. Las grandes compafiias empiezan a darle una oportunidad a las

PYMES integrandolas a su proceso productivo.

Segun INEC (2016), en su reporte Directorio de Empresas 2015 la cantidad de

Pymes en Ecuador es de 74,786 de las cuales una gran concentracion se domicilia
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en Guayas-Guayaquil. Al ser una ciudad portuaria Guayaquil tiene grandes ventajas
competitivas por eso no es de sorprender que las PYMES se desarrollen con gran

fuerza en esta urbe.

El comercio electronico es tema pendiente para las pymes segun EI Comercio
(2015), a pesar de que el 68% de pymes cuentan con servidores y de ese porcentaje
el 99% tiene acceso a internet de banda ancha estas empresas solo lo utilizan para
tareas administrativas y no maximizan todas las oportunidades que esta via de
comunicaciéon y comercio les ofrece. La internet en las pymes es utilizada
mayoritariamente en enviar correos o transmitir cierto tipo de in formacion, las ventas
en linea no se han masificado en este tipo de compafias por causa de algunos
factores como la falta de cultura de compra en linea de los consumidores en algunos
casos por desconfianza en este tipo de servicios. La banca en linea es uno de los
servicios més utilizados que ha llegado a desarrollarse favorablemente teniendo un

porcentaje de utilizacién de 78,2% en medianas empresas y del 68,5% en pequefas.
2.2.4.1. Pymes dentro del sector turismo en Guayaquil.

Segun Ecuador Potencia Turistica (2015), en su boletin mensual informa que
el sector turistico es uno de los primeros ingresos que tiene el Ecuador, solo de Enero
a Junio de este afio ha generado $ 709,9 millones de dblares y avizora que este sector

tendra un importante crecimiento en los proximos afos.

La ciudad de Guayaquil ha trabajado incansablemente en mejorar el sector
turistico y para eso durante los dltimos tres afios se ha implementado el programa
"Guayaquil es mi Destino", enfocado en atraer a los visitantes a los encantos que tiene
esta hermosa urbe. Segun Guayaquil es mi Destino (2016), estan registradas 133
agencias turisticas en su portal web de las cuales 63 son internacionales, 36
nacionales y 36 duales. En las siguientes tablas se especifica cuales son y donde

estan ubicadas.

Tabla 1. Operadoras de viajes internacionales en Guayaquil.

OPERADORAS DE VIAJES INTERNACIONALES

Nombre Direccién Nombre Direccién
G-1 B. moreno 1102 y P. Icaza  Amerincantur Pichincha 400 y Luque
Aguimar Cérdova 640 y Luis Barreiro Insua Malecon 1405 y Aguirre L#7

Urdaneta Viajes y Turismo
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Albatur

Americana de
viajes
Delgado Travel

Agencia
Ecuatoriana de
Viajes

Agencia de
Viajes Vip S.A.
Agencia
Geotours
Grandturs C.A
Viajes
Educativos
Idiomas Travel
Magnitours
S.A.

Agencia de
Viajes
Mediterraneo

Agencia Mundo
Travel

Agencia de
Viajes Ross
Tour S.A.

Tecnoviajes

Ag. De Viajes
Wanderjahr

Sayago Travel

Nancy’stur S.A.

Agencia De
Viajes Milagro
S.A.

Creter Tour

Multicaribe

Marin Travel

Transtour

Vimilsa

Globaltours

Tour Center

Ecuamulti

9 de Octubre 2317 y Lizardo
Garcia

P. Icaza 606 y Escobedo
Ed. La Dolorosa

Cérdova 1021 y 9 de
Octubre

9 de Oct. 411 y Chile Ed.
Pasaje Valco

Vélez 1807 y Tulcan (esq.)
Ed. El Mirador

Los Rios 810-A y 9 de
Octubre

Luis Urdaneta
Coérdova

200 vy

Junin 203 y Panama piso 2
of. 4

10 de Agosto No0.417 vy
Chimborazo

C.C. Plaza Quil of. 17

P. Icaza 509 y Escobedo

Cdla. Kennedy Nueva calle
B 9ana

Kennedy Norte Av. Fco. De
Orellana#234

CC: Olimpico modulo 1

Cérdova 604 y Mendiburo
6to p. of 602

Aguirre No. 116 y Pichincha
Primer piso

Kennedy Norte Av. Miguel
Alcivar entre V.H. Sicourety
Nahin Isaias

Ciudadela Naval Norte Mz.6
Solar 10

Pedro Carbo 1021 y Colén
Edificio El portefiito P 2 Of
201

Junin 434 y Baquerizo
Moreno

Cap. Roberto Mata 104-106
y Plaza Dafiin

Coop. Vivienda Guayaquil,
Miguel H. Alcivar Mz. 1
Solar 6 y VH Sicouret
Francisco de Orellana y MH
Alcivar Ed Las Camaras Of
21

Malecén  Simon
1709 y 10 de Agosto

Gomez Renddn 217 y Eloy
Alfaro Cond. Grunavil Of 1

Bolivar

Centro
Centervia

Viajero

Contiviajes

Dillontour S.A.

Feraudviajes

Galamazonas
S.A.

Viaje Dorado Cia.
Ltda.

Agencia
Grudentur S.A.

Karniha's Tour
Agencia Margot

Chavez

Agencia de Viajes
Megatur S.A.

Agencia
Princestur S.A.

Agencia de Viajes
Royaltour S.A.
Grivola S.A.

Ag.
Marinas
S.A.

Ag. La Fortuna

Fosas
Travel

Dreamkapture
Travel S.A.

Emelatur

Seitur

Agencia de viajes
Intercontinentales

Royaltour

Travelsur S.A.

Euroexpreso

Barbaratours S.A.

Viajes y Destinos
Vitinos

Missing Travel

B. Moreno 1119 y 9 de Oct.
Ed. Plaza p.8 ofc.805

Antepara 921 y Hurtado
Antepara 1007 y Hurtado
Av. Juan Tanca Marengo y

Av. Joaquin Orrantia

Av. JT.M. km. 1.8 Ed.
Conauto piso 5

Junin 106 y Malec6n

Escobedo 807 'y Luis
Urdaneta
Junin 504 y Baquerizo

Moreno

Cérdova 803 y Junin

lllinworth 115 y Malecén

Av. Carlos Julio Arosemena
Km 2,5

Junin
Moreno

502 y Baquerizo

Junin 422 y Cérdova

Cdla. Simén Bolivar Mz.1
V.185 ler piso

Boyacé 1107 y P. Icaza

Cdla. Alborada etapa 12
Mz.1202 Solar 21

Av. de las Américas S/N
Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo

Albatros 404 Y Plaza Dafiin

Chimborazo 111 y 9 de
Octubre P1

Junin
Moreno
9 de Octubre 411 y Chile
Edificio Pasaje Valco Of.1

Garcia Avilés 408 y Luque
Ed. Finec P6 Of 608

502 y Baquerizo

Boyacéa 1616 entre
Clemente Ballén y 10 de
Agosto

Cdla. Guayaquil MH Alcivar
y Plaza DafiinMz 1 S 1

P. Icaza 437entre Cérdova y
B. Moreno ed. Gran Pasaje
Local 3-A
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Ecuadorian
Tours

LAN Airlines

Ecuadorian
Adventures

Aerotur

Tropical Tours

Boyaca 814 entre Junin y
Urdaneta Ed. Casa Rosada
PB B2

C.C. Mall del Sol L. B-82-83
Av. Tanca Marengo y J.
Orrantia

Av. J. Orrantia S/N Ed.

Equilibrium Centro
Armonia L. S-8
Cdla. Guayaquil , V H

Sicouret S. 18 y Alberto
Nuques Mz. 2

Cdla. Sagrada Familia Mz.
ES.40f. 1

Aerolane

Rutas de América

Rebetravel

Trip and Trip

C.C. Mall del Sol L. B-82-83
Av. Tanca Marengo y J.
Orrantia

Garzota 3 Mz. 84 Villa 1 Of.
PB

Nueva Kennedy, Av. San
Jorge 200 y 2da. Este

9 de Octubre 406 y Cérdova
p. 3 Of. 3

Elaborado por: Autoras

Tabla 2. Operadoras nacionales en Guayaquil
OPERADORAS NACIONALES
Nombre Direccion Nombre Direccion
Kallsen Travel Cia. Cdla. Puerto Azul Mz.B4B Agencia De Eloy Alfaro y Cuenca C.C.
. Viajes  Maribel
Ltda. Villa 11 Promocentro L 83
Tours S.A.
oo Operadora
Operadora Cdla. Bolivariana MZ.F - -
Turistica Tangara Villa 1 Calle Manuela ;::Lﬁ::csa Tours gzug%onla Iﬁabslu?as entre
Turismo S.A. Saenz y Oleary SA gotay
. Operadora Cdla. Simén Bolivar Av. de
Expedisa S.A. E_scobed(_) .835 y Junin, Turistica Tour & las Américas Mz. 4 Solar 25
piso 2, oficina 205
Travel Local 4
Marotursa S.A.
Manglar Rojo Los Rios 818 y Hurtado Hamaca Tour & Panama 321 y Tomas
Turismo Local 1 Expeditions Martinez ler. piso of. 19
Receptivo
. Malecon Simén Bolivar y
Otrams S.A. Albora}da bta. Etapa Mz. D!gmary SA Toméas Martinez Area de
625 Villa# 5 Discovery Fiesta
parqueo No.31
. Escobedo 805 y Luis . .
Tunst!ca_ Urdaneta piso 3 Oficina Las Titulis CC A_Ib_an Borja segundo
Estudiantil 31-32 piso Oficina 107 — 111
. Urdesa Victor Emilio
Tomastur 9 de Octubre #_424_y Chile Ecuadp_r Estrada No.1305 y
Ed. Gran Pasaje Piso 1 Expeditions
Costanera
Cajagua SA. - Cdla. Cgrdllle[a El Cor_ldor Mashipuraviajes Ve!e;z_ No.501. y Boyaca
Caiagua A. Raul GoOmez Lince SA Edificio Lancia Piso 6
1ag Mz.170 solar 22 o Oficina No.6-1

Expoactivity S.A. -

Vergara
Organization

Ecuadive

Promotora

Turistica Rafa S.A.
Proturasa Mundo

San Rafael

No.1

Av. Francisco
#727 y C.L. Plaza Dafiin

Ed. Pronobis

Cdla. La Fae Mz. 42 Solar

Boloia

Av. J. Orrantia y J. T.
Marengo Piso 2 Of. 202

Metropolitan
Touring

Metropolitan
Touring

Turismo
Fronterizo  del
Sur Turisfrosur
Cia.

Ltda. TURISFR
OSUR

Av. J.T. Marengo s/n y Av.
Constitucion Ed. Megamaxi
Mall del Sol

Cdla. Atarazana Calle Sta.
Cruz 103 y Av. De las
Ameéricas Ed. Et

Chile 616 entre Sucre y Diez
de Agosto
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Openat

Guayaquil Visién

Ed. Terminal Centro de

Negocios Oficina 18 SIS

Av. De las Américas 406 Horizontes

C. de Convenciones Of. :
Andinos

11
Rumichaca 1108 E/ Luque

C.C. Terminal Oficina 35

Barrio Orellana Quisquis
1200 y J. Mascote Cod.
Amanda P. 2 Of. 7A Mz. 47
Sucre 112 y Malec6n Ed. La

SEIE TR y Aguirre HELE ERUECED Magdalena P. 1 Of. 103
VM Rendon 440 E/
\S/;(r;nart?g:]s Cérdova y B. Moreno Ed. Coturcip Ii;i%riifrg) g}{ I;es o Carboy
Santa Rosa P. 1 Of. 2 '
Panama 501 entre
Johancar Orellana e Imbabura Ed. Mongebross Dolores Sucre 700 y Oriente
Hotel Ramada
Av. De las Américas 103 g\é Jallarr;e Rzlrﬂ(;;/gl y é;
Atenastour C. de Negocios Terminal Operazuaytur . :
Terrestre L. 48 B. E Terminal Terrestre B. C Of.
' ' 30-31-32
. . Via Ecuador Cdla. Los Almendros Mz. |
Galapagos  Sub- Orellang 2Ly PR, Viajes & S. 2 Calle Dolores Sucre y
Aqua Ed. Cetic P. 7 Of. 702 e X
Servicios Las Gaviotas
Elaborado por: Autoras
Tabla 3. Operadoras duales en Guayaquil.
OPERADORAS DUALES
Nombre Direccion Nombre Direccion
Canodros Urb. Sta. Leonor, Mz 5 solar 10  You Travel Cordovay 9 de Octubre Mz.
_ 25 Local 1
Fliaht Tour Alborada 1lava Etapa C.C. Nucallacta 9 de Octubre 100 y Malec6n
9 Albocentro 5B Local 6 Tours Ed. La Previsora
. . Americas Colon 602 y Boyacad Ed.
Aeromundo Junin 430 y Cérdova Club Travel Colén P. 3 Of. 305
Cansiong ESCOb,edO Sl2 y WiEen 1Eme) Emelatur Urdaneta 121 y Cérdova
Rendon
. Cdla. Guayaquil Victor
Fantastictours Escobedo 702 y Padre Solano Galanet Hugo Sicouret Mz. 11 V. 7
Isaitur Boyacé 1618 y Clemente Ballén La Moneda A D e Amencas IS G-
de Convenciones Of. 3
Cetitur 9 de Octubre 113 y Malecén Ed. Japantours Antepara 715 y 1 de Mayo
Santistevan PB P Ed. Vanderbilt P. 3 Of. 4
- Kennedy Norte Av. F. Orellana Urdesa Norte R. Chavez C.
SN 234 Ed. Blue Towers Of. 1 Crlfinezt Colén empresarial L. 11
MYM . .
. 9 de Octubre 100 y Malecé6n Ed. : 9 de Octubre 424 y Chile P.
covaconsolida | 4 previsora P. 25 Of. 2503 LujorRep. g ot 903- 904
Tecnoviajes Cordo_va [EE A e Emela Tours A.JJ de Olmedo P. 1 Of. 3
(esquina)
. . Junin 108 y Malec6n Simén
. Colbn 404 y Chile Ed. Promesa Speedtravel p .
Join Tours P 10f 106 SA Eollvar Ed. Torres del Rio L.
Yes Travel Kennedy Oeste C.C Las Vitrinas Platinum Plaza Dafiin S/N CC. Plaza
L. 45 Calle 10may Calle H Travel Quil Of. 78
Guani Tours Pedro Carbo 123 y Junin Pasaje Jackeline Aguirre 104 y Malecén
La Merced L. 7 Tours Simén Bolivar L. 110
Kennedy Oeste C. 10ma E/
. Alborada 12va Etapa CC Jmortola o
Danitravel Albocentro L. 4 B. J Travel Calle G y H CC. Las Vitrinas

L.1
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Blue Planet Los Olivos 105 Ed. Olivos Rep. Carchi 703 y 9 de Octubre

Expeditions Business Center P. 2 Of. 207 Tgr]s'tu':as Ed. Boutique del Boulevard
Diciviajes Of. 5
. Pedro Carbo 531 entre 9 de Carapacho Garcia Moreno 917 E/ 9 de
refpreEl Tors Octubre y Luque Tours Octubre y Hurtado

Aguirre 116 E/ Pichincha vy

Malecén Simén Bolivar P. 1 Of. 6

Kennedy Norte Av. Fco. De Vacations Ed. Celebrity P. 1 Of. 105 V.

Orellana Ed. Millenium Gallery L. E. Estrada 114 y
Travel S.A. : .

7 Circunvalacion

Lizardo Garcia S/IN y 9 de

Mc Tour S.A. Octubre

Kapital Tours

Metropolitan
Touring

Elaborado por: Autoras

2.2.5. Modelos de negocios.

E-shop.

Este tipo de negocios se denomina comunmente como tienda virtual. Segun
Castano & Jurado (2016), se define como e-shop a un negocio que no tiene una
direccidn fisica y sus ventas las realiza de forma virtual. Actualmente es un modelo de
generacion de ventas que va ganando terreno rapidamente a causa de que los
consumidores cada vez disponen de menor tiempo para visitar locales comerciales y
prefiere realizar sus compras de en la web, este método ahorra al cliente tiempo
porque le da la posibilidad de que con un click adquiera lo que necesita, y el negocio

realiza sus ventas sin requerir de tantos recursos.

Las redes sociales son una gran aliada para las e-shop ya que la publicidad
que generan las mismas cada vez en mayor cantidad es un impulso gigante al

desarrollo de dichos negocios.

Portales

En este caso se habla de sitios web que proveen a los usuarios motores de
busquedas y que también en el se encuentran integradas otros servicios, como correo
electrénico, calendarios, visualizacion de videos, musica, conocer otras personas, y
porque no también buscar nuevos destinos turisticos, un ejemplo de esto seria
yahoo.com (Laudon & Traver, 2014)

E-mail.

Cuando las empresas optan por usar las cuentas de correo electronico de sus
clientes, ya sea para realizar la venta o con el fin de promocionar los productos que
elaboran este tipo de generacion de ventas se denomina e-mail (Castafio & Jurado,

2016). Los correos electronicos se han convertido en informacién casi obligatoria en

53



el mundo actual, esta es requerida tanto en instituciones publicas y privadas, para la
realizacion de tramites y como un medio de comunicacion eficaz, por este motivo no
es sorpresa que las empresas quieran obtener el mayor provecho de las mismas. En
la actualidad también encontramos empresas especializadas en crear bases de datos
gue promocionan bienes y servicios de otras empresas a los clientes que tienen
registrados. La obtencion de direcciones de correo electronico de los clientes cada
vez se hace de mayor importancia para las empresas porque permiten el contacto
directo con los mismos, la entrega de informacion de nuevos productos y servicios, y

las inconformidades que puedan tener los mismos.
E-Tailer

Segun Laudon and Traver (2014) también es conocido como e-tailer son nada
menos que las tiendas minoristas en linea y son de todos los tamafos desde el gigante
Amazon hasta pequefias tiendas locales que tienen sitios web son parecidas a una
tienda fisica comun, excepto que en aquéllas los clientes s6lo tienen que conectarse

a internet para revisar sus inventarios y hacer un pedido.
E-procurement

La informacion que obtiene la empresa cada vez tiene que ser mas rapida y
veloz, por este motivo las compafiias comenzaron a utilizar la web como medio de
comunicacién con sus proveedores. La automatizacion de todos los procesos
relacionados con la compra, recepcion, suministro y pago a las empresas que proveen
de materiales y servicios a la compafiia se denomina e-procurement (Castafio &
Jurado, 2016). Las principales ventajas de este tipo de modelo es que permite obtener
informacion actualizada de estos procesos en cualquier momento y lugar, el acceso
total o parcial de la informacién puede ser restringido de ser requerido. Entre las
bondades de este modelo de generacion de ventas también encontramos que
contribuye a la conservacion del medio ambiente, porque la mayoria de registros que
se dan en una compaiiia se realizan de manera fisica, generalmente en papel que

luego sera desechado.
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E-Distributor

Cuando nos referimos a E-distributor quiere decir un distribuidor electrénico,
gue son aquellas compafiias que suministran productos y servicios directamente a
negocios individuales, estos son propiedad de una sola compafia que busca dar
servicio a muchos clientes teniendo disponible la mayor variedad de productos y
servicios en su sitio, esto resulta atrayentes para sus potenciales cliente que buscan
realizar sus compras en un solo lugar a tener que visitar varios sitios en busca de un

producto especifico (Laudon & Traver, 2014).

E-malls
Se trata de una coleccién de e-shops en un solo lugar como Indigo Square

(www.indigosquare.com) (Chaffey, 2009).

E-auctions

EBay (www.ebay.com) es el ejemplo mas conocido y ofrece ofertas B2B y B2C

en un mercado electrénico entre licitadores y subastadores (Chaffey, 2009).
Proveedor de Servicios

Se trata cuando este proveedor brinda servicios en linea a diferente de otros
sitos que ofertan productos, las aplicaciones web 2.0 como la comparticion de media
generado por el usuario son servicios que se proporcionan a los clientes (Laudon &
Traver, 2014)

2.2.6. Comunidad virtual (Redes Sociales).

Las redes sociales se han convertido en un gran aliado en estos tiempos, ya que
permiten el acceso a un sin fin de informacion, economizando tiempo uno de los
recursos mas escasos de este siglo. Segun CEPAL (2016), en su publicacion el
acceso a internet no va completamente ligado a los recursos o ingresos de las
personas, evidenciandose esta realidad en que paises latinoamericanos se
encuentran ubicados entre los 10 paises con mas porcentaje de usuarios en redes
sociales. Facebook lidera las cifras como el sitio mas visitado en lo que se refiere a
redes sociales en toda Latinoamérica. Segun Diario EI Comercio (2015), menciona
que las ultimas cifras del INEC denotan que la red social mas usada en Ecuador es

Facebook, seguida de Twitter, YouTube, skype y whatsapp.
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En la ciudad de Guayaquil el 50.8% de los habitantes afirma tener una red social
y de este porcentaje el 96.8% menciona que posee una cuenta de Facebook.

En los ultimos afios se ha podido evidenciar que las redes sociales también
comienzan a ser utilizadas para el comercio, usando esta ventana como una manera
de publicitar productos y servicios a minimos costos, estas también dan informacion
sobre preferencias de los usuarios y esto facilita la localizacion de potenciales clientes

para las empresas (Castafio & Jurado, 2016).
2.2.7. Mobile Ecommerce

Ahora en dia con la nuevas mejoras tecnoldgicas es posible acceder a cualquier
sitio web desde un dispositivo como los Smartphone y las tablets que permiten al
usuario acceder a internet en cualquier momento, esto se también merece su estudio
pues si queremos llegar a mas usuarios nuestro tienda online con presencia en la web

debe estar disponible para tales dispositivos también y adaptarse al negocio movil.

Sigue en aumento el numero de usuarios que utilizan el movil para acceder al
mundo online gracias a su facilidad y alcance, es decir ya no solo hablamos de las
portatiles que también permitian al usuario navegar desde su comodidad con una
conexién a internet. Un Smartphone también puede hacer casi las misma funciones
gue una laptop y mas como hacer llamadas telefénicas por lo tanto provoca que sea
usado con mas frecuencia por ser practico y de que esta con ellos las 24 horas del
dia, y que muchos no saldrian sin ellos de casa.

A continuacién otras razones muy importantes por la cual una empresa deben
tener presencia mévil segun Asociacion Espafiola de la Economia Digital (2012):
e Permite mejorar la comunicacion con un usuario que esta conectado 24/7.
e Aporta visibilidad al establecimiento.
e Mejora el impacto de las acciones.
e Aporta valor y riqueza a un niumero mayor de consumidores.
e Posibilita la adopcion y fidelidad a la marca.

e Supone un ahorro de costes.

Pero entonces también nos preguntamos como tener éxito en un canal movil,

como sacar el maximo provecho, eso dependera de nuestro mercado objetivo, del tipo
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de empresa que es, de que servicio 0 producto se oferta , de nuestros objetivos y
metas, sin embargo hay que plantearse muy bien sila empresa necesita una presencia

movil, si esta realmente ayudara a nuestro negocio y decidir que les conviene.
2.2.8. Elementos de una tienda online

Al momento de la creacion de una tienda online para nuestro negocio es
primordial establecer nuestro mercado objetivo, definir el espacio d nuestro mercado,
un analisis estratégico, tener un cronograma para darle seguimiento a nuestros
avances y también un presupuesto puesto que para captar la atencién de nuestro
publico se necesita de una inversion y lograr tener presencia en la web (Laudon &
Traver, 2014) pero también la clave para tener un sitio web exitoso dependera de
definir caracteristicas y sus comportamientos del publico al que se quiera llegar puesto
gue cada sector es diferente.

Segun Alcaide et al. (2013) un sitio Web 2.0 permite a los usuarios interactuar y
colaborar entre si como creadores de contenido generado por usuarios en una
comunidad virtual, a diferencia de sitios web estaticos donde los usuarios se limitan a
la observacion pasiva de los contenidos que se han creado para ellos. Podriamos

resumirlo como:

e Web 1.0: Personas conectandose a la web — pagina -

e Web 2.0: Personas conectandose a personas — Redes Sociales

Segun la Asociacion Espafiola de la Economia Digital (2012) cuando realizamos
una Tienda Online, se debe tener en cuenta que los elementos que la conforman

deben sustentarse en 3 pilares clave:

e Disefio: debe ser intuitivo y accesible , es decir que debe estar decorada con
disefios que llamen la atencién con contenido detallado de lo que se ofrece y
gue a primera vista el consumidor no tenga ninguna duda al respecto de lo que
se ofrece, al igual que el menu de navegacion que debe estar en organizada
para establecer un orden

e Usabilidad: se dice cuando el contenido que se muestra esta claro y sencillo
para facilitar la compra del consumidor, los productos o servicios ofertados
deben estar visibles desde que se abre la pagina y la opcion de compra y

contacto siempre a la vista.
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e Accesibilidad. en cuanto a este punto se refiere es si el producto o servicio
puede ser accesible para el mayor numero de personas , clasificandolos por su
categoria y en especial aquellos que son destacados deben resaltar entre los

demas.

Recordemos también que no solo basta con la creacion de una pagina atractiva
ante los ojos de nuestros consumidores, también hay que darle mantenimiento a la
misma con informacién actualizada, si es posible diariamente con productos en
destaque, promociones o cambios en los precios y ademas siempre que se pueda
estar innovandose para no quedarse atras frente a la competencia.

Una de las innovaciones mas importante en la operacion de sitios web ha sido
el desarrollo de herramientas de generacion de paginas dinamicas, antes de que
apareciera el comercio electronico, los sitios web proporcionaban principalmente
contenido estatico inalterable con textos (Laudon & Traver, 2014), ahora son mas
interactivas y se puede estar en contacto con el consumidor a cualquier hora para
resolver sus dudas, un ejemplo de esto seria ebay que minuto a minuto su plataforma

se actualiza a fin de que sus cliente obtengas una informacion mas precisa.
2.2.9. Amenazas al comercio electrénico

El uso de la red para el comercio electrénico trae varias amenazas
especialmente en las que se refiere a los datos utilizados para la realizacion de las
transacciones (Fonseca, 2014). Una de las grandes barreras que tiene que afrontar el
comercio electronico es la desconfianza de los usuarios, la utilizacion de las tarjetas
de crédito, débitos bancarios y transferencias son susceptibles a estafas por el uso de
claves y contrasefias privadas, personas ajenas al usuario por medio de programas o
paginas fraudulentas acceden a la informacion sensible y hacen mal uso de los
mismos a este tipo de practica se la denomina Phishing. Los Delitos informéticos
crecen a la par con el desarrollo del comercio electronico, la creacién de mecanismos
de seguridad mas eficaces lograran que este tipo de intercambio termine de asentarse
en el mercado global. Una vez superados este tipo de inconvenientes el comercio
electrénico podra tomar su lugar como la principal via de comercio en las futuras

décadas.
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La comprensién linglistica y cultural también puede presentar un problema y
es poco probable que una pequefia 0 mediana empresa posea los recursos para
desarrollar una version multilingiie de su sitio o emplear personal con suficientes
conocimientos lingtiisticos (Chaffey, 2009). Para las pymes del sector turistico cuyo
objetivo es captar al turista no solo nacional sino extranjero también debe invertir para
gue su pagina pueda estar en otro idioma distinto al espafiol para que atraiga mas

potenciales clientes a visitar su pagina web.

De manera similar, Quelch y Klein (1996)sefialan que el crecimiento del uso de
Internet para las empresas acelerara la tendencia del inglés a convertirse en la lengua
franca del comercio. La adaptacion de servicios de comercio electrénico a paises o
regiones individuales se conoce como localizacion. Un sitio web puede necesitar para

apoyar a los clientes de una amplia gama de paises con:

¢ Necesidades de productos diferentes;
e Diferencias linguisticas;

e Diferencias culturales.

Ademas, segun Amor (2001) menciona que las disputas en Internet en un
escenario de compras en linea a menudo se producen debido a una de las siguientes

razones:

e El cliente paga, pero el comerciante no entrega.

e El cliente paga, pero el comerciante entrega el mal

e Mercancias, la cantidad equivocada o los bienes rotos.

e Los clientes pagan, pero el dinero no llega al comerciante.
e El comerciante entrega, pero el cliente se niega a pagar.

e El comerciante entrega, pero el cliente no ha pedido nada
2.2.10. Seguridad un papel importante del comercio electronico

Los estandares éticos son practicas o comportamientos personales o de
negocios, que generalmente son considerados aceptables por la sociedad, las
cuestiones éticas y las leyes asociadas desenvolvidas para controlar el enfoque ético
de la comercializacion de Internet constituyen una consideracion de suma importancia

dentro del entorno empresarial de Internet para los vendedores. La privacidad de los
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consumidores es un tema ético clave en el que nos concentraremos ya que muchas
leyes han sido promulgadas y afecta a todos los tipos de organizacion,
independientemente de si tienen un servicio transaccional de comercio electronico
(Chaffey, 2009).

Con la revolucion del comercio electronico ahora se puede desarrollar
transacciones en linea para muchos que respetan la ley, esto nos facilita mucho la
forma de hacer negocios en linea, sin embargo para los delincuentes esta es una gran
oportunidad para robar a los millones y millones de usuarios que hacen uso del
internet, no solo hablamos de valores monetarios también esta el de suplantacién de
identidad por eso es muy importante el tema de seguridad al momento de crear una

tienda virtual

Robar en linea en menos peligroso para estos delincuentes puesto que es mas
facil que robar en un banco y ademas de que lo pueden hacer casi de manera
anonima, en internet toda nuestra informacion esta expuesta , al alcance de cualquier
persona, los fraudes cibernéticos se esta convirtiendo en un problema mas grave tanto

para la tienda como para el cliente (Laudon & Traver, 2014).

2.2.10.1. Privacidad
Segun Chaffey, (2009) la privacidad se tiene que ver con el derecho moral de
las personas a evitar la intrusion en sus asuntos personales por parte de terceros. La
privacidad de datos personales, tales como nuestras identidades, gustos y disgustos,
€S una preocupacion importante para los consumidores, particularmente con el

dramatico aumento en el robo de identidad

Segun Mason (1986) las cuestiones éticas relacionadas con la propiedad de la

informacion personal han sido resumidas en cuatro areas:

Privacidad - ¢ qué informacién se mantiene sobre el individuo?

Exactitud - ¢ es correcto?

Propiedad - ¢ quién la posee y cdmo se puede transferir la propiedad?

Accesibilidad - ¢a quién se le permite acceder a esta informacion y bajo qué

condiciones
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Fletcher (2001) ofrece una perspectiva alternativa, planteando estas cuestiones
de preocupacion tanto para el individuo como para el vendedor:

e Transparencia - ¢quién esta recopilando qué informacion y cémo divulgan la
recopilacion de datos y como se utilizar4?

e Seguridad - ¢ Como se protege la informacion una vez que ha sido recogida por
una empresa?

¢ Responsabilidad - ¢ quién es responsable si se abusan de los datos?

2.2.10.2. Spam

Antes de comunicarse por correo electronico con los clientes, de acuerdo con la
ley en Europa, Ameérica y muchos paises de la region de Asia-Pacifico, las compafiias
deben pedir su aprobacion a los clientes para proporcionar su direccién de correo
electronico y luego darles la opcion de "optar por" Comunicaciones. También se
pueden comprar listas de correo electrénico donde los clientes han optado por recibir
correo electrénico (Chaffey, 2009). Es decir que también no podemos tomar el correo
de uno de nuestros clientes sin su consentimiento para que se le haga llegar emails

publicitarios.

2.2.10.3. Certificado de Seguridad (SSL)

Durante una transaccion comercial en linea se produce un intercambio de datos
de parte del consumidor y el comerciante los mismos que deben producirse de la
forma mas segura posible, ya que si por cualquier circunstancia esta informacién del
consumidor pudiera ser captada por terceros se estaria incumpliendo la Ley Organica
de Proteccién de Datos, para evitar en lo posible este tipo de situaciones tenemos los
Certificados de Seguridad que al momento de realizarse un intercambio de datos
personales (nombre, apellidos, datos de pago..etc) entre el comerciante y el
comprador, ésta informacion quede cifrada (Asociacion Espafiola de la Economia
Digital, 2012).

2.2.11. Oportunidades en el uso del comercio electrénico

El comercio electrénico abre nuevas oportunidades a la forma en que las
empresas llevan sus negocios (Castafio & Jurado, 2016). una de las ventajas que
ofrece el comercio electronico ante el comercio tradicional es que no necesita de un

espacio fisico donde realizar las operaciones, el propietario del negocio ahorra todo el
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esfuerzo y recursos gastados en la implementacién de un local, rubros como:
mantenimiento, permisos municipales, servicios basicos y otros. La informacion llega
de una manera mas veloz y dinamica a los consumidores, eventos especiales y
promociones del negocio son enviadas inmediatamente a los clientes. Tener en
exhibicién todos los productos de la empresa sin excepcion en la pagina del negocio
sin que estos sufran desgate alguno, los pagos de las compras efectuadas son agiles
y seguros. El cliente tendra la oportunidad de mediante un click acceder a toda la
informacion de los productos y adquirirlos sin el menor costo desde la comodidad de

su residencia.
2.2.12. El Marketing

De acuerdo con Comercio (2016) en el 2015, Ecuador generé un total de 800
millones de dolares en ventas en linea de los cuales el 25% fueron destinadas a
compras en tiendas en linea de empresas nacionales. Los consumidores hoy en dia
permanecen conectados y hay que saberlo aprovechar y nuestra tienda virtual debe
estar disponible en todos los dispositivos que nuestro posible consumidor tenga a su
alcance yendo de la mano con la promocion de nuestro producto , difusion del mismo
y también creando la fidelidad de nuestro cliente y que el mismo se convierte en un

consumidor frecuente.

Segun Alcaide et al (2013) se analiza los esfuerzos que la compafia tiene que
realizar para dar a conocer los productos o servicios y aumentar las ventas. Existen
diferentes herramientas de comunicacion: publicidad, promocién de ventas, relaciones

publicas y marketing directo

Internet es no solo un canal de comunicacién si no también un canal de
distribucion y de interaccion con nuestros clientes; cada empresa tiene una posicion
en el mercado conformado por competidores unos mas agresivos que otros, otros con
mas capital, otros con menos recursos pero todos con el mismo objetivo: el de generar
ventas e incrementarlas y asi aminorar sus costes. La Estrategia Digital para dichas
compafiias con presencia en la web tienn que apoyarse en “Cuatro Pilares”: Branding,
Generacion de Tréfico, Social Media y Distribucién (Asociacion Espafiola de la
Economia Digital, 2012).
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De nada sirve si se tiene una pagina web pero que nadie o poca gente la visite,
por ello es importante el disefio de una estrategia de marketing para que puede llegar
a mas personas si ho quedara en el anonimato y sera una mala inversion pues el
disefiar la tienda en linea también tiene un costo, el correcto uso del marketing nos

ayudara a aumentar el trafico de potenciales clientes a que visiten nuestro sitio web.

2.2.13. Diferencia entre métodos tradicionales contra métodos

electronicos.

El gobierno de la Republica del Ecuador en estos ultimos afios ha buscado
estrategias que permitan acelerar el desarrollo del sector Turistico, una de las
campafias que mas genero comentarios fue el comercial publicitario que presento el
pais en el medio tiempo del Super Bowl 2015 considerado el evento deportivo mas
importante de Estados Unidos. "All you need is Ecuador” o su acronimo AYNIE es el
titulo escogido para dicho comercial y aparece en la lista de los 10 espacios
publicitarios que impactaron favorablemente en la audiencia (El Clarin, 2015).

Esta campafa que impulsa el gobierno ecuatoriano representa su bandera de
lucha para lograr promover el turismo, el comercial hace referencia a que el pais
cuenta con variados atractivos a pesar de su tamafio territorial, en Ecuador se puede
visitar costas espectaculares, la serrania que posee parajes de la majestuosa
Cordillera de los Andes, paradisiacos paisajes selvaticos y las maravillosas Islas
Encantadas Galapagos. La iniciativa tuvo tanto éxito que este afio se lanzo la 2da
parte "En Ecuador el amor esta en el aire y todo lo que necesitas esta en Ecuador"
(Ministerio de Turismo, 2016). Evento realizado el 21 de julio de este afio en la capilla
del Hombre. El énfasis que tendra la camparia esta dirigido a enfatizar los atractivos
anicos del pais, entendiéndose que somos uno de los paises mas mega diversos y

contamos con la zona con mayor biodiversidad del planeta el Parque Nacional Yasuni.

La campafia a nivel internacional fue lanzada el 22 de Julio de este afio
iniciando con comerciales publicitarios en cadenas internacionales de varios paises
como: Canad4, Estados Unidos, Espafia, Inglaterra y otros de la region
latinoamericana, asi como también una gran actividad en redes sociales teniendo
conocimiento de que es la forma mas directa de llegar a los turistas y personas en

general de todo el mundo. Todos los esfuerzos realizados por el estado se han visto
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reconocidos cuando el pais ha conseguido premios internacionales tales como los
World Travel Awards. Entre las categorias en que el pais ha triunfado son: "Destino
verde lider de Sudamérica" por cuatro afios consecutivos, "Destino lider de la region”

otorgado a la ciudad de Quito, "Mejor tren de Lujo de Sudamérica", “Destino lider de

negocios Sudamérica" otorgado a la ciudad de Guayaquil (El Universo, 2016).

Durante este afio el turismo en Ecuador presento graves problemas
especialmente en las zonas afectadas por el terremoto del 16 de abril especificamente
en las provincias de Esmeraldas y Manabi, a causa de este fendmeno natural el sector
del turismo avecina perdidas de $ 64,5 millones de ddlares correspondientes a los
valores que costara la reparacion, adecuacién o reconstruccion de los
establecimientos (El Universo, 2016). Las consecuencias devastadoras del sismo
acrecentaron los problemas que algunas localidades como Atacames ya presentaban
por falta de turistas, a pesar de los esfuerzos del estado y el financiamiento que
ofrecen otorgar estas provincias necesitaran de afios para superar esta profunda

crisis, que se ve ahondada por la falta de inversion del sector privado.

Otro de los obstaculos del turismo en este afio es la apreciacion del délar que
ha convertido al Ecuador en un pais costoso en comparacion con nuestros vecinos,
los cuales depreciaron su moneda para sobrellevar la crisis (El Universo, 2016). EL
gobierno ha declarado que la cifra de turistas que llego al pais en el primer semestre
del afio ha bajado en comparacién al 2015. Las empresas turisticas y especialmente
las Pymes deben hallar estrategias para subsanar estos obstaculos y por eso la
implementacion del comercio electronico obtiene una enorme importancia,
entendiendo que el mercado de la web es una herramienta poco explotada en nuestro
medio. Las Pymes deben dar prioridad a este tipo de modelo de negocio porque les
brindara una mejor publicidad de sus bienes y/o servicios, ademas de optimizar
recursos econdémicos y procesos productivos, y entender que la web es su mayor

aliada y no solo un medio de comunicacion institucional.
2.2.14. Perspectivas de crecimiento del comercio electrénico.

El Internet es un medio muy utilizado en la actualidad, los inicios de la utilizacién
del Internet fueron cambios muy dramaticos en la sociedad introduciéndose como un

nuevo estilo de vida y una tendencia en las preferencias de los usuarios, sin embargo
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la velocidad de la navegacién y las herramientas que se utilizaban en ese entonces
no podian soportar la demanda de los usuarios que empezaba a crecer a niveles
impresionantes, las empresas que proveian de estos servicios conocidos como banda
ancha el periodo de 2000 al 2010 evidenciaron este problema por lo que invirtieron en
materiales de mayor tecnologia para lograr que la velocidad crezca y poder abarcar
mayor demanda de usuarios, con estos cambios llego el internet de alta velocidad a
inicios de 2010 con mejor conexion, descargas de datos mas eficaces. La evolucion
ha sido constante y con ello se ha logrado que el internet se ajuste a las necesidades
de los consumidores que en la actualidad utilizan el internet en muchas actividades

siendo una necesidad en la sociedad (Cruz, 2015).

Parte de la evolucion del internet se debe a la factibilidad y las oportunidades
que evidenciaron las empresas en este, ya que gracias a la globalizacion los
consumidores a los cuales se podian hacer llegar los productos incrementaron
mediante la venta por internet (Gomez, 2014). Una de las empresas que observaron
las ventajas del sector fueron las del turismo, las cuales promovian sus productos de
forma atractiva informando a su publico acerca de los precios, beneficios e incluso

cerrando transacciones por medio del internet.

Para evidenciar la importancia de que las empresas turisticas deban tener una
presencia en la web, publicitando sus servicios y promocionando sus paquetes se
exponen las cifras que se proyectan para el trafico de internet en el 2018 que llegaran
a 1,6 zettabits siendo mayor que la suma acumulada en el periodo 1984-2013 en
donde se registraron hasta 1,3 zettabits; durante el periodo se registré6 mayor trafico
de las computadoras de mesa, sin embargo a partir del 2014 hasta el afio 2016 los
avances tecnoldgicos han incrementado el trafico derivado de dispositivos méviles por
lo que se prevé gue para el afio 2018 el mayor trafico de internet sea generado por
dispositivos distintos a PC de acuerdo a los Datos de la Empresa Multinacional
estadounidense de Equipamiento de redes CISCO, de acuerdo a esta entidad hasta
el 2013 los dispositivos distintos al PC manejaba el 33% del trafico IP pero al afio 2018
esta cifra llegara a 57%. Cabe indicar que zettabit corresponde a un trillén de gigabytes
teniendo en cuenta que cada gigabyte estd compuesto por 1000 megabytes
(Paréntesis, 2013).
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De acuerdo a los datos de CISCO en el caso del trafico por regiones se
registrara la mayor parte de trafico IP en la region Asia-Pacifico aportando con 47,6
bytes mensuales que representara el 36% del total de trafico registrado en todo el
mundo debido a que cuenta con la mayor poblacion por ende el mayor numero de
dispositivos llevandose el liderazgo de movimiento registrado en internet. Mientras que
en el Medio Oriente y Africa se registrara el mayor crecimiento del trafico IP debido a
gue los consumidores recién hasta el 2018 empezaran a utilizar mas el internet que

en otros afos.

En lo que concierne a los datos de Ecuador se puede conocer el trafico de
internet a través del incremento del uso de la computadora y los datos de acceso de
internet de la poblacién. De acuerdo a Revista Gestion (2015) los datos del afio 2014
muestran un aumento progresivo del uso de la computadora que puede mostrarse
como beneficioso para las empresas que comercializan estos equipos y las que
promocionan sus actividades por internet ya que gran parte de la poblacién que
adquiere equipos electrénicos también solicitan servicios de internet; los datos
muestran que casi la mitad de los ecuatorianos habian utilizado, de estas personas el
51% son hombres y el otro 49% son mujeres por lo que no existe diferencia de género

en el acceso a este medio electroénico.

En el caso del uso de computadoras por rangos de edad se denota que las
personas de 10 a 39 afios utilizan con mayor frecuencia este dispositivo que las
personas mayores de 40 afos. Mientras que en el caso del uso por provincias se
registra mayor frecuencia en Pichincha y Azuay. La tendencia en el periodo 2009-

2014 en el uso de la computadora muestra las siguientes cifras:
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40% - = 2009

35% - = 2010
30% - = 2011
25% A = 2012
20% - = 2013
15% + = 2014
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Figura 1. Uso de lacomputadora en el periodo 2009-2014. Revista Gestion (2015)

Elaborado por: Autoras

El creciente consumo del uso de la computadora muestra predicciones
positivas para el aumento del trafico de internet en Ecuador debido a que los
consumidores muestran la tendencia de utilizar estos medios para acceder a internet
siendo una oportunidad Unica para aprovechar la tendencia al consumimos via

electrénica.

Al revisar los datos del acceso a internet que tienen los ecuatorianos se logran
encontrar cifras parecidas al uso de la computador debido a que el Ministerio de
Telecomunicaciones evidencia que el afio 2014 un 46% de la poblacion tienen acceso
a internet y del afio 2009 al 2014 se disminuyeron los datos del analfabetismo digital
pasando del 33,6% al 14,3% por lo que la mayoria de usuarios puede navegar siendo
este dato representativo para mostrar la importancia del uso de herramientas de

comercio electronico por las empresas del sector turistico (Diario EI Universo, 2015).

De acuerdo a Revista Gestion (2015) la tendencia del uso de internet en el
periodo 2009-2014 también ha mostrado un constante crecimiento que aumenta adn
mas las posibilidades de crecimiento de las operaciones mediante el comercio

electrénico:
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Figura 2. Uso del internet en el periodo 2009-2014. Revista Gestion (2015)
Elaborado por: Autoras

La figura anterior muestra que el acceso a internet ha tenido un crecimiento
anual mas notable y en menos de una década ha crecido mas de 20 punto
porcentuales lo que muestra que Ecuador tiene una tendencia alta de incremento de
preferencia al uso de internet y a la navegacion en la web. Las estadisticas también
muestran que el género masculino es el que utiliza con mayor frecuencia el internet y
los grupos de edad que usan este medio con mas frecuencia son los adolescentes de
15 a 19 afos debido a que en la formacion académica y en la formacion social que
manejan es muy necesario el constante uso del internet, luego se encuentran las
personas de 20 a 29 afios que tienen una tendencia al consumo lo que genera

mayores perspectivas para el comercio electrénico.

El uso del celular también es una estadistica representativa para conocer
cuantos consumidores tienen acceso a internet debido a que cualquier persona que
tenga un celular con conectividad Wi-Fi puede conectarse a las diferentes redes que
existen a nivel nacional por lo que estas cifras también aportan a mejorar las
oportunidades del comercio electronico y de las transacciones realizadas en internet.
De acuerdo a (Samaniego, Tenencia del Teléfono Celular, 2015) los datos del uso y
tenencia del celular en Ecuador también han mostrado constantes crecimientos siendo
las personas de 20 a 49 afios con mayores estadisticas mientras que el género
masculino es el que prevalece en las estadisticas. Los datos de los incrementos

anuales de tenencia del celular se muestran a continuacion:
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Figura 3: Tenencia del celular en el periodo 2009-2014. Revista gestion (2015)
Elaborado por : Autoras

La figura anterior muestra que en el 2014 las personas que tenian celular son
el 64% de los ecuatorianos siendo una tasa elevada de personas que utilizan este
dispositivo electronico, por medio del cual se pueden utilizar aplicaciones para la
compra de productos o servicios por internet siendo un medio mas cémodo para llevar
a cabo este tipo de transacciones por la movilidad que se puede tener aunque se esté
usando el dispositivo, relacionando estas estadisticas con el crecimiento del trafico de
internet al 2018 se puede notar que en Ecuador también se aplica este incremento y
se vera reflejado en su mayoria en dispositivos moviles debido a que es mas accesible
la compra de un celular que la de una computadora por el gasto que se realiza, esto
se puede revisar en las cifras de tenencia del celular que son mayores que las cifras

del uso de la computadora en un 10%.

Pero estas cifras esconden una nueva tendencia en la sociedad consumista
ecuatoriana, para el afio 2014 también se increment6 el nimero de personas que
compraron teléfonos inteligentes, dentro de esta nueva marcada tendencia se puede
evidenciar que al tener un teléfono se asegura el acceso a internet si existe una red
cercana debido a que estos dispositivos cuentan con conectividad Wi-Fi. De acuerdo
a Samaniego (2015) en el periodo 2011-2014 la mayoria de personas que tienen estos
conocidos teléfonos inteligentes son personas con instruccién superior o mayor

pasando conectadas a internet constantemente y siendo la mayoria de los
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compradores de estos dispositivos. Las estadisticas del periodo 2011-2014 se

muestran a continuacion:

2,000,000.00 -
1,800,000.00 -
1,600,000.00 -
1,400,000.00 - 2011
1,200,000.00 - m 2012
1,000,000.00 - = 2013
800,000.00 - m 2014
600,000.00 -
400,000.00 -
200,000.00 -

Figura 4: Tenencia de teléfonos inteligentes en el periodo 2011-2014. Revista
gestion (2015).

Elaborado por: Autoras
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3. CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.2.1. Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion permite al investigador responder preguntas del
estudio importantes para la resolucion del problema asi como el logro de los objetivos
establecidos a lo largo del desarrollo de la investigacion siendo fundamental que se
someta la hipétesis a prueba por medio de las técnicas de recogida de informacion
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

La presente investigacion tiene un disefio no experimental descriptiva caracter
transversal. De acuerdo a Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) define a la
investigaciéon no experimental como aquella que no manipula las variables es decir
que no realiza variaciones intencionales en las variables independientes para ver su
efecto en las demas variables sino que se concentra en la observacion de los
fendbmenos en el desarrollo normal de los sucesos realizando un analisis posterior a

la observaciéon de acuerdo a los datos obtenidos.

La diferencia entre la investigacion experimental y no experimental es la
situacion en la que se encuentra el investigador, pues en la primera al manipular las
variables se crea una situacién que el investigador analiza partiendo de los factores
modificados, mientras que en el disefio no experimental se analizan situaciones ya

existentes por lo que no se puede generar ningun efecto en ellas.

De acuerdo a Alarcon et al. (2014), la investigacion descriptiva es aquella que
realice un primer acercamiento al problema por medio de la caracterizacion de los
componentes del problema, por lo que suele estudiar la situacion actual del objeto de
estudio y describirlo tal y como su nombre lo indica, este disefio de investigacion es

muy utilizado actualmente.

La investigacion descriptiva es importante y fundamental para comprender los
comportamientos del problema por lo que en el presente estudio se analizara el
comportamiento y la disposicion de las pymes del sector turistico hacia las

herramientas de comercio electrénico.
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Se considera como a una investigacion transversal pues se utliza la
observacion por un periodo de tiempo especifico a medida que se desarrolla el
estudio, ademas la recoleccion de informacion se realiza en un tiempo determinado

sin alargar en gran medida los esfuerzos destinados a la recoleccion de los mismos.
3.2.2. Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que seran utilizados son los de caracter exploratorio,
la investigacion documental y de campo. La investigacion exploratoria consiste en la
ampliacion del conocimiento de una variable o un conjunto de variables, un contexto,
un evento, una comunidad o una situacién. Siendo aplicado en el presente estudio
para conocer la utilizacion de las herramientas de comercio electrénico de las pymes
del sector turistico de la ciudad de Guayaquil. Se considera que este tipo de
investigacion se utiliza en problemas de investigacion poco conocidos o0 poco

explorados (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Se utiliza la investigacion documental como un método para la recolecciéon de
informacion secundarias, pues este tipo de investigacion consiste en la busqueda,
analisis e interpretacion de datos analizados por otros investigadores en fuentes
documentales bibliograficas lo cual fue realizado en el desarrollo del presente estudio
para abordar la tematica de manera mas amplia y comprender los factores y aspectos

gue involucran a las herramientas del comercio electrénico.

Por otra parte la investigacion de campo sera utilizada para recolectar
informacion de fuentes primarias siendo obtenida directamente de las unidades de
estudio o del conjunto de personas y entidades que se busca analizar en la
investigacion siendo en este caso las pymes del sector turistico de la ciudad de
Guayaquil. Este tipo de investigacion no manipula o controla alguna variable, pues se
recogen los datos sin que se altere las condiciones existentes actuales del objeto de
estudio (Arias, 2012).

3.2.3. Alcance

La presente investigacion tiene un alcance netamente descriptivo pues no
busca interferir entre el desarrollo normal de los hechos estableciendo la importancia

de la utilizacion de herramientas de comercio electronico para las pymes del sector
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turistico. La recoleccion de datos se realizé durante el periodo de Octubre de 2016 a
Febrero de 2017 siendo estudiadas las pequefias y medianas empresas que se

dedican a actividades de promocion turistica en la ciudad de Guayaquil.
3.2.4. Unidades del estudio

3.2.4.1. Poblacién
La poblacion de la presente investigacion son todas las pymes del sector
turistico que se dediguen a actividades de promocion turistica en la ciudad de
Guayaquil. De acuerdo a la base de datos de Mipymes del Guayas de la
Superintendencia de Compafilas (SUPERCIAS, 2016) siendo un total de 220
compafias que se dedican a estas actividades dentro de los siguientes criterios de la

actividad econdmica registrada:

Tabla 4. Pymes del sector turistico.
Descripcion ClIU Numero de Compafias
Actividades de Promocion
i 23
Turistica

Actividades de Agencias de Viaje 131

Actividades de Operadores
turisticos

Total 220

Elaborado por: Autoras

3.2.4.2. Muestra

La Muestra de la presente investigacion sera escogida a través del tipo de
muestreo aleatorio estratificado debido a que las pymes pertenecen a un sector y

ademas se dedican a diferentes actividades:

Tabla 5. Obtencion de la muestra del estudio.
Descripcion ClIU N % n
Actividades de
Promocion 23 10.45% 2
Turistica
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Actividades de

0,
Agencias de Viaje 131 99.55% 8
Actividades de
Operadores 66 30.00% 20
turisticos
Total 220 100.00% 100

Elaborado por: Autoras
Se establece que se deben encuestar a 100 pymes del sector turistico de la
ciudad de Guayaquil.

3.2.5. Técnicas de recogida de datos

Como técnica de recoleccién de datos se menciona a la encuesta y a la
observacion. La observacion es un método de recoleccion de informacion que nos
permite analizar a partir del seguimiento constante de los sucesos en su forma natural.
La observacién nos permite descubrir nuevas causas del problema estudiado asi
como de ciertos aspectos que se necesitan considerar para la gestion del mismo
(Arias, 2012). Por ello en la presente investigacion se utilizara la observacion para
conocer los factores que deben tomarse en cuenta para la aplicacion de las

herramientas de comercio electronico por las pymes del sector turistico de Guayaquil.

La encuesta es una técnica que mediante un cuestionario obtiene comentarios,
puntos de vista y opiniones del objeto de estudio de la investigacion siendo en este
caso las pymes del sector turistico de Guayaquil. La encuesta estara compuesta por

preguntas de opciones multiples y dicotébmicas.

El procedimiento de la investigacion se realizé a través de la base de datos de
la Superintendencia de Compafiias donde se encuentran los teléfonos de contactos,
e-mails y direcciones de las pymes objeto de estudio para el desarrollo del estudio y

la recoleccion de informacidn mediante la encuesta establecida.
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4. CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Datos Obtenidos y Discusiones
1. ¢Alguna vez ha utilizado o aplicado herramientas de comercio

electronico para promocionar sus servicios y paquetes?

Tabla 6. Aplicacién de herramientas de comercio electrénico.

APLICACION DE HERRAMIENTAS Frecuencia Frecuencia
DE COMERCIO ELECTRONICO Absoluta Relativa

Si 42 42,00%
No 58 58,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras

58.00%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

42.00%

mSi
mNo

Si No

Figura 5. Aplicacion de herramientas de comercio electrénico.

Elaborado por: Autoras

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta realizada a 100 pymes
gue conforman la poblacion del presente estudio se determina que existe un mayor
namero de pymes que nunca han utilizado las herramientas de comercio electronico

para promocionar sus servicios y paquetes llegando a tener un porcentaje del 58%,
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en contraparte el porcentaje de pymes que si han utilizado el comercio electronico
aunque sea una vez llega a 42%, un porcentaje bajo para el gran acceso que existe

en la actualidad a la tecnologia.

2. Respecto a su competencia. ¢Considera usted que es competitivo en

la forma en la que promociona sus servicios?

Tabla 7. Competitividad de la competencia.

COMPETITIVIDAD DE Frecuencia Frecuencia

LA COMPETENCIA Absoluta Relativa
Si 68 68,00%
No 32 32,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras

68.00%

70.00%

60.00%

50.00%

mSi

= No

40.00% 32.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Si No

Figura 6. Competitividad de la competencia.

Elaborado por: Autoras
Al interrogar a los representantes de las pymes se encontré6 como comun

denominador que la mayoria opinaba que sus rivales directos en el mercado
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promocionaban de manera competitiva sus productos y servicios, esto se demuestra
con los resultados de la encuesta que tenia como interrogante si la competencia de
las pymes era competitiva llegando a obtener un 68% a la respuesta afirmativa y un

32% a la respuesta negativa de la pregunta en cuestion.

3. ¢Qué grado de importancia da a la utilizacién de las herramientas del

comercio electrénico?

Tabla 8. Importancia del comercio electronico.

IMPORTANCIA DEL COMERCIO Frecuencia Frecuencia

ELECTRONICO Absoluta  Relativa
Alto 43 43,00%
Medio 36 36,00%
Bajo 16 16,00%
Nulo 5 5,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras

45.00% 43.00%

40.00% 36.00%
35.00%

30.00%
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25.00% = Medio
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20.00% 16.00% N J|
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5.00%

0.00%
Alto Medio Bajo Nulo

Figura 7. Importancia del comercio electrénico.

Elaborado por: Autoras
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La encuesta determind que una gran parte de la muestra en estudio considera
de suma importancia la aplicacion y utilizacion del comercio electrénico, y que si no lo
implementan en la pymes en muchas ocasiones se debia al desconocimiento de los
procesos a seguir para su correcto funcionamiento, los porcentajes para cada item de
esta pregunta después de ser tabulados son 43% importancia alta, 36% importancia

media, 16% importancia baja y solo un 5% para importancia nula.

4. ¢Consideraque laaplicacion de herramientas de comercio electrénico

puede incrementar el posicionamiento de su negocio?
Tabla 9. Mejor posicion en el mercado al utilizar el comercio
electronico

MEJOR POSICION EN EL MERCADO
AL UTILIZAR EL COMERCIO

Frecuencia Frecuencia

ELECTRONICO Absoluta Relativa
Muy de acuerdo 51 51,00%
De acuerdo 42 42,00%
En desacuerdo 7 7,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras

60.00% 51.00%

50.00%

42.00%

40.00% ® Muy de acuerdo

30.00% m De acuerdo

En desacuerdo
20.00%

7.00%

—
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10.00%

0.00%

Figura 8. Mejor posicién en el mercado al utilizar el comercio electrénico.

Elaborado por: Autoras
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La muestra de la encuesta expreso su opinidn de que la utilizacion de comercio
electronico brindaba a las empresas y a las pymes un mejor posicionamiento y
competitividad en el mercado, entendiendo que al ser sus productos y servicios
promocionados de esta forma llegaban a un mayor numero de consumidores y en
consecuencia se traduce en aumento de ventas, las pymes que estuvieron muy de
acuerdo llegaron a tener el 51% y las que estuvieron acuerdo tuvieron un 42% de la

muestra, dejando solo un 7% para las pymes en desacuerdo.

5. ¢Considera usted que la aplicacion de herramientas de comercio

electronico puedan incrementar las ventas de su empresa?
Tabla 10. Prevision de crecimiento al utilizar el comercio

electroénico.

PREVISION DE CRECIMIENTO AL ) )
Frecuencia Frecuencia

UTILIZAR EL COMERCIO .

. Absoluta Relativa
ELECTRONICO
Muy de acuerdo 52 52,00%
De acuerdo 40 40,00%
En desacuerdo 8 8,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras

60.00% 52.00%

50.00%
° 40.00%

40.00%
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Figura 9. Prevision de crecimiento al utilizar el comercio electronico.

Elaborado por: Autoras

En concordancia con los resultados de la pregunta anterior de la encuesta la
mayoria de la muestra motivo de estudio considera que las pymes incrementarian sus
ventas si implementan las herramientas del comercio electronico manifestandose un
52% de los entrevistados como muy de acuerdo, un 40% se muestra de acuerdo y

solo un 8% esta en desacuerdo con este preliminar.

6. ¢Estaria dispuesto a invertir en la aplicaciéon de herramientas de

comercio electrénico?

Tabla 11. Posibilidad de inversién para implementar el comercio
electrénico.

POSIBILIDAD DE INVERSION
PARA IMPLEMENTAR EL
COMERCIO ELECTRONICO

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Si 87 87,00%
No 13 13,00%
Total 100 100,00%

Elaborado por: Autoras
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Figura 10. Posibilidad de inversion para implementar el comercio electrénico.

Elaborado por: Autoras

Al consultarle la interrogante de que si invertirian capital y recursos en la
implementacion del comercio electronico dentro de las pymes a la muestra del
presente estudio, se determin6 que un 87% de la muestra estuvo de acuerdo con el
enunciado que representa a la mayoria de los encuestados, el 13% de los
encuestados manifiesta que en este momento no invertirian en la aplicacion de esta

herramienta.

7. En promedio. ¢Cuanto estaria dispuesto a invertir?

Tabla 12. Operadoras de viajes internacionales en Guayaquil

CAPACIDAD DE INVERSION Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

$200 - $400 5 5,75%
$201 - $600 15 17,24%
$601 - $800 26 29,88%
$801 - $1.000 41 47,13%
Total 87 100,00%

Elaborado por: Autoras
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Figura 11. Operadoras de viajes internacionales en Guayaquil.

Elaborado por: Autoras

De acuerdo a lo manifestado en la pregunta anterior el 87% de los encuestados
estaria dispuesto a invertir en la implementacion del comercio electrénico en la pyme
que representa, a ellos se les consulto sobre que rubro invertirian en esta aplicacién
encontrandose que el 47,13% invertiria de $801 - $1.000 dolares y el 29,89% invertiria
de $601 - $800 dolares, cifras importantes que demuestran el interés de las pymes en

invertir en este tipo de tecnologia.

8. ¢Considera usted que una guia para la aplicacién de herramientas de

comercio electrénico es necesaria para que implemente las mismas?

Tabla 13. Necesidad de guia para la aplicacion del comercio electrénico.

NECESIDAD DE GUIA PARA LA
APLICACION DEL COMERCIO

3 Absoluta Relativa
ELECTRONICO

Frecuencia Frecuencia

Muy de acuerdo 52 52,00%
De acuerdo 38 38,00%
En desacuerdo 10 10,00%
Total 100 100,00%
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Elaborado por: Autoras
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Figura 12. Necesidad de guia para la aplicacion del comercio electrénico.
Elaborado por: Autoras
Las pymes que formaron parte de la muestra de este estudio sostienen que

para la correcta aplicacion de las herramientas del comercio electronico deberia existir
una guia o manual de procedimientos para la correcta aplicacion de las mismas,
preliminar que se demuestra en los resultados de la encuesta que expresan que el
52% de la muestra estd muy de acuerdo con lo enunciado, el 38% se manifiesta de

acuerdo y apenas un 10% no esta de acuerdo con lo mencionado.

4.2. Anédlisis
El comercio electrénico es una gran ventana que se abre a las pequefas y
medianas pymes del sector turistico, que al no poseer un acceso mayor a grandes
medios publicitarios encuentran en esta via la oportunidad de manejar una adecuada
promocién y publicidad de sus servicios. Preliminar que se refleja en los datos
obtenidos de la encuesta, la cual se realiz6 a los representantes de 100 pymes
domiciliadas en la ciudad de Guayaquil que se enfocan en actividades turisticas.

Mediante 8 preguntas previamente elaboradas se intentdé conocer la
apreciacion del comercio electronico por parte de los encuestados y si implementarian
esta herramienta en la pyme como medio para publicitar sus servicios, encontrandose
qgue la mayoria de la muestra de la presente investigacion considera que el comercio

electrénico mejora la competitividad de la empresa y la ayuda a mejorar su
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posicionamiento en el mercado, factores que se traducen en un aumento de los

clientes y por ende de las ventas.

Al cuestionarles sobre la opcion de aplicar esta herramienta en su negocio se
encontré que el 87% de la muestra esta dispuesta a invertir capital en este fin,
destinando un rubro promedio de entre $801 - $1.000 dodlares (47.13% de la muestra)
0 $601 - $800 (29.88% de la muestra) valores que muestran la importancia que dan

las pymes a este sistema.

El interés que expresa este tipo de sector por el comercio electronico es
considerable pero al preguntar por si alguna vez la pyme utilizo el comercio electronico
se encontrdé que menos de la mitad lo habia realizado, esto se da a causa de varios
factores pero en primer lugar se encuentra el desconocimiento de como aplicar estas
herramientas de manera correcta, enunciado que se confirma en los resultados de la
ltima pregunta de la encuesta donde se refleja que aproximadamente el 90% de las
pymes encuentra que la creacion de una guia o manual de procedimientos les

permitira utilizar todos los beneficios que otorga el comercio electronico.

A pesar de que las pymes conocen que la implementacion de las herramientas del
comercio electrénico tiene un costo considerable, las ventajas que este les ofrece
hacen que destinen la inversion necesaria para implementarlo, entendiéndose que la
inversion sera completamente recuperable y se traducirA en un crecimiento

exponencial de la pyme y aumento de competitividad en el mercado global.
4.3.Propuesta

4.3.1. Herramientas de comercio electronico que pueden utilizar las

pymes del sector turistico.

Es necesario que toda empresa que desee utilizar este tipo de herramientas
deba en primer lugar crear su sitio web en donde el comprador pueda observar los

productos que esta ofrece, solicitar informacion y realizar la compra.

Entre los beneficios de que una empresa posea un sitio web estan la presencia
en internet, lo cual permitira que los clientes puedan encontrar informacion de la
empresa en la web, ademas de que en dicho sitio se pueden exhibir los productos que

esta ofrece dando informacién sobre sus caracteristica, beneficios e incluso precio,
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ademas un sitio proporciona un mayor alcance ya que se podra llegar hacia otros
clientes no solo de otras ciudades sino también de otros paises (Gadae NetWeb,
2017).

Entre los puntos que se deben de considerar al momento de disefiar un sitio es
gue este debe ser en primer lugar atractivo que en el mundo del marketing es esencial
para que incite a navegarlo y explorarlo (OSC Digital CEMEFI, 2013). Para que un
sitio sea considerado atractivo debe:

e Ser ordenado, lo que implica el no abuso de texto y graficos. La pagina
de inicio es en la que se debe dar mayor atencién, siendo lo primero que
el usuario vera.

e Tener un logotipo, el cual la imagen de la empresa y bajo la cual sera
asociada dentro del mercado.

e Contar con una estructura visual ordenada, permitiendo que cada enlace

dentro del sitio direccione al lugar correcto.

De acuerdo a JIMDO (2016), los colores de la pagina forman parte de su atractivo
dependiendo del puablico hacia el cual se dirige el negocio. En el caso de que la pagina
sea especificamente para el publico masculino se deberan usar colores oscuros tales
Ccomo grises y negro, 0 a su vez se pueden usar colores frios como verdes y azules.
Por otra parte, el publico femenino se asocia con el violeta y el parpura, a su vez los

jovenes prefieren colores mas llamativos como el verde y el naranja.

Es necesario mencionar que para los sitios web se deben usar colores de forma
equilibrada y tener armonia entre si por lo que no se debe abusar de ellos, maximo
dos o tres colores. Considerando lo mencionado de los colores, una vez aplicados, se

debe tomar en cuenta lo siguiente:

e Se debe en primer lugar crear un foco de atencion, es decir un area en la
pagina de inicio a la que el visitante dirija su mirada desde un principio.

e Una pagina debe respetar la mirada en la que el visitante lea u observe el
contenido, siendo de derecha a izquierda y desde arriba para abajo.

e Se considera importante dejar espacios en blanco, esto para que el lector

descanse.
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El internet ofrece una serie de plataformas para la creacién de un sitio web tales
como Jimdo y Wix, siendo Jimdo una de las ideales debido a la variedad de disefios

gue ofeece y las facilidades que brinda.

‘.. Inspiracion  Precios [+ INICIAR SESION

DUBAI

Tu negocio o tu proyecto

Agencia Bonjour
s que viajes, vendemos momentos

A Ty
Expertos en paginas weby SEO

Figura 13. Plantillas que ofrece JIMDO.

Lo primero que el usuario debe hacer es acceder al sitio oficial de JIMDO y dar

clic en registrarse, esto mediante el link http://es.jimdo.com/.

J I N . . Inspiracién  Precios Ayuda &3 | REGISTRARSE INICIAR SESION

Crea la mejor pagina web,,
del mundo. La tuya.

CREAR PAGINA WEB

\

MAS INFORMACION v

Recomendado por:

rtve Forbes  EL UNIVERSAL L TSPECTOR EiibuTER

Figura 14. Pagina principal de JIMDO.
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Luego de ello puede iniciar con la creacion de su sitio web. Una de las ventajas
de JIMDO es que ofrece una variedad de plantillas o permite crear una personalizada,
facilitando el disefio del sitio web ademas de que una vez terminado el sitio web se
puede usar un dominio independiente por el pago mensual de $7,50 al mes,
considerado un precio bajo en relacion a las ventajas que implica tener una pagina

web empresarial.

JINDO

;Sabes ya qué dominio quieres para tu
pagina?

Utilizar subdominio gratuito de Jimdo

http://sepowebocu.jimdo.com

Registrar dominio prepio por solo US$7.50 al mes*

WWW.

Utilizar un dominio que ya tienes registrado

WWW.

Figura 15. Costo de JIMDO por el registro del dominio
Como disefiador es necesario que se consideren los siguientes puntos:

e En paginas de turismo se deben tener mas fotografias y menos texto, lo
cual aplica incluso para todas ya que no es recomendable que el visitante
deba leer tanto contenido de un sitio.

e Si una pégina esta dirigida para un publico amplio, deben usar colores
claros.

e Para generar confianza, siempre debe existir una foto del equipo de
trabajo que conforma la empresa.

e En la actualidad una pagina web debe ser soportada por distintos
dispositivos, es decir que deben ser adaptables, denominandose
“responsive design”.

e La direccion del sitio web, es decir su URL, debe ser corta lo cual

facilitaria su basqueda por los usuarios.
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e Es factible que desde el sitio web un usuario pueda direccionarse a las
redes sociales de la empresa.

e Se deben agregar botones que permitan a los usuarios concretar alguna
compra, es decir que promuevan el comercio electrénico al ser importante

en la actualidad.

Respecto al dltimo punto, entre las herramientas de comercio electronico se
encuentran el carrito de compras que permite al cliente realizar un pago seguro,
debiendo desembolsar el duefio del sitio dinero de forma peridédico ya sea por
suscripcion mensual o a su vez debiendo pagar un porcentaje por cada venta que el
sitio realice. Entre estos estan los botones de pago PayPal permitiendo que un usuario

los cree de forma sencilla y los incorpore a su sitio web.

De esta forma si un usuario del sitio desea realizar u. pago mediante tarjetas de
crédito, cuentas bancarias o0 saldo propio en PayPal, redirigira a un formulario
exclusivo para el pago del producto que se desea adquirir. El botdén se aloja en la
pagina del vendedor pero re direcciona al sitio web PayPal proporcionando seguridad
y evitando que el usuario cree una infraestructura tecnolégica compleja de su sitio.

Otra herramienta gratuita es Vendio (Comercio Electrénico Global, 2016).

Para el uso de PayPal tanto el comprador como el vendedor deben registrarse,
siendo este proceso gratuito. Para poder registrase debe tener una tarjeta de crédito
0 cuenta bancaria y siguiendo el proceso de registro desde la pagina web PayPal
podra acceder a las ventajas del sistema de pago electrénico, por otra parte es el
duefio del sitio quien debera realizar pagos por el uso de la aplicacion para pago en
linea (Pinsoft, 2016).

Paypal funciona en Ecuador y es uno de los sistemas de pago electrénicos mas
seguros y faciles de utilizar, para ello la empresa debe contar con un sitio web. Una

vez creada la cuenta en Paypal se debe ir a las herramientas del sitio (PayPal, 2017).
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' PayPal Resumen

Figura 16. Pagina de inicio de PayPal.

Movimientos  Reportes Hemamientas - Mas ~

Centro de resoluciones
Configuracion de la empresa

m‘l—ﬂ“rﬂ Enviar pagos

M I”ﬂ] Fommatos de pago

Cat .
Mensualidades

iEs hy Solicitar pagos

Complete la cg

Todas las herramientas

Ir a la Configuracion

Entre todas las herramientas que ofrece el sitio, se debe seleccionar “botones

de PayPal’.

Mensualidades

Configure su plan de
mensualidades. Puede elegir entre
3,69 0 12 mensualidades

Abnir v

Centro de resoluciones
Revise o0 resuelva sus casos
abiertos o reporte un problema con
una transaccion

Figura 17. Herramientas que ofrece el sitio PayPal.

E,

Formatos de pago

Envie formatos de pago para que le
puedan pagar con PayPal y con las
principales tarjetas de débito y
crédito. Se le cobrard una pequefia
comision por recibir pagos.

Abrir v

| =
—a

Pagos recurrentes

Configure pagos automaticos
normales, formatos de pago
automaticos o planes de pagos en
mensualidades

Enviar pagos

Envie pagos a cualquier persona
en un par de dlics: su informacion
se mantiene segura y privada

Abrir v

.
= ’

Botones de PayPal

Agregue botones de pago a su sitio
web para aceptar PayPal y las
principales tarjetas de cré

debito

=
Configuracion de la empresa

Encuentre todo lo que necesita
para configurar y administrar su
empresa con PayPal

Abnr v

Pagos en serie

Envie pagos hasta a 5,000
r s a la vez. Sin comisiones

ensuales: usted paga unicamente
cada vez que envia un pago

Al seleccionar se debe dar clic en crear nuevo botén, en donde se debera

seleccionar el boton de “compra” debiendo afiadir los datos del producto que se va a

ofrecer tanto en detalle, precio e impuesto de ser el caso, debiendo dar clic en “crear

boton”.
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Una vez creado este botdn, aparecera un link que se debera copiar y pegar en
el sitio en donde se desea incorporarlo. Este pegado se debe realizar en el editor del

sitio web o en la pagina de administracion, debiendo buscar la opcion “editar HTML”.

Incorpore su codigo de boton a su pagina web

Acaba de crear un codigo personalizado HTML para su boton. El paso final es copiar el codigo desde esta pagina y copiario en el editor
de su sitio web

Como copiar el codigo de boton:

ccionar todo el codigo del boton
CMD +C para Mac). O bien, haga clic con el boton derecho y copie el codigo seleccionado

1. Haga clic en Seleccionar codigo para se
2 Copie el codigo (CTRL +C para Window

Sitrabaja con un desarrollador de sitios web, puede pegar el codigo de boton n un correo electronico y enviarlo a su desarrollador ahora
mismo

Como pegar el codigo del boton en el editor de su sitio web:

1. En el editor de sitio web o pagina de administracion, abra la pagina donde desea incorporar su boton

2. Busque una opcion para ver o editar HTML

3. Encuentre la seccion de la pagina donde desea que aparezca el boton

4 Pegue el codigo (CTRL +V para Windows, CMD +V para Mac). O bien, haga clic con el boton derecho y pegue el codigo del boton en
el HTML

5. Guarde y publique |a pagina. (La funcion de vista previa en su editor quiza no muestre el codigo de boton correctamente

6. Pruebe el boton para asegurarse que quede vinculado con una pagina de pagos PayPal

Sitio web Correo electronico

<form action="https //www paypal com/cgi-bin‘'webscr” method="post" Vista del comprador
target="_top">

<input type="hidden™ name="cmd" value="_s-xclick™>
<input type="hidden" name="hosted_button_id" Comprar ahora
value="VEDJWWT7T5X878"> -
<input type="image" = =
src="https://www paypalobjects com/es_XC/MX/i/btn/btn_buynowCC_L ~

G_gif" border="0" name="submit" alt="PayPal. |a forma mas segura y

Seleccionar codiga; (olver para editar este boton

Figura 18. Generacion del link del boton de compra para sitio web.
Una vez que esté disefiado el sitio web e incorporados los botones para facilitar
el comercio electronico, es necesario dar a conocer el sitio, es decir promoverlo al

publico. Para ello se debe considerar lo siguiente:

3.2.2. Herramientas para SEO.

El SEO, es decir la abreviatura de Search Engine Optimization consiste en la
optimlzacion de motores de busqueda o el posicionamiento del buscador, esto

comprende una serie de acciones enfocadas en mejorar la posicion del sitio web entre

los resultados del buscador.

Entre las herramientas que pueden ayudar a lograr un buen SEO estan:

Google Adwords Keyword Tool: Permite elegir la palabra clave mas buscada por
usuarios, lo cual ayudaria a posicionar un sitio web si se construyen mediante un

mensaje que incluya esa palabra clave. Es gratis (2014)
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En general, para posicionar un sitio se deben considerar los siguientes puntos:

Parte del posicionamiento conlleva el uso de palabras claves ademas de
mencionarlas en los contenidos de la pégina para facilitar que los usuarios la

encuentren de forma rapida.

Un contenido de calidad también es importante ademéas de que el mismo debe
estar actualizado para que genere interés al publico. Cabe indicar que dicho contenido
debe estar relacionado a la actividad de la empresa. En el caso de empresas turisticas

se puede incluir los sitios més visitados del pais o de la region.

La creacion de enlaces desde las redes sociales al sitio web de la empresa y
viceversa aumenta el transito de los medios digitales de la empresa. Cabe indicar que
las redes sociales son importantes para dar a conocer una empresa o producto al
publico debido a la gran cantidad de usuarios que poseen y al temerlo que éstos le
dedican a la red. Gestionar una red social suele ser mas dificil que gestionar un sitio,
ya que debe estar constantemente actualizada y ser mucho mas atractiva para atraer
mas seguidores recordando que una gran cantidad de seguidores refleja el éxito de la

red social de la empresa.
3.2.3. Medios y redes sociales.

En la actualidad, las redes sociales han ganado mucho terreno pudiendo ser
utilizadas en casi todos los negocios debido a sus ventajas para dar a conocer marcas
y llevar a cabo un marketing viral. Su éxito radica en que hace posible la comunicacién
y el compartir contenidos entre los usuarios registrados alrededor del mundo (Deusto
Formacion, 2015). Cabe indicar que hay dos tipos de redes sociales:

e Las horizontales que estan dirigidas a todo tipo de usuarios, un ejemplo
es Facebook que ha llegado a ser la red social mas famosa en el mundo.
e Las verticales que no estan dirigidas a todo publico, funcionando bajo una
tematica especifica en donde se evidencian las redes sociales
profesionales como Linkedin, de ocio como redes sociales de actividades
de entretenimiento (video juegos y otros) y por ultimo redes sociales

mixtas que involucran varias tematicas.

91



En Ecuador y demas paises latinos, la red social mas usada es Facebook
seguido de otras como Twitter, Youtube, WhatsApp, Skipe e Instagram (El Comercio,
2015). Por ello se recomienda que una empresa a fin de promover sus productos
posea una cuenta Facebook para darse a conocer, para ello lo primero que se debe
tener en cuenta para crear una red social es tener un correo electronico activo, siendo
mas afectivo un correo de Microsft para lo cual ingresar a Hotmai.com y dar clic en

crear una cuenta.

[ ]
|
Iniciar sesion

Use su cuenta Microsoft.
;Que es esto?

| tm reo electrénico o teléfono

Contrasefia

Mantener |a sesidn iniciada

Iniciar sesion

iMNo tiene una cuenta? Cree una.

He olvidado mi contrasefia

Inicia sesién con un cédigo de un solo uso

Condiciones de uso Privacidad y cookies

Microsoft

Figura 19. Inicio de sesién en Microsoft.

Al dar clic en crear se deberan llenar una serie de campos ademas de ingresar
un numero de celular valido para obtener un codigo de confirmacion y empezar a

utilizar la cuenta.

Nombre Apellidos

Nombre de usuario Crea una cuenta Microsoft para conseguir

Goutlookes El una nueva bandeja de entrada de correo
electronico e iniciar sesion en todos los
servicios de Microsoft.

Nu:

outlook.es
Contrasefia
- outlook.com |

T hotmail.com
8 caracteres como minime, distingue mayiisculas de minéisculas

Vuelve a escribir la contraseiia

Pais o region

Ecuador
Fecha de nacimiento

Dia v || Mes v || Ado
Sexo

Seleccionar...
Ayudanos a proteger tu informacion
Tu niimero de teléfono nas ayuda a mantener tu cuenta segura
Cadigo de pais

Espafia (+34)

Figura 20. Registro en Microsoft.
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El segundo paso es crear la pagina de Facebook del negocio ya sea creando un
cuenta o utilizando una cuenta ya existente. Es recomendable que la red social esté
asociada a la cuenta del propietario o de la persona encargada de gestionar las
actividades publicitarias, ademas de que mas adelante se podran agregar
administradores del sitio y de esta forma se gestionara de mejor forma las dudas de

los visitantes. El sitio al que deben ingresar es www.facebook.com.

€ & C f 8 hitps//www.facebook.com

Correo elocibnico o telétono  Contrasefia

facebook

Facebook te ayudaa icarte y compartir Abre una cuenta

con las personas que forman parte de tu vida. Es gratis y lo sera siempre.

Fecha de nacimiento

Dia v | Mes v Afio

Mujer Hombre

Figura 21. Pagina principal de Facebook.

Una vez que el usuario disponga de una cuenta podra ir a la opcion “Crear
pagina” para que sea anexada a la cuenta del usuario, debiendo seleccionar el tipo de
negocio. En el caso de las agencias de turismo se puede seleccionar “Lugar o negocio

local” ya que en la seccion de empresas no existe esa opcion en especifico.

Sair

Fegisvro de acividadis o
T ™
Preferenciag de notcas -' :
Conlguracion | """‘
N i 5 ey Er e an o ot

Ayuda
Buzin de ayuda 1

Feoeria un potiema

Figura 22. Vista de creaciéon de pagina desde el inicio de sesion.
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Cuando ya se haya seleccionado el tipo de negocio se deberan llenar las
siguientes opciones segun la categoria.

Lugar o negocio local Empresa, organizacion o institucion Marca o producto
Elige una categoria L Unete alas personas que te apoyan en
Facebook. Elige una categoria v

Elige una categoria v [ —
Al hacer clic en "Empezar’, aceptas las
smbre de |a empresa Condiciones de las pdginas de Facebook.

Al hacer clic en "Empezar’, aceptas las
Condiciones de las paginas de Facebook.

Al hacer clic en "Empezar”, aceptas las Empezar

Condiciones de las paginas de Facebook.

Figura 23. Datos de la pagina de acuerdo al tipo de negocio.

Una vez seleccionada la categoria y habiendo dado clic en “Empezar” se

seguiran los siguientes pasos:

Configurar XXX

1 Informacion 2 Foto del perfil 3 Agregar a favaritos 4 Plblico preferido de la pagina

Sugerencia: agrega una descripcion y un sitio web para mejorar el posicionamiento de tu pagina en la busqueda.

Agrega algunas frases para contar a los demas de qué trata tu pagina v para que aparezca en los resultados de
hisqueda adecuados. Puedes agregar otros detalles mas adelante en la configuracion de la pagina.

*Di a los demas de qué trata tu pagina...

iMecesitas ayuda? Omitir

Figura 24. Pasos para crear una pagina

En el primer punto se debe indicar la tematica de la pagina o de qué trata, afiadir
una imagen de la misma recomendando el logotipo de la misma, ademas de
seleccionar el tipo de publico al que va dirigido la pagina. Este paso es importante
porque incluira el lugar de interés o los lugares ademas del tipo de personas a las que
les aparecera la pagina segun sus intereses, siendo el caso de las agencias de

turismo, el interés “Viajar”.
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Una de las ventajas de la red social Facebook es que permite crear anuncios con

el fin de dar a conocer la oferta de la empresa a un publico objetivo pudiendo incluso

segmentarlo por edad, ubicacion, interés, entre otros aspectos (Facebook, 2016).

De acuerdo a Epyme (2016), entre las ventajas de que una empresa se anuncie

en en Facebook estan:

Los grandes niveles de Segmentacién: elegir el publico al que se desea
llegar segun su ubicacion e intereses a bajos costos en relacion a medios
tradicionales.

La viralizacion de los anuncios: Todo depende de que el contenido sea
calidad, si logra atraer al publico, quienes los vean se encargaran de
difundirlo.

Se paga por los clics obtenidos: Si se lograr hacer una adecuada
segmentacion y los mismos dan clic en el anuncio, se pagara por aquellos
usuarios interesados en el anuncio y no quien sdlo lo observé pero no
interactuo con él.

La posibilidad de interactuar con los usuarios: Ya que permitiran realizar
sorteos, concursos o encuestas para conocer y explotar los intereses de
los seguidores.

Medir resultados: Permite ver como se gasta el presupuesto y cudl es el

alcance que ha tenido el anuncio.

Facebook es una red social que permite crear anuncios o promocionar

publicaciones y para ello el interesado debe establecer su presupuesto, a qué tipo de

personas desea llegar con dicha publicacion que por defecto son mayores de 18 afios

pudiendo ser modificado de ser requerido. La forma en la cual se promociona una

publicacion es haciendo clic en “promocionar publicacion” debajo de la misma.
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PRESUPUESTO Y DURACION

Presupuesto total

$20,00 v

Alcance estimado

17.000 - 45.000 personas
L]

Duracion

1 dia 7 dias 14 dias

Publicar este anuncio hasta el 210212017

Gastaras un promedio de $2,85 por dia. Este anuncio
estara en circulacién durante 7 dias, hasta el 21 de
febrero de 2017.

Figura 25. Promocionar una publicacion

Los criterios modificables para realizar una promociéon de este tipo es el
presupuesto y la duracién, poniendo como ejemplo que si la promocion es para la
ciudad de Guayaquil con un presupuesto disponible de $20 durante 7 dias se deberian
llegar aproximadamente a entre 17.000 a 45.000 personas, siendo un gasto diario de
$2,85.

Si el lugar en el que se desea promocionar la publicacién es en Estados Unidos,

con el mismo presupuesto y periodo se podria abarcar entre 3.100 a 80000 personas.

PRESUPUESTO Y DURACION

Presupuesto total

$20,00 -

Alcance estimado

3.100 - 8.000 personas
-

Duracion

1 dia 7 dias 14 dias

Publicar este anuncio hasta el 21272017

Gastaras un promedio de $2,85 por dia. Este anuncio
estara en circulacién durante 7 dias, hasta el 21 de
febrero de 2017.

Figura 26. Promocionar una publicacion en Estados Unidos
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Cabe recalcar que lo realizado es una muestra y que al final el alcance estimado
de las publicaciones dependerd del lugar en el que se realice la promocién, el

presupuesto y el periodo. Los pagos son con tarjeta ya sea de débito o crédito.

Selecciona un método de pago Ayuda

Agrega un nuevo método de pago a tu cuenta publicitaria de Facebook .
Condiciones

Mostrar métodos de pago para: | Ecuador -

» Tarjeta de crédito o de débito  VISA é DSCOVER

Numero de tarjeta Vencimiento

Cadigo de [ ]
seguridad

PayPal PayPal

Mas
informacion.

Tengo un cupdn para canjear Cancelar m

Figura 27. Tipo de pago para promocionarse

El alcance de una publicacion sera medido luego de 28 dias de realizada la
promocién incluso la cantidad de usuarios que interactuaron con la misma ya sea por
celular o computadora (Facebook, 2016). Ademas esta red social no solo permite
promocionar publicaciones sino también llevar a cabo acciones especificas como
aumentar el numero de seguidores de la red si se selecciona “Promocionar Pagina”,
siendo util cuando se desea internacionalizar el negocio como el caso de agencias de

turismo pero es mas costoso aunque barato en relacion a los beneficios.

Si se busca promocionar la pagina para incrementar los “me gusta”, con un
presupuesto de 20 dolares al dia durante 7 dias se lograrian entre 6 y 24 seguidores

de Estados Unidos.
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Promocionar pagina

CONTENIDO DEL ANUNCIO

PUBLICO

Sexo

Todos Hombres

Mujeres

Edad &

18 ~ - 65+ =

Lugares

@ Estados Unidos

£+ Condiciones | Servicio de ayuda

Promocionar pagina

# Editar | | g @ Fijar marcador
Tiege R —— JEn—
Intereses

Intereses = Pasatiempos y actividades
Viajes

Sugerencias | Explorar

PRESUPUESTO Y DURACION

Presupuesto diario
$20,00 -

El importe real gastado por dia puede variar.

6 -24 Me gusta estimados por dia

Duracion

7 dias 14 dias 28 dias

Publicar este anuncio hasta el ] 21/2/2017

Figura 28. Promocionar pagina en Estados Unidos

En caso que se desee alcanzar mas “me gusta” de la ciudad de Guayaquil, si se

toman en cuenta los aspectos anteriores se lograrian alcanzar entre 59 y 238

seguidores. Cebe indicar que antes de promover el sitio en el exterior, este debe tener

amplios seguidores y la mejor forma de lograrlo es promoviéndolo a nivel nacional.

Promocionar pagina

Sexo
Todos Hombres Mujeres
Edad 6
18~ - 65+ w
Lugares

@ Guayaquil, Provincia del Guayas +40km

Promocionar pagina

@ Fijar marcador

Intereses
Intereses = Pasatiempos y actividades
Viajes

Sugerencias | Explorar

PRESUPUESTO Y DURACION

9“"5““” Milagio

Presupuesto diario
- $20,00 v

El importe real gastado por dia puede variar

58 - 238 Me gusta estimados por dia

Duracion

@ Fijar marcador

Intarasas

-1} Condiciones | Servicio de ayuda

7 dias 14 dias 28 dias

Publicar este anuncio hastael | [ 21/2/2017

Figura 29. Promocionar la pagina en Guayaquil.

98



Una vez dicho lo anterior, segin Facebook (2016) parar crear una publicacién
eficaz se debe seguir los siguientes pasos:

e En primer lugar se debe ser breve ya que la gente no acostumbra a leer
mucho contenido en las redes sociales por lo que en paginas de turismo
es mejor colocar fotos de los sitios que se ofertan y estar atento a dudas
que los usuarios transmitan ya sea en comentario 0 mensajes internos.

e Si no se utiliza mucho texto, este debe estar acompafiado de contenido
multimedia, el cual debe captar la atencion tales como iméagenes y videos.
Esto hace mas probable que el contenido sea visto, comentado e incluso
compartido por los visitantes.

e Estar al tanto de noticias y novedades sobre su sector, siendo en este
cado el turismo. Si existen feriados nacionales debe aprovechar con
tiempo de anticipacion para comunicar promociones o posibles destinos
que el publico podria elegir para su dia de descanso.

e Un punto importante es la capacidad de respuesta de la pagina ya que la
empresa debe responder las dudas que los usuarios expresen en la red
social, mientras mas rapido sean respondidas, se transmitird una mejor
imagen al publico referente a compromiso y profesionalismo.

e Las publicaciones o anuncios que se realicen deben estar acorde al lugar
en el que se encuentra dicho publico tanto en idioma y preferencia para
hacer mas atractiva la oferta. Si se plantea ofrecer paquetes de viaje para
el mundial de futbol profesional seria recomendable que el anuncio sea
dirigido a personas con interés en deporte o especificamente en futbol,
mayores de edad y el lugar de residencia.

Facebook muestra incluso las estadisticas de la pagina que se administra para

medir la audiencia o penetracion de las publicaciones o anuncios realizados.

3.2.4. ;Coémo las Pymes pueden utilizar estas herramientas?

Es necesario que instituciones como el Ministerio de Turismo y PROECUADOR
den a conocer de forma méas adecuada sus programas dirigidos a promover el uso de

herramientas digitales en las empresas, es decir que los difundan.
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Si bien es cierto amabas instituciones han llevado a cabo charlas, seminarios y
capacitaciones dirigidas a empresas para el aprovechamiento del internet, esto con el
fin de promover su oferta, pero este tipo de proyectos no han sido dados a conocer a

los interesados de la forma en la que se deberia.

El 22 de abril del afio 2014 PROECUADOR publicé su seminario de comercio
electrénico online disponible en la pagina
http://www.proecuador.gob.ec/pubs/seminario-sobre-comercio-electronico-

herramientas-para-tu-negocio-on-line/.

A su vez, el mismo afio el Ministerio de Turismo inici6 un programa de
capacitacion a la industria turistica online sobre como vender los destinos del Ecuador,

siendo gratuito y debiéndose escribir a la

pagina http://trade.allyouneedisecuador.travel/es/webinars-esp con una duracion de
dos dias y eligiéndolo en n inglés, espafiol, aleman, portugués o francés.

De la misma forma el afio 2015 el Ministerio de Turismo impartié otro taller
gratuito para un aproximado de 9.000 personas que se debieron registrar en

http://capacitacion.turismo.gob.ec/registro/index2.html, por otra parte para el afio 2016

fueron més de 3000 los capacitados en seminarios virtuales (Ministerio de Turismo,
2016). Es necesario que estos talleres sean difundidos y dados de conocer a las
empresas del sector para ayudar a que existan mas inscritos, potenciar el turismo y
promover su desarrollo, esto mediante un calendario anual de seminarios disponibles

a dichas empresas para que puedan escribirse.
3.2.5. Respuesta a los objetivos especificos

e Establecer las herramientas de comercio electrénico que pueden utilizar

las pymes del sector turistico

Entre las opciones se responde el uso de botones de pago, el E mail y el E shop, a
su vez estan las redes sociales y el disefio de sitios webs para dar a conocer la oferta

de las empresas del sector turistico no solo a nivel local sino también internacional.
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¢ l|dentificar los beneficios de la aplicacion de las herramientas de comercio

electrénico.

Entre los beneficios se mencionan las facilidades que ofrece para el cliente y para
el vendedor, ademas de permitir llegar a otros mercados ya que solo se requiere de
internet para acceder y hacer una compra, ademas el uso de éstas herramientas
ofrece una exhibiciéon y difusién permanente de los bienes y servicios las 24 horas del

dia y todos los dias del afio.

e Conocer el estado actual de las agencias turisticas de Guayaquil respecto

al uso de herramientas de comercio electrénico.

Esto se logréo mediante la recoleccion de datos, es decir mediante la realizacion de
encuestas en donde se pudo constatar que una gran mayoria no utiliza herramientas
de comercio electronico para promoverse sin embargo las mismas consideran que
podria entregarles una mejor posicion respecto a sus competidores dispuestas a

invertir en ello.

e Disefiar una guia para las agencias turisticas enfocada en el

aprovechamiento de herramientas de comercio electronico.

Esto se logra en el capitulo IV en donde se desarrolla una guia para el
aprovechamiento de herramientas de comercio electrénico, destacando la importancia

de cada una de ellas, su uso y las ventajas que ofrecen.
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CONCLUSIONES

Al analizar las herramientas de comercio electronico que pueden utilizar las
pymes del sector turistico se mencionan el E-Shop, E-Mail, E-Procurement. En el
primero se obtienen muchas ventajas debido a los paquetes que ofrecen las agencias
de viajes o los promotores turisticos por estos medios, de forma que el cliente tiene
una mayor comodidad y se cuenta con un ahorro de tiempo. En el caso del E-mail, se
pueden promocionar paquetes turisticos sin ninguna inversion lo que permite expandir
la oferta a los posibles demandantes y mediante el E-procurement se espera reducir
costos en la comunicacion con los clientes de forma que sea un aporte para las pymes
del sector turistico. Otro punto importante es la promocion turistica a través de las
redes sociales, la utilizacion de las paginas web y compra de paquetes turisticos via

on-line.

En la investigacion se pudieron observar una serie de beneficios que poseen las
herramientas de comercio electrénico tales como una mayor comodidad para el
cliente, mejor difusién de los productos y servicios que ofrecen las pymes del sector
turistico, cabe indicar que se encontraron ciertas amenazas tales como los hackers
en los sistemas utilizados, sin embargo estas herramientas van evolucionando para
reducir el riesgo de ataques cibernético, especialmente aquellas que permiten realizar

pagos en linea.

Al analizar un total de 100 agencias turisticas de las 220 registradas en la ciudad
de Guayaquil se pudo constatar que mas de la mitad no utilizan herramientas de
comercio electronico, de la misma forma consideran que el comercio electrénico es
importante y que proporciona una posicion competitiva en el mercado, permitiéndolas
ampliar su publico y aumentando sus ventas. Si bien es cierto las empresas estan
dispuestas a invertir en ello, sin embargo mencionan la importancia de una guia para
la utilizacion de las herramientas ya que no siempre hay una persona experta en este
tipo de actividades y no se suele contratar a una persona exclusivamente para que
realice las gestiones, sino que se delega al personal existente provocando que pase

a segundo plano.

Como propuesta se disefia una guia donde se describe paso a paso como deben

llevar a cabo las actividades para la utilizacion de herramientas de comercio
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electrénico describiéndose las ventajas y desventajas de cada una de ellas y algunos
factores que deben ser tomados en cuenta para tener mejores resultados en su
aplicacion. Ademas la guia puede ser utilizada para conocer las funciones de cada

herramienta en la promocién turistica.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las pymes del sector turistico utilicen las herramientas de
comercio electrénico seleccionadas en la presente investigacion debido a que
permitiran a las mismas ser mas competitivas en el mercado actual teniendo una mejor
exposicion de su oferta y contando con un mejor contacto con los clientes para lograr
un incremento en los resultados logrando asi un mejor posicionamiento en el mercado.
Ademas que dichas empresas deben actualizarse constantemente respecto a las

nuevas herramientas de comercio electronico que se aplican en el sector

Se recomienda que las empresas del sector turistico tomen en consideracion las
amenazas presentadas hacia estas herramientas de comercio electrénico debido a
que deben analizar si se ajustan a sus necesidades, ademas verificar que las mismas
sean dptimas para evitar riesgos externos que han sido determinados dentro de la
investigacion. Cabe indicar que la inversion en estas herramientas es minima y es

factible para para las PYMES del sector turistico en relacion a sus beneficios.

Se recomienda que las pymes del sector turistico realicen un analisis de las ventajas
y desventajas de estas herramientas de acuerdo a su situacion actual para
gestionarlas o tener en consideracion a qué se encuentra expuesta cada empresa en
particular asi como qué beneficios pueden explotar con mayor frecuencia para la
obtencion de mayores resultados. Ademas se debe tomar en consideracion que cada
vez mas en el mundo empresarial se exige una mayor preparacion por parte de los
profesionales, por lo cual la capacitacion y la preparacion dentro de las instituciones
superiores deben adaptarse a estas necesidades.

Se recomienda que las pymes del sector turistico apliquen la guia establecida en la
investigacién para el aprovechamiento de las herramientas de comercio electronico
como una forma de promover su desarrollo tomandose en cuenta las herramientas
gue son seguras o y de mayor relevancia dentro del estudio. Por otra parte, es
necesario que la promocion turistica se mantenga en constante actualizacion de los
nuevos eventos, nuevos paguetes a promocionar y nuevos descuentos y promociones

gue puedan existir durante un periodo de tiempo especifico lo que debe ser
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determinado en las actividades de promocion turistica para que el cliente pueda
aprovecharlos
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ANEXQOS

Formato de Encuesta

1. ¢Algunavez ha utilizado o aplicado herramientas de comercio

electronico para promocionar sus servicios y paquetes?
Si
No

2. Respecto a su competencia. ¢Considera usted que es competitivo en

la forma en la que promociona sus servicios?
Si

No

3. ¢Qué grado de importancia da a la utilizacion de las herramientas del

comercio electrénico?
Alto
Medio
Bajo
Nulo

4. ¢Considera que la aplicacion de herramientas de comercio

electronico puede incrementar el posicionamiento de su negocio?
Muy de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
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5. ¢Considera usted que la aplicacion de herramientas de comercio

electronico puedan incrementar las ventas de su empresa?
Muy de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

6. ¢Estaria dispuesto ainvertir en la aplicacion de herramientas de

comercio electronico?
Si
No
7. En promedio. ¢Cuanto estaria dispuesto a invertir?
$200 - $400
$401 - $600
$601 - $800
$801 - $1000

8. ¢Considera usted que una guia para la aplicacion de herramientas de

comercio electrénico es necesaria para que implemente las mismas?
Muy de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
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