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RESUMEN EJECUTIVO

Esta tesis nace de la inquietud que se presergasattor hotelero, por mejorar
su nivel de promocion turistica, en el contextdualcde constantes y crecientes
transformaciones en todo ambito, especialmentel éaceoldgico. Para ello se
piensa en la promocion no aislada, sino integrlfadio el sector hotelero del
cantdbn Manta, con lo cual se espera hacer mas ¢tibngpe este sector con
relacion a otros destinos turisticos y a su vanaetengan actualizados en cuanto
a la demanda cada vez mas cambiante y exigentdugioo de un sistema
globalizado.

Es asi, que la temética de esta tesis gira enigelacla identificacion de las
herramientas de marketing que los diferentes rotdd canton estan utilizando
para captar clientes, y en base a esta informasgplantea como propuesta de
estudio: la creacion de una herramienta de magketectronico integral, es decir,
qgue permita concentrar toda la informacion del sebbtelero de Manta, que
permita a un cliente de cualquier nivel econométegir el hotel que de acuerdo a

sus posibilidades pueda utilizar.

En este documento se presentara en forma resulasdarincipales orientaciones
conceptuales y metodoldgicas para la creacion deitim web capaz de ser
utilizado como servidor de informacion hotelerague permita interactuar con
los sitios particulares de cada hotel en caso de agptos cuenten con alguna
pagina web ya creada, destacandose los multipfefib®s que cada hotel puede

esperar al abrir su sitio web.



EXECUTIVE SUMMARY

This thesis grows from the concern that shows upeahotel sector, in order to improve
their level of tourist promotion, in the presengdaontext of constant and increasing
transformations in all space, especially in techgmal areas.

Everybody think about the not kept off promotioather integral, of the whole hotel
sector of Manta, with which hopes to be made mampetitive to this sector with
respect to other tourist destinations and at tineestime keep updated as to the more

and more changing and demanding request, a glebadiystem'’s product.

In that way, the principal object of this thesiawrin relation of the tools identification
of marketing that different hotels from Manta aeng to catch clients, and for that
reason, this information is presented like Propo$&tudy: The creation of an Integral
Electronic Marketing Tool, in other way, it lets nm@entrate all information from
Manta's Hotel Sector, It will let to a client ofyaaconomics level, choose the Hotel in

concordance with the possibilities that he can use.

In this document will be presented in a resumethfdhe most important conceptual
and methodological orientations for the creatioma oew website, that will be able to be
used as a server of hotel information, and thié letllinteracting with particular sites of
each Hotel in case that this has a web page alresghted, It will give saliency to

multiple benefits that each hotel hope at timepdroa web site.



INTRODUCCION

Manta, declarado Primer Municipio Turistico del Bdar el 4 de Noviembre de
1999, por resolucion del ex presidente Jamil Maheaduna de las ciudades que
ha tenido un gran crecimiento turistico en losmbi afos, recibiendo a
centenares de visitantes nacionales y extranjeredlegan a disfrutar del sol, mar

y de los platos tipicos del lugar.

Es una ciudad atractiva para la inversion turisfios su ubicacion estratégica en
la costa central, de facil comunicacion con elaeaidl pais y continente por via

maritima, costanera y via puerto aeropuerto.

Una de las actividades de mayor proyeccion esllaatgor hotelero y turistico,
por innumerables factores entre los que destachodpitalidad de su gente y las

facilidades de acceso.

Esta tesis tiene como finalidad dar a conocer éagamientas de marketing que
los hoteles estan usando en la actualidad panareerocionados. Para ello en el
capitulo | dedica su estudio a esclarecer el proalgue se presenta con el uso de
las herramientas de marketing en el sector hoteleréa ciudad de Manta, lo
delimita y justifica, indicandose también los prpades objetivos planteados para

la realizacion de esta investigacion.

De manera resumida en el capitulo Il, se presertar@rco tedrico, en donde se
incluye una breve resefa sobre los antecedentestigativos relacionados a esta
propuesta de estudio y se destacan definicioneseptumles sobre el marketing y
sus principales herramientas, la hoteleria, lagoateacion de los hoteles, el
cantdn Manta, el turismo, el desarrollo turistichnalmente una breve resefa de
como han evolucionado los negocios en Interneteapamente en el sector

turismo y hoteleria.



La base de esta investigacion se encuentra empilicalll, donde se describe la
metodologia utilizada, la poblacion y la muestrie@®@onada, las técnicas de

recoleccion y tabulacion de datos.

En el capitulo 1V, se presentard un analisis ordemaediante tablas y gréficos
estadisticos con su respectiva interpretacion derdsultados obtenidos en la
investigacion, producto de la recoleccion de datokas encuestas y finalmente se

verificara si se cumple o no la hipétesis planteada

En el capitulo V, encontraremos las conclusionescgmendaciones, en las que
se hace referencia a las alternativas para impleménpropuesta alternativa de

marketing electronico como herramienta de promopana el sector hotelero.

Para mejorar el desarrollo turistico del sectoeleobd, es necesario ir creciendo
de acuerdo a las nuevas tendencias tecnolégicasagupresenta el nuevo siglo,
por ello en el capitulo VI se presenta la propuedtarnativa de marketing

electronico en donde se destacan los fines, obgetivcontenido de la misma.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.- Tema.

“ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING

PARA EL DESARROLLO TURISTICO DEL SECTOR

HOTELERO DEL CANTON MANTA. ANO 2007-2008".
Propuesta Alternativa.

1.2.- Planteamiento del problema
1.2.1. Contextualizacion
1.2.1.1. Macro-Contexto

El Ecuador estd situado en el noroeste de Sudandnuita al norte con

Colombia, al este y sur con el Perq, y al oesteetarcéano Pacifico. Debe su
nombre a la linea imaginaria del Ecuador, que esawel pais y divide a la Tierra
en dos hemisferios. Las islas Galapagos o archgmélle Coldn, localizadas en el
Pacifico a unos 1.000 km de la costa, pertenecEouador. El pais tiene una
superficie de 272.045 km2 contando con las Gal&dgm capital es Quito, una

de las mas antiguas de América del Sur.

El Ecuador es considerado un pais muy encantadola pliversidad de atractivos
que posee, su singular topografia, su diversidadotk@s climaticas y por una
prolifica poblacion de especies vegetales y anisnalistribuidos en cada de sus
cuatro regiones, lo que provoca las visitas de wsicturistas nacionales e
internacionales, y para ello se cuenta con caddedwsteles distribuidas en las

principales ciudades del pais.



1.2.1.2 Meso-contexto

Manabi dentro del contexto nacional es la terceoaipcia en importancia en el
pais, por el gran potencial econdémico que tieragigs a los sectores: comercial,

industrial, pesquero, artesanal, agricola y tudstiotelero.

La actividad turistica en la provincia de Manabhaelesarrollado principalmente
en los cantones costeros y muy poco en los cantpreese encuentran al interior
0 que son considerados como rurales. En la frargte@ es donde principalmente
se ha desarrollado una gran infraestructura hetedele cubre la demanda de

servicios de alojamiento a los turistas nacionalegernacionales.

1.2.1.3. Micro-contexto

Manta ha sido un pueblo que tradicionalmente sé&cdedla actividad pesquera,
no obstante, la actividad turistica se ha convesid los Ultimos afios en un eje de
constante desarrollo, es asi que en la actuadiel@tienta con 77 establecimientos
de alojamiento turistico, con una variedad de afedmo son hoteles, hostales,
residenciales, cabafias y moteles, los que se eénane®entro de las categorias de
segunda, tercera y cuarta, encontrandose un dalolesmiento catalogado como

de Primera.

El trabajo de investigacion sera dirigido a 20elext de los 21 encontrados en la
ciudad de Manta 5 establecimientos de primera categoria, 5 estabientos de
segunda categoria, 8 establecimientos de teratggaria y 2 establecimientos de

cuarta categoria.

1.2.2.- Analisis critico.

Durante muchos afios se hablé de que el futuro etiocn&el Ecuador estaba en
el turismo. Pero recién el 10 de agosto de 19¥stldo muestra un interés real

1 Seglin Municipio de Manta — afio 2007



en ese sector, con la creacion del Ministerio desimo. A partir de esa fecha,
Ecuador empieza a dar sus primeros pasos en latagigih de sus atractivos
naturales, lo que actualmente lo sitla entre lodesinos mas importantes para el
turismo de aventura de acuerdo a la revista edecla Nacional Geographic

Adventure.

Manta también ha sido parte de este progreso earimdtiristica y por tanto
hotelera e inclusive es hoy una de las ciudadesirm@artante de la provincia y

una de las de mayor crecimiento econémico.

En Manta estan las playas de Tarqui, el Murciéla@arbasquillo que reciben la

mayor afluencia turistica por la buena planta leoéeton que cuenta la ciudad.

Sin embargo, en las paginas de servicios hoteldsda ciudad y en los

principales buscadores de Internet, Unicamentedigulos hotelesdotel Oro

Verde Manta y Howard Johnson Manta E¢ (y un par de hoteles mas con

escasa informacion de calidad) mostrando una imdgenudad con sélo cuatro o
cinco hoteles, cuando en la realidad existen afuesprestan servicios de calidad,
pero que lamentablemente no explotan su publicidadravés de medios

electrénicos, con lo cual sélo se atiende a twistiernos, y l6gicamente dejan de

percibir otros ingresos que podrian facilmentetarap

1.2.3.- Prognosis.

La realizacion del presente estudio sobre las imerdas de marketing en el
sector hotelero de Manta, nos permitira sabersshéaramientas que actualmente

utilizan los hoteles para darse a conocer a sestes, son las mas adecuadas.

Ademas, si no se hace este estudio no se salste ssector se esta desarrollando
de acuerdo a lo que deberia crecer con relaciérealmiento de las exigencias de

los turistas y al crecimiento del turismo en gehera



1.2.4.- Formulacién del problema.

¢, Cudles son las herramientas de marketing quet&e esando en el sector
hotelero y cédmo influyen en el desarrollo turistites sector hotelero de la ciudad
de Manta?

1.2.5.- Interrogantes (Subproblemas)

¢, Qué consecuencias produce el uso inapropiado mo lautilizacion de las

herramientas de marketing en el sector hoteleta deidad de Manta?

¢, Qué hoteles son los que mas necesitan utilizaarhemtas actualizadas de

marketing para captar mas y mejores clientes?

¢, Sera posible crear un sitio web que integre asttm$ohoteles del canton?

1.2.6.- Delimitacion del objeto de investigacio

Campo: Empresarial

Area: Marketing

Aspecto: Turistico-hotelero.

Tema: “Estudio de las herramientas de marketing padgarrollo turistico del

sector hotelero del cantén manta. Afio 2007-200%bpuesta alternativa

Problema: Las herramientas de marketing que se estan usamd@&pdesarrollo
turistico del sector hotelero del cantén Manta.



Delimitacion Espacial: Principales Hoteles de de la ciudad de Manta.

Delimitacion Temporal: Este problema fué estudiado en el periodo compitendi

entre noviembre del 2007 a abril del 2008.

1.3.- Objetivos

1.3.1.- Objetivo general:

Investigar el uso de las herramientas de markekhgector hotelero de la ciudad

de Manta y su influencia en desarrollo turisticeed® sector

1.3.2.- Objetivos especificos.

» Conocer las consecuencias que producen el usoopiago o la no

utilizacion de las herramientas de marketing eseetor hotelero de la

ciudad de Manta.

e Determinar cuales son los hoteles que mas necesitdizar

herramientas actualizadas de marketing para capéary mejores

clientes.

* Presentar una propuesta de acuerdo a los resuttadasnvestigacion.



14.- Justificacion

La investigacion “Estudio de las herramientas deketang para el desarrollo
turistico del sector hotelero del canton Manta. Af{@)7-2008".- Propuesta

alternativa, se justifica por las siguientes rasone

Porque nos encontramos en la era del conocimienl@ gesarrollo tecnologico
gue nos obliga a estar innovandonos constantenyarie afrontar los retos de un
mundo globalizado en el cual los ecuatorianos y abidéas tenemos que
insertarnos. La tecnologia es un elemento clava pealizar transformaciones

productivas en beneficio del desarrollo del seletdelero turistico de Tarqui.

La investigacién es necesaria y los resultadosaguoge la misma, seran la base
para la presentacion de la propuesta.

Una correcta y ordenada promocion turistica detoseleotelero, a través de
medios digitales, se convertiran en una herramiefgetiva y significativa para

un desarrollo sostenible del area y a su vez ddéboavianta, ya que los posibles
usuarios de estos servicios podrdn acceder rapidane la informacion e

intercambiar inquietudes respecto al servicio desea, ubicacion, fotografias,
accesibilidad, precios, entre otros elementos @giosspara hacer una correcta
eleccion del sitio donde se planea pasar unosydiaga por motivos de trabajo,

ocio, salud, esparcimiento, entre otros.

Toda la informacion estard disponible en un misnta,scon lo cual se
beneficiaran gran cantidad de hostales, hotelegrngad lugares de hospedaje
relativamente pequefios en comparacion a las cader@sonales e
internacionales, que si cuentan con herramienteenf@s de promocion turistica

digital.

Porque con Internet, la informacion es mas barééailyde obtener. Las empresas

estan comprendiendo que los clientes son cada aszrigentes debido a la gran



cantidad de ofertas y al facil acceso a una infordBmamas completa. En este
nuevo entorno, los proveedores estan bajo la presjde supone crear
continuamente ofertas innovadoras y valiosas pan&rarrestar la competencia,

gue estéa al alcance de un solo click del ratérudeskentes.

Con Internet el proceso de comunicacion deja deusefmondlogo” (de la
empresa al cliente) como en los medios tradiciengbara convertirse en un
"dialogo” (entre la empresa y el cliente). Ademaseé cliente quien decide
cuando comienza y cuando termina y qué aspectmla® €| que quiere ser

informado

La propuesta alternativa de marketing electronbemeficiara econémicamente,
tanto a la empresa hotelera que vera reflejadosfieo en aumento de sus
utilidades y a los clientes que podran tener magaier de decision a la hora de

escoger el lugar donde se desea hospedar.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes investigativos

Son muchos los trabajos de investigacion realizasosl campo del marketing
electrénico, especialmente en formato digital, penmos a destacar el aporte del
M. Sc. Abilio Marrero Rodrigueprofesor cubano, quien enfoca lo siguiente:

El uso de Internet en las empresas turisticaseldras es un proceso que sigue la
siguiente evolucion:

Evolucién de los negocios an Internet

transformacion

resultados

reinvencion

asimilacion /
experimentacién /

tiempo

Se concluye que la evolucién de la empresa porstedtas fases esta dada en
primer lugar por cuestiones econémico financierapips y del entorno, aunque
también se ve influida por otros factores, mucheskbs de caracter subjetivo,

tales como:

« Desconocimiento total o parcial de las importantgsrtunidades que
ofrecen las nuevas tecnologias en general (e gttemparticular) lo que
lleva a poco apoyo por parte de la Direccion.

« Retorno de la inversiéon poco claro.

« Se subestiman las posibilidades que brinda Interteeempresa.

10



« Falta de vision estratégica.

- Falta de personal cualificado para este area.

+ No se remodelan los procesos de la empresa pa@riacta adecuacion
del negocio.

+ No se tiene como prioritario.

+ Resistencia al cambio.

- Falta de metodologia en el desarrollo del proyecto.

Siguiendo el modelo anteriormente comentad mayoria de las empresas con
posibilidades tecnolégicas, estan aun en la fasexgerimentacion. Para poder
dar los siguientes pasos que las conviertan enesapmodernas y competitivas

sera necesario seguir las siguientes lineas decatu

Formacion en el area de negocios en Internet: Noexesaria una

formacion técnica sino enfocada a como emplearrniatepara hacer

negocios.

« Plantear Internet como una manera de hacer neggcipse debe ser
responsabilidad de la Direccion de la empresa.

« Necesidad de expertos internos o externos en iesta a

- Plantear los negocios en Internet de manera ggtraté

« Estar dispuesto a replantear el modelo de negodas yprocesos de la
empresa.

- Realizar un analisis de la inversiébn del proyecteviamente a su

desarrollo para definir su rentabilidad.

Los conceptos anteriormente comentados son tan riampes que pueden
revolucionar la manera de hacer negocios modificdasl estructuras de costos de
las empresas, la manera en la que se relacionaclientes y proveedores, los

conceptos de fidelizacion de clientes y de empleaets.

También puede afectar drasticamente en algunasresgor los cambios sociales

que puede provocar. Pensemos concretamente ectal del turismo ¢ qué pasara

2 Marrero Rodriguez, Abilid/. Sc. profesor cubano / monografias.com
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con el turismo de negocios si las personas sewanbsin a reunir usando la
videoconferencia?, ¢cémo se afectard la liquidetodas las transacciones se
realizan por via electronica? ¢cual sera el papdhsl agencias de viajes si los
programas informaticos de reservas a traves dedldacilitan la organizacion de
los viajes desde la transportacién hasta el alejatmien el hotel? ¢Seguiran
siendo necesarios los viajes de incentivo cuandia eamo de los turistas se
convierte en un potencial promotor de ventas? ¢ &amocentivara la promocion

que realiza el propio cliente?

¢, Cuanto tiempo mas demoraran los cambios? Intgrizet Nuevas Tecnologias
de la Informacién son una revoluciébn en la maneeahdcer negocios, y
obviamente ninguna revolucion ha sido ni sera numcé#acil ni rapida. No
obstante, la penetracidon de Internet esta siendinonmnas rapida que el resto de

tecnologias que ahora conocemos y ampliamenteautits.

Ademas de los cambios empresariales, hay que éanewenta la transformacién
social. Conceptos como la globalizacion, el tebetya, las relaciones personales,

la compra a distancia...transformaran la sociedad.

2.2. Fundamentacion filosofica.

Desde la década de los 90 del pasado siglo, lazptes de marketing tradicional
fueron sustituidos por los del marketing relacidmfinido como la "estrategia
de negocio centrada en anticipar, conocer y saéisfas necesidades y los deseos
presentes y previsibles de los clientes", pasareloedfoque de producto al

enfoque de cliente.

El enfoque del marketing en la era de Internetrenta a utilizar al maximo las

potencialidades de esta tecnologia para llevarb® ca marketing relacional

3 Marrero Rodriguez, Abilid/. Sc. profesor cubano / monografias.com
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eficaz y mas eficiente, empleando para ello heeatas de gestion de relaciones
con los clientes, llamadas CRM (Customer Relatignstanagement).

Segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernstofintg de noviembre del afio
2001, el 67% de las empresas europeas usan etuddicad iniciativas de gestion
de clientes de este tipo.

El uso de estas herramientas afecta de modo pogtécticamente todos los

aspectos del marketing relacional.

En estos tiempos no es necesario acudir a unaiagineiajes para poder viajar.
Uno puede disefar, comprar sus vacaciones, sindsau domicilio, a través de
Internet. Son tantos los cambios que se estan @rrdlo en la actualidad que
corremos el riesgo de quedarnos en el pasado,simos capaces de adentrarnos

en el futuro.

Nuevas tendencias se presentan como son la glabialn, la gestion de personal

y el nuevo marketing.
Para que las empresas hoteleras del nuevo sigaapaces de mantener ventajas

de competitividad sostenibles hace falta una difustompleta de la misma,

practicamente llevar la empresa al cliente y n@es|o a que nos visite.

2.3.- Categorias fundamentales

Los conceptos fundamentales que permiten la corsigrerde las variables del

problema son:

En la variable independiente “Herramientas de Margé se trabajara en relacion

con las siguientes categorias:
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2.3.1.
2.3.2.

EL MARKETING: Conceptos y definiciones.
LAS PRINCIPALES HERRAMIENTAS DE MARKETING: Difantes

herramientas y funciones

En la variable dependiente “Desarrollo Turisticd skector hotelero del cantén

Manta” se trabajara en relacién con las siguiecdgsgorias:

2.3.3.
2.3.4.
2.3.5.
2.3.6.
2.3.7.

2.3.1.

LA HOTELERIA: Los establecimientos de Alojamientdog Hoteles.

EL CANTON MANTA: Generalidades del cantén y su wickad turistica
TURISMO

DESARROLLO TURISTICO.

EVOLUCION DE LOS NEGOCIOS EN INTERNET. APLICACIONES
EN EL SECTOR TURISMO Y HOTELERIA.

EL MARKETING.

¢ Qué es el Marketing?

El marketing es un conjunto de actividades questiecomo fin lograr la
maxima rentabilidad de las empresas mediante lafaation de las

necesidades de los consumidores.

El marketing no crea necesidades. Las necesidaiés ktentes en el

mercado y el marketing las identifica y las satisfa
El marketing desarrolla ideas, productos o sersigiglanifica su precio,

distribucion y promocién para favorecer intercarslijoe satisfagan tanto

las necesidades de los consumidores como las gedesedores.
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Concepto a destacar del Marketing

“Marketing es el proceso de planificacion y ejeéucide la concepcion,
fijacion de precios, promocion y distribucion dead, productos y servicios
para crear relaciones de intercambio que satisfabgtivos individuales y

organizacionalés’

Planificacion Procesos de actividades
Andlisis e Investigacion
Control y Evaluacion

Desarrollo de Creacion de productos y

funciones servicios mediante el M1X

Intercambio de Mercados de empresas,

comunicacion y bienes Instituciones y consumidores

Satisfaccion Cubriendo necesidades de los
protagonistas

2.3.2. LAS PRINCIPALES HERRAMIENTAS DE MARKETING

v' Television

Es el medio mas comunmente utilizado que tratald@nzar un extenso
mercado nacional en la mayoria de los paises ddados. Sin embargo,
también es uno de los medios de comunicacién coomraglamentacion.

Aln en los mercados desarrollados, la disponildlidel tiempo publicitario

en television puede estar un poco limitada o niisrq existir. Por lo general,
esto sucede en casos en los que la televisionnpedeal gobierno o esta
controlada por él. Qué anunciar y como hacerlo i@meésta restringido en la

mayoria de los paises.

4 AMA (1985)
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v' Radio

Generalmente percibido como un medio secundarioneohos paises, la
radio juega un rol mucho mas dominante.

La radio como un medio publicitario goza de unaypeydad relativa en

paises tales como Colombia, Kenia, Indonesia y Bld&landa.

v' Prensa

El rol que juegan los medios impresos en el plaméddios publicitarios esta,

por lo general, directamente relacionado con etlnie lectura. Mientras

mas desarrollado esté un pais, la demanda por gerdas consumidores de
revistas y periodicos sea mayor. En conjunto lodioseimpresos tienden a
recibir una muy buena participacion de publici¢exd délares), en casi todos
los paises del mundo. Sin embargo, el alcancetdeas#n de mercado que

puede ser obtenido a través del periddico o revatia de un pais a otro.

v Carteleras

Son un importante medio en muchos mercados, tankaseya desarrollados,

como los que estan en desarrollo. En areas meitamasd muy concurridas,

literalmente millones de consumidores pueden estpuestos a mensajes
sencillos de cartelera, y en paises con altos esvelde propiedad de

automoviles, las carteleras que son colocadassegrdades avenidas también

prueban ser un medio eficaz.

En Holanda es comun observar las carteleras caoncéécinteractivas para

atraer la atencion en un ambiente de medios cadosrr

v' Cine

En muchos paises donde es comun subsidiar légscde proyeccion de
peliculas a través de la transmision de mensajbficparios tanto antes
como después de presentar un film, la publicidadtire se ha convertido en

un importante medio.
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v Correo directo

En un gran nimero de mercados, las camparfas dm airecto se han visto
obstaculizadas por la falta de listas de persoaadfianza, sin embargo de
a poco este medio ha ido venido abriéndose campoocmedio de

publicidad.

v Publicidad electronica
El propésito de la publicidad es presentar hechimdoomacion acerca de un
producto o servicio e inducir la compra. Esta ea parte integral de la

publicad electronica.

El Marketing como funcion

El marketing como funcién esta constituido pordavidades que realiza la
empresa para identificar las oportunidades exsseah el mercado y poner
en practica politicas encaminadas a lograr lostigbge de la empresa.

Incluye las siguientes tareas claves:

e Identificacion y analisis de los posibles mercados
e Seleccion del mercado

e Disefio de las politicas de marketing

e Creacidn de ventajas diferenciales del producto

e Aplicacién y control de las politicas de marketing

17



Marketing como Funcion

Identificacion del mercado: Aplicacion y control de las
* Rentabilidad del posible mercado Politicas del Marketing

* Tamano del mercado

* Crecimiento del mercado
* Competencia del mercado Creacion de ventas
Diferenciales del Producto

J L T T

Seleccion del Mercado Disefo politicas de Marketing
* Identificacion de necesidades * Politica de producto

* Segmentacion * Politica de precio
* Seleccion del mercado objetivo * Politica de comunicacién
* Politica de distribucion

2.3.3. LAHOTELERIA

Conceptos y clases.- Podriamos definir los al@atos hoteleros como aquellos
establecimientos o empresas que de forma habitpadfgsional, proporcionan el
servicio de habitacion, con o sin prestacion desoservicios complementarios, a

cambio de una cantidad determinada de dinero.

Por servicios complementarios se entienden todosellag destinados al
entretenimiento y deporte como piscinas, gimnastekvision, servicio de
animacion, etc. Otros menos habituales pero cadamés frecuentes, son el
servicio de lavanderia, de aparcamiento para lebesode los clientes, y de

restaurantes, servicio de habitaciones, buffatizas, etc.

Son precisamente todos estos servicios complen@s)taanto en su calidad
como en su cantidad, los que permiten la clasificade los alojamientos en

distintas categorias.

Asi, para hablar de alojamiento hotelero turistiGay que partir de las siguientes
premisas o condiciones previas cuantificando lasmas para llegar a su correcta

clasificacion:
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* Que se facilite el alojamiento adecuado, con unamaymenor grado de

comodidad y con un equipamiento complementarioraetado.

* Que se tenga capacidad o no de ofertar el semxtra de restaurante, buffet,

etc.

* Que se posea una clasificacion y calificacion recwta por las leyes locales

que identifique al establecimiento debidamente.

e Que el establecimiento perciba ciertas cantidades dinero en

contraprestacion de los servicios prestados.

Por otro lado, hay que tener en cuenta, que tatas mstalaciones son lugares de
caracter publico, esto es, que su condicion de sdilidad no puede ser
determinada por razones de sexo, religion, razmidpo cualquier otra razén

personal o social.

Servicios prestados.- Atendiendo a la clasificactefinida en el apartado
anterior, se van a analizar los distintos alojatognlos servicios ofertados y su
patréon de clasificaciébn, basado como se ha citadriarmente, en las

instalaciones y servicios complementarios.

Todos ellos ofrecen alojamiento, con o sin servi@ocomidas o restaurante, y

otras prestaciones complementarias. Esta formado po

Son las leyes y las normativas estatales, genemédméas que establecen los
criterios de clasificacion de los hoteles y losursijos que deben cumplir para la
asignacion de las estrellas que identifiquen segoata. No obstante, existen unos
requisitos minimos que deben cumplir para podecaesiderados:
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Hotel

e Han de ocupar todo un edificio o una parte totatmandependiente del

mismo.

« Tienen que contar con ascensores, puertas de a&nyragscaleras de uso
exclusivo para el hotel y que deben reunir todos Hequisitos que se
establezcan legalmente (tanto en lo referentesalidi como a la seguridad y

materiales).

» Deben ofertar tanto el alojamiento como la manuéenaon posibilidad de
que el cliente acceda a un régimen de pension evanfdllojamiento,

desayuno, comida y cena proporcionados en ladangiaes).

« Las normas mas extendidas suelen tener establecigorcentaje minimo de
habitaciones individuales y de habitaciones dotaxbes bafio independiente.
En hoteles de categorias superiores todas lasabanes han de cumplir con

esta Ultima norma.

En el Ecuador el nimero minimo de habitaciones patsotel es de treinta.

Apart hoteles

Son los hoteles que por su estructura y servicizponen de las instalaciones
adecuadas para la conservacion, elaboracion y gcunde alimentos dentro de la
unidad de alojamiento. De una manera mas clarandsegque son hoteles cuyas
habitaciones disponen de bafio, dormitorio y codetaidamente equipada.

Ademas sera conveniente que cuenten con una ardplexsidad en los

apartamentos disponibles, tanto en capacidad comaseegvicios incluidos.

Dependiendo del cliente objetivo, es de aplicatidya comentado en los hoteles.
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Hotel Residencia.

Es todo establecimiento hotelero que mediante @rpceste al publico en general
servicios de alojamiento, debiendo ofrecer adidioeate el servicio de
desayuno, para cuyo efecto podra disponer de serde cafeteria. No podra

ofrecer servicios de comedor y tendra un minimtrelata habitaciones.

En el Ecuador el REGLAMENTO GENERAL DE LAS ACTIVID2ES
TURISTICAS del 17 de Diciembre del 2.002.
En el Capitulo I.- DE LOS ALOJAMIENTOS. Seccion |.

Disposiciones Generales

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los estabhientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las@®s alojamiento con 0 sin

otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la aperturaydionamiento y clausura de los

alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los estatnlietitos hoteleros sera fijada por
el Ministerio de Turismo por medio del distintive @strella, en cinco, cuatro,

tres, dos, y una estrella, correspondiente a prjmera, segunda, tercera y cuarta
categoria. Para el efecto se atendera a las dispuss de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalacionefog aervicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propagangaresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expaesategoria de los

mismos.
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Conceptualizacion de Hoteles en Manta

Los hoteles clasificados como cinco estrellas, esmpresas de hospitalidad que
tienen una tradicibn muy antigua, sin embargo, claisceptualizaciones de los
servicios hoteleros en el Ecuador es distinta, pules hoteles se los diferencia
por categorias

Hoteles de lujo: con servicios de casino, spa, salones de evegiosasio,
piscina, room service, agencias de viajes, agafeiaventos, boutique, bussines
center, servicios de internet, tv cable, lineasvagias, desayuno incluido,

restaurante, servicio de buffet, etc.

Hoteles de primera categoria:con servicios como piscina, room service,

bussines center, salon de eventos, boutique, Bedadnternet.

Hoteles de segunda categoriacon servicios como piscina, desayuno incluido,

algunos con salén de eventos, tv cable.

Hoteles de tercera categoriasolo con servicios de habitacion, tv cable, alguno

con desayuno incluido.

Hoteles de cuarta categoriasélo con servicios de habitacion.

2.3.4. EL CANTON MANTA.

Actividad turistica de Manta
El turismo se ha convertido en una de las actiedatondmicas mas importantes

de Manta.

5 Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador
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El turismo no solo impacta el propio sector ecom@msino que ademas influye
fuertemente en los resultados de los otros sectemasn aumento de la calidad de
vida de los habitantes y una manutencion de nigestiactivos naturales y su

conservacion en el medio ambiente.

Manta dispone de accesos viales en buen estadm,llpgar al canton Manta,

aungue carecen de buena sefializacion.

La nueva via Costanera, nos permite comunicarnosla distintos atractivos
turisticos rurales, localizados en la parte surcdelton. Existe buena oferta de

transportes urbanos, de buses y de los servicitexde

Ademas cuenta con un aeropuerto internacionallegpermite recibir los aviones

mas grandes del Mundo.

Las instalaciones de nuestro Puerto, permitencaleaamiento de embarcaciones

navieras del Pais y del Extranjero.

Se puede efectuar turismo de observacion, de fgude flora, agroturismo,

turismo cultural y deportivo.

Se cuenta con hoteles a los que se los ha catadorzomo de lujo, primera,
segunda, tercera y cuarta categoria

Manta cuenta con un clima agradable durante tod@®@|posee hermosas vistas y
paisajes, un aspecto digno de ponderar es la adsbde la gente, y que la oferta
hotelera es adecuada a la demanda.

El turista en general aprecia al ciudadano loaal,ser alegre, sincero, trabajador

aun en periodos de paralizacion nacional, se ded@mmpen actividades
industriales y artesanales, y por ser un anfitsiimamente hospitalario.
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Diagnéstico FODA?

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Rigueza de Recursos Naturales
Manifestaciones Culturales de Manta
sus alrededores.

Vias de acceso favorables y contar
un Puerto Maritimo y Aeropuer

Internacional.

como el Primer Municipio Turistico €
el 1999, lo que trasladé el poder
gestion del Ministerio de Turismo
Municipio de Manta.

Posibilidad de diversificar el turismo
sol y playa con otros segmentos
Turismo como ecoturismo, Turisn
rural, cultural, convenciones y event
entre otros.

Apertura de la poblacién al Turismo.
Planta turistica hotelera en crecimient
Profesionales de las Inteligencia forr
capacitado para proyectos que benefi
a la comunidad.

Apertura de las autoridades a nue
proyectos de inversion.
Aceptable planta de Agencias de Vig
y Operadores Turisticos.

Condiciones favorables para la prac
de deportes nauticos, especialmente
Vela.

Existencia de varios eventos deporti

internacionales.

Designacion del Municipio de Manta

Crecimiento del Turismo a niv

°y
1y mundial.

Nuevas tendencia mundiales de turig
con de Naturaleza, de Cultura, Rural y

to Turismo combinado negocios-placer.

Expedicién del Decreto 1424, en al

del 2001, que establece las politicas
2n  estado para el desarrollo de la activi
de turistica y declara como Politi
al Prioritaria de Estado el Desarrollo
Turismo en el Ecuador.
de Existencia del Puesta del Plan Nacig
de de Competitividad  Turistica d
no Ministerio de Turismo de Ecuador y
0s, Programa de las Naciones Unidas
el desarrollo.
* Implementacion del $ 5 como impue
p. en la emisibn de cada bole
nal internacional, como Fondo de Promoc

cien Turistica para el Ecuador.
* Internet da la posibilidad de most
vos huestro destino a todo el mundo.

Que Ecuador sea sede del evento |

jes Universo en el 2004.

» Ferias turisticas a nivel nacional
ica internacional para la promocion
» deManta.

VOS

el

mo

el

ril

de

dad

el

nal

el

el

para

5t0

2to

ion

rar

Viiss

de

6 Planificacion Estratégica para el desarrollo tinds2002 — 2008. M.1. Municipio de Manta
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DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de gestion del Municipio p4d
captar parte del Fondo de Promog

Turistica para el Ecuador.

Falta de sefializacion e informacion p
el turista.
Inexistencia de un Plan

Reordenamiento urbano.
Crecimiento acelerado de la ciudad
planificacibn 'y con déficit d
infraestructura béasica.

Contaminacion industrial y urbana,

inseguridad.

=

a

ion

ara

e

sin

Inexistencia o poca difusion de datos

actualizados en medios de comunica
nacional o internacional.

Falta de puesta en practica del F
Estratégico para la ciudad de Manta.
Departamento turistico de la ciud

politizado.

sion

an

ad

Desconocimiento del ciudadano comun

de los atractivos de la ciudad y de

historia.

Falta de una imagen de identificac
turistica.

Falta de interrelacion y conectividad
los recursos turisticos de los alreded
de Manta.

Tarifas de servicios basicos

electricidad es la mas cara del pais.
Falta de union del sector turistico.
Deficiente regulacion de tarifas y prec

en la Industria.

Su

on

de

Dres

de

0os

Recesion Nacional y Mundial.
Analisis Riesgo Pais.
Conflictos internacionales
inseguridad nacional.
Guerrilla Colombiana y Terrorisn]
internacional

Inestabilidad politica

Captacion de turistas por parte
otros destinos nacionales.

Tipo de Turista no deseado.
Imagen deteriorada del canton
contaminacion e inseguridad.
Imagen negativa de la ciudad {
conflictos de tipo ambiental en

sector pesquero.

e

(0]

de

DOr

Dor

el

Competencia de destinos similares

en paises vecinos, con precios I

econdmicos.

z

nas
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» Falta de categorizacion de los servigios

turisticos con estandares internacionales.

Conclusion: Se debe lograr transformar los recursos de Mamtapreductos

turisticos que puedan ser comercializados y cateshdis y asi aprovechar las
oportunidades de crecimiento en el sector nacienakernacional. Corregir las
debilidades organizativas identificadas para apioae las nuevas Politicas de
Incentivo al Turismo como la Ley de Turismo y ehBo de Promocion Turistica.
Trabajar seriamente en el reordenamiento e ingginirbana, y solucionar el
problema de la contaminacién. Se debe lograr uard#® en conjunto con todos

los actores.

Categorizacion de los establecimientos de hospedade la ciudad de Mantd.

HOSPEDAIJE DE LUJO
#  ESTABLECIMIENTO
1 HOTEL ORO VERDE

HOSPEDAIJE PRIMERA CATEGORIA
# ESTABLECIMIENTO

CABANA VISTA AL MAR
HOSTAL MARINA REAL
HOSTAL GOLETA

HOSTAL MARIA JOSE

HOSTAL FRANCISCO
HOSTERIA SAN ANTONIO
HOSTERIA R.M. FROGS

HOTEL COSTA DEL SOL

HOTEL BALANDRA

HOTEL LUN FUN

HOTEL HOWARD JOHNSON
HOTEL MAR AZUL

HOTEL AEROPUERTO VERZOI
MOTEL MINOTAURO

HOTEL APARTAMENTO TORRE SOL MANTA APART SUITS

O 00 N O Ul b W N

I o T T T
O U WN R O

7 Guia de Servicios turisticos 2007. M.I. Municipie Manta
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HOSPEDAJE SEGUNDA CATEGORIA

# ESTABLECIMIENTO

17 CABANA BALZAPAMBA

18 HOSTAL PLAYA MURCIELAGO

19 HOSTAL LOS DELFINES

20 HOSTAL MARIA CELESTE

21 HOSTAL MANTA AEROPUERTO

22 HOSTAL PIAZZOLA

23 HOSTAL MAR DE ENSUENO

24 HOSTAL YARA MARIA

25 HOSTAL MANAKIN

26 HOSTAL RESIDENCIA UMINA

27 HOSTAL RESIDENCIA LAS MERCEDES

28 HOSTAL RESIDENCIA EL CHE

29 HOSTAL RESIDENCIA PREMIER

30 HOSTAL RESIDENCIA EL FARO ESCANDINAVO
31 HOSTERIA BARBASQUILLO

32 HOTELLEO

33 HOTEL LAS ROCAS

34 HOTEL LAS GAVIOTAS

35 HOTEL MANTA IMPERIAL

36 HOTEL CHAVEZ HOTEL

37 HOTEL APARTAMENTO ESTRELLA DE MAR
38 HOTEL APARTAMENTO LOS ALMENDROS
39 PENSION LA OLA

HOSPEDAIJE TERCERA CATEGORIA

#  ESTABLECIMIENTO

40 HOSTAL MAYITA

41 HOSTAL ASTORIA

42 HOSTAL DEL MAR

43 HOSTAL PLAYITA MIA

44 HOSTAL ERIKA

45 HOSTAL PUERTO AZUL

46 HOSTAL SAN LUIS

47 HOSTAL LAS VELAS

48 HOSTAL MANTA BEACH INN

49 HOSTAL ALBATROS

50 HOSTAL RESIDENCIA MIAMI #2
51 HOSTAL RESIDENCIA ORO Y MAR
52 HOSTAL RESIDENCIA IDEAL

53 HOSTAL RESIDENCIA LOS MANTAS
54 HOSTAL RESIDENCIA LOS SHYRIS
55 HOSTAL RESIDENCIA JOCAY
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56 HOSTAL RESIDENCIA BOULEVARD #2
57 HOSTAL RESIDENCIA INTERNACIONAL
58 HOSTAL RESIDENCIA QUITO

59 HOSTAL RESIDENCIA CLARKE

60 HOSTAL RESIDENCIA MONTE CARLO
61 HOSTAL RESIDENCIA DANILO

62 HOSTERIA MARESOLE

63 HOTEL VISTA AL MAR

64 HOTEL FELIPE NAVARRETE

65 HOTEL EL INCA

66 HOTEL SOL NACIENTE

67 HOTEL AGUA BLANCA

68 HOTEL BOULEVARD 3

69 HOTEL OLD NAVY

70 HOTEL PANORAMA

71 HOTEL RESIDENCIA BOULEVARD 1
72 PENSION RESIDENCIAL CAPRI

73 PENSION LA SIESTA

HOSPEDAIJE CUARTA CATEGORIA
# ESTABLECIMIENTO
74 HOTEL AMERICANA
75 HOTEL MIAMI
76 HOTEL RESIDENCAI MANTAMAR
77 HOTEL RESIDENCIA PACIFICO

Perfil Socio — Econdmico del Turista

Manta es visitada mayormente por turistas proveéesede la Region Central del
Ecuador, especificamente de la Sierra, en su ngayte, asi también como de la
provincia del Guayas, Los Rios, y en menor proporaile la provincia de

Esmeraldas y el Oro. Recibe igualmente turistasncblanos y en menor grado

extranjeros de otras nacionalidades.

Estrato Social

Se considera que el turista que llega a Manta smopas de clase Media, Media
— Baja y Media — Alta, debido al consumo que realizn su estadia. Ademas
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gue muchos turistas llegan acompafnados por susdan@specialmente el turista
de la Sierra.

Edad

La edad de las personas que llegan a nuestro Peertariada: van desde
estudiantes de secundaria (15 — 18 afnos), ejesutigoventas (22 — 35 afios),

empresarios comerciales (38 — 55 afios), grupodifaes (edad variada).

Categoria Profesional

Nivel de educacién Porcentaje
Nivel Secundario 40%
Educacion Superior 40%
Otros 20%

Total 100%

Presupuesto de viaje y gasto diario

Estrato social Gasto diario
Clase media — baja US$25
Clase media US$30
Clase media — alta US$100

Estos valores incluyen gastos de comida, alojamjemansportes, impuestos y
propinas.

Generalmente como la mayoria de los turistas p&anoces noches, esto nos

demuestra lo siguiente:

Estrato social Gasto en la estadia (3 dias)

Clase media — baja US$75
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Clase media US$90
Clase media — alta US$300

Tipos de viajes

Las personas que llegan a Manta lo hacen por disen®tivos:

MOTIVOS CANTIDAD PORCENTAJE

Vacaciones 157 32.37
Playas 115 23.71
Naturaleza 37 7.63
Diversiones nocturnas 40 8.25
Negocios 71 14.64
Estudios 64 13.20
Otros (San Pedro y San Pablo, Teatro) 1 0.21

Total 485 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta

Lugar de residencia

PROVINCIAS NUMERO DE VISITANTES PORCENTAJES
Pichincha 81 31.03
Azuay 18 6.90
Guayas 49 18.77
Caiar 2 0.77
Carchi 2 0.77
Cotopaxi 4 1.53
Tungurahua 9 3.45
Zamora 1 0.38
Galapagos 4 1.53
Imbabura 5 1.92
Loja 4 1.53
Manabi 53 20.31
El Oro 12 4.60
Esmeraldas 17 6.51

Total 261 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta
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Extranjeros que visitan la ciudad

PAIS VISITANTES PORCENTAJE
Argentina 1 2.44
Australia 1 2.44
Brasil 1 2.44
Colombia 16 39.02
Cuba 4 9.76
Chile 2 4.88
Francia 3 7.32
Pera 3 7.32
Estados Unidos 7 17.07
Venezuela 1 2.44
Espaia 2 4.88

Total 41 100

Fuente: Encuesta llustre Municipio de San Pablbldeta

2.3.5. TURISMO

Conceptos:

Turismo.- “Es una actividad socio-econdmica generada pompé&sonas que

vigjan fuera de su entorno habitual de residenwis, mas de 24 horas, con

motivos de disfrute de su tiempo libre”

Turista.- “ Persona que viaja fuera de su lugar habitual déemesia, por mas de

24 horas, con motivos de disfrute de su tiempe/libr

Industria Turistica .- Es el conjunto de empresas interrelacionadas acaede

las personas que viajan, llamados turistas. Estggesas son de alojamiento,

alimentacion, transportacion, recreacion e inteiawdin de viajes.

8 Organizaciéon Mundial del Turismo
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Destino Turistico- Lugar de destino seleccionado por el turistay pos
caracteristicas con atractivos turisticos y faadies en servicios, para el disfrute

del tiempo libre.

2.3.6. DESARROLLO TURISTICO

Durante muchos afios se hablé de que el futuro edicnel Ecuador estaba en
el turismo. Pero recién el 10 de agosto de 19%&teldo muestra un interés real
en ese sector, con la creacion del Ministerio desimo. A partir de esa fecha,
Ecuador empieza a dar sus primeros pasos en latagidin de sus atractivos
naturales, lo que actualmente lo sitla entre lodeHinos mas importantes para el
turismo de aventura de acuerdo a la revista edjzacla Nacional Geographic

Adventure.

Este logro no es el Unico que ha obtenido el gamspoco llegd Unicamente con
esfuerzos estatales. La empresa privada aportanaloFde Promocién Turistica,
creado en 1997 a partir de la Ley de incentivo meoto turistico, que es la
entidad encargada de promover y posicionar la imdgépais en el exterior. Luis
Hanna Musse, ex presidente de la Camara de Tudgiloitoral, asegura que la
intervencion de Fondo de Promocion Turistica di@ima a la actividad pues en
los Estados Unidos se lleg6 a 3.000 personas epweadores y agencias de
viajes. A los cuales se los capacito e informo edbs atractivos que tiene el

Ecuador.

El Ministerio de Turismo, desde su existencia, Wi@ido modificaciones. En el
gobierno de Jamil Mahuad se lo fusion6 con la cartie Comercio Exterior. En
febrero del 2000, el presidente Gustavo Noboaofdsia Secretaria de Turismo

con la de Medio Ambiente, pero después las separé.
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El Ministerio de Turismo, en los papeles, tienenlaién de “posicionar el turismo

como eje estratégico del desarrollo econémicoasgambiental del Ecuadof”.

Sin embargo, la falta de apoyo efectivo, a travésrdyores asignaciones de
recursos para la promocion turistica, ocasionaum & pais pierda millones de

dolares que este sector productivo puede generar.

Hasta la presente fecha se aprecia un deseo pgerdeh estado de desarrollar la
actividad turistica, fortaleciendo los organismescdntrol y promocion, pero no

se plantea la capacitacion del sector hotelerpaisl

2.3.7. EVOLUCION DE LOS NEGOCIOS EN INTERNET. APLICACIONES
EN EL SECTOR TURISMO Y HOTELERIA

El uso de Internet en las empresas es un processigjue la siguiente evolucion:

1. Experimentacién: En esta fase el objetivo es estar en Internet yeearpa

experimentar con sus posibilidades. La organizas@rfija en nuevos canales
como son el correo electronico, se tiene un sie wformativo. Los recursos
gue se invierten son muy limitados y por tanto témlbos resultados. Se trata de

un escenario esencial para experimentar, aprenagguirir compromiso.

2. Asimilacion de Internet dentro de la organizacido. En esta etapa, se
empiezan a integrar los procesos, Internet y Iatermias de informacion:
marketing relacional empleando Internet, se integlas proveedores, la intranet
obtiene resultados, los procesos han sido redengic.

3. Reinvencién:redefinicion de la estrategia y del sector. La stda empieza a
sufrir una perceptible transformacion. Fenbmenaaacta desintermediacion, la
aparicion de nuevos actores y la redefinicion deletas de negocio empiezan a
ser un hecho.

% www. Expreso.ce/especial-economia/turismo.asp
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4. Transformacion: En esta fase, se produce una convergencia absuitrael
negocio, tal y como ha funcionado durante todada,w la parte "digital". Ya se

han consolidado las lineas desarrolladas en |&3fgssn una realidad.

La evolucion de la empresa por todas estas fasésdlada en primer lugar por
cuestiones econdémico financieras propias y delreatcaunque también se ve

influida por otros factores, muchos de ellos déca@r subjetivo, tales como:

« Desconocimiento total o parcial de las importantesrtunidades que
ofrecen las nuevas tecnologias en general (e gttemparticular) lo que
lleva a poco apoyo por parte de la Direccion.

« Retorno de la inversién poco claro.

+ Se subestiman las posibilidades que brinda Interfeeempresa.

- Falta de vision estratégica.

- Falta de personal cualificado para este area.

« No se remodelan los procesos de la empresa pa@riecta adecuacion
del negocio.

+ No se tiene como prioritario.

+ Resistencia al cambio.

+ Falta de metodologia en el desarrollo del proyecto.

Siguiendo el modelo anteriormente comentado, laomiayde las empresas

cubanas con posibilidades tecnoldgicas, estanralmfase de experimentacion.

Para poder dar los siguientes pasos que las ctarvien empresas modernas y

competitivas serd necesario seguir las siguiefrieas de actuacion:

« Formacion en el area de negocios en Internet: Noezesaria una
formacion técnica sino enfocada a como emplearrriatepara hacer
negocios.

« Plantear Internet como una manera de hacer neggcipse debe ser

responsabilidad de la Direccion de la empresa.
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« Necesidad de expertos internos o externos en esta a

« Plantear los negocios en Internet de manera agitaté

« Estar dispuesto a replantear el modelo de negodas yrocesos de la
empresa.

+ Realizar un andlisis de la inversion del proyecteviamente a su

desarrollo para definir su rentabilidad.

Los conceptos anteriormente comentados son tan riampes que pueden
revolucionar la manera de hacer negocios modificdasl estructuras de costos de
las empresas, la manera en la que se relacionaclieotes y proveedores, los

conceptos de fidelizacion de clientes y de empleaets.

También puede afectar drasticamente en algunasresgor los cambios sociales
que puede provocar. Pensemos concretamente ectal del turismo ¢ qué pasara
con el turismo de negocios si las personas seuanbsin a reunir usando la
videoconferencia?, ¢cémo se afectard la liquidetodas las transacciones se
realizan por via electronica? ¢cual sera el papdhsl agencias de viajes si los
programas informaticos de reservas a traves dedldacilitan la organizacion de
los viajes desde la transportacion hasta el alejaimien el hotel? ¢Seguiran
siendo necesarios los viajes de incentivo cuandia eamo de los turistas se
convierte en un potencial promotor de ventas? ¢ &@iocentivara la promocion

que realiza el propio cliente?

¢,Cuanto tiempo mas demoraran los cambios? Intgriast Nuevas Tecnologias
de la Informacién son una revoluciébn en la maneeahdcer negocios, y
obviamente ninguna revolucion ha sido ni sera numc#acil ni rpida. No
obstante, la penetracion de Internet esta siendinonomnas rapida que el resto de

tecnologias que ahora conocemos y ampliamenteautibs.
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Ademas de los cambios empresariales, hay que éanewenta la transformacién
social. Conceptos como la globalizacién, el teleta, las relaciones personales,

la compra a distancia...transformaran la sociedad.

Marketing en Internet (e-marketing) frente a la mercadotecnia Tradicional

El marketing en Internet al igual que el marketirsglicional es el estudio de las
relaciones de intercambio: la manera en que seepuectiar, motivar, facilitar y

consumar las transacciones. Lo que cambia es@inendle la relacion comercial
y por tanto lo que la hace diferente es el proasoadministracion de esa

mercadotecnia.

Nunca antes se habian dado condiciones tan éppiarasdesarrollar una relacion
tan intima entre vendedor y comprador. El nuevocmae relacion puede crear
desconcierto e incluso amenaza en aquellas empgasaso contemplan Internet
COmMO una nueva generacion altamente avanzada fderla de hacer negocios.
Crean expectativas e ilusion en aquellas iniciatida negocio que lo entienden

como una oportunidad Unica e ideal para competimeevas reglas de juego.

Uno de los principales problemas que encuentra akéling en Internet es la

desconfianza general que existe hacia sitios welargas. La gente desconfia de
la seguridad del comercio electronico y desconéiaegalmente de las garantias
que pueden ofrecerle nuevas empresas y marcas dgiéano tiene referencias
anteriores, y se cuestiona los beneficios realesodgrar online muchas veces

porque no acierta a ver ventajas o elementos dife&xdores en la oferta.

Esta actitud del consumidor genera oportunidadesa panpresas y marcas
conocidas offline ya que sus referencias en el wurehl se "transfieren”
habitualmente al mundo virtual. Es como si las @&rge convirtieran en guias
fiables. Las empresas y marcas online deben hagcedable esfuerzo de
Mercadotecnia hasta que el comercio electronicpedpse finalmente: convencer
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sobre los beneficios del comercio electronico enegd, y convencer con la
férmula propuesta por la propia empresa.

Un sitio web anonimo sin rastro de contacto pers@sauno de los principales
factores de desconfianza de visitantes. Es absofuie necesario ser
transparentes, mostrar al equipo humano de la sapegplicar sus funciones, la
forma en qué pueden ser contactados. Se tratardetwdizar el negocio de cara

al publico.

Existen muchos mas factores para hacer increméataonfianza: venta de
productos de marcas conocidas, una politica clarandios y devoluciones, un
servidor seguro, ofrecer garantias sobre los ptodudisponer de un sitio web de
navegacion sencilla y clara, tener un disefio prafiesy diferenciado. Otro factor
importante para hacer crecer la confianza es ddlsaruna importante cantidad

de contactos consecutivos.

Por otro lado, el uso de Internet no elimina embalo "problema del ultimo
kilometro”. Como quiera hay que hacer llegar eldpio al consumidor y la
eficacia, seguridad y oportunidad con que estoagm mesulta decisivo para los
objetivos finales de la mercadotecnia.

Internet como herramienta para el Marketing Relaciamal

Desde la década de los 90 del pasado siglo, laeptes de marketing tradicional
fueron sustituidos por los del marketing relaciatefinido como la "estrategia de
negocio centrada en anticipar, conocer y satisflasenecesidades y los deseos
presentes y previsibles de los clientes”, pasareloedfoque de producto al

enfoque de cliente.

El enfoque del marketing en la era de Internetrenta a utilizar al méximo las

potencialidades de esta tecnologia para llevarb® ca marketing relacional
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eficaz y mas eficiente, empleando para ello heeatas de gestion de relaciones
con los clientes, llamadas CRM (Customer Relatignstanagement).

Segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernstofintg de noviembre del afio
2001, el 67% de las empresas europeas usan etuddicad iniciativas de gestion

de clientes de este tipo.

El uso de estas herramientas afecta de modo posgit&cticamente todos los

aspectos del marketing relacional.

Las ventas por Internet. Comercio electrénico

En las ventas en Internet pueden diferenciarseq@arhente dos casos:

1. Empresas que redireccionan parte de sus ventagedtes actuales a través de
Internet para aprovechar la reduccion de costdgseprocesos. En estos casos, la

empresa ya tiene los clientes y solamente tieneeaglieeccionarlos hacia Internet.

En esta situacion, es importante motivar a los\téi® para que usen Internet para
la gestion de sus pedidos. Es habitual en este trasorealizar un analisis de
costes y de propuesta de valor para el clientecefrventajas a través de Internet

para potenciar este canal de ventas.

Algunas de las ventajas que pueden ser ofreciaas so
* Reduccion del precio de venta a través de Interne
 Oferta de mas servicios gratuitos.
 Ofertando mas por el mismo precio.
* Mejora de la calidad del servicio.
* Mejora de los plazos y condiciones de entrega.

» Mejora de las garantias, etc.
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Es muy importante en este proceso tener en cuéméste de canales de venta

para que no se entre en conflicto.

2. Empresas que emplean Internet para captar nuexrges. En este caso hay
conceptos como la confianza que transmite el gigb, que son fundamentales
para conseguir realmente conseguir la venta adrd&éa visita. Ademas, en este
caso son muy importantes las acciones de comuaitaem Internet para la

atraccion de clientes al sitio web.

En este caso, existe una gran diferencia en furdadsi la venta se produce entre
empresas (Business to Business o B2B) o si la v@ntaroduce de empresa a
consumidor (Business to Consumer o B2C). Existeosatinodelos de negocios
como el las subastas entre personas naturalesoPtrsPerson o P2P) y los
negocios entre empresas y el Gobierno (Busine&ot@rnment o B2G), que no

viene al caso tratar aqui.

Dentro de los modelos de negocio basados en |la s enbnsumidores (B2C) es
donde conceptos como la seguridad en el pagoglatica y la confianza tienen

una especial importancia.

Sin embargo, en los casos entre empresas, todos eshceptos no son tan
importantes ya que la relacion es totalmente deéstynemplea la logistica y los
medios de pago empleados en cualquier relacion esapal totalmente
diferenciados.

Con la aparicion del comercio electronico han apdee nuevas figuras
comerciales: la tienda virtual, los e-mails, elregurement, las subastas online y

los brokers, que trataremos brevemente a modoltieageneral sobre el tema.
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Las tiendas virtuales son empresas cuya funcidaod#ar la venta de productos
y servicios a través de la red. Su fuente de ingres el margen de beneficios por
la venta del producto. Se pueden encontrar endatiemdas pertenecientes a
empresas que también realizan ventas directas, édrmrte Inglés, otras que
son a su vez fabricantes, como Dell, y otras queséto eso, como Amazon y que
actian controlando las ventas procedentes de umafigen a una web destino, y

adjudicandose una comisién sobre el resultado denta.

Los e-mails son proveedores de web que hospedapalgisas de multiples
ofertantes, agrupando varias tiendas virtualesnentmica aplicacion con lo que
unifica la gestion de pedidos, el sistema de pggelsenvio de la mercancia, con
el consiguiente ahorro de costos. Sus ingresos Gio grovienen de las
comisiones por ventas, sino del servicio de hogped@ paginas web y de su
desarrollo y mantenimiento. Podemos encontrar ema esategoria a

megastorevirtual, yahoostore, industry.

El e-procurement es la acciéon comercial a travéaded que realizan grandes
empresas, consorcios o0 autoridades publicas enabdsc proveedores. Sus
beneficios derivan de la reduccion de costos. Cejamplos en la red tenemos
Commerce-One, Ariba, NetScape y SAP. En el cassalbr del turismo no se
registra ninguna empresa que use esta modalidatbdercio. La mayoria se
ubica en el sector energético, farmacéutico, dea dkcnologia y de

telecomunicaciones.

Las subastas online no son mas que la implementagbmecanismo de pujas
competitivas usando a Internet. Existe una casautbastas que establece las
reglas, se encarga de casar la oferta con la demasggurar la capacidad
adquisitiva del comprador y la calidad del produofeecido por el vendedor,
sirve como proveedor de servicios de consultodsatigna el proceso de pago y el
envio de la mercancia etc. El ofertante es quietraa el precio de salida y final
del producto. Ejemplos de subastas en InterneeBay, Free Markets On Line,

Yahoo, Globe Gallery.

40



Los brokers son empresas online que casan oferthsmandas, como simples
intermediarios. Funcionan como mercados verticd@8 y B2C) suministrando
informacion y reduciendo costos de busquedas wfgeancias entre agentes de
mercado, como Fondos, Cash Direct, La Lonja y ielagt. Otras como Digital
Mark funcionan como distribuidores, reuniendo en aatalogo productos de
multiples ofertantes y otras como Gruposdecompradsdican a agrupar
compradores interesados en un mismo producto pareergy demandas

voluminosas y asi obtener mejores precios.
Internet como soporte para la comunicacion empreséal

Como se ha dicho antes, una de las ventajas dméhtes que hace posible una
comunicacion mas facil, mas rapida y a menor cdxaoa ello, nos brinda varias
herramientas como sitios web, correo electrOnicdojetines electrénicos,

publicidad, buscadores y marketing viral.

» El sitio web.

El sitio web es un practicamente el medio mas itapbe de la empresa en
Internet pues sirve a su vez de soporte para lag@slderramientas de
comunicacion.

El sitio web debe ser desarrollado coherentematdecestrategia general
de la empresa. Su enfoque sera distinto si eliobjes captar clientes, o
fidelizar a los existentes, o reforzar la marcayemder mediante el

comercio electronico.

Debe tenerse claro que los conceptos de disefidr@s soportes no son
directamente heredables" a la web y que todo kéiae aportar valor al
visitante. Debe haber una propuesta clara pardogugsuarios repitan sus
visitas. Para esto se debe pensar qué les intexesas usuarios:

informacion sobre la empresa, informacion técnatare el sector, noticias
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generales, noticias sobre el sector, un foro datdelzada caso necesita

una solucion pero siempre hay que aportar valor.

» Correo electrénico y boletines electronicos

Segun estudios especializados el 61% de las enspeasaestadas utilizan

el correo electronico para profundizar en la rélacon sus clientes.

Las ventajas del correo electronico en accionesodeunicacion son las

siguientes:

- Bajo coste, practicamente nulo. Ademas, a difeeende
practicamente todas las herramientas de comunitagi@oste no
es proporcional al numero de envios. Practicameinteste es el
mismo para enviar 10 unidades que para enviar Q0Qfidades.

« Marketing directo a segmentos definidos: Uniendanteligencia
de clientes con el correo electrénico, se puedearHkegar ofertas
concretas para segmentos determinados muy ajustadass
caracteristicas y expectativas.

« Seguimiento exacto y en tiempo real de los resodtade las

acciones pudiendo hacer test.

Haciendo una comparacion con otros medios (fuésiierdeen Group), el

posicionamiento del correo electrénico es:

Medio | Riqueza del Interactividad] Posibilidad | Coste por | Posibilidad | Retorno
mensaje personalizacion]  contacto medicicn INVErsicn
T Alto Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Frensa Medio Bajo Bajo - medin]  Medio Bajo-medin Bajo
Corren
convencional] — Medio Medio Medio - alto Alto Alio Medio - alio
Correo
elactronico| Medio-alto Alto Alto Bajo Alto Alto

Una diferencia fundamental entre el correo eleatmy el sitio web, es
gue la web es un elemento pasivo, es decir, esudrio el que toma la
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iniciativa, mientras que en el correo electronisdaeempresa la que toma

la iniciativa, diciendo cuando quiere comunicarug gnensaje.

El correo electréonico ofrece ademas la posibilidkd personalizar el
mensaje. Se podrian enviar correos distintos a uadade los tipos de
clientes con promociones y mensajes diferentesefinargo, hacerlo en
el caso del correo tradicional seria mucho mas gawmplicado.

Una practica comun es realizar antes del enviovmate los correos, un
test de efectividad del mensaje. En funcion de essgltados se podria

modificar el mensaje para alcanzar los objetiveeddos.

Se estima que en el afio 2005 los beneficios dersvadkel correo
electrénico comercial alcanzaran los 7.300 millodesdélares, segun
Jupiter Communications. Pero ello no se hara sinaste elevado para el
navegante: el niumero de mensajes recibidos poomeerse multiplicara
por 40 y se enviaran un total de 268.000 milloresatreos electronicos

comerciales.

El boletin electronico es otra herramienta de kmatgia de marketing

relacional y por tanto, de generacion de negocio.

El boletin debe ser gratuito ya que su objetiviadilelizacion de clientes

y por tanto ha de ser un valor afiadido. Debe centeontenidos Utiles
para los suscriptoresSe puede insertar publicidad de los productos y
servicios, pero esa publicidad, directa o indirestadebera superar nunca
el 50% del total del boletin. El boletin no es aleto comercial, sino un

medio de comunicacion interesante para sus SusIE{t

Todas las publicaciones serias son periodicastagmbo el boletin también

debe serlo. Es muy importante definir la periodididde los envios en
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funcidén de los contenidos disponibles, del pubtibgetivo, de lo que haga
la competencia, etc. Aunque lo méas interesanteattas frecuencias de
envios, se ha de tener en cuenta que si no se @pedtAr valor con
demasiada frecuencia es mejor disminuir la frecaep@portar mas valor

en cada contacto.

* Publicidad.

La publicidad en Internet tiene menor costo quesoimedios: 30 seg. en
TV equivalen a 1 afio en Internet. Para altas aa@ispoco segmentadas,
medios como la TV son mas interesantes, siendo anassejable la
publicidad en Internet para audiencias muy segrdastay bajos

presupuestos.

La publicidad en la Red es un negocio que cadanwez/e mas millones.
Durante los primeros aflos de su existencia, lasresap buscan
desesperadamente un hueco en la memoria de losincioloses. El

namero de visitas y paginas vistas y la creacioladearca se convierten

asi en sus grandes obsesiones.

Buscadores

Posiblemente el posicionamiento en buscadores berfamienta menos
conocida y mas interesante para la adquisiciénisitantes a los sitios

web.

En la situacién actual en la que hay billones dginas web en Internet,
los buscadores y directorios son los Unicos meglie@spermiten al usuario
encontrar el servicio o informacién que buscan. I8s buscadores y
directorios, seria virtualmente imposible encontiarinformacion en
Internet. Son la "puerta de entrada” del usuatitexnet y es el canal por
el que los usuarios buscan nuevos sitios. Estudalzados muestran que
el 80% de los nuevos visitantes que llegan a imsib lo hacen a través
de los buscadores.
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Por ello, tener la capacidad de canalizar partdrdto que generan los
directorios y buscadores es muy importante. La mxpea dice que no es
dificil que un sitio web reciba 5.000 visitas d#i con un buen
posicionamiento en buscadores. Ademas, se ha @e éencuenta que
estas 5.000 visitas son muy segmentadas. Son persoie han buscado
alguna palabra o frase relacionada con la activitlada empresa. Si el
sitio web es de un hotel y llega una visita quebliacado la frase
"habitacién con vista al mar”, ese usuario no esisuario general sino

gue ya tiene una inquietud determinada.

2.4.- Fundamentacion legal.

Considerando que en el Ecuador, el uso de sistdmasformacion y de redes
electronicas, incluida la Internet, ha adquiridgamancia para el desarrollo del
comercio y la produccion, permitiendo la realizaci concrecion de mudltiples
negocios de trascendental importancia, tanto pasgator publico como para el

sector privado;

Que es necesario impulsar el acceso de la poblad@s servicios electronicos que

se generan por y a traves de diferentes medids@l®os;

Que se debe generalizar la utilizacion de servidesredes de informacion e
Internet, de modo que éstos se conviertan en unonpeda el desarrollo del

comercio, la educacién y la cultura;

Que a través del servicio de redes electronicabyidla la Internet, se establecen
relaciones economicas y de comercio, y se reabzéms y contratos de caracter
civil y mercantil que es necesario normarlos, radog y controlarlos, mediante la

expedicion de una ley especializada sobre la raateri
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Que es indispensable que el Estado Ecuatoriandecaen herramientas juridicas
gue le permitan el uso de los servicios electr@itwluido el comercio electrénico
y acceder con mayor facilidad a la cada vez maspleganred de los negocios

internacionales; vy,

En ejercicio de sus atribuciones, expidié la sigigieLEY DE COMERCIO
ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONICAS Y MENSAJES DE DATO S,
bajo elNo. 67. R.O. Suplemento 557 de 17 de Abril del ZD0Qy en el mismo afio
en el Registro Oficial No. 735 del Martes 31 de ifndbre del 2002, la
presidencia de la Republica del Ecuador ExpidREEELAMENTO GENERAL

A LA LEY DE COMERCIO ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONIC AS
Y MENSAJES DE DATOS.

La ley de comercio electrénico destaca:

En el Art. 1.- Objeto de la ley.- Esta ley regula inensajes de datos, la firma electrénica,
los servicios de certificacion, la contratacioncetanica y telematica, la prestacion de
servicios electronicos, a través de redes de ir#oidn, incluido el comercio electronico y

la proteccion a los usuarios de estos sistemas.

En el Art. 2.- Reconocimiento juridico de los méesale datos.- Los mensajes de datos
tendran igual valor juridico que los documentositesc Su eficacia, valoracion y efectos

se sometera al cumplimiento de lo establecido terl@gy su reglamento.

En el Art. 4.- Propiedad intelectual.- Los mensaiesiatos estaran sometidos a las leyes,

reglamentos y acuerdos internacionales relatiVagpeopiedad intelectual.

En el Art. 5.- Confidencialidad y reserva.- Se laisizen los principios de confidencialidad
y reserva para los mensajes de datos, cualquiarauséorma, medio o intencion. Toda
violacion a estos principios, principalmente aqselieferidas a la intrusion electrénica,
transferencia ilegal de mensajes de datos o wblaciel secreto profesional, sera

sancionada conforme a lo dispuesto en esta leynasl@aormas que rigen la materia.
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En el Art. 6.- Informacion escrita.- Cuando la leguiera u obligue que la informacién
conste por escrito, este requisito quedara cumpbidaun mensaje de datos, siempre que la

informacion que este contenga sea accesible pg@@sterior consulta.

En el Art. 7.- Informacién original.- Cuando la Isgquiera u obligue que la informacion

sea presentada o conservada en su forma origat@lrezjuisito quedara cumplido con un
mensaje de datos, si siendo requerido conforme laylapuede comprobarse que ha
conservado la integridad de la informacion a pask momento en que se generd por

primera vez en su forma definitiva, como mensajdades.

Se considera que un mensaje de datos permanegeojnge se mantiene completo e
inalterable su contenido, salvo algun cambio demé&or propio del proceso de

comunicacion, archivo o presentacion.

Por acuerdo de las partes y cumpliendo con todasblggaciones previstas en esta ley, se

podran desmaterializar los documentos que pordbgriser instrumentados fisicamente.

Los documentos desmaterializados deberan conteasr flrmas electronicas
correspondientes debidamente certificadas antel@idas entidades autorizadas segun lo
dispuesto en el articulo 29 de la presente leyebedn ser conservados conforme a lo

establecido en el articulo siguiente.

En el Art. 8.- Conservacion de los mensajes desdalmda informacion sometida a esta
ley, podra ser conservada; este requisito quedanglicio mediante el archivo del mensaje

de datos, siempre que se rednan las siguientexicores:

a. Que la informacién que contenga sea accesibdesp posterior consulta;
b. Que sea conservado con el formato en el queage ¢enerado, enviado o
recibido, o con algun formato que sea demostraldergproduce con exactitud la

informacion generada, enviada o recibida,;
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c. Que se conserve todo dato que permita deterrginarigen, el destino del
mensaje, la fecha y hora en que fue creado, gemgrestesado, enviado, recibido
y archivado; vy,

d. Que se garantice su integridad por el tiemposguestablezca en el reglamento a

esta ley.

Toda persona podra cumplir con la conservacioneatesajes de datos, usando los servicios

de terceros, siempre que se cumplan las condicmaasionadas en este articulo.

La informacion que tenga por Unica finalidad féailiel envio o recepcion del mensaje de

datos, no sera obligatorio el cumplimiento de tal@decido en los literales anteriores.

En el Art. .9.- Proteccion de datos.- Para la ekadon, transferencia o utilizacion de bases
de datos, obtenidas directa o indirectamente debusansmision de mensajes de datos, se
requerira el consentimiento expreso del titular éos, quien podra seleccionar la

informacion a compartirse con terceros.

La recopilacion y uso de datos personales respandelos derechos de privacidad,
intimidad y confidencialidad garantizados por lan§ducion Politica de la Republica y
esta ley, los cuales podran ser utilizados o teaidsfs Gnicamente con autorizacion del

titular u orden de autoridad competente.

No sera preciso el consentimiento para recopiltysdaersonales de fuentes accesibles al
publico, cuando se recojan para el ejercicio déuasiones propias de la administracion

publica, en el &mbito de su competencia, y cuaed@fieran a personas vinculadas por
una relacion de negocios, laboral, administrativeootractual y sean necesarios para el

mantenimiento de las relaciones o para el cumptimidel contrato.

El consentimiento a que se refiere este articutivgpser revocado a criterio del titular de

los datos; la revocatoria no tendra en ningun eéestio retroactivo.
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En el Art. 10.- Procedencia e identidad de un mersadatos.- Salvo prueba en contrario
se entenderd que un mensaje de datos provieneiafe lguenvia y, autoriza a quien lo
recibe, para actuar conforme al contenido del mistnando de su verificacion exista
concordancia entre la identificacion del emisoruyfisma electrénica, excepto en los

siguiente casos:

a) Si se hubiere dado aviso que el mensaje de dat@soviene de quien consta como
emisor; en este caso, el aviso se lo hara anteguelda persona que lo recibe actue
conforme a dicho mensaje. En caso contrario, (quoeste como emisor debera justificar
plenamente que el mensaje de datos no se inicidoonqoen suya o que el mismo fue

alterado; vy,

b) Si el destinatario no hubiere efectuado diliger@nte las verificaciones

correspondientes o hizo caso omiso de su resultado.

En el Art. 11.- Envio y recepcion de los mensagsliatos.- Salvo pacto en contrario, se
presumira que el tiempo y lugar de emision y reiéepdel mensaje de datos, son los

siguientes:

a) Momento de emision del mensaje de datos.- Cuaha®nsaje de datos ingrese cuan
sistema de informacién o red electronica que r®legb control del emisor o de la persona
qgue envié el mensaje en nombre de éste o del digposlectrénico autorizado para el
efecto;

b) Momento de recepcion del mensaje de datos.- dduahmensaje de datos ingrese al
sistema de informacion o red electrénica sefalamoepdestinatario. Si el destinatario
designa otro sistema de informacién o red eleatednel momento de recepcion se
presumira aquel en que se produzca la recuperdeiémensaje de datos. De no haberse
sefialado un lugar preciso de recepcion, se entenderésta ocurre cuando el mensaje de
datos ingresa a un sistema de informacion o redtréhca del destinatario,
independientemente de haberse recuperado o noshjaeele datos; v,
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c) Lugares de envio y recepcion.- Los acordadosapgrartes, sus domicilios legales o los
que consten en el certificado de firma electrordebdemisor y del destinatario. Si no se los
pudiere establecer por estos medios, se tendramales; el lugar de trabajo, o donde
desarrollen el giro principal de sus actividadés actividad relacionada con el mensaje de

datos.

En el Art. 12.- Duplicacion del mensaje de datGada mensaje de datos sera considerado
diferente. En caso de duda, las partes pediramfamacion del nuevo mensaje y tendran
la obligacion de verificar técnicamente la autétdid del mismo.

En resumen el marco legal para la realizacion dmeccio electronico de
cualquier empresa esta amparada en esta ley yolaaldr por su respectivo
reglamento.

2.5.- Hipotesis

El uso inadecuado o la no utilizacién de las heilatas de marketing influye
negativamente en el desarrollo del sector hotelefgcantén Manta.

2.6.- Variables

Variable Independiente:

Herramientas de Marketing

Variable Dependiente:

Desarrollo turistico de sector hotelero del caftamta
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1.- Modalidad basica de la investigacion.

El presente trabajo de investigacién, es realizhdm la modalidad de la

investigaciéon aplicada y de campo, puesto que lawvestigacion sera

implementada, a través de la utilizacion de laspypestas alternativas de
marketing sugeridas para resolver el problema praeja situacion real.

Desde el punto de vista del nivel de conocimiente@ ge desea obtener la
investigacion es descriptiva y explicativa.

3.1.1.- Métodos de Investigacion.

Los métodos que se usaran en el proceso de inagsiigson los siguientes:

Método Deductivo.- Que consiste en partir de umaidegeneral para explicar

hechos o fenbmenos particulares de la investigacion

Método Analitico.- Que es el analisis, discusidanterpretacion de los resultados.

3.2.- Nivel o tipo de investigacion.

Esta investigacion se desarrollara en base a loidefpor la siguiente tipologia

de investigacion.
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Por finalidad.- La investigacion serAPLICADA , puesto que la investigacion
sera implementada, a través de la utilizacién deplapuestas alternativas de

marketing sugeridas.

Por Alcance Temporal.- SeraLONGITUDINAL . Porque la investigacion se
realizara en distintos momentos, para poder ejéaceredicion y poder obtener
resultados comparativos. Debemos tener un anteahora y un después, para

poder determinar los cambios.

Por Profundidad.— Estableceremos una investigacion de caracter
DESCRIPTIVA-COMPARATIVA . Se describira el comportamiento de la
variable desarrollo turistico y se los comparamalos datos obtenidos previo a la

implementacion de la propuesta.

Por la Fuente.- Es una investigacioPRIMARIA , pues si bien existen datos
sobre nuestro tema investigativo, los datos maéasvaetes provienen de lo

establecido de forma tradicional y por ello el stigador debe tener un contacto
real y especifico en la recoleccién de datos, i@vide informacién y obtencién y

comparacion de resultados.

Por Naturaleza.- La investigacion sera sustentada en base a laienp@, es
decir, tendra un caracteMPIRICO .

Por Documento generado.La investigacion generara un documefBSIS de

Grado previo a la obtencidn del titulo de Magister Gerencia Turistica y

Hotelera.

3.3.- Poblacion y muestra

El universo tiene una poblacion de 21 hotelesibistfos por categorias:

1 establecimiento de lujo
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5 hoteles de primera categoria
5 hoteles de segunda categoria
8 hoteles de tercera categoria

2 hoteles de cuarta categoria
La siguiente férmula nos permite conocer la muesBaleccionar:

N
n=————
E°(N-D+1
En donde:
n = Tamano de la muestra
N = Poblacion
E = Error de muestreo.

21
n=
005° (21-1) +1

n=20 hoteles

Por existir un solo establecimiento de lujo, la sit&ese seleccionara desde la

primera hasta la cuarta categoria segun el resuttbittnido de 20 hoteles.

Aplicando el registro promedio diario de huéspeattebs hoteles considerando la

temporada alta y la mas baja, tenemos:

TUR. PROM. X
CAT.HOT | #HOT HOT
1C 5| 40,00
2¢C 527,00
3C 815,00
4C 213,00
POB. TOT. TUR 65,00
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Aplicando la formula de la muestra tenemos:

95

n=
005? (95-1) +1

n= 7611

Aplicando la funcion:f (x) =n/N
Tenemos quef (x) =0,80119

Multiplicando el factorf(x) por el Turista Promedio por Categoride Hotel,

obtendremos el nimero de encuestas por cada dateiganotel:

TUR. PROM. X # ENC. X
CAT. HOT F(X) HOT CAT.
1C 0,80119 | 40,00 32,04773066
2C 0,80119 | 27,00 21,6322182
3C 0,80119 | 15,00 12,017899
4C 0,80119 | 13,00 10,41551247

Para conocer el nUmero de encuestas por hotetliios el # de encuestas por

categorias por el niumero de hotel por categoagremos:

# ENC. X # # ENC. X
CAT. HOT. HOT
32,05 516,00
21,63 514,00
12,02 812,00
10,42 25,00

La muestra eblo Probabilistica, Intencionada.
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Manta es una ciudad con diversas categorias déetotmn servicios distintos,
unos de mayor calidad que otros. Por ello necesgaemer datos con origen en

diferentes sectores.
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3.4.-

Operacionalizaciéon de variables.

3.4.1.- Variable independienteHerramientas de marketing.

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

ltemscBasi

Técnicas e Instrumentd

Dentro de las principales
herramientas de marketin
se definen a: medios
publicitarios tradicionales Y
medios publicitarios
electronicos

Herramientas
tradicionales

- Promocién actual del hotel
- Herramientas tradicionales:

* Folletos

* Volantes

* Revistas

* Periddico

« Radio

* Television

e Otros

- Eficiencia del Medio de

promocion:

e Agencias de viajes

e Operadores turisticos

¢ Intenet

¢,Cree que su hotel est
siendo promocionado d
forma adecuada?

¢, Qué herramientas
tradicionales utiliza para
promocionar su hotel?

¢, Qué medio de
promocién serd mas
eficiente para hacer
conocer a su hotel?

D O~

1

Encuestas realizadas a

gerentes de ventas de
hoteles.

Encuestas focalizadas
turistas que usan los
servicios del hotel.

S

Herramientas
electrénicas

- Herramientas electronicas:
» Correo electrénico
* Boletines electronicos
» Paginas web
* Buscadores

e Otros

e ninguna

- Posibilidad de integracion de o

hoteles

¢, Qué herramientas
electronicas utiliza para
promocionar su hotel?

¢, Cree que es posible

crear un sitio web que
integre a todos los
hoteles del canton?

Encuestas realizadas &
gerentes de ventas de
hoteles.

Encuestas focalizadas
turistas que usan los
servicios del hotel.
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3.4.2.- Variable dependienteDesarrollo turistico del sector hotelero del carittanta.

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

ltemscBasi

Técnicas e Instrumentd

El desarrollo turistico del
sector hotelero no se da
Unicamente en relacion a

namero de establecimientgs Percepcién de los

gue existan, sino en la
percepcion de satisfaccion
de los clientes y la
percepcion de rentabilidad
de los hoteles.

clientes

- Acceso a la Informacion
- Calidad de la informacion

¢ Tiene el cliente la
facilidad de informarse
bien a la hora de
seleccionar un hotel?

¢ Le gustaria encontrar ¢
un solo sitio web toda g
informacion real y
necesaria de los hotele
de una ciudad?

turistas que usan los
servicios del hotel.

2N

Percepcion de
rentabilidad de los
hoteles

- Desarrollo
- Comunicacion electronica

¢,Cree gue su hotel ha
experimentado un

desarrollo relevante en
los dltimos afios?

¢, Considera que la gesti¢

electronica turistica
dinamizara el desarrollg

de los hoteles de Manta~

Encuestas realizadas &
gerentes de ventas de
hoteles o administradore
del hotel.

2

Encuestas focalizadas a

S

1

2S
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3.5.- Técnicas e Instrumentos.

Las técnicas utilizadas en el presente trabajcstigestivo son las siguientes

= Encuestas

A los turistas o clientes que utilicen los senscae alojamiento y a los gerentes

de ventas o administradores de los hoteles

3.6.- Recoleccion de informacion y tabulaciéae la informacion.

Para la recoleccion de la informacién se escogsohloteles del cantdbn Manta,

considerandose para ello las siguientes categorias:

* Primera
e Segunda
» Tercera
* Cuarta

De los cuales para nuestra investigacion aplicaadormula correspondiente se

toma la siguiente muestra:

* 5 hoteles de primera categoria
» 5 hoteles de segunda categoria
» 8 hoteles de tercera categoria

* 2 hoteles de cuarta categoria

La técnica utilizada para esta recopilacién dermaxién es la encuesta dirigida a
20 gerente de ventas o administradores de losesoyefocalizadas a 76 clientes
de los diferentes hoteles de la ciudad segun kdteglos proporcionados por la

aplicacion de las férmulas estadisticas utilizguaa dicho efecto.
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CAPITULO V.-
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1.- Analisis.

En el presente trabajo de investigacion las enasesstuvieron dirigidas a 76
huéspedes para conocer a través de que medioosmambn sobre la existencia
del hotel escogido y sobre su opinibn respecto b de herramientas
electronicas(Ver anexo 1); y a 20 gerentes de rtiagke administradores de los
hoteles en estudio para conocer que herramientasadecting estan utilizando
para promocionar su establecimiento y sobre sincrelevante la utilizacion de
herramientas electrénicas para promocionar su lestatiento hotelero y asi

mejorar el desarrollo del sector hotelero(Ver an&y.

4.2.- Interpretacion de datos

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS HOTELES DE
MANTA

PREGUNTA#1

¢ Tiene usted la facilidad de informarse bienalah  ora de seleccionar un hotel?

NC = NO CONTESTA

CAT.
HOT SI | %SI | NO |%NO| NC | %NC | TOTAL
1 CAT. 30| 100% 0| 0% 0| 0% 30
2 CAT. 6| 30% 14| 70% 0| 0% 20
3 CAT. 1| 6% 12| 75% 3| 19% 16
4 CAT. 2| 20% 5| 50% 3| 30% 10
MUESTRA TOTAL 76

Fuente huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
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Grafico# 1

¢Tiene usted la facilidad de informarse bien a la
hora de seleccionar un hotel?

35
30
25
20 Sl
15 ENO
10 K NC
5
) sl

1 CAT. 2 CAT. 3 CAT. 4 CAT.

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: los clientes que utilizan los servicios de los eleg que

pertenecen a la primera categoria en un 100% rdepogue ellos si tienen la
facilidad de informarse bien a la hora de sele@i@u destino hotelero, pero los
clientes de los hoteles de segunda, tercera y acueategoria responden
mayoritariamente, en un 70%, 75% y 50% respectinvéene que no tienen la
facilidad de informarse bien a la hora de selea@iiosu destino hotelero,
recalcando que un 30% de clientes de los hotelesiaita categoria prefirienron
no responder, es decir, que sélo el 20% de esagarée respondio

afirmativamente a esta pregunta.
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PREGUNTA # 2

La informacién que se encuentra sobre el sector hot  elero del cantén es:
A= ABUNDANTE / N=NORMAL / E=ESCASA / NE=NO EXISTE

CAT.HOT | A | %A | N | %N | E | %E | NE | %NE | TOTAL
1 CAT. 7123%(13 |43% |10 |33% 0| 0% 30
2 CAT. 0| 0%|13 |65%|7 35% 0| 0% 20
3 CAT. 3119% |8 50% |5 31% 0| 0% 16
4 CAT. 0| 0% |2 20% | 6 60% 2| 20% 10

MUESTRA TOTAL 76

Fuente huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Grafico # 2
La informacidn que se encuentra sobre el sector
hotelero del cantdn es:
14
12
10
HA
8
EN
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{ ME
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1CAT. 2CAT. 3CAT. 4.CAT.

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: Entre el 40% y el 65% de los clientes de los lestele primera
hasta tercera categoria respondieron que la infaémajue se encuentra sobre el
sector hotelero es normal, y solo en los hotelesudeta categoria el 60% de

clientes respondio que la informacion es escasa.
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PREGUNTA # 3

A través de qué herramienta publicitaria se inform

este hotel?

F = FOLLETO / V=VOLANTE / R=REVISTA / P=PERIODICO / RA=RADIO / TV=TELEVISION /
SW=SITIO WEB / AA=AL AZAR

0 de los servicios que presta

CAT.HOT| F | %F | V |%V %R | P | %P |RA|%RA| TV | %TV |SW | %SW | AA | %AA | TOTAL
1 CAT. 0| 0%| 0|0% 0%| 0| 0%| 0| 0%| O| 0%| 27| 90%| 3| 10% 30
2 CAT. 14|70%| 0| 0% 0%| 0| 0%| 0| 0%| O| 0%| 0| 0%| 6| 30% 20
3 CAT. 4125%|1 |6% 0%| 0| 0%| 0| 0%| O| 0%| 3| 19%| 8| 50% 16
4 CAT. 6|60%| 0|0% 20%| 0| 0%| O| 0%| 0| 0%| O| 0%| 2|20% 10
MUESTRA TOTAL 76
Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
Grafico# 3
¢A través de qué herramienta publicitaria se
informo de los servicios que presta este hotel?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: Los clientes de los hoteles de segunda categoriane90%

respondieron que fue a través de un sitio web quafermaron de los servicios

que presta el hotel donde se hospedaban, mienieaks cleintes de hoteles de

segunda y cuarta categoria, los folletos alcanzdre eel 60% y 70%; y los
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clientes de hoteles de tercera categoria en unrégpondieron que se informaron

al azar de los servicios que presataba el hotalalea hospedaban.

PREGUNTA # 4

¢, Qué herramienta electrénica considera usted mas Gt il para demandar los
servicios y elegir un destino turistico o un hotel?

CE=CORREO ELECTRONICO / BE=BOLETINES ELECTRONICOS / PW=PAGINA WEB /
B=BUSCADORES / O=0TROS / N=NINGUNO

CAT.HOT | CE |%CE| BE |%BE|PW |%PW| B | %B | O | %0 | N | %N | TOTAL
1 CAT. 0] 0% 0| 0%| 30|100% 0| 0% 0| 0% 0| 0% 30
2 CAT. 0] 0% 0| 0%| 17| 85% 3|15% 0| 0% 0| 0% 20
3 CAT. 1| 6% 0| 0%| 11| 69% 0| 0% 3|119% 1] 6% 16
4 CAT. 2| 20% 1110% |2 20% 0| 0% 3130% 2|20% 10

MUESTRA TOTAL 76

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico# 4

¢Qué herramienta electrdonica considera usted
mas util para demandar los servicios y elegir un
destino turistico o un hotel?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
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Interpretacion: El 100% de los clientes de los hoteles de primatagoria que la

herramienat mas util para demandar los serviciasmd®otel es una pagina web.

Los clientes de los hoteles de segunda y tercefegmda en 85% y 69%
escogieron la misma herramienta, y solo en lositelgede hoteles de hoteles de
caurta categoria se observo un criterio divido eeritrdas las herramientas

proporcionadas.

PREGUNTA#5

¢Le gustaria encontrar en un solo sitio web toda la informacion real y necesaria de

todos los hoteles de una ciudad?

CAT.HOT | SI | %Sl | NO | %NO| NC | %NC| TOTAL
1C 30| 100% 0| 0% 0| 0% 30
2C 18| 90% 2| 10% 0| 0% 20
3C 16| 100% 0| 0% 0| 0% 16
4C 10|100% 0| 0% 0| 0% 10

MUESTRA TOTAL 76

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico# 5

¢Le gustaria encontrar en un solo sitio web
todala informacion real y necesaria de todos los
hoteles de una ciudad?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
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Interpretacion: Al 100% de los clientes de los hoteles de primé&zesera y
cuarta categoria les gustaria encontrar en ursgaoaveb toda la informacion del
sector hotelero de la ciudad, y ademas el 90% idetes de hoteles de segunda

categoria compartieron el mismo criterio que lésntes de los otros hoteles.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE VENTAS O
ADMINISTRADORES DE LOS HOTELES DE MANTA

PREGUNTA# 1

¢,Cree que su hotel esta siendo promocionado de form  a adecuada?

CAT.
HOT SI | %SI | NO |%NO| NC | %NC | TOTAL
1 CAT. 4| 80% 0| 0% 1| 20% 5
2 CAT. 5|100% 0| 0% 0| 0% 5
3 CAT. 7| 88% 1| 13% 0| 0% 8
4 CAT. 2|100% 0| 0% 0| 0% 2
MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico# 6

¢Cree que su hotel esta siendo promocionado
de forma adecuada?
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Interpretacion: Mas del 80% de los administradores de los hotatesséudio

respondieron que creen que su hotel esta siendwopionado adecuadamente. El

administrador de un hotel de primera categoriaombestd porque ese hotel ya no

existe, fue comprado por el hotel Oro Verde,

PREGUNTA # 2

¢, Qué herramientas tradicionales utiliza para promoc  ionar su hotel?

F = FOLLETO / V=VOLANTE / R=REVISTA / P=PERIODICO / RA=RADIO / TV=TELEVISION /

0=0TROS / N=NINGUNO / T=TODOS

(IEII-(\)-I'-I' F | %F |V |%V| R | %R | P | %P |[RA|%RA|TV|%TV| O | %0 | N | %N | T | %T |TOTAL
1 CAT. 0| 0%| 0/0%| 0| 0%| O O0%| O| 0%| O| 0%| O| 0%| 1|20%| 4| 80% 5
2 CAT. 1{20%| 0{0%| O 0%| O| 0%| O| 0%| O 0%| 4|80%| 0| 0% 0% 5
3 CAT. 2125%| 0|/0%| 0| 0%| 0| 0%| O| 0%| O| 0%| O| 0%| O| 0% 75% 8
4 CAT. 0| 0%| 0/0%|1 |50%| O| 0%| O| 0%| 0| 0%| O| 0%| O| 0% 50% 2

MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico# 7

¢Qué herramientas tradicionales utiliza para
promocionar su hotel?
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Interpretacion: Entre el 50% y 80% de los administradores o gesedie
marketing coincidieron en que usan todas las heerdas de marketing

tradicional,
PREGUNTA # 3

¢ Qué herramienta electrénica utiliza para promocion  ar su hotel?

CE=CORREO ELECTRONICO / BE=BOLETINES ELECTRONICOS / PW=PAGINA WEB /
B=BUSCADORES / O=0TROS / N=NINGUNO

CAT.HOT | CE |%CE| BE |%BE|PW |%PW| B | %B | O | %O | N | %N | TOTAL
1 CAT. 0| 0% 0| 0% 4| 80% 0| 0% 0] 0% 1(20% 5
2 CAT. 0| 0% 0| 0% 0| 0% 0| 0% 2|40% 3160% 5
3 CAT. 4150% 0| 0% 2| 25% 0| 0% 0] 0% 2|25% 8
4 CAT. 1(50% 0] 0%|1 50% 0| 0% 0] 0% 0] 0% 2

MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréfico # 8
¢Qué herramienta electrénica utiliza para
promocionar su hotel?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: ElI 80% de hoteles de primera categoria, segun sus
administradores, usan pagina web, en los hotelesgglenda categoria sorprende
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que el 60% no usan ninguna herramienta de markedfiecironico, en los de

tercera categoria el 50% usan correo electrénigo 5% paginas web; y en los

de cuarta categoria el 50% usan correo electrgngt@tro 50% usan pagina web,

dato curioso que sus paginas no aparecen en loaduarss de internet.

PREGUNTA # 4

¢, Qué medio de promocion serd mas eficiente para hac
AV=AGENCIA DE VIAJES / OT=OPERADORA TURISTICA /I=INTERNET / O=0OTROS

er conocer a su hotel?

CAT. HOT |AV| %AV |OT|%O0T| I | %l |O| %0 | TOTAL
1 CAT. 2140%| O] 0%| 2| 40%| 1|20% 5
2 CAT. 1|20%| 2|40%| 2| 40%| 0| 0% 5
3 CAT. 0| 0%| 4|50%| 2| 25%| 2|25% 8
4 CAT. 0| 0%| 0| 0%|2 |100%| 0| 0% 2

MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico# 9
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
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Interpretacion: Existe en los hoteles de primera categoria un 4080 d
administradores que creen que el medio mas efecigsta promocionar su hotel

es la agencia de viajes, y otro 40% cree que ieseehet.

En los hoteles de segunda categoria existe undagladie criterios pues 40% cree
qgue son las operadoras turisticas y el otro 40%ndgue es el internet, algo

similar ocurre en los hoteles de tercera categaridonde el 50% cree que es la
operadora turistica el mejor medio de promociorenyos de cuarta categoria el

100% piensan que el medio mas eficiente para priomacsu hotel es el internet.

PREGUNTA#5

¢, Su hotel ha experimentado un desarrollo relevante en los Ultimos afios?

CAT.HOT | SI | %Sl | NO |%NO | NC | %NC | TOTAL
1 CAT. 4| 80% 0| 0% 1| 20% 5
2 CAT. 3| 60% 2| 40% 0| 0% 5
3 CAT. 7| 88% 1] 13% 0| 0% 8
4 CAT. 1| 50% 1| 50% 0| 0% 2

MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico # 10

éSu hotel ha experimentado un desarrollo
relevante en los ultimos ainos?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
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Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: Mas del 50% de administradores responden que i sioha
experimentado desarrollo relevante en los ultim@ssasolo en los hoteles de
segunda y cuarta categoria existe un 40% y 50%sqguesinceros y responden

gue su hotel no ha experimentado desarrollo o azsréi los ulimos.

PREGUNTA # 6

¢ Considera que la gestion electrénica turistica din

hotelero de Manta?

CAT.HOT | SI | %SI | NO | %NO | NC | %NC | TOTAL
1 CAT. 4| 80% 0] 0% 1| 20% 5
2 CAT. 5|100% 0] 0% 0| 0% 5
3 CAT. 81100% 0] 0% 0] 0% 8
4 CAT. 2|100% 0] 0% 0| 0% 2

MUESTRA TOTAL 20

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Gréafico # 11

amizara el desarrollo del sector

¢Considera que la gestidn electrdnica turistica
dinamizard el desarrollo del sector hotelero de

Manta?
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Interpretacion: El 100% de los administradores de todos los hotdiedas

diferentes categorias consideran que la gesti@trétgca turistica si dinamizara

Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
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el desarrolllo del sector hotelero de Manta, pugst® uno de primera categoria
no contestd porque como argumentamos al inicioste andlisis ese hotel ya no

existe..
PREGUNTA # 7

¢ Cree que es posible crear un sitio web que integre a todos los hoteles del

canton? CAT.HOT | SI | %Sl | NO [%NO| NC | %NC|TOTAL
1 CAT. 4| 80%| O 0%| 1|20% 5
2 CAT. 5(100%| 0| 0%| 0| 0% 5
3 CAT. 8(100%| 0| 0%| O| 0% 8
4 CAT. 2(100%| 0| 0%| 0| 0% 2
MUESTRA TOTAL 20
Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.
Grafico # 12
¢Cree que es posible crear un sitio web que
integre a todos los hoteles del cantén?
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Fuente clientes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigador. septiembre/2008.

Interpretacion: ElI 100% de los administradores de todos los hotdiedas
diferentes categorias consideran que si es posible un sitio web que integre

todos los hoteles de Manta.
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4.3.- Verificacién de hipétesis.

La hipotesis de trabajo que sustenta el estudidEsuso inadecuado o la no
utilizacion de las herramientas de marketing irdlugegativamente en el

desarrollo del sector hotelero del cantén Manta”

A través de las encuestas realizadas a los cliel@des hoteles en estudio, se
pudo comprobar que la hipotesis ha sido comprohadss los resultados sefialan
que, a excepcion de los hoteles de primera catgdarimayoria de los clientes

sefalan que:

En un 70%, 75% y 50% no tienen facilidad para imfarse bien a la hora de
seleccionar un hotel, es decir, la informacion ssaga, por ello mas del 60% de
clientes opinaron que se informaron a través déolieto de la existencia del
hotel y no de un medio electrénico, a pesar dengae del 70% de ellos piensan
que es la pagina web la mejor herramienta para niggnaos servicios de un hotel
y el 100% les gustaria encontrar en un solo i@ ta informacion necesaria de
los hoteles de una ciudad.

Estos criterios se complementan con los de losnggsede marketing o
administradores de los hoteles que sostienensehdteles de primera categoria
gue si han experimentado desarrollo relevante erBA¥% y en ese mismo
porcentaje sostienen que han estado promocionandots! utilizando paginas
web; mientras que en los de segunda categoria gquene40% no han
experimentado un desarrollo relevante en los Ukimidos, debido a que en un
60% declaran no estar utilizando ninguna herraraiestectronica para
promocionar su hotel, en los de tercera categdri@8% responde que si ha
experimentado desarrollo relevante, coincide enhgueestado en 50% utilizando
el correo electronico y un 25% las paginas web cdmoamienta de de
promocién, y en los de cuarta categoria en un 5@8teesien el mismo criterio, y

coincide en gue el 50% respondié que esta usargingsaweb.
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Los resultados obtenidos demuestran que: “los émtejue estan usando
correctamente herramientas electrénicas para soqmion han experimentado un
desarrollo relevante en el sector y los que noneastifizando estas herramientas
adecuadamente o simplemente no las estan utilizamsidhan experimentado

mayor desarrollo”.

Lo cual demuestra la ratificacion de la hipotesipeymite concluir en que es
factible la creacion de un sitio web (objeto deplapuesta de estudio) que
muestre informacion de todos los hoteles de laadlug que permita un mejor

desarrollo del sector hotelero.

COMPROBACION DE LA HIPOTESIS POR CHI-CUADRADO, POR LOS

CLIENTES DE LOS HOTELES.

Ensayar la hipétesis sobre la importancia de @raoan un solo sitio web toda

la informacion real y necesaria de todos los hetééeuna ciudad

Ho = Igualdad de criterios

H1 = Diversidad de criterios

Se acepta la hipotesis Ho, si chi-cuadrado a Gakeelles igual o menor a 7.81,

caso contrario se rechaza y se acepta la hipdiésis

Variable CLIENTES TOTAL
PRIMERA | SEGUNDA | TERCERA | CUARTA
. (0] (0] 0 0
Indicador E E E E
30 18 16 10 74
|
29,21 19,47 15,58 9,74
0 2 0 0 2
NO
0,79 0,53 0,42 0,26
TOTAL 30 20 16 10 76
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Lectura:
O = Frecuencia observada
E = Frecuencia esperada

o E (0-E)2/E
30 29,21 0,02
0 0,79 0,79
18 19,47 0,11
2 0,53 4,13
16 15,58 0,01
0 0,42 0,42
10 9,74 0,01
0 0,26 0,26
TOTAL 5,75

Grado de libertad gl = (c-1) (h-1) = (2-1) (4-13=

Al nivel de significacion de 0.05 y a 3 grados ithertad (gl) el valor de chi-
cuadrado tabular es 7.81.

Xt=7,81

X%c=5,75

Decision final: X% = 7.81< X?c =8,75y de acuerdo con lo establecido se acepta
la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alfegsadecir, existe igualdad de
criterios con los clientes de los hoteles de laatrou categorias, sobre la
importancia de encontrar en un solo sitio web ttad@anformacion del sector

hotelero del cantdn.

COMPROBACION DE LA HIPOTESIS POR CHI-CUADRADO, POR LOS
GERENTES DE MARKETING O ADMINISTRADORES DE LOS
HOTELES.

Ensayar la hipdtesis sobre la consideracion sidsti@n electronica turistica

dinamizara el desarrollo del sector hotelero datlsla

Ho = Igualdad de criterios

H1 = Diversidad de criterios
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Se acepta la hipotesis Ho, si chi-cuadrado a Gakeelles igual o menor a 7.81,

caso contrario se rechaza y se acepta la hipdiésis

Variable ADMINISTRADORES TOTAL
PRIMERA | SEGUNDA | TERCERA | CUARTA
. (o) (o] (0] 0
Indicador E E E E
4 5 8 2 19
Sl
4,75 4,75 7,60 1,90
1 0 0 0 1
NO
0,25 0,25 0,40 0,10
TOTAL 5 5 8 2 20

Lectura:
O = Frecuencia observada
E = Frecuencia esperada

o E (O-E)2/E
4 4,75 0,12
1 0,25 2,25
5 4,75 0,01
0 0,25 0,25
8 7,60 0,02
0 0,40 0,40
2 1,90 0,01
0 0,10 0,10
TOTAL 3,16

Grado de libertad gl = (c-1) (h-1) = (2-1) (4-13=

Al nivel de significacion de 0.05 y a 3 grados ithertad (gl) el valor de chi-
cuadrado tabular es 7.81.

Xt=7,81

X%c=3,16

Decision final: X%t = 7.81< X?c =3,16Yy de acuerdo con lo establecido se acepta

la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alfegsadecir, existe igualdad de
criterios de los administradores de los hoteletadecuatro categorias, sobre la
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consideracion de que la gestion electrénica taesdinamizara el desarrollo del
sector hotelero de Manta.

76



CAPITULO V.-

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1.- CONCLUSIONES:

De esta tesis se pueden describir las siguientedusiones:

» La mayor parte de clientes 0 huéspedes de losesatel tienen facilidad
para informarse bien a la hora de seleccionar tel,leo excepcion de los
clientes que utilizan los hoteles de primera cafegellos si disponen de
toda la informacion del hotel seleccionado.

» Lainformacion existente y disponible para losriks sobre los servicios
que presta un hotel es escasa, especialmentelsstreteles de segunda y

cuarta categoria.

* La mayor parte de clientes se informaron a travésfalletos de los
servicios que prestaba el hotel, y es de destamaen un 50% los clientes
que seleccionan un hotel de tercera categoriagderhal azar, es decir, sin

ninguna informacion previa sobre el establecimiento

e Mas del 70% de los clientes de hoteles considerae k@ mejor
herramienta electrénica para demandar los servid®sin hotel es la

pagina web

* Al 100% de los clientes les gustaria encontrarresalo sitio web toda la

informacion real y necesaria de todos los hotetesr ciudad.

De los criterios dados por los administradores agehoteles o los gerentes de

marketing se concluye lo siguiente:

* Mas del 80% de los gerentes de marketing o admadistes de los hoteles

sostiene que su hotel si estad siendo promocionadeatamente, pese a
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gue un buen porcentaje reconoce que este no radoterayor desarrollo
en los Ultimos afios, lo cual nos indica un desciomiento de la

aplicacion de las herramientas de marketing, poees estan dando los
resultados esperados a pesar de que segun suodategstan haciendo

bien.

* En segunda categoria el 60% no usa ninguna hemtaregectronica, en
tercera categoria el 50% usa solo correo elecwoyien los de cuarta
categoria existe una igualdad en el uso de cofemir@nico y paginas

web.

* Se destaca que el 100% de los hoteles de cuadgocit consideran al

internet como el medio mas eficiente para haceo@amsu hotel

* En los hoteles de segunda y cuarta categoria Isayica paridad respecto
al desarrollo o no de su hotel en los ultimos afiossiderando a su vez
gue los administradores al responder esta preggmpasible que no hayan
dicho la verdad por temor a proporcionar esa inmigm.

* EI 100% de administradores considera que la gesiéctronica turistica

dinamizara el desarrollo del sector hotelero dgddad.

« El 100% de administradores cree que es posible aeaitio web que
integre a todos los hoteles de la ciudad en unaandireccion electrénica

5.2.- RECOMENDACIONES:

Que los clientes se informen bien antes de seleacion hotel como sitio de

hospedaje.

Que los empresarios hoteleros inviertan en la poidnode sus hoteles para

mejorar el desarrollo turistico del sector hoteldeda ciudad.
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* Que los hoteles especialmente los de segundardeyceuarta categoria,
redisefien su plan de marketing y se considerenlaallitilizacion de un

conjunto de herramientas electrdnicas que mejaratialesarrollo.

* Plantear un plan para la elaboracion de un siéib gue permita promocionar

a todo el sector hotelero de la ciudad de Manta.

* Que el plan de elaboracion de un sitio web tengaocobjetivo mostrar todos

los atractivos y servicios que dispone cada unoslaoteles de este sector.

* Que este plan tenga como objetivo el mejorar edrdelo turistico del sector
hotelero de la ciudad de manta.

79



CAPITULO VI.-
PROPUESTA.

6.1.- Datos informativos.

6.1.1.- Tema: “PLAN PARA LA ELABORACION DE UN SITO WEB, COMO
HERRAMIENTA DE MARKETING ELECTRONICO, QUE PERMITA
PROMOCIONAR A TODO EL SECTOR HOTELERO DEL CANTON MyWA
EN LOS ANOS 2008-2009”

6.1.2.- Beneficiarios:

Directos: Los turistas que desean usar los sesviebsector hotelero de Manta.
Indirectos: Los empresarios del sector hoteleracdetén Manta.

6.1.3.- Ubicacioén sectorial y fisica:

La propuesta se implementara en el todo el shotetero del canton Manta

El cantbn Manta cuenta con aproximadamente 21 dwtelistribuidos en
categorias que van desde la primera hasta la cceategoria, encontrdndose un
solo hotel considerado de lujo en toda la ciudad.

6.2.- Antecedentes de la propuesta.

El cantbn Manta cuenta con una amplia planta hatella misma que en
temporadas altas siempre se encuentra llena, peneneporadas bajas estan
esperando que los turistas esporadicos que visitaiudad utilicen sus servicios

hoteleros, debido a la poca o nula promocion destablecimiento en los medios

adecuados, como es el caso del internet.
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El municipio cuenta con la competencia de promumaida ciudad y dispone de
un sitio web general de la misma, pero esta pragymestende ir mas alla, procura
llamar la atencién del municipio y de todos losppetarios de los diferentes
hoteles para que apoyen a esta herramienta de tmgrkkectronico, que pretende

desarrollar ain mas el sector hotelero del canton.

Los resultados de la investigacion aplicada, deteoimque los clientes desean
contar con un sitio en donde poder informarse d®sdos hoteles que ellos

pueden elegir al visitar la ciudad y los propietarireen que la gestion electrénica
turistica dinamizara el desarrollo del sector levtelde Manta, y concuerdan en
que si es posible crear un sitio como el que estgraponiendo.

6.3.- Objetivos.

6.3.1.- OBJETIVO GENERAL

Plantear la creacién de un sitio web que permitanpcionar a todo el sector
hotelero del canton Manta.

6.3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Mostrar los beneficios que los hoteles obtienen uabr herramientas

electrénicas como medio de promocién de sus sesici

* Incentivar a los empresarios hoteleros a decidiigareacion de su sitio web

individual.

» Definir la estructura del sitio web, como herrangeralternativa para el

desarrollo turistico del sector hotelero de la adid
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6.4.- Justificacion.

Esta propuesta que nace de la necesidad de |ssastuinvestigados y de la
aceptacion de los gerentes de marketing o adnadmtes de los hoteles,
constituye una herramienta de gran importancia fpata el sector hotelero de la
ciudad de Manta, especialmente para los hotelésrdera y cuarta categoria, que
carecen de promocion adecuada y por tanto su désae ha quedado rezagado
en comparacion al crecimiento del resto de hotelg® que gracias a su
implementacion, permitirA que mas personas leszuamoy puedan optar por

utilizar sus servicios.

Beneficiara también a los empresarios del sectoeldm@, ya que obtendran
mayor afluencia turistica, lo cual se verd reflejackn el incremento de sus
ingresos y utilidades; a su vez la imagen de sabkstimiento también se ve

mejorada.

Beneficiara significativamente a los turistas, tsles tendran la opcion de
conocer todos los servicios y promociones que efréas hoteles de la ciudad de
Manta entrando a un solo sitio, lo cual reduceieghpo y dinero que podria
demandar el hacer una reservacion por otro medsganplemente no hacerla y
seleccionar al azar su sitio de hospedaje reci@ndmuse arriba a este destino

turistico.

Es mas, la implementacion de esta propuesta beréfe toda la ciudad, desde el

punto de vista de la imagen, ya que este sectanagernizaria y con ello

estariamos a la par con las nuevas tecnologias.

6.5.- Fundamentacion.

La creacion de un sitio simple no entrafia grandBsuliades: al océano de

Internet se lanzan cada dia miles de sitios nueNostodos tienen éxito, y es
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comprensible, si nos atenemos a la apariencia gidoamiento de algunos. A
continuacién se describen seis pa$gsara crear un sitio capaz de dar una

impresion positiva a sus posibles clientes y las ypilo son.

1. Planee la finalidad y el aspecto del sitio

Inicie el planeamiento del sitio con la evaluacitnotros sitios de empresas que
trabajen en la misma linea de negocio. Determirgetigmen de eficaz y de poco

eficaz, segun su criterio. Formulese las siguiepteguntas:

«  ¢Qué dicen de la empresa el disefio, el uso derddisas, el color y el
tono de la redaccion?

« ¢ Ofrece el sitio un acceso facil a la informaci@® glesean conocer de
entrada los clientes?

« ¢ Existe algun motivo para volver al sitio? ¢Hayialgndicio de que la

informacion se actualice con regularidad?

La observacién de otros sitios puede ayudarle @esdrarse en lo que desea

conseguir con el suyo.

2. Esboce su sitio

Después de gque se haya hecho una idea del aspedioalidad de su sitio, tome
lapiz y papel o use un programa de dibujo pararhatesquema de su sitio y la

distribucion de las paginas.

« Disefio del sitio.El disefio del sitio sirve de resumen visual eque se
muestran todas las paginas que ha planeado crearcamo las
vinculaciones entre éstas. Procure crear una éstaucon un flujo l6gico
que puedan reconocer sus clientes y visitantegeBepte las paginas con
recuadros y agregue lineas con flechas que ilukteeminculos entre las

paginas. Muchos disefiadores utilizan un plan jeréogpara definir la

10 Microsoft Corporation 2008 — Centro para emprgsaofesionales
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estructura del sitio, con la pagina principal ari¥p bifurcaciones con
paginas de segundo y tercer nivel.

« Disefio de las péaginasCree una distribucion en la que se muestre la
estructura de una pagina en el sitio. Si bien ptazodo sera distinto para
cada pagina, esta estructura basica servira de lmmgadea todas las
paginas del sitio. Un disefio estandarizado evita lps visitantes se
desorienten. Algunos aspectos importantes que delresiderarse acerca
del disefo de las paginas son: dénde colocar tazils a otras paginas y
si seguir las combinaciones de colores, fuentesaficgs utilizadas en
otros materiales publicitarios. También en este casviene examinar los

disefios de otras paginas Web para determinar quiéarenejor.

3. Registre un nombre de dominio

El nombre de dominio es la direccion de Internet [ms usuarios escriben en el
explorador para buscar sitios. Por ejemplo, wwwrgaresa.com. Debe registrar
todos los nombres de dominio que seleccione padogscomo propietario (y

evitar que otras personas u organizaciones lasant)l InterNIC proporciona una
lista de registradores de nombres de dominio deadbuk. La mayoria de esos
servicios pueden ayudarle a determinar si el nombee desea esta disponible.
Tenga preparada alguna variacion del nombre derdormor si el que ha elegido
inicialmente ya estuviera registrado. Si planearctm sitio Web pero no espera
ponerlo en marcha de inmediato, quiza desee de todolos registrar el nombre

antes que otras personas lo hagan.

4. Busque alojamiento para su sitio
Su sitio Web debe residir en un equipo denominadeidor Web. EIl servidor

Web presenta las paginas Web a los usuarios quesdhsitan desde su

explorador. Para la mayoria de las pequefias enspresalta razonable el pago a

84



una empresa especializada en servicios de alojaonema un proveedor de
servicios Internet (ISP) para que mantengan sa sii uno de sus servidores
Web. Los proveedores de servicios profesionalesrsabmo supervisar, realizar
el mantenimiento y proteger los servidores paraeajuempo de disponibilidad
de su sitio se acerque mucho al 100%. Preste esp¢encion a las declaraciones
de confiabilidad de los acuerdos de nivel de servce firme con los servicios
de alojamiento. No diria mucho a su favor que lsntes que intentan tener
acceso a su sitio vean en lugar de la pagina pahcin mensaje que indica que

no se encuentra la pagina.

Si sélo le interesa crear un sitio Web interno’idanet” para su empresa, quiza
deba considerar la posibilidad de alojarlo en wnpagde la compafia. Windows
Small Business Server 2003 incluye Windows ShardéP8iervices y esta

disefiado para ayudarle a hacer funcionar facilmengeintranet en la red de su

oficina.

5. Cree y compruebe su sitio

Puede contratar a disefiadores de Web profesiopatasque construyan el sitio;
probablemente tendra que hacerlo si desea cresitiore comercio electronico
que incluya el procesamiento de pedidos y pagodameta de crédito en linea.
Consulte el servicio de listado global de MicrostE#t\Web Presence Developers si
desea ponerse en contacto con desarrolladores de eédfeecializados en la
creacion de sitios con Microsoft Office FrontPag02 una avanzada
herramienta de creacion de sitios Web incluida enddivs Small Business
Server 2003 Premium Edition. No obstante, si ssidena una persona creativa y
desea adquirir nuevos conocimientos practicos, @apdender a crear su propio
sitio con FrontPage tras recibir la formacion nades Si aprende a crear un sitio,
también le resultara mas facil actualizarlo. Noid#vpedir opiniones sinceras
cuando cree el sitio. También deberd probar de daerhaustiva y reiterada el
rendimiento del sitio con distintos navegadoresnouea red privada antes de

publicarlo en Web.
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6. Publigue el sitio y realice el mantenimiento n&sario

Después de probarlo, puede usted (o el disefiadb) Béegar los archivos del
sitio Web en el servicio de alojamiento que coitatal efecto. Conéctese luego
a Internet, escriba su nombre de dominio y espereasu sitio aparezca en linea.
Después de celebrar el lanzamiento del sitio, yogh@ olvidar que el trabajo no
ha terminado. Para que los clientes tengan la siprede que su empresa es
dinamica y funciona, es probable que deba agregaantbiar el contenido del
sitio con regularidad. Un sitio con referenciasehfis de eventos celebrados en
afos pasados puede hacer dudar a los visitant@ssdempresa sigue todavia en

activo.

Los beneficios' que el sector hotelero del canton esperarianral @b sitio web

serian los siguientes:

* Mejorar su credibilidad con la proyeccion de unaagen profesional
actualizada y mas soélida.

* Promocionar sus servicios y productos

* Anunciarse en mas mercados, a mas clientes y coarggegastos.

* Responder preguntas sobre sus servicios o prodeictidsea

* Presentar cotizaciones en linea

* Mejorar el tiempo de respuesta a las consultassielientes

» Obtener retroalimentacion de los clientes

* Mejorar el servicio al cliente

» Proporcionar los servicios en el mismo dia o fuldas horas consideradas
hébiles

» Usar el correo electrénico como una herramientaeieadeo

» Usar el correo electrénico como una herramientaaiaunicacion con los
clientes

» Ofrecer documentacién sin papeleo, entre otras.

11| a clave del comercio electrénico — CORPEI 2001
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6.6.- Metodologia.

La creacion del sitio web sera programada el método aplicado, puesto que la
propuesta sera implementada a traves las descrgxiproporcionadas por esta

propuesta alternativa.

6.6.1.- Descripcion de la Propuesta:

El proyecto consiste en proporcionar una propuesize busca contribuir al

desarrollo turistico del sector hotelero del cantamta, mejorar su imagen de
ciudad con una variedad de sitios de hospedajetpaoa los tipos de turistas que
visitan el cantdén o la provincia y finalmente se& punto de partida para que
los empresarios hoteleros apuesten a estas nuswasldgias que beneficiaran

significativamente a sus hoteles y a todo el caatogeneral.

El sitio web mostrara informacién general de loteles segun la categoria a la

que pertenecen:

 Lujo

* Primera categoria
* Segunda categoria
» Tercera categoria

» Cuarta categoria

Y por cada categoria se mostraran los hoteles grteng@cen a la misma, de tal
manera que los clientes podran observar informaegpecifica del hotel, su
ubicacién, imagenes de sus habitaciones y servigieseste presta, el precio de

hospedaje, promociones, etc.
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6.6.2.- Plan de accion:

Antes de empezar a disefiar el sitio web es neocesari

e Coordinar y planificar la propuesta, con las adies y con los

empresarios hoteleros del canton Manta

A continuacion se describen los pasos a seguir laeacion del sitio web

deseado:

1. Planear la finalidad y el aspecto del sitio

Existe un sitio llamado hotelesecuador.com; queneyg rapida para cargar pues
no tiene muchas imagenes, muestra la informaci@cigg de un hotel: su
direccién, una foto y el precio por habitacion, camhalmente hay

recomendaciones de clientes que han usado el hotel.

Pero como debilidad muestra los hoteles por praavipae Manabi, muestra muy

pocos, de Manta s6lo se ven a 4 y unas hostales.

Por ello la finalidad de nuestro sitio sera exslasiente mostrar a los hoteles de
nuestro cantén no solo con una imagen sino coayaara que el cliente tenga

una vision mejor del posible sitio de hospedajeceger.

2. Esbozar el sitio

» Disefo del sitio.En nuestro caso particular, nuestro sitio contarauna

estructura de marcos: superior, izquierdo y un mdeccontenido.

En el marco superior se mostrara el nombre de mustio: “HOTELES
DE MANTA”, con alguna animacion de imagenes agréatah la vista de

los usuarios
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En el marco izquierdo se mostraran opciones condosores de las cinco
categorias de los hoteles que existen en el cafpdaden ser con
imagenes cambiantes, pero esto haria el sitio dadwmapesado al cargar).
Cada opcion tendra un vinculo que nos llevara @giga con informacion
general sobre estos hoteles y los nombres e infagietal del hotel, esta
imagen tendra un vinculo a la pagina donde se ardsinformacion

exclusiva del hotel y sus servicios que se deséarlen el siguiente punto.

- Disefio de las paginaslLa estructura basica que servird de modelo para

todas las paginas del sitio sera la siguiente:

En la parte superior llevara el nombre del Hotegeande, distribuidos en
dos columnas se mostrara a la izquierda los datogrgles del hotel
ubicacién, via de acceso —como llegar- , servigiaspresta (habitaciones,
restaurant, tv cable, piscina, etc) , Eventos ynmones si los tuviere,
reservaciones y sugerencias; y a la derecha serarastfotos de los

distintos servicios que presta el hotel.

Una vez realizado el esbozo del sitio se puede zanpe recopilar la

informacion necesaria de cada hotel para el sitio

3. Registrar un nombre de dominio

El nombre apropiado para el sitio podria semvw.hotelesmanta.comsin

embrago es necesario verificar en la empresa pidovaede dominios para

comprobar si este aun se encuentra libre.

Se recomienda en Manta contactarse con los repaeses de NIC.ec al momento

de querer hacer la compra, es decir con la empnastareys.
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4. Buscar alojamiento para el sitio
Aungue existen sitios gratuitos de servidores d, ls® recomienda comprar un

espacio, ya que eso le da mayor relevancia y duhdiad al sitio.

Uno de los servidores de gran prestigio es ofernpaida empresa MANTAREYS
S.A. 2, quien podria facilitar el alojamiento de est®sieb.

5. Crear y comprobar el sitio

Se recomienda contratar los servicios de disefadt#esitios web, que tengan la
experiencia suficiente en el medio del disefio wedxa que pueda probar
exhaustivamente su sitio con la implementacionagedltimas técnicas en este

campo

Los programas recomendados para el disefio son: oMadia flash vy

Macromedia dreamweaver.

6. Publicar el sitio y realizar el mantenimiento neesario

Para que los clientes tengan la impresion de ghetel es dinamico y funciona,
es probable que deba agregar o cambiar el conteeidsitio con regularidad. Un
sitio con referencias a fechas de eventos celebrad@ios pasados puede hacer
dudar a los visitantes de si hotel sigue todaviactro.

Al concluir con el disefio y publicacién del sitis mecesario promocionarlo para
que cada vez mas clientes usen esta herramiergasgl@ccionar el hotel que le

servira de alojamiento durante su estadia en ébcan

Cronograma de actividades:
Ver anexo # 3

12 \wwww.mantareys.com
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6.7.- Administracion:

La administracion de la propuesta estara a carda dsociacion de hoteleros de
Manta, quienes contrataran los servicios de unrexgs disefio para que cree y

mantenga actualizado el sitio web.

6.7.1.-  Factibilidad:
Para la realizacion de este sitio web, la propuastata con la aceptacion de los
administradores de todos los hoteles del cantémtdy con el respaldo de los

clientes que utilizan estos servicios que presiamlismos.

Factibilidad Legal:

La propuesta es factible porque la pagina web #s dal comercio electronico y

esta se ampara en la Ley de Comercio electrongo neglamento vigente en la
constitucion de la Republica del Ecuador que dice:

En el Art. 1.- Objeto de la ley.- Esta ley reguls Imensajes de datos, la firma
electronica, los servicios de certificacion, latcatacion electronica y telematica, la
prestacion de servicios electronicos, a travésedesr de informacion, incluido el

comercio electronico y la proteccion a los usual®mestos sistemas.

Factibilidad Econémica:

Es factible por cuanto las empresas hoteleras esédtas a facilitar los recursos

econdmicos necesarios, ya que son minimos losgstaichos los beneficios.
Impacto de la propuesta:
El impacto en lo social serd positivo puesto quea dmayor facilidad y

oportunidad a los clientes que utilizarian losisars de los hoteles de nuestro

canton.

91



En lo econdmico generara beneficios econdmicod aotel, puesto que gastara

menos en hacerse conocer a sus actuales y fualieotes.

6.7.2.- Recursos:

Recursos Humanos:

Beneficiarios Directos:

Los turistas que desean usar los servicios debiskotelero de Manta.

Beneficiarios Indirectos: Los empresarios del seletbelero del cantén Manta.

Responsables de la ejecucion de la propuesta:

Delegados de la Asociacion de Hoteleros de Manta

Personal técnico:

1 Disefiador del sitio web:
Recursos Materiales y Equipos:
1 Computador

1 impresora

Servicio de Internet banda ancha
1 mesa para equipo informatico
1 silla

Recursos Econémicos:

La asociacion de Hoteleros de Manta cubrira el ccode creacion y

mantenimiento del sitio en partes iguales entrensasbros.
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Costo aproximado de la propuesta: (ver anexo 4)

Costo de creacion del sitio, s6lo se pagara una vez

DETALLE COSTO

1 Disefiador del sitio web 1500,00
1 Computador + 1 impresora + regulador 800,00
1 mesa para equipo informatico 30,00
1 silla 30,00
TOTAL 2360,00*

Este valor de $ 2860 dividido para los 21 hotalesesponderia a $ 112,38 valor

que se pagaria solo una vez.

* Este valor puede omitirse, debido a que esteqmimyva a ser desarrollado por
el autor de la propuesta en conjunto con los emtbels del cuarto afio de hoteleria

de la facultad de turismo y hoteleria.

Gastos anuales de la propuesta:

DETALLE COSTO

Dominio 14,99
Host 120.00
Servicio de internet banda ancha 480,00
mantenimiento y actualizacion del sitio 960,00*
TOTAL 1574,99

Este valor de $ 1574,99 dividido para los 21 hetet®rresponderia a $ 74,99
valor que se pagaria cada afio por mantener acdaliegsta potente herramienta

de marketing electronico, es decir cada hotel pagaé,24 mensuales.
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Este valor podria eliminarse si cada hotel se compte en mantener
actualizado su sitio de acuerdo a las necesidaglemidmo. Esto seria lo mas

recomendable.

6.8.- Prevision de la evaluacion.

La evaluacion de la eficacia de la herramientaasbara en conjunto con los
delegados de la asociacion de hoteleros del captéa,aprovechara el pago de
mantenimiento y actualizacién del sitio para haler correctivos que sean
necesarios para los intereses de todos y cadaeulog tioteles beneficiados.
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ANEXO # 1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS HOTELES
DE MANTA

“ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING PARA EL
DESARROLLO TURISTICO DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON
MANTA. ANO 2007-2008". —Propuesta Alternativa

1. ¢ Tiene usted la facilidad de informarse bien a | a hora de seleccionar un
hotel?

si [ No [ ] No contesta [ |

2. La informacién que se encuentra sobre el sector hotelero del cantén es:
Abundante [ ] Escasa []
Normal |:| No existe |:|

3. ¢A través de qué herramienta publicitaria se inf =~ ormo de los servicios que

presta este hotel?

Folletos |:| Radio |:|
Volantes [ ] Television  []
Revistas |:| sitio web |:|
Periédico [ ] Al azar []
4, ¢ Qué herramienta electrénica considera usted mas util para demandar los

servicios y elegir un destino turistico o un hotel?

Correo electrénico [] Buscadores []

Boletines electrénicos |:| Otros |:|

Paginas web ] ninguna []
5. ¢Le gustaria encontrar en un solo sitio web toda la informacion real y

necesaria de todos los hoteles de una ciudad?

si [ No [ ] No contesta [ |

iGRACIAS POR SU COLABORACION, LA CUAL SERA DE MUCHA AYUDA!



ANEXO # 2

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE VENTAS O
ADMINISTRADORES DE LOS HOTELES DE MANTA

“ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING PARA EL
DESARROLLO TURISTICO DEL SECTOR HOTELERO DEL CANTON
MANTA. ANO 2007-2008". —Propuesta Alternativa

1. ¢,Cree que su hotel esta siendo promocionado de f  orma adecuada?

si [ No [ ] No contesta | |

2. ¢ Qué herramientas tradicionales utiliza para pro  mocionar su hotel?
Folletos D Revistas |:| Radio |:| Otros |:|
Volantes |:| Periddico |:| Televisién |:| Ninguna D
3. ¢, Qué herramienta electrénica utiliza para promoc  ionar su hotel?
Correo electrénico [] Péaginas web [] otros [ ]
Boletines electrénicos [ |  Buscadores [ ] ninguna [ ]
4, ¢Qué medio de promocidn sera mas eficiente para hacer conocer a su
hotel?
Agencias de Viajes |:| Operadores turisticos |:| Internet|:| Otros |:|
5. ¢, Su hotel ha experimentado un desarrollo relevan  te en los Gltimos afios?

si [ No [ ] No contesta [ |

6. ¢ Considera que la gestién electrdnica turistica dinamizara el desarrollo del

sector hotelero de Manta?

si [ No [ ] No contesta | |

7. ¢,Cree que es posible crear un sitio web que inte  gre a todos los hoteles del

cantén?

si [ No [ ] No contesta [ |

iGRACIAS POR SU COLABORACION, LA CUAL SERA DE MUCHA AYUDA!



ANEXO # 3
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES CUARTO MES
ACTIVIDADES lra |2da |3ra |4ta |1ra |2da |[3ra |4ta |1ra |2da |3ra |4ta |1lra |2da |[3ra |4ta RESPONSABLES
Coordinacion con las Autoridades y empresarios Coordinador del proyecto:
hoteleros X X A.S. Carlos Piguave Mero
Coordinador del proyecto:
A.S. Carlos Piguave Mero
Planeacién de la finalidad y aspecto del sitio X Disefiador contratado
Esbozar el sitio Disefiador contratado
Disefio del sitio X Disefiador contratado
Disefio del las paginas X X Disefiador contratado
Recopilacidn de la informacién X X
Coordinador del proyecto:
A.S. Carlos Piguave Mero
Registrar nombre del dominio. X Disefiador contratado
Coordinador del proyecto:
A.S. Carlos Piguave Mero
Buscar alojamiento para el sitio X Disefiador contratado
Crear el sitio X X X X Disefiador contratado
Comprobar el sitio X Disefiador contratado
Publicar el sitio X Disefiador contratado
Mantenimiento X X Disefiador contratado
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ANEXO # 4

Manta, 20 de octubre del 2008

Seiior
A.S. Carlos Piguave Mero
Presente.-

De mis consideraciones:

Es muy grato para nosotros el presentar a Usted nuestra propuesta de
implementacion de su Sitio Web.

Mantareys S. A. estd compuesto por profesionales del disefio y expertos en
comercio electronico, con experiencia de mas de seis afnos en este campo, cuando
esta herramienta era poco conocida en nuestro medio.

Nuestra continua mision es y ha sido el dar a nuestros Clientes un trabajo de
calidad, nuestra mejor recomendacion es la publicidad silenciosa de cada uno de
nuestros clientes satisfechos.

La propuesta abarca la implementacion de un sistema opensource que permitird
una agil y dindmica administraciéon de su sitio web, para la administracién de
paginas, noticias y demas canales de informacion, sistema multi-usuarios de gran
flexibilidad y dinamismo, ademas de incorporar herramientas de trabajo que
optimizaran su labor y un Portal de Internet acorde a sus requerimientos y con
mayor servicio a sus usuarios.

El sistema propuesto se llama WordPress (www.wordpress.org) y es la mejor
alternativa que hemos encontrado para los requerimientos que nos han
plantenado.

Adicionalmente podemos ofrecerle servicios de Redes Inalambricas para la
conectividad de sucursales y/o agencias para la transmision de datos y voz por
medio de centrales telefonicas virtuales (Costo cero en llamadas entre sucursales),
Mercadeo de productos o servicios via Internet, servicio de minutos para realizar
llamadas internacionales a muy bajo costo, implementacién de centrales telefénicas
virtuales y telefdnica digital, plataforma de correos electronicos, administracion de
servidores, bases de datos, redes y todo el soporte, consultoria y asistencia técnica
que su empresa necesita, adicional a ello dictamos cursos de capacitacion sobre
informatica en general. Somos pioneros en consultaria tecnoldgica.

Esperamos que nuestra oferta supla sus necesidades, si tiene alguna duda o
comentario al respecto, no dude en contactarnos.

Muy Atentamente,
MANTAREYS S. A.

Luis E. Salas Macias
Gerente
luigi@mantareys.com
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C.C.: File
GSM/gs
Servicios Detalle Costo |
Nuestros planes de hosting cuentan con lo ultimo es sistemas y
software, brindando herramientas actualizadas a la fecha. Plan
Plan de intermedio de 500 mb, es el que sugerimos para los $ 120.00%*
Hospedaje Web requerimientos planteados. (pago anual)
Uno de nuestros clientes mas recientes que usa este sistema es
www.MantaYachtClub.com | www.ligaportoviejo.com
Dominio Nombre del sitio $ 14.99

Implementacién
del sistema y
disefio

Implementacion del sistema y el disefio que seleccionen de una $ 1500.00*
galeria de disefios, trabajo que tarda entre 48 a 72 horas. (pago unico)

Sub-Total $ 210.00

Brindamos una capacitacion para que el personal de su compafiia
actualice su pagina web de la forma mas rapida y sencilla, con el
sistema instalado. Una capacitacion es estimada en un lapso de 2

Capacitacion h $ 40.00
del Sistema Pt oras. - (por hora)
: Nota: Capacitaciones fuera de Manta y Portoviejo, recaen en un
recargo del 100% del valor por hora, y NO incluye movilizacién ni
viaticos.
Servicios Adicionales
Nuestro equipo puede administrar y actualizar su sitio web por
Administracién y usted! Para lo cual nos remltlr!alj la informacion a gctuallzar,
7 agregar, etc., por correo electrénico y nosotros realizaremos la $ 40.00
Actualizacién de
. tarea por usted! (por hora)
su Sitio Web NOTA: Al adquirir este servicio, no necesitaria solicitar una
capacitacion, ahorrando asi dicho valor.

Forma de Pago: 50% Anticipado, 50% contra entrega. Hosting y Dominio pago
anticipado.

Forma de Pago aceptada: Transferencia/Deposito Bancario, En linea con Tarjeta
de Crédito (Visa/MasterCard/American/Discovery). Informacion detallada en
http://pagos.mantareys.com

« Validez de la oferta 30 dias.
+ Estos precios NO incluyen I.V.A.
* Servicios complementarios, requeridos, no separables.
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Entrega del Proyecto .

Mantareys S. A. se compromete a entregar el proyecto suempresa.com a
satisfaccion del cliente, en un periodo maximo de 5 dias laborables, siempre y
cuando la informacidon general a publicar sea proporcionada por USTED con
anticipacién, para su respectivo proceso y el disefio sea seleccionado con
anterioridad.

Garantias .

Nuestras garantias las respalda un equipo de profesionales capacitados vy
especializados en la rama de la tecnologia y sistemas informaticos. La publicidad
silenciosa de cada uno de nuestros clientes garantiza nuestros productos y
servicios, destacandonos como una empresa seria, confiable y de resultados.

Nuestros Clientes

®
« Empresa Eléctrica de Manabi
www.emelmanabi.com.ec
« Empresa Eléctrica Provincial Galapagos Elecgalapagos S. A.
www.elecgalapagos.com.ec
 Unidad Educativa Leonardo Da Vinci
www.ueldv.edu.ec
+ Gobierno Municipal de Pajan
WwWw.pajan.gov.ec
» Gobierno Municipal de Montecristi
www.montecristi.gov.ec
+ El portal de Crucita.com
WWW.crucita.com
« Direccion Empresarial
www.direcsa.com
* Posee una animacion en Flash
« Corporacion Marzam
WWW.marzam-online.com
www.marianozambrano.com
e« EcuadorianHands.com
www.ecuadorianhands.com
+ Reality Homes (Republica Dominicana)
www.realityhomes.com.do
+ Almendros Apart Hotel & Spa
www.almendrosaparthotel.com
+ Industria Agricola Montecristi S. A.
WWW.iamsa.com.ec
o Entre otras entidades como constructoras e inmobiliarias,
universidades, municipalidades, hoteles y demas instituciones
comerciales.
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HOTELES DE PRIMERA

Hotel Cabafnas Balandra

Hotel Howard Johnson



HOTELES DE SEGUNDA

Hotel Las Rocas



HOTELES DE TERCERA

Hotel Panorama

Hotel Vista al Mar



HOTELES DE CUARTA CATEGORIA

Hotel Americana

Hotel Miami





