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Comercio electronico como estrategia de posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi
Chipipe, Canton Salinas, afio 2024.

AUTOR:

Clemente Pozo Valeria Melanie
TUTOR:

Ing. Fausto Calderon Pineda, MSc.

Resumen

El presente trabajo de investigacion se enfoca en la identificacion de debilidades que se
encuentran en el hotel Caridi Chipipe; como la ausencia de las estrategias de comercio
electronico incide negativamente en el posicionamiento competitivo en el mercado turistico.
El presente trabajo tiene como proposito analizar el comercio electronico como estrategia de
posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, ubicado en el canton Salinas, durante
el afo 2024. El objetivo central fue diagnosticar el estado actual de las herramientas digitales
utilizadas por el hotel, identificar sus debilidades y proponer estrategias efectivas que mejoren
su visibilidad y competitividad en el mercado turistico local y nacional. La metodologia se
enmarcé en un enfoque mixto, aplicando entrevistas a directivos del hotel y encuestas a sus
clientes, combinando analisis cualitativo y cuantitativo. Se emple6 un disefio no experimental,
de tipo descriptivo y corte transversal. Entre las técnicas utilizadas se destacan el analisis
FODA y la matriz CAME, asi como el uso de herramientas estadisticas como SPSS y Google
Forms para la validacion y procesamiento de datos. Entre los principales resultados, se
identificaron debilidades significativas como la escasa presencia digital, la baja interaccion en
redes sociales y una pagina web poco optimizada para reservas en linea. A partir del
diagnostico, se propusieron cinco estrategias clave: optimizaciéon del sitio web, campafias en
redes sociales, mejora de la atencion digital, gestion de la reputacion en linea e integracion con
plataformas como Booking y Trivago. Se concluye que el comercio electronico es esencial para
fortalecer el posicionamiento competitivo del hotel, permitiendo captar nuevos clientes,
fidelizar a los existentes y mejorar la experiencia del usuario. La aplicacion de estas estrategias
contribuira a una transformacion digital efectiva y sostenible para el Hotel Caridi Chipipe.

Palabras claves: comercio electronico, servicio en linea, posicionamiento competitivo,
estrategias digitales.
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E-commerce as a competitive positioning strategy for Hotel Caridi Chipipe, Cantén

Salinas, year 2024.

AUTHOR:

Clemente Pozo Valeria Melanie

TUTOR:

Ing. Fausto Calderon Pineda, MSc.

Abstract

This research focuses on identifying weaknesses at the Caridi Chipipe Hotel, specifically how
the absence of e-commerce strategies negatively affects its competitive positioning in the
tourism market. The purpose of this study is to analyze e-commerce as a strategy for
competitive positioning at Hotel Caridi Chipipe, located in the Salinas canton, during the year
2024. The main objective was to diagnose the current state of the digital tools used by the hotel,
identify its weaknesses, and propose effective strategies to improve its visibility and
competitiveness in the local and national tourism market. The methodology was framed within
a mixed approach, applying interviews with hotel executives and surveys with clients,
combining qualitative and quantitative analysis. A non-experimental, descriptive, and cross-
sectional research design was employed. Among the techniques used, the SWOT analysis and
CAME matrix stand out, along with statistical tools such as SPSS and Google Forms for data
validation and processing. The main findings revealed significant weaknesses, such as limited
digital presence, low interaction on social media, and a poorly optimized website for online
reservations. Based on the diagnosis, five key strategies were proposed: website optimization,
social media campaigns, enhancement of digital customer service, online reputation
management, and integration with platforms like Booking and Trivago. It is concluded that e-
commerce is essential to strengthen the hotel’s competitive positioning, allowing it to attract
new clients, retain existing ones, and improve the user experience. The implementation of these
strategies will contribute to an effective and sustainable digital transformation for Hotel Caridi
Chipipe.

Keywords: e-commerce, online service, competitive positioning, digital strategies.
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Introduccion

En la era moderna el comercio electronico ha cambiado la forma en que las empresas
desarrollan sus operaciones a nivel mundial especificamente en sectores claves como es la
hoteleria y el turismo. En este escenario, la digitalizacion ha sido una respuesta vital ante la
globalizacion y la competencia creciente en un mercado que estd cada vez mas conectado a la
era digital. Por ello, se ha identificado que el sector hotelero ha experimentado una
transformacion digital mediante la aplicacion de estrategias en plataformas de reservas en linea
y el uso de las redes sociales que ha impulsado a que los hoteles optimicen sus operaciones,

mejoren su experiencia al cliente y tengan beneficios financieros.

En ese contexto, el informe de la Organizacion Mundial del Turismo (2020) refiere que
el 70% de los turistas viajan y reservan en los hoteles a través de plataformas digitales lo que
implica la necesidad de contar con una presencia efectiva en el mundo digital para mantenerse
competitivo. La aplicacion de estrategias de comercio electronico otorga a los hoteles ofrecer
una experiencia eficiente de reservacion en linea a la vez que permite la promocion de los

servicios y facilita la interaccion entre los clientes y la entidad hotelera.

El comercio electronico se desarrolla a través de canales como sitios web, agencias de
viaje en linea y redes sociales, los cuales constituyen un pilar fundamental para mejorar la
competitividad, atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes. El uso pertinente de las
plataformas digitales mejora la suficiencia operativa de las organizaciones, asi pueden acceder
a nuevos mercados y mejorar la satisfaccion del cliente, lo cual impacta de manera positiva su

posicionamiento en el mercado digital.

Ante la necesidad de fortalecer el posicionamiento competitivo en el area de los hoteles,
el comercio electronico se consolida como una de las estrategias mas eficientes. Mediante las
herramientas como los motores de busqueda, los portales de resefias en linea y las campafas
publicitarias en redes sociales; estas empresas pueden aumentar su visibilidad al atraer un
publico mas amplio y mejorar sus tasas de ocupacion. La capacidad de interactuar directamente
con los clientes, ofrecer promociones personalizadas y gestionar la reputacién online son
factores fundamentales que posibilitan a los hoteles mantenerse a la vanguardia en un mercado

altamente competitivo. (Hernandez L. , 2023)
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En Latinoamérica, el comercio electronico se ha convertido en una herramienta
sustancial para el posicionamiento competitivo en diversas industrias principalmente en el
sector hotelero. La digitalizacion, desarrollada en una era moderna, se debe aplicar en todo
servicio turistico, de este modo, fortalece la visibilidad y acceso a nuevos mercados algo que
es crucial en un entorno global donde los turistas buscan experiencia de facil acceso y
comodidad. Fondevila et al. (2024) remite que las cadenas hoteleras que aplican tecnologias
digitales como el marketing en redes sociales y las padginas web que son interactivas, facilita
una mejor visibilidad y preferencia entre los turistas locales y extranjeros lo que permite un
aumento en la ocupacion de las habitaciones y fortalece el posicionamiento en el mercado

hotelero.

De acuerdo con Camacho et al. (2024) los hoteles, principalmente los que han mostrado
un crecimiento, fortalecen las estrategias digitales como el uso de las plataformas de reservas
en linea, las aplicaciones en las redes sociales para la promocion y los sitios web optimizados
con el fin de mostrar efectividad y mejorar la competitividad. En los paises como México,
Brasil y Colombia estas cadenas de hoteles han presentado un crecimiento tanto en
posicionamiento como en la parte financiera dado que realizan alianzas estratégicas con
plataformas de viajes en linea (OTAs) como Booking.com y Airbnb, permiten captar un mayor

volumen de turistas.

En el contexto ecuatoriano, al igual que muchas otras partes del mundo, se han
presentado cambios en cuanto a los avances tecnoldgicos en todos los contextos, situacion que
ha permitido el desarrollo eficaz de la digitalizacion como una necesidad para muchos
establecimientos cuando se quiere reservar en linea para un servicio especifico como es el
servicio de los hoteles. Como menciona un estudio realizado por Lopez et al. (2024), el 65%
de las reservas hoteleras en el pais se realizan a través de plataformas digitales, porcentaje que

resalta la importancia de tener una estrategia en linea bien definida.

Costa y Rodriguez (2024) sostienen que el comercio electrénico y las plataformas
digitales son esenciales para sectores como el hotelero, pues facilita llegar a una mayor cantidad
de clientes, tanto nacionales como internacionales, al ser un aspecto crucial, dado que las
demoras representan un riesgo de pérdida de ventas en un mercado que demanda procesos

agiles sin obstaculos y sin necesidad de depender de intermediarios.
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En el balneario de Salinas, reconocido a nivel nacional e internacional como uno de los
destinos turisticos mas atractivos de la provincia de Santa Elena, la linea hotelera enfrenta un
panorama similar en cuanto al alcance de un posicionamiento efectivo por las limitaciones en
el area digital y a la vez un crecimiento efectivo de la oferta hotelera. Desde ese enfoque resulta
necesario adoptar estrategias de comercio electronico para resaltarse entre los competidores,

lograr la diferenciacion y posicionamiento como un referente.

La digitalizacion en el desarrollo de los servicios turisticos se ha visto impulsada por el
gobierno, que en la actualidad promueve el uso de tecnologia en el sector turistico, a través de
politicas publicas que fomentan la competitividad y la innovacion. Pero, a pesar de estos
avances y el compromiso de ayuda por parte de entidades gubernamentales, muchas empresas
hoteleras atin aprovechan de manera limitada el potencial que ofrece el comercio electronico
para mejorar la presencia en el mercado. Esto deja una brecha significativa para aquellos
establecimientos que estan dispuestos a invertir en tecnologias digitales y optimizar su

desempefio online.

En el sector hotelero, el comercio electrénico mejora el posicionamiento de un hotel en
buscadores y plataformas de reservas, también permite a los hoteles establecer una relacion
mas directa y personalizada con los clientes. El Hotel Caridi Chipipe, al ser un establecimiento
con un alto potencial turistico en una de las zonas mas concurridas de la costa ecuatoriana,
tiene la oportunidad de mejorar su competitividad mediante el uso de estrategias de comercio
electronico que le posibiliten incrementar su visibilidad, aumentar su tasa de ocupacion y

fidelizar a sus clientes, al mismo tiempo que optimiza sus operaciones.

El comercio electronico ha emergido como una de las herramientas eficaces para
fortalecer el posicionamiento competitivo en las empresas, principalmente en el sector hotelero,
puesto que, a nivel global, existe una interconexioén de servicios multiples y es alli donde se
enfrenta un desafio para destacarse o diferenciarse dentro de esa linea hotelera. En este sentido,
el Hotel Caridi Chipipe, ubicado en el Canton Salinas, Ecuador, se enfrenta a la necesidad
imperante de aplicar estrategias para adaptarse a las tendencias tecnoldgicas y de esta manera

maximizar su visibilidad y fortalecer las reservas en linea.
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El planteamiento del problema desarrollado en el presente trabajo de investigacion se
enfoca en la identificacion de debilidades que se encuentran en la unidad de anélisis, en este
caso el Hotel Caridi Chipipe. La ausencia de las estrategias de comercio electronico incide
negativamente en el posicionamiento competitivo en el mercado turistico dado que, el alcance
de las estrategias actuales resulta ineficiente; esto afecta la imagen de marca y de servicio. Asi
mismo, se enfrentan a aspectos como las limitaciones en cuanto al acceso de reservas en linea
por parte de los clientes y la forma de atraer nuevos usuarios, sin desestimar que se deben

fortalecer las estrategias, puesto que es un reto mantener la fidelizacion de los existentes.

A nivel internacional, Castro (2025) en su trabajo sobre “La gobernanza regional
compleja del comercio electronico latinoamericano: una perspectiva comparada de la Alianza
del Pacifico, la Comunidad Andina y el Mercosur” determin6 en su investigacion que dentro
del nivel de gobernanza que se desarrolla en un pais, debe sostenerse bajo la institucionalidad
y los beneficios conforme a las demandas de la globalizacion. En este caso, en cuanto al
comercio electronico en Latinoamérica, la cooperacion regional facilita los acuerdos
comerciales que otorga un régimen comercial de gran alcance y la secuenciacion de alianzas

para fortalecer las redes de politica en el escenario digital.

Mena et al. (2023) en su investigacion “Marketing digital como herramienta para ventas
en plataformas en los emprendedores de tumbes, 2020 de Perti, definié que es indispensable
que existan estrategias para el fortalecimiento de los procesos de ventas en el ambito E-
Commerce, dado a que es esencial que dentro del mercado internacional se deban gestionar
procesos que permitan el posicionamiento de mercado, el reconocimiento de la marca para
generar ganancias y fidelizar clientes, beneficio que mejora el rendimiento financiero por parte

de la gerencia empresarial.

En el Ecuador, especificamente en la provincia de Tungurahua; Sdnchez (2022) sefiala
que los hoteles pequefios y medianos aplican estrategias, pero resultan poco eficientes dentro
del entorno digital para promocionar sus servicios o productos, esta situacion limita la
capacidad de competir con grandes cadenas hoteleras. Esta limitacion se observa por el bajo
conocimiento y recursos para implementar estrategias efectivas frente a la modernizacion y
digitalizacion, en consecuencia, afecta directamente la rentabilidad y el posicionamiento en el

mercado turistico tanto local como nacional.
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En la provincia de Santa Elena, Torres (2024) en su estudio “Comercio electronico
como estrategia para el emprendimiento de mujeres de la asociacion de produccion artesanal
ASOPROMAHER, cantén Santa Elena afo 2023”, muestra como la innovacion tecnologica a
través del internet, impulsa la implementacion del comercio electrénico y afirma su
importancia al utilizarse tanto en grandes negocios como en organizaciones urbanas y

emprendimientos.

Malavé (2024) en su trabajo de titulacion “Estrategias de marketing digital para el
posicionamiento de la Asociacion Miel de Esperanza, parroquia Colonche, cantdon Santa Elena,
afio 2023” refiere que una aplicacion correcta y oportuna de marketing digital aporta de forma
significativa en el posicionamiento del mercado, la marca y el producto; a través de una linea
de comunicacion eficaz y directa con los consumidores. Desde ese enfoque, resulta esencial el

desarrollo de estrategias que fortalezcan una ventaja competitiva.

El desarrollo de las actividades comerciales se enfrenta actualmente al impacto digital,
situacidon que ha cambiado en gran medida los habitos de consumo, por ello, los consumidores
utilizan este tipo de herramientas digitales y plataformas para poder realizar sus compras ya
sean de bienes o servicio. No obstante, en el sector hotelero los nuevos modelos de negocios
digitales se adaptan a esos cambios, asi que es pertinente que existan estrategias para

incrementar su visualizacion y posicionamiento de marca.

El Hotel Caridi Chipipe presenta ausencia de una estrategia digital bien definida, esta
deficiencia afecta su visibilidad dentro de los principales motores de busqueda, debilita la
captacion de clientes a través de plataformas digitales e impide que disponga de una base de
cliente solida. Ademas, la ausencia del personal capacitado en cuanto al marketing digital y el
comercio electronico genera un desajuste entre la oferta que brinda el hotel y la demanda de
los turistas, quienes eligen la facilidad de realizar transacciones a través de plataformas

digitales como prioridad frente a la optimizacion de tiempo y espacio.

En el contexto, el Hotel Caridi Chipipe refleja una escasa interaccion de sus servicios
en las redes sociales que limita su promocién y requiere que se construya plataformas para
fortalecer su imagen y marca. Estos aspectos dificultan captar un publico mas amplio
especialmente en temporadas con turistas nacionales y extranjeros; esta es la oportunidad para
priorizar estos medios digitales a fin de que tengan un acceso sencillo a las reservas en linea

desde cualquier lugar.
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Este trabajo tiene como objetivo analizar coémo el comercio electronico puede

emplearse como estrategia de posicionamiento competitivo para el Hotel Caridi Chipipe, con

el fin de fortalecer su presencia en el mercado, atraer a mas turistas y consolidar su imagen

como un hotel de calidad en el Cantoén Salinas. A través de la investigacion de las mejores

practicas digitales y la identificacion de herramientas efectivas, se busca proporcionar

recomendaciones practicas que apoyen al éxito y sostenibilidad del hotel a largo plazo.

Es pertinente establecer una interrogante en la formulacién del problema: ;De qué

manera el comercio electronico en base a un diagnoéstico de la situacion actual contribuye a la

estrategia de posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, Canton Salinas?

Para ello, se establece la siguiente sistematizacion:

(Cual es la situacion actual respecto al uso del comercio electronico y las
estrategias de posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe del
Canton Salinas?

(Cudles son las estrategias de comercio electrénico y posicionamiento
competitivo que utilizan en el Hotel Caridi Chipipe del Canton Salinas?
(Cudles son las estrategias de comercio electronico que fortalecerd el

posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe del Canton Salinas?

El Objetivo general de la investigacion es: Analizar el comercio electronico en base a

un diagnoéstico de la situacion actual que contribuye a la estrategia de posicionamiento

competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, Canton Salinas.

Para ello, se desarrollaron como objetivos especificos:

Diagnosticar la situacion actual respecto al uso del comercio electrénico y las
estrategias de posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe del
Canton Salinas.

Identificar las estrategias de comercio electronico y posicionamiento
competitivo que utiliza el Hotel Caridi Chipipe del Cantén Salinas.

Proponer estrategias de comercio electronico que fortalezcan el

posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe del Cantén Salinas.
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La justificacion tedrica del presente andlisis sostiene la relevancia del comercio
electronico como una herramienta fundamental para el posicionamiento competitivo en el
sector hotelero, dado que permite a las empresas lograr una mayor visibilidad, accesibilidad y
competitividad en el mercado. En la situacion actual, donde la digitalizacién juega un rol
importante en el sector turistico, el comercio electronico se ha convertido en una necesidad
imperante al aplicar estrategias indispensables para el crecimiento de los hoteles y su

supervivencia.

De acuerdo con autores como Meneses et al. (2022), el comercio electrénico garantiza
que las organizaciones optimicen el area de marketing digital ampliando el alcance al
incrementar el valor de la marca y fortalecer la experiencia del cliente mediante el acceso a las
redes sociales o plataformas digitales; de tal manera se garantiza la fidelizacion digital. Este
estudio senala la necesidad de aplicar estrategias comerciales a las nuevas tendencias digitales

para garantizar un posicionamiento duradero y competitivo.

En el contexto de servicio hotelero, la incorporacion del comercio electronico resulta
fundamental para incrementar la cartera de clientes, dado que fortalece el servicio de reservas
de manera directa y, de esta forma, se logrard brindar un servicio digital eficiente que luego se
convierte en eficacia operativa cuando el cliente accede al hotel para gozar de los servicios que
brinda el mismo. En ese sentido, identificar y comprender los factores que limitan la
implementacion de esta estrategia es clave para desarrollar un plan efectivo que permita al hotel

competir de manera 6ptima en el mercado turistico de la provincia de Santa Elena.

Para que las estrategias de comercio electronico tengan un buen impacto y su eficiencia
aporte de manera significativa al desarrollo de las actividades, es importante realizar en primera
instancia, un diagndstico situacional que identifique las debilidades y evalue las capacidades,
de acuerdo con las necesidades encontradas, a fin de que estas alineadas con la toma de
decisiones oportunas por parte de la alta gerencia aporten beneficios que incidan en los
procesos de seguimiento y optimizacion. De esta forma, se lograra alinear las metas y politicas
de la empresa con los objetivos que se han establecido, dado que una de las bases importantes
de los objetivos es que sean alcanzables, coherentes y efectivos. Por lo tanto, fortalecer la
presencia digital y el uso estratégico del comercio electronico es esencial para aumentar su

competitividad, mejorar la captacion de turistas y optimizar su oferta de servicios.



22

En cuanto a la justificacion practica se enfoca en la necesidad de analizar la incidencia
del comercio electronico para convertirse en una herramienta estratégica y, de esa forma,
mejorar el posicionamiento competitivo del Hotel Caridi Chipipe del canton Salinas. Mediante
un analisis oportuno y detallado se identificaran las principales debilidades y oportunidades
para poder plantear estrategias de comercio electronico eficientes que aporten a la

competitividad y visibilidad en el mercado turistico.

En la actualidad, el Hotel Caridi Chipipe enfrenta desafios significativos en cuanto a la
captacion de clientes y al posicionamiento de marca en linea, lo que limita la capacidad para
ser competitivo en el mercado hotelero. La aplicacidon oportuna de acciones operativas, como
el uso de una pagina web para las reservas en linea, redes digitales para la promocion y la
integracion de plataformas contribuiria a mejorar el alcance del hotel frente al comercio

electronico y de esta forma acaparar un mayor nimero de turistas.

El presente estudio proporcionara herramientas practicas que ayudaran a la gerencia del
hotel mejorar la comunicacion digital, a la vez que se utilizardn las gestiones de reserva y se
creard una experiencia atractiva al usuario, siendo pertinente para mejorar el servicio hotelero.
En consecuencia, se debe también fomentar la capacitacion constante en cuanto a las
competencias digitales para que el personal responda de acuerdo con la demanda del cliente en

ese escenario.

El propdsito de esta investigacion es identificar € implementar estrategias especificas
que ayuden al desarrollo competitivo del Hotel Caridi Chipipe, de modo que se logre la
atraccion de clientes, su fidelizacion y diferenciacion. Los resultados contribuirdn al desarrollo
turistico sostenible del sector hotelero y ademds posicionar su marca de manera efectiva

logrando captar un mayor niimero de clientes.

En consecuencia, este estudio se enfoca en servir como referencia tedrica para estudios
en donde exista la misma problematica de aplicar estrategias digitales bajo el escenario de
comercio electronico. Es pertinente aclarar que se debe realizar en primera instancia un
diagnéstico situacional para poder implementar las estrategias, de esta manera se convierte en
un modelo referente que pueda ser adaptado por otros hoteles que tienen la misma necesidad,
con el proposito de fomentar una cultura de innovacion tecnoldgica y transformacion digital en
la industria turistica del Canton Salinas, fortaleciendo su posicionamiento como un destino

competitivo y moderno en el mercado nacional e internacional.
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La Idea a defender del presente trabajo de investigacion es: El uso de estrategias
adecuadas de comercio electronico contribuird el posicionamiento competitivo en el Hotel

Caridi Chipipe del Canton Salinas.

El trabajo de integracion curricular constara de tres capitulos que conforma el mapeo,

los cuales se detallan a continuacion:

En la Introduccion se identificaréa el problema relacionado con la falta de estrategias
de comercio electronico en el Hotel Caridi Chipipe, su impacto en el posicionamiento
competitivo y la captacion de clientes. Se planteara el problema de la investigacion, su
sistematizacion y la formulacion de las preguntas clave. También se presentaran los objetivos
de la investigacion (general y especificos), la justificaciéon que destaca la importancia de
integrar el comercio electronico en el hotel para mejorar su competitividad, la idea a defender
que establece que fortalecer la presencia digital y las estrategias online contribuirdn

positivamente en el posicionamiento del hotel.

El Capitulo I, contiene el Marco Referencial, que incluye una revision de la literatura
sobre el comercio electronico en el sector hotelero, sus ventajas competitivas, y el uso de
plataformas digitales en la industria turistica. Se explicaran conceptos clave como comercio
electronico, posicionamiento competitivo y estrategias en redes sociales. Ademads, se
presentaran las teorias relacionadas con la importancia de la visibilidad online y la satisfaccion
del cliente, asi como las bases legales que rigen el sector turistico en Ecuador, vinculadas al

uso de plataformas de comercializacion digital.

En cuanto al capitulo II, se detalla la Metodologia, donde se describe el tipo de
investigacion que se llevara a cabo, de enfoque cuantitativo y cualitativo; asi como los métodos
analitico y deductivo, seguidos de los instrumentos utilizados para la recoleccion de
informacion, que en este caso fueron las encuestas aplicadas a los clientes del Hotel Caridi
Chipipe. En consecuencia, se describié la poblacion objetiva, conformada por el gerente
general y los colaboradores del hotel, como muestra de acuerdo con las necesidades del estudio.
A continuacidn, se detallara el procedimiento para la recoleccion, procesamiento y andlisis de
los datos, con especial énfasis en las plataformas digitales que se utilizan actualmente en el

hotel y en las oportunidades de mejora identificadas.
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El Capitulo III, desagrega los Resultados y Discusion, donde se representa el analisis
de los datos obtenidos, tanto de manera cuantitativa (tablas, graficos, porcentajes) como
cualitativa (interpretaciones, opiniones de los encuestados y entrevistas). Ademas, se
desarrollard una discusion sobre los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas,
alineada con las teorias que conforman el marco referencial. De igual forma, se identificara la
relacion existente entre la presencia digital del hotel y su posicionamiento de marca en relacion
con la competitividad en el mercado hotelero. Por tltimo, se presentaran las conclusiones y
recomendaciones, en funcién de los objetivos que se han cumplido, con el fin de establecer
estrategias oportunas que fortalezcan el posicionamiento del Hotel Caridi Chipipe en el
mercado turistico. El estudio concluira con un sistema de reservacion hotelera conforme a los

resultados de la investigacion.
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Capitulo I

Marco Referencial

Revision de literatura

Los autores Alnassar et al. (2025), en su articulo cientifico “Factors that Affecting the
Adoption of Electronic Commerce in Small and Medium Enterprises (SMEs) in Jordan” posee
como objetivo principal determinar los principales factores que influyen en el uso e
implementacién del comercio electronico entre las PYMES jordanas, categorizados en tres
dimensiones: tecnologica, organizacional y ambiental. En cuanto a los factores tecnologicos,
este estudio incluyo la ventaja relativa y la compatibilidad; para los factores organizacionales,
se abordo la preparacion organizacional y las caracteristicas del gerente. Y finalmente, para los

factores ambientales se tomd en cuenta la presencia de los consumidores.

Desde el enfoque metodologico, el modelo que se propone para el presente estudio se
basa en el marco TOE para examinar las variables que inciden en la aplicacion del comercio
electrénico, en las empresas pequenas y medianas de Jordania. El estudio examino las hipdtesis
formuladas sobre los factores que inciden en la adopcién y aplicacion del comercio electronico

teniendo datos de 224 empresas jordanas.

Seglin los resultados, las caracteristicas de los gerentes y la presion del consumidor
fueron los predictores significativos para aplicar el comercio electronico; de esta forma, se
logra una ventaja relativa y una preparacion organizacional efectiva. De acuerdo con el modelo
aplicado, se logrd explicar que el 85% de la variacion en la intencidén de aplicar el comercio

electronico entre las pymes de Jordania fueron efectivas.

En conclusion, el presente estudio proporciona informacion sobre las percepciones de
la alta gerencia de los hoteles, principalmente los hoteles de gran tamafio, en cuanto a la
aplicacion del comercio electronico dentro del contexto de competencia y escala global de
posicionamiento. Otras variables ausentes en el estudio también pueden ser consideradas en
investigaciones futuras, como la raza, el género y el nivel de educacion de los encuestados, ya

que podrian tener un papel en la adopcion del comercio electronico.
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En el trabajo de investigacion de Carranza (2024), titulado “Comercio electronico y
competitividad empresarial en las agencias de viajes y turismo de Puno”, se abordo la relacion
entre el uso del comercio electronico y la competitividad, siendo este el objetivo principal
aplicado en la region Puno durante el afio 2020. El escaso conocimiento del comercio
electronico limita la competitividad empresarial, principalmente en las agencias de viajes y
turismo; por ello, es importante definir los indicadores clave del problema para enfocarse en
identificar las estrategias adecuadas que ayuden a que Puno sea considerado un destino turistico

diversificado y atractivo.

Desde el enfoque metodologico el tipo de estudio que se aplicd fue cuantitativo, no
experimental, descriptivo y a la vez correlacional. Seguido, de una investigacion observacional
cuantitativa con el propdsito de determinar la relacion entre el comercio electréonico y la
competitividad. Por ello, se utilizo el cuestionario de Obregon para identificar las variables de
comercio electronico y el cuestionario de Jerry para medir el nivel de competitividad
empresarial siendo eficaz cada uno de estos instrumentos con una muestra probabilistica de 74

agencia de viajes y turismo.

Entre los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los instrumentos, se identifico
que existe seguridad al momento de resguarde tanto a la empresa como al cliente. Por esta
razon, resulta necesario establecer estrategias de conservacion de datos y garantizar seguridad

al momento de acceder a estos servicios.

En conclusion, se considera relevante que las agencias de viajes de Puno tomen en
cuenta aspectos como la seguridad en el comercio electronico, especialmente al momento en
que los clientes acceden a este tipo de servicio. Ademas, es fundamental seleccionar
plataformas digitales adecuadas y fomentar una cultura de capacitacion e induccion en el
personal, con el fin de que puedan responder de manera eficiente. Cabe recalcar que la
implementacién de este tipo de tecnologias debe estar alineada con la estrategia y el enfoque
de la empresa; por tanto, resulta esencial que la estrategia no solo sea atractiva, sino que
también contemple las necesidades especificas del cliente y las tendencias del mercado turistico

en la zona donde se encuentra ubicado el sistema hotelero.
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En el trabajo realizado por Ortiz et al. (2024) titulado “El comercio electronico en
Biblian, Ecuador. Un estudio comparado pre y post Covid”, se determina el concepto del
comercio electronico como un fenomeno de ascenso gradual que se presentd durante la crisis
sanitaria. Su uso, antes de esta etapa fue limitado, pero post pandemia transformo la manera de
interactuar en el comercio de demanda y oferta, siendo positivo para las empresas acoplarse e
incorporar estrategias que ayuden a mantener la relacion con el cliente y de esta forma

consolidar su fidelizacion y asegurar su permanencia en el mercado.

La investigacion aplicada en el presente trabajo de investigacion es de tipo descriptiva
y de campo. Asi mismo, se aplicaron técnicas de recoleccion de datos, como la entrevista que
se llevo a cabo mediante dos cuestionarios con escala de Likert, estos cuestionarios estuvieron
estructurados con 20 preguntas, para comparar el antes y después de la aplicacion de las
estrategias del comercio electronico. La poblacion identificada fue de 614 negocios y para los
consumidores se segment6 en una edad entre 20 a 65 afios, con un total de 10,680 actores de la

investigacion.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion consolida el criterio de
que el comercio electronico es importante, ya que se ha transformado en una parte esencial que
beneficia al consumidor como a la empresa local. Se presentan las correlaciones no
paramétricas de Spearman, se obtuvieron los siguientes resultados: Prom MediosPago muestra
una correlacion bilateral de 0.458** (Sig. 0.000); Prom_Confianza tiene una correlacion de
0.461** (Sig. 0.000); y Prom_Productividad presenta una asociacion de 0.569** (Sig. 0.000).
Las cuatro variables independientes presentan una correlacion positiva y significativa con la

variable dependiente en el ambito empresarial.

Desde este enfoque, los resultados evidencian un incremento significativo en la
adopcion del comercio electronico tras la crisis sanitaria, impulsado por las restricciones de
movilidad y el distanciamiento social implementados durante ese periodo, lo que produjo un
notable incremento en el consumo en linea. De igual forma, muchos negocios locales crecieron
al utilizar esta modalidad frente a la situacion; dicho incremento llevo a la busqueda de nuevas

oportunidades en linea y abri6 multiples opciones para los consumidores.
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Mientras tanto, Heredia Pincay y Villareal Satama (2022) en su trabajo de investigacion
en Ecuador titulado “El comercio electronico y su perspectiva en el mercado ecuatoriano”,
sefialan que el comercio electronico ha alcanzado su auge en el modelo de negocio por
suscripcion, en el cual las empresas ofrecen acceso a aplicaciones, informacion y contenido
exclusivo a cambio de un pago recurrente, ya sea anual, mensual e incluso semanal. El objetivo
del presente estudio es analizar la perspectiva del comercio electronico en el mercado
ecuatoriano, con €nfasis en el auge del modelo de negocio basado en la suscripcion, mediante
el cual las empresas ofrecen aplicaciones o acceso a contenido exclusivo a cambio de pagos

periddicos.

La metodologia se desarrolld6 mediante un estudio de analisis documental; es decir, se
analizaron documentos con contenido relacionado a la rama del conocimiento abordado en esta
investigacion, dentro de una coleccion compuesta por articulos, libros y leyes que abordan el
tema e interpretado el mensaje que los autores comunicaron, se realizé el anélisis de contenido
con el propdsito de comprobar un denominador comun entre los escritos anteriores. A este tipo
de metodologia se le denomina recuperacion de la informacion, pues en el caso del Codigo de
Comercio reformado, es importante su estudio ya que recoge las disposiciones en derecho
mercantil en cuanto a leyes relativas al comercio electrénico y las transacciones que este

implica en materia de ventas y seguros que regulan los actos de comercio.

Entre sus resultados, se identificd que el comercio experimentd una transformacion.
Los clasicos modelos de negocio tuvieron que ser reinventados e innovados para permanecer
en el mercado. El comercio electronico logré expandirse a través de los distintos modelos
analizados, siendo una practica inherente al ser humano que ha experimentado constantes

cambios debido a las grandes transformaciones que se desarrollan en la sociedad.

Como conclusion, se respalda que la necesidad de generar politicas comerciales que se
ajusten a la realidad de cada mercado y que permitan que una mayor parte de la poblacion tenga
acceso a la ejecucion de actos comerciales en el mercado digital. La transformacion digital
posibilita el surgimiento de nuevos modelos de negocios en el que intervengan mas agentes del

mercado, es decir, que permitan la interrelacion de empresas.
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En el articulo cientifico de Armijos y Palacios (2024) en la provincia de Santa Elena,
titulado “Madurez digital del E-Commerce y desarrollo empresarial de las Pymes, provincia
de Santa Elena”, se planted6 como objetivo general determinar en qué magnitud la madurez
digital impacta al desarrollo del e-commerce de las MIPYMES del sector de comercio al por
mayor y menor en la provincia de Santa Elena. Se considera que el comercio electronico ha
experimentado un crecimiento significativo en los ultimos afios, en especial durante la
pandemia mundial, lo que ha llevado a un incremento en la demanda de productos y servicios

en linea.

Desde el criterio metodologico las conclusiones y discusiones que se derivan del
presente estudio se fundamentan en los procesos de investigacion cuantitativo y cualitativa,
con un alcance de tipo correlacional, causal y descriptivo, lo cual ofrece la especificacion de
las propiedades y caracteristicas de la madurez digital en las empresas pequefias y medianas,
asi como conocer el grado de asociacion e influencia en el crecimiento del comercio electronico
y el impacto que tiene frente a la competencia que crece de manera acelerada en la provincia
de Santa Elena. Es pertinente también abordar que esta modalidad de campo aporté de manera
significativa porque se obtuvo fuentes primarias y directas de la realidad, y se buscaron de
manera complementaria alternativas que ayuden a fortalecer los criterios de soluciones dentro

de las variables en estudio, sin incidir ni afectar sus componentes.

Entre los resultados que se obtienen se destaca el crecimiento de la poblacion en el
servicio en linea y a la vez el contraste de la madurez digital del comercio electronico, siendo
un factor importante para el desarrollo de las microempresas. Desde este enfoque, es importante
adoptar estrategias digitales que ayuden a mantener una presencia en linea de las empresas y
de esta manera, experimentar un crecimiento significativo en las operaciones, reflejado en los

resultados financieros de las organizaciones que lo aplican.

En conclusion, se identificaron debilidades, ya que muchas empresas temen a lo
desconocido y por esta razon, rechazan implementar plataformas de comercio electronico
sofisticadas. Sin embargo, deben considerar que estas permiten optimizar los recursos de venta
y asimismo, determinar procesos de venta en linea de maneras eficiente para mantener una
solida presencia en las redes sociales, lograr un impacto significativo y un posicionamiento de

marca.
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Por ultimo, Magallanes (2023), en su trabajo de titulacion realizado en el canton La
Libertad, provincia de Santa Elena, titulado “El comercio electronico como estrategia
comercial para el desarrollo de nuevos emprendimientos de la parroquia José Luis Tamayo”
determind como objetivo general analizar de qué forma la implementacion del comercio
electrénico como estrategia comercial permite el acceso a una mejor comunicacion entre
clientes y potenciales clientes para el desarrollo de nuevos emprendimientos de la parroquia

José Luis Tamayo.

En cuanto al aspecto metodologico, se empled un tipo de investigacion descriptiva, con
un enfoque cualitativo y cuantitativo en la realizacion de las encuestas. Se utilizaron los método
deductivo e inductivo, obteniendo una poblacion de clientes potenciales de emprendimientos
menores de 5 afios en el mercado. El instrumento fue una guia de encuestas para los
emprendedores, con preguntas cerradas aplicando la escala de Likert en cada uno de los

indicadores relacionados con la necesidad del problema de estudio.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se afirmé que la implementacion del comercio
electrénico de ciertos emprendimientos como estrategia comercial facilit6 una mejor
comunicacion con sus clientes, al usarla como herramienta tecnoldgica para ofertar sus
productos. De igual forma, se evidencio un grado de confianza en el uso de medios digitales
para el cierre de una venta. En base a los resultados del presente estudio, el 55 % de los
encuestados afirmaron la implementacion estrategias online en su negocio dentro de los tltimos
6 meses, lo que los volvid mas competitivos en el mercado al promocionar sus bienes o
servicios a través de medios digitales, aumentando la comunicacién e interactuando con sus

clientes a través de las redes sociales, reflejandose en un crecimiento de sus ventas.

En este trabajo de investigacion analizo de que forma la implementacion del comercio
electronico como estrategia comercial dentro de ultimos 6 meses, permite el acceso a una mejor
comunicacion entre clientes y potenciales clientes para el desarrollo de nuevos
emprendimientos de la parroquia José Luis Tamayo. Lo mas relevante analizado en los ultimos
meses sobre la implementacion del comercio electronico fueron las estrategias online
incorporadas por los emprendedores en sus negocios, generando resultados positivos,

innovadores y competitivosp.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Comercio electronico

El comercio electronico conocido como e-commerce, consiste en la compra y venta de
bienes y servicios por medio de plataformas digitales, utilizando internet como medio principal
de transaccion. Esta modalidad ha transformado las dinamicas comerciales tradicionales,
permitiendo a las empresas y consumidores expandir su alcance mas alld de las limitaciones
geograficas y temporales, esta transformacion crea oportunidades en el rendimiento
empresarial al responder a las necesidades de consumidores, establecer nuevas dindmicas

competitivas e incrementar las ventas. (Caracara et al., 2025)

Leon et al. (2025) resaltan que el comercio electronico se ha presentado como una
estrategia eficiente para la internacionalizacion de las pymes, dado que facilita el acceso a
mercados globales sin estar presente o enviar una delegacion. Estas plataformas digitales
amplian el alcance de oferta de servicios y productos, de forma que reducen los costos de
posicionamiento fisico y ayudan al incremento en la eficiencia operativa. Esta modalidad
también les brinda la oportunidad de adaptarse rapidamente a las tendencias del mercado y

responder de manera agil a las demandas de los consumidores.

Desde ese enfoque, el e-commerce facilita la interaccion directa con los consumidores,
ofreciendo experiencias de compra personalizadas y eficientes. Su crecimiento ha sido
impulsado por el avance tecnoldgico y la creciente confianza de los usuarios en las
transacciones en linea. No obstante, en este escenario se presentan desafios como la necesidad
de precautelar la seguridad de los datos y adaptarse a los cambios que el medio demanda frente

a las expectativas del consumidor digital.

Medios digitales. En el contexto de los medios digitales, estos representan un conjunto
de plataformas y herramientas que se desarrollan mediante el internet y que estan disefiadas
para facilitar la creacion, distribucién y consumo de los productos y servicios. Es importante
recalcar que estos medios incluyen canales de comunicacion directas entre el cliente y la
empresa que oferta sus servicios, asi como la posibilidad de identificar la ubicacion exacta del
negocio. En el contexto del comercio electronico, constituyen elementos esenciales para la
promocion de productos, la interaccion con los clientes y el desarrollo de identidad corporativa.

(Ramos et al., 2020)
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Los medios digitales han experimentado un crecimiento significativo, motiva por la
expansion en el acceso a internet y la creciente preferencia de dispositivos moviles para
compras. Esta situacion los ha convertido en un elemento indispensable en la vida cotidiana.
La evolucion de las plataformas digitales obliga a las empresas a desarrollar una actualizacion
en su software y aplicar estrategias que amplien las oportunidades de oferta de productos y
servicios, de modo que su acceso no tenga limitaciones y se recurra a estrategias que faciliten
la ventaja competitiva frente a la competencia actual, especialmente en el sector hotelero.

(Avellan y Zenck, 2023)

Este escenario ha propiciado un panorama de oportunidades para que las
organizaciones, sin importar su tamafo o naturaleza, utilicen plataformas digitales de gran
alcance para otro tipo de publico y a la vez que permitan diversificacion. Sin embargo, también
enfrentan desafios relacionados con la competencia y la necesidad de ofrecer contenido

relevante y atractivo para captar la atencion de los consumidores.

Plataformas digitales. Las plataformas digitales son entornos en linea que facilitan la
interaccion entre vendedores y compradores mediante procesos para crear, entregar y captar
valor. Estas plataformas impulsan la gestion del comercio y fortalecen la economia, tanto de
las unidades de produccion como del entorno empresarial, al generar nuevas oportunidades de

mercado y optimizar los procesos comerciales. (Gawer, 2021)

Estas plataformas ofrecen herramientas integradas para la gestion de productos,
procesamiento de pagos, analisis de datos y atencién al cliente, convirtiéndose en un canal
esencial para las transacciones comerciales en la era digital. Gracias a sus mecanismos de
seguridad y confiabilidad, satisfacen las necesidades de los consumidores que cada vez mas

adoptan la tendencia de comprar en linea sin el temor de ser perjudicadas. (Lee et al., 2025)

Las plataformas digitales, en relacién con el criterio de los autores, son de gran
relevancia, puesto que en la era digital globalizada que vive la sociedad, las entidades,
principalmente las de turismo enfrentan la necesidad de superar el uso de herramientas
antiguas. Esto demanda la actualizacion de las Tics para adaptarse, personalizar experiencias y
escalar servicios de manera eficiente pues la tecnologia se ha convertido en algo esencial tanto

en la vida cotidiana como en la empresarial.
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Redes sociales. Las redes sociales son canales de comunicacion, como aplicaciones o
sitios web que brindan a las empresas conectar con sus clientes de manera directa y
personalizada. A través de estas plataformas, las empresas pueden promocionar sus productos,

recibir retroalimentacion y construir relaciones solidas con su audiencia. (Appel et al., 2020)

Segun Claudio et al. (2022), las redes sociales abastecen de informacion que permite a
los consumidores digitales conocer de forma rapida los acontecimientos que suceden en su
entorno y fuera de él. Esto representa una ventaja para que las empresas puedan promocionar
sus productos o servicios, puesto que es uno de los medios de mayor acceso, sin importar la

edad de las personas.

En concordancia con lo referido, es preciso considerar la forma en la que las redes
sociales impactan en la sociedad, donde ocurren comportamientos, interacciones e
intercambios diversos entre individuos, empresas u organizaciones. Por ello, es importante
estar a la vanguardia de las demandas tecnologicas, donde todo tipo de contenido puede

difundirse de manera interactiva.

Pdagina web. Una pagina web es la representacion digital de una empresa y funciona
como su carta de presentacion en el entorno en linea, con la capacidad de recolectar datos de
usuarios mientras brinda informacion, productos o servicios de forma inmediata. Es plataforma
debe ser intuitiva, informativa y estar optimizada para ofrecer una experiencia satisfactoria al
usuario, ya que influye directamente en la percepcion y confianza del consumidor. (Cruz et al.,

2022)

Las paginas webs, para Heredia y Villareal (2022) se han constituido, actualmente en
las herramientas que fortalecen a las empresas, indistintamente de su tamafio o naturaleza
organizacional. Las empresas utilizan esta herramienta para comercializar productos y
servicios en internet, generando un impacto positivo al ampliar el alcance de marcas clave para
el desarrollo del comercio electronico ya que impulsa la ejecucion de transacciones que

conectan a consumidores y empresas.

Las paginas web han facilitado a las empresas disponer de una plataforma de gran
alcance, donde las personas acceden a los productos y servicios ofertados, dinamizando el
comercio en relacion con la demanda y la oferta. Estas pueden incorporar sistemas de pagos

seguros, opciones de entrega a domicilio y canales de atencidon al cliente, de esta forma
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fortalecen la experiencia del cliente en el comercio electronico e impulsan la actividad

econdmica dentro del entorno virtual.

Sistemas informaticos. Los sistemas informaticos en el comercio electronico abarcan
el conjunto de herramientas tecnoldgicas que permiten la automatizacion y gestion eficiente de
las operaciones comerciales. Estos sistemas incluyen desde plataformas para la gestion de
inventarios hasta soluciones de analisis de datos que facilita la toma de decisiones, mejoran la
experiencia del cliente y fomenta la efectividad en los sectores productivos como el turismo y

el comercio. (Campos y Campos, 2023)

La implementacioén de sistemas informaticos adecuados es crucial para garantizar la
seguridad, eficiencia y escalabilidad de las operaciones en el comercio electronico. Esto ha
brindado a las empresas adaptarse rapidamente a las demandas del mercado, ofrecer servicios

personalizados y mantener la integridad de los datos de los clientes. (Sarmentero et al., 2022)

Es pertinente resaltar que los sistemas informéaticos fueron creados precisamente a la
aceleracion de la tecnologia actual. De ello, proviene el beneficio que tienen las organizaciones
al implementarlos sin considerar los costos que ello implique Por esta razon, la alta gerencia
debe analizar las inversiones relacionadas con el fortalecimiento de los sistemas informaticos

dentro de sus funciones organizacionales.

Posicionamiento SEQ. El posicionamiento en motores de busqueda (SEO) es una
estrategia que busca mejorar la visibilidad de una pagina web en los resultados organicos de
buisqueda. Una buena estrategia de SEO aumenta la probabilidad de atraer trafico cualificado
y potenciales clientes. Asi, los recursos en marketing digital se aprovechan con mas eficiencia
y proporciona un retorno de inversion para la marca y el negocio, junto a la usabilidad web,

ambos componentes son importantes. (Gonzalez y Pacheco, 2022)

El SEO es una de las herramientas de alto nivel de alcance para identificar los procesos
de busqueda y la forma en que responden a la demanda y necesidad de los clientes. Desde ese
enfoque, es vital que las empresas adopten estos sistemas que ayudan a fortalecer la gestion en
el comercio, con el objetivo de aparecer de forma organizada y natural en los primeros
resultados de busqueda, logrando mayor visibilidad frente a la competencia y mayor

probabilidad de atraer nuevos clientes. (Gonzalez et al., 2021)
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El SEO, como estrategia de posicionamiento, permite a los usuarios que navegan en
internet tener un mejor servicio en cuanto al acceso a las paginas de las empresas ofertantes,
sin complicaciones, resulta imperante para las entidades que pretenden brindar un servicio de
calidad optar por acceder a este sistema que brinda una mejor visualizacion de gran alcance a

los usuarios.

Gestion de reservas online. La gestion de reservas en linea facilita a los clientes realizar
reservas de productos o servicios a través de plataformas digitales en la nube, esto simplifica
la gestion de operaciones y reservas de bienes, al mismo tiempo que recopila y guarda
informacion de manera segura, brindando comodidad y eficacia tanto para los usuarios como

para las empresas. (Maggi, 2024)

Las empresas deben invertir en sistemas operativos que ayuden a fortalecer la gestion
de ventas y de servicios, este enfoque facilita un gran alcance en la recepcion de clientes,
especialmente cuando la competencia actual es muy agresiva; por lo tanto, implica que la alta

gerencia tome las medidas para invertir en estas herramientas tecnologicas. (Alvarado, 2021)

Es una realidad que muchas empresas, principalmente la alta gerencia, evitan invertir
en aspectos que tienen un gran impacto en beneficio; debido a esto, las organizaciones deben
asumir los retos de invertir en los medios y sistemas electronicos que estén a la vanguardia de
las exigencias actuales, eso hard que brinden un servicio de calidad y propicien la plena

satisfaccion de los clientes.

Seguridad de datos. La seguridad de los datos es fundamental en el comercio
electronico, ya que garantiza la protecciéon de la informacion sensible de los clientes.
Implementar medidas de seguridad robustas fortalece la confianza del consumidor y protege la

integridad de las operaciones comerciales. (Pérez J. , 2015)

Los empresarios deben garantizar que los datos que se originan en los diferentes
departamentos de la entidad tengan la salvaguarda que impide que terceros tengan acceso a la
informacion, y a veces ellos mismos, para evitar fraudes o manipulacién de la informacion.
Dado que cada vez mas datos se almacenan y comparten en linea, los riesgos en la web
aumentan, por lo que las empresas deben abordar este tema de manera proactiva para garantizar

la seguridad de informacion. (Cruz et al., 2022)
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La seguridad de los datos es un aspecto que toda empresa debe cuidar, muchas manejan
codigos de éticas relacionados la custodia de informacidn, un beneficio importante, puesto que
muchas veces la informacion es confidencial y debe mantenerse protegida frente a los usuarios;
por ello, los responsables de proteger los datos deben establecer acciones que garanticen la

preservacion.

Experiencia de compra. La experiencia de compra en el entorno digital constituye el
conjunto de percepciones y emociones que un cliente desarrolla al interactuar con una
plataforma de comercio electronico. Cuando esta experiencia resulta positiva, influye de
manera notable en la satisfaccion del cliente, fortalece su fidelidad y aumenta la posibilidad de

que realice recomendaciones en el futuro. (Vivancos, 2021)

En este contexto, la experiencia de compra en linea ha evolucionado, los consumidores
otorgan mayor importancia a la facilidad de navegacion, la rapidez en las transacciones y la

calidad del servicio al cliente. (Mofokeng, 2023)

Las empresas que invierten recursos en mejorar estos aspectos logran obtener una
ventaja competitiva en el mercado, esta realidad implica la forma en la que los directivos deben
destinar recursos econdmicos para fortalecer los medios y garantizar que los clientes accedan

con facilidad y culminen sus compras con satisfaccion.

Accesibilidad. La accesibilidad es la facilidad con la que los usuarios pueden interactuar
con una plataforma digital, independientemente de sus capacidades técnicas o fisicas.
Garantizar una plataforma accesible es esencial para llegar a una audiencia mas amplia y

diversa. (Palma y Granda, 2023)

Los accesos que deben tener los clientes en una plataforma deben evitar procesos
engorrosos o burocraticos, porque eso provoca que desistan, sientan un nivel bajo de

satisfaccion y disminuya la posibilidad de comprar en las mismas entidades. (Sanchez, 2022)

Los usuarios presentan un comportamiento complejo y practico, caracterizado por
abandonar las paginas con facilidad cuando el servicio o la atencidn falla en cumplir con sus
expectativas. Por tal motivo, es necesario que los directivos garanticen una accesibilidad
Optima en torno a los productos o servicios que brindan, considerando que la satisfaccion del

cliente es fundamental para retenerlo.
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Comodidad. La comodidad durante el proceso de compra digital consiste en ofrecer
una experiencia fluida, sin obstaculos, desde la busqueda de productos hasta la finalizacion
exitosa de la transaccion. Esto incluye interfaces intuitivas, procesos de pago simplificados y

opciones de entrega flexibles. (Diaz et al., 2021)

Bohorquez (2024) indica que una de las caracteristicas de un buen servicio es la forma
en que se atiende la demanda; por ello, este aspecto ayuda a brindar confort y genera plena

satisfaccion junto con una percepcion positiva de la calidad del producto o servicio recibido.

Es relevante cuidar este aspecto de brindar calidad y comodidad, puesto que su mejora
permitird lograr una mejor aceptacion y fidelizacion de los clientes, lo que generara beneficios

directos para la empresa y contribuira a su crecimiento sostenido.

Experiencia del usuario. La experiencia del usuario abarca todos los aspectos de la
interaccion del cliente con una plataforma digital. Una estructura bien disefiada en cuanto a la
experiencia del usuario puede aumentar la satisfaccion del cliente, reducir las tasas de

abandono y fomentar la fidelizacion. (Bajdor, 2021)

Una buena experiencia del cliente genera que vuelva y recomiende a otros, siendo una
de las alternativas de publicidad més eficaces; esto da lugar a la fidelizacion del usuario y a la
ampliacion de la cartera de clientes, siendo positivo para la organizacion. (Felix y Rembulan,

2024)

Desde ese enfoque, la alta gerencia debe procurar que los vendedores en linea ofrezcan
un producto o servicio de calidad, acorde a las necesidades de los clientes. Esto lograr que el
cliente tenga una buena experiencia y comparta con terceros la forma en la que recibid su

pedido, especialmente si el servicio o bien adquirido cumple con altos estandares de calidad.

Posicionamiento competitivo

El posicionamiento competitivo es la forma en que una empresa establece su presencia
en el mercado en relacion con sus competidores, buscando diferenciarse a través de atributos
que le permitan ser reconocida de manera tinica por sus clientes. Este proceso requiere detectar
ventajas comparativas que pueden basarse en precios, calidad, tecnologia, atencion al cliente,
entre otros factores que moldean la imagen de marca ante los compradores. (Hernandez P. ,

2024)



38

En el enfoque actual, el posicionamiento competitivo representa un factor importante
que garantiza la sostenibilidad y el crecimiento. Por lo tanto, al momento de ofertar un producto
o servicio, es imprescindible que este sea de alta calidad y que se establezcan estrategias para
posicionarse en el mercado, asi como desarrollar una propuesta clara con objetivos y alcances
definidos. De esta manera, se lograra captar un publico objetivo y obtener resultados alineados

con los objetivos institucionales previstos. (Pingos, 2024)

Las organizaciones con mayor éxito son aquellas que consiguen mantenerse bajo una
linea constante de calidad en el servicio y aplican estrategias efectivas de posicionamiento de
marca. A través de ello, logran posicionarse en la mente del consumidor, proceso que en la
actualidad se le conoce como el neuromarketing, el cual permite a las empresas posicionar su
propuesta en la dimension cognitiva del individuo, lo que favorece la fidelizacion tras la
aplicacion de estrategias adecuadas. Cabe recalcar que el posicionamiento es un proceso
evolutivo; por esta razén, la alta gerencia debe evaluar constantemente las estrategias
implementadas porque muchas de ellas carecen de dinamismo, es alli donde se deben reforzar

para seguir en la linea de impacto en cuanto a la competencia.

Estrategias genéricas de Michael Porter. Las estrategias de Michael Porter ofrecen
un enfoque estructurado y amplio que ayuda a las empresas a obtener ventajas competitivas
duraderas a lo largo del tiempo. Es importante destacar que estas estrategias fomentan la
diferenciacion, ademas del liderazgo en costos y el enfoque, de acuerdo con los objetivos

institucionales. (Porter, 2014)

La teoria desarrollada por Michael Porter establece que las estrategias son genéricas y,
por ello, constituyen una guia esencial para que las organizaciones las implementen,
permitiéndoles desarrollar una ventaja competitiva en cualquier sector o industria donde se
ubiquen. Este enfoque indica como las empresas pueden destacarse al personalizarse y superar
a sus competidores en los procesos de diseio, produccidon y comercializacion de sus productos.

(Belém y Monteiro, 2021)

Porter sostiene que una empresa debe elegir entre tres estrategias: diferenciacion,
liderazgo en costos y enfoque en un nicho, para evitar perder competitividad. Cada estrategia
implica decisiones distintas sobre recursos, procesos y posicionamiento, asi que su
implementacion requiere coherencia en todas las areas de la empresa. Una estrategia clara y

sostenida ayuda a protegerse de la competencia y aumentar la participacion en el mercado.
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Diferenciacion. La diferenciacion es una estrategia competitiva que busca ofrecer
productos o servicios unicos en el mercado, que los clientes perciban como superiores o

diferentes respecto a los competidores. (Colina, 2009)

Esto se logra a través de la innovacion, la calidad, el disefio, el servicio al cliente, entre
otros factores distintivos, que facultan la forma en la que una empresa se diferencia de otros, y
conlleva a presentar oportunidades y fortalezas dentro de su disefio organizacional. (Ferndndez,

2005)

La diferenciacion es la caracteristica que hace que una empresa se distinga de otra, en
cuanto a lo que ofrece, y se logra tinicamente cuando se aplican estrategias que ayuden al
cliente a diferenciar un bien o producto en cuanto a la calidad, duracion, precio y, sobre todo,

que satisfaga sus necesidades.

Liderazgo en costos. El liderazgo en costos consiste en ser el productor o proveedor de
servicios con los costos mas bajos del sector, lo que facilita ofrecer precios mas competitivos
o mayores margenes de ganancia, resultado fundamental en industrias altamente sensibles al

precio. (Fernandez, 2005)

Toda empresa estd direccionada por sus objetivos institucionales y debe mantener un
liderazgo en todas sus areas; desde ese enfoque, es importante recalcar que el manejo eficiente
de los costos debe mantener un liderazgo que comprometa un disefio organizacional eficiente.

(Diaz et al., 2021)

Es pertinente acotar que el manejo de los costos en las empresas es la clave para tener
una organizacion financieramente estable, pues implica conocer la forma adecuada de invertir
y cuanto se va a ganar, no solo que exista un buen tratamiento en los costos que se incurren;
para ello, se deben realizar analisis de costos de forma técnica, contable y, sobre todo, con la

intencion de optimizar los recursos de la organizacion.

Enfoque. La estrategia de enfoque implica centrar todos los esfuerzos empresariales en
atender de manera exclusiva a un segmento particular del mercado, ya sea por ubicacion
geogréafica, tipo de cliente o necesidades especificas, desarrollando asi una ventaja competitiva

dentro de ese nicho. (Diaz et al., 2021)
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Es pertinente que un buen enfoque permita cumplir las politicas y los objetivos
institucionales a corto, mediano y largo plazo; de ello, se debe mantener una vision clara de lo
que se desea lograr, teniendo en cuenta que cada area cumpla con la misma linea de directrices

para el bienestar como empresa. (Colina, 2009)

La vision de la empresa debe ser impartida al talento humano, por tanto, es esencial que
todo el personal conozca el enfoque, es decir, hacia donde va la empresa, como se la dirige, los
resultados esperados y los correctivos que se puedan establecer; siendo esencial que desde la
misma gerencia se tenga claro el enfoque a seguir y que aquello sea socializado por toda la

estructura.

Estrategia de servicio. Las estrategias de servicio representan un conjunto de acciones
planificadas que buscan optimizar la calidad de la experiencia del cliente en todos los puntos
de contacto con la empresa. Desde ese enfoque, estas iniciativas abarcan la personalizacion de
experiencia del cliente en cuanto a la recepcion de un producto o servicio y, asimismo, la
optimizacion en los factores de tiempos de respuesta y disponibilidad en los diferentes canales

digitales. (Rachman y Sumaryanto, 2025)

En la actualidad, en un entorno que es altamente competitivo los consumidores se
presentan de manera mas exigente y es alli la oportunidad para que las empresas se mantengan
en la construccion de una buena reputacion y, a la vez, una excelente fidelizacion de los
clientes, al establecer estrategias en concordancia con las necesidades del consumidor; de esta
manera, ofertar soluciones personalizadas y que ayuden a la satisfaccion de lo que reciben.

(Ruiz et al., 2023)

Un buen servicio de calidad puede convertirse en una ventaja competitiva y sostenible;
de esta forma, se logra que al momento que la alta gerencia invierta en este tipo de estrategia,
fortaleza tanto la confianza del cliente, como la probabilidad de que recomiende el servicio a

otras personas y esto lleve a un resultado financiero positivo.

Atencion online. La atencion online se refiere a la capacidad de una empresa para
interactuar, atender consultas y resolver problemas de los clientes a través de canales digitales,
como chats en vivo, redes sociales o correos electronicos, de forma eficiente, rapida y

personalizada. (Pérez M. , 2020)
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Para Fresno & Marqués (2015) determinan la importancia que tienen las empresas al
establecer una atencion a través de plataformas digitales, dado que aquello permite que el
usuario que visita internet pueda conocer cada uno de los productos o servicios que una

empresa oferta, para ello es esencial mantener un marketing digital eficiente.

En este contexto, es necesario que exista un buen servicio de atencion al cliente via
online, porque aquello facilita y optimiza el tiempo y la gestion, lo que beneficia tanto al cliente

como a la cmpresa.

Disponibilidad. La disponibilidad en el servicio implica que los productos, plataformas
de atencion y recursos de soporte estén accesibles para los clientes cuando los necesiten, sin

demoras ni restricciones horarias que puedan afectar su experiencia de compra. (Kerpen, 2020)

La disponibilidad implica que, ante los requerimientos del cliente, exista stock de la
mercaderia y que el proceso de venta se concrete sin atajos ni cuellos de botella que generen

insatisfaccion. (Appel et al., 2020)

Es esencial que exista un stock suficiente de lo que se ofrece, ya que el cliente busca
cubrir sus necesidades de consumo en un solo lugar, y muchas veces le resulta incomodo tener
que adquirir el producto en otro sitio. Por esta razon, es vital que la administracion cuide la

disponibilidad de sus productos.

Personalizacion. La personalizacion en el servicio consiste en adaptar los productos,
comunicaciones y experiencias segun las necesidades individuales de cada cliente, generando
una sensacion de exclusividad y aumentando la satisfaccion y fidelidad hacia la marca.

(Salgado et al., 2024)

La personalizacion aporta de manera significativa en un componente esencial como es
la calidad del servicio; debido a esto, se debe enfocar en ayudar a que tal aspecto genere

fidelizacion y satisfaccion de lo que se brinda. (Gawer, 2021)

A criterio personal, la personalizacion es muy importante, ya que permite que exista
una relacion de servicio con el cliente, una especie de afinidad que fortalece su fidelizacion y

genera ingresos beneficiosos para la organizacion, sin importar su tamafo o estructura.
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Branding. El branding es un conjunto de acciones estratégicas enfocadas en construir,
posicionar y mantener una marca en la mente de los consumidores. No solo se trata de
elementos visuales como logotipos o slogan, sino representa la creacion de una identidad que

comunique valores, emociones y una propuesta de valor diferenciada. (Lane, 2025)

El branding consigue que los consumidores no solo reconozcan una marca, sino que la
elijan e identifiquen, lo que fortalece la lealtad del cliente y mejora la posicion competitiva de
la empresa. Ademds, protege a la organizacidon en épocas de crisis al preservar el valor

intangible de la marca. (Pohlmann et al., 2025)

El desarrollar una marca y lograr su posicionamiento efectivo implica establecer
vinculos emocionales y personales entre el consumidor y lo que la empresa ofrece. De esta
manera, mediante el branding, las organizaciones aplican un aspecto de diferenciacion que

construye relaciones significativas entre los clientes y el alcance social.

Reconocimiento de marca. El reconocimiento de marca es el nivel en que los
consumidores tienen la capacidad de identificar un logo especifico de manera asistida o

espontanea, y asociarlo a las experiencias, atributos y valores de la empresa. (Lucas, 2024)

Es preciso entonces, que el departamento de marketing utilice las estrategias adecuadas
para posicionar la marca en la mente de los consumidores; asi, es pertinente aplicar acciones
que permitan que el cliente reconozca la marca, incluso cuando la publicidad es limitada.

(Rafaelli et al., 2024)

El reconocimiento de marca es uno de los retos que las empresas deben fortalecer, dado
que este los posiciona en la mente del usuario o cliente para que identifiquen la marca o sigma.
Por tal razon, es esencial que existan las estrategias oportunas para que se establezcan acciones

que ayuden a que tal marca sea visualmente reconocida y cognitivamente consolidada.

Visibilidad. La visibilidad de marca hace referencia al nivel de presencia y exposicion
que una marca alcanza en distintos canales de comunicacion, como medios tradicionales,
puntos de venta fisicos y plataformas digitales. Esta visibilidad influye directamente en la
probabilidad de que los consumidores reconozcan la marca, la recuerden y la consideren

durante el proceso de decision de compra. (Obando, 2024)
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El mostrar un producto implica que el cliente lo pueda observar sin dificultad y que
quede posicionado en su mente. Por consiguiente, es importante fortalecer la marca o el
producto para lograr los objetivos de ventas, ya que una mayor visibilidad no solo atrae la
atencion del consumidor, sino que también influye en su decision de compra. Una exposicion
adecuada permite destacar frente a la competencia y genera recordacion, lo cual es clave en

mercados altamente competitivos. (Gonzéalez y Pacheco, 2022)

Es primordial que la marca posea calidad, que el producto sea atractivo y que el servicio
sea eficiente. Ademads, debe existir visibilidad para que el cliente puede observar el producto,
aunque existan varias técnicas para lograr que el producto sea visible, la gerencia debe invertir
en insumos que permitan que la marca sea atractiva, a fin de posicionar en la mente del

consumidor.

Imagen corporativa. La imagen corporativa representa la percepcion que el publico
tiene sobre una organizacion, a partir de su identidad visual, acciones y comunicacion. Este
proceso incluye elementos como el logotipo, colores, tipografia y estilo de comunicacion que
plasma la imagen, esto se construye a lo largo del tiempo y refleja los valores, la mision y la

cultura de la organizacion. (Latif et al., 2024)

Una imagen corporativa adecuada construye confianza, credibilidad y crea
diferenciacion frente a la competencia. Ademas, influye directamente en la reputacion y
posicionamiento de la marca, ya que transmite profesionalismo, solidez y coherencia en todos
los niveles de la organizacion. Es una herramienta estratégica clave para fortalecer la relacion
con los clientes y otros publicos de interés, al generar una percepcion positiva y duradera que

impacta en la fidelizacion y preferencia por parte del consumidor. (Sanchez, 2022)

La imagen corporativa aporta de forma positivamente al crecimiento de toda empresa,
porque no es solo promocionar un producto, bien o servicio, sino de establecer una imagen que
llame la atencidn de los usuarios. Esto es especialmente importante en redes sociales, donde lo
visual desempefia un papel esencial para alcanzar el objetivo de posicionarse en la mente del

cliente.
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Fundamentacion legal

Constitucion del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador del 2008 establece un marco legal que
impulsa la actividad econdémica, el emprendimiento y el uso de tecnologias, todos elementos

claves para el desarrollo del comercio electronico.

Articulo 66: Se reconoce y garantizara a las personas:

* El derecho a desarrollar actividades econdmicas, individuales o colectivas, conforme

a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

Articulo 227: La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

desconcentracion, coordinacidn, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.

Articulo 284: La politica econdmica tendrd, entre otros, los siguientes objetivos:

1. Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de la riqueza nacional.

2. Incentivar la produccion nacional, la productividad y la competitividad
sistémica, promover la insercion estratégica en la economia mundial y fomentar
la produccion y comercializacion de bienes y servicios con responsabilidad
social y ambiental.

3. Promover el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con respeto a

los derechos laborales.

Codigo de Comercio (Reformado 2019)

El Cdédigo de Comercio regula las actividades comerciales en el pais, incluyendo el

comercio electronico.

Articulo 1: El presente Codigo regula las relaciones juridicas derivadas de los actos,

contratos y operaciones de comercio.

Articulo 8: Los actos de comercio podran celebrarse por medios electronicos, dpticos

o de cualquier otra tecnologia, de conformidad con la ley.
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Articulo 9: La manifestacion de la voluntad en actos de comercio puede realizarse por
cualquier medio, incluyendo los electronicos, de acuerdo con lo establecido en la Ley de

Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos.

Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos (2002)

Esta ley regula especificamente las transacciones electronicas y el uso de medios

tecnologicos en el comercio.

Articulo 2: Reconocimiento juridico del mensaje de datos:

Cuando cualquier norma requiera que un documento conste por escrito, este requisito
se entendera satisfecho con un mensaje de datos, siempre que el mismo sea accesible para su

posterior consulta.

Articulo 3: Reconocimiento juridico de la firma electronica:

Cuando cualquier norma requiera una firma manuscrita, dicho requisito quedara

satisfecho mediante una firma electronica, que cumpla con los requisitos previstos en esta Ley.

Articulo 4: Mensajes de datos en la formacion y validez de contratos:

En la formacién de contratos, la oferta y la aceptacion podran ser expresadas mediante
mensajes de datos. Un contrato no perdera validez ni fuerza obligatoria por el solo hecho de

haberse utilizado uno o varios mensajes de datos.

Articulo 6: Produccion de efectos juridicos, validez y fuerza probatoria de los mensajes
de datos: Un mensaje de datos tendra validez y fuerza probatoria siempre que sea confiable y

pueda ser presentado como prueba ante las autoridades competentes.

Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI, 2010)

El COPCI fomenta las actividades comerciales y la competitividad.

Articulo 7: Son principios rectores de este Codigo:
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a) Promocion del emprendimiento, la innovacién y el desarrollo productivo.
c) Fortalecimiento de la  competitividad sistémica 'y  empresarial.

e) Promocion de las inversiones productivas.

Articulo 12: El Estado fomentara, de manera prioritaria, la actividad productiva y

comercial orientada a la transformacion productiva, la innovacion y la competitividad.
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Capitulo II

Metodologia

Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion presente se sostiene en un alcance descriptivo, dado a que
pretende la identificacion de estrategia de comercio electronico que se implementan en la
unidad de analisis como es el Hotel Caridi Chipipe, para fortalecer su posicionamiento
competitivo y tener un gran alcance en la fidelizacion de los clientes. Es oportuno también
identificar que, a través de la observacion y el anélisis de las caracteristicas, se logr6é determinar
las herramientas que contribuyen a la atraccion de nuevos clientes que se llaman prospectos y
a la mejora competitiva en el mercado hotelero. Asimismo, mediante el enfoque cuantitativo,
se abordaron los criterios y opiniones de los clientes para conocer su percepcion sobre el

impacto de las estrategias digitales en la eleccion de su alojamiento.

Vizcaino et al. (2023) sefialaron que el alcance descriptivo permite abordar el problema
de manera detallada, es decir, se analizan sus componentes de manera minuciosa para revelar
actitudes, conocimientos, cualidades y, sobre todo, las causas que originaron el problema y las
posibles consecuencias que provoco el fendomeno. Su principal objetivo es describir los
causales del problema y las soluciones oportunas. Este tipo de alcance se convierte en una

herramienta eficaz para brindar soluciones dentro del marco de la investigacion.

Ramos (2020) determin6 que el alcance de una investigacion implica el analisis del
nivel de profundidad y amplitud, siendo una de las bases clave para el investigador, ya que
permite analizar factores internos y externos del fendmeno para considerar las posibles
soluciones. Existen diferentes tipos de alcance de investigacion; desde ese contexto, se abordo
el alcance descriptivo en el presente trabajo debido a que faculta inspeccionar el problema para

especificar las caracteristicas y los escenarios donde se desarrolla.

En el presente trabajo de investigacion se acordd un disefio no experimental y
transversal, dado a que se enfoco en abordar los factores en su entorno natural, lo que facilita
la obtencion de datos a través de fuentes primarias. Este disefio resultd pertinente para estudiar

el uso del comercio electronico en el Hotel Caridi Chipipe y su relacion con el posicionamiento
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competitivo. La informacion se recopild en un tinico momento del tiempo (afio 2025), lo que

permitio estudiar las variables tal como ocurren en su contexto natural.

Gregorio (2023) senal6 que la investigacion no experimental es un modelo en el que el
investigador no manipula ni afecta las variables del estudio, sino que analiza el comportamiento
tal y como ocurren en su entorno natural, sin alterar nada del objeto de analisis. Este disefio
resulto util para buscar la relacion existente entre dos o mas variables, midiendo su incidencia

y efecto, con el objetivo de llegar a conclusiones y soluciones pertinentes.

El disefio transversal se caracteriza por la recoleccion de datos en un solo punto en el
tiempo, lo que permite obtener una fotografia de la situacion actual del fenomeno estudiado.
Conforme a Gregorio (2023), este disefio fue adecuado para observar variables en un momento

especifico, sin intervenir ni manipular su desarrollo.

En esta investigacion se empled con disefio transversal porque se abordo el analisis
situacional actual del hotel en el contexto del uso del comercio electronico en un periodo de
tiempo que fue en el afio 2024. Este diseflo permitio analizar y observar el impacto que tienen
las herramientas digitales utilizadas en el hotel y su incidencia en la competitividad, para
posterior a ello determinar acciones que posibiliten una intervencion oportuna y mejoren los

resultados en el servicio en linea.

El enfoque aplicado en la investigacion es mixto, dado que se aplico la técnica
cualitativa basada en datos obtenidos de entrevistas a los gerentes y propietarios del Hotel
Caridi Chipipe sobre las estrategias de comercio electronico que implementan para mejorar su
posicionamiento competitivo. Ademas, se aplico la técnica cuantitativa, que se baso en datos
numéricos, a través de encuestas a los clientes del hotel para conocer su percepcion sobre la
efectividad de dichas estrategias en su decision de compra y su relacion con la competencia en

el mercado.

Nino Rojas (2011) definié al enfoque mixto como una metodologia que combina
técnicas cualitativas y cuantitativas para obtener una comprension profunda y completa sobre
el fenomeno en estudio; su aplicacion se centra en el uso de bases numéricas y percepciones

detalladas, elementos esenciales en el proceso de investigacion.
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Métodos de la investigacion

Ronquillo et al. (2024) senalan que los métodos de investigacion son considerados
instrumentos fundamentales que utiliza el investigador para la recopilacion y analisis de la
informacion relacionada con el fendmeno estudiado. A través de la aplicacion de los
instrumentos respectivos, se logrd obtener los criterios e informacion valida para determinar
las posibles soluciones. Ademas, los resultados proporcionan pautas para conocer de manera

amplia sobre los sucesos que provocaron el problema.

Para este estudio se aplico el método deductivo, el cual fue relevante para para la
investigacion ya que permitid analizar el fendmeno del comercio electronico en el Hotel Caridi
Chipipe desde una perspectiva global, para luego enfocarse en aspectos particulares
relacionados con las estrategias digitales implementadas. De esta forma, se pretendié deducir
las posibles soluciones que el hotel podia adoptar para mejorar su posicionamiento competitivo,
analizando las variables del comercio electronico y sus impactos en la fidelizacion de los

clientes.

Nifio rojas (2011) refirio que el método deductivo se enfoca en evidenciar, a través de
un analisis critico de manera general, el problema y sus soluciones, relacionando los objetivos
planteados en la investigacion. Este método resultd esencial para afrontar problemas de alta
complejidad y derivar, a partir de las premisas, conclusiones precisas que contribuyan a la

formulacion de soluciones oportunas.

También se utilizo el método analitico para identificar las estrategias digitales y su
correspondiente implementacion, aunque para ello, fue necesario obtener criterios relacionados
con los canales de ventas en linea, las campafias de publicidad digital y la experiencia que han
tenido los clientes al momento de utilizar las plataformas electronicas para poder adquirir un
producto o un servicio. En ese contexto se examinaron los factores que inciden el
posicionamiento del hotel frente a la competencia, con el objetivo de identificar fortalezas para
mejorarlas y de esta manera obtener resultados eficientes de acuerdo con los objetivos

institucionales.
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Gregorio (2023) interpretd que el método analitico permite al investigador indagar de
forma minuciosa y descriptiva los aspectos que sustentan el planteamiento de un fendémeno o
problema de estudio, considerando los indicadores que determinaron las debilidades y su
impacto en el entorno. En este caso, este método se aplica al analizar las practicas de comercio
electronico del Hotel Caridi Chipipe y la percepcion de los clientes sobre su competitividad en

el mercado.

Poblacion y muestra

Poblacion

Ronquillo et al. (2024) establecieron que la poblacion es un universo dentro de un
espacio donde se identifica un problema, siendo el conjunto de individuos que pertenecen a un
sector con caracteristicas comunes. Representa el todo del fenomeno en estudio, y en otros

estudios se la conoce como los participantes o sujetos dentro del contexto de un problema.

La poblacion en este estudio estuvo compuesta por todos los elementos involucrados
en el uso del comercio electronico en el Hotel Caridi Chipipe, es decir, aquellos que participan
directamente en las interacciones de marketing digital y comercializacion online. En este caso,
la poblacion estuvo compuesta por dos grupos principales: los clientes actuales y colaboradores

del hotel la tabla 1:

Tabla 1.

Poblacion
No. Tipo de colaborador Cantidad
1 Colaboradores del hotel 10
2 Clientes 813

Total 819

Fuente: Hotel Caridi, Salinas (2025)
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Muestra

Ronquillo et al. (2024) indica que la muestra se define como una parte
representativa del universo dentro del contexto en analisis, también se lo considera una
fraccion de la poblacion, sin perder las caracteristicas de esta. Por ello, es importante saber

determinar quiénes seran los participantes en la muestra.

Con relacion a la muestra, se aplicé la muestra probabilistica debido al tamafio de
la poblacidn; en este caso se aplicara una formula de muestreo para poblacion finita, con un

nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%; como se muestra a continuacion:

Para calcular el tamafio de la muestra de una poblacion finita de los 813 clientes, se

utilizard la siguiente formula:

B Nxz2xp(1 — P)
e2x (N—1) +z2xp(1 —P)

n

Donde:

e nes el tamafo de la muestra.

e Nes el tamafio de la poblacion (813).

e Zesel valor Z de la distribucién normal estandar correspondiente al nivel de confianza
(por ejemplo, 1.96 para un nivel de confianza del 95%).

e D es la proporcion esperada de la poblacion (0.5 es el valor mas conservador, utilizado
si no se conoce la proporcion real).

e E es el margen de error tolerado (por ejemplo, 0.05 para un margen de error del 5%).

813 x (1,96)2 % 0,5 (1 — 0,5)

"= 0,052+ (813—1) + (1,96)2 = (0,5) (1 — 0,5)
813 * 0,9604
"= 72,03+ 0,9604
780,8052
= 72,9904
n =261

Por lo tanto, el tamafio de la muestra necesaria para una poblacion de 813 clientes, con

un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, es aproximadamente 261 clientes.
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Tabla 2.
Muestra
No. Tipo de colaborador Cantidad
1 Gerente 1
2 Administrador 1
3 Encargado de Redes Sociales 1
4 Clientes 261
Total 264

Fuente: Hotel Caridi, Salinas (2025)

Procesamiento de los datos

Después de haber identificado la metodologia aplicada, es necesario detallar la forma
en la que se proceso la informacion. Para ello, se establecio el disefio de recoleccion de datos,
en el que se especificaron los instrumentos utilizados para la recoleccion y los respectivos
analisis estadisticos, tanto cualitativos (entrevistas) como cuantitativos (encuestas),

proporcionando informacion relevante y pertinente para las conclusiones y recomendaciones.

Para la recopilacion de la informacion, se aplicaron las técnicas de entrevista y encuesta,

previa revision y aprobacion de los instrumentos.

Entrevista. La entrevista se llevd a cabo con el gerente, administrador y responsable
del marketing digital del Hotel Caridi Chipipe, aplicando preguntas abiertas con el objetivo de
obtener perspectivas sobre como el comercio electronico esta siendo utilizado como estrategia
de posicionamiento competitivo. Las entrevistas fueron disefiadas para conocer las opiniones
de los responsables del hotel respecto al impacto de las plataformas digitales, el marketing en
linea y la gestion de la presencia digital en la competitividad del establecimiento frente a otros

hoteles en la zona.

Encuesta. La encuesta se aplico a los clientes actuales del Hotel Caridi Chipipe, asi
como a potenciales clientes de la zona, con el fin de conocer sus opiniones sobre las estrategias

de comercio electronico del hotel.
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Las preguntas fueron cerradas, utilizando la escala de Likert para medir la satisfaccion
y percepcion del cliente en relacion con las estrategias digitales implementadas, como el uso
de la pagina web, las reservas en linea, las promociones a través de redes sociales, entre otros.
El formulario contenia 15 preguntas que abarcaban diversas dimensiones relacionadas con la
competitividad y el uso de herramientas digitales en la hoteleria, ademas de incluir dos

preguntas de datos informativos como edad y género.

Los instrumentos aplicados para la recopilacion de la informacion en la investigacion
sobre el Comercio Electronico como Estrategia de Posicionamiento Competitivo en el Hotel

Caridi Chipipe fueron los siguientes:

Guia de entrevista. Este instrumento se aplicé al gerente, administrador y responsable
del marketing digital con la finalidad de obtener un enfoque detallado de la implementacion de
estrategias de comercio electronico y como impactan en el posicionamiento competitivo. Las
preguntas que se abordaron se desarrollaron en funcion de los criterios de efectividad de las
plataformas digitales, el uso de las redes sociales y la integracion de sistemas de reservas en

linea.

Cuestionario. Se dirigi6é un cuestionario a los huéspedes actuales y potenciales del
Hotel Caridi Chipipe, con el objetivo de conocer sus percepciones sobre el uso del comercio
electronico por parte del hotel. El cuestionario consistio en preguntas cerradas, organizadas en
una escala de Likert, lo que permitié medir la satisfaccion de los clientes y su percepcion sobre

la presencia digital y el posicionamiento online del hotel.

A continuacion, las herramientas utilizadas para la recoleccion de datos de

investigacion:

SPSS: (Statistical Package for the Social Sciences). El SPSS es una herramienta
informatica que permite el procesamiento de datos de manera eficiente y codificada, para
realizar un analisis descriptivo y focalizado de las preguntas, utilizando graficos y tablas de
frecuencia y porcentajes. En este caso, se aplico el SPSS para analizar las respuestas obtenidas
a través de las encuestas a los clientes del hotel. Los datos procesados permitieron identificar
tendencias y patrones en la percepcion del comercio electréonico y su relacion con la

competitividad del hotel.
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Google Forms. Esta herramienta fue utilizada para crear el cuestionario de la encuesta,
proporcionando una forma rapida y accesible para que los clientes del Hotel Caridi Chipipe
completaran sus respuestas. Los resultados se recopilaron automaticamente, lo que facilit6 su
analisis y presentacion mediante tablas y graficos, ofreciendo una vision clara sobre la relacion

entre las estrategias de comercio electronico y la percepcion de los clientes.

Validacion de los instrumentos

Los instrumentos que se implementaron para la busqueda de informacién; en primera
instancia fueron revisados y validado por los docentes expertos; calificando de acuerdo a los
criterios que demandan los cuestionarios y los formularios respectivamente, con la finalidad de

que se apliquen sin tener inconvenientes futuros.

Confiabilidad de los instrumentos: Para proceder a determinar la confiabilidad de los
instrumentos, fue pertinente realizar una prueba piloto, donde se aplicaron a 30 clientes del

Hotel Caridi Chipipe, para luego proceder a determinar su validez y confianza.

Prueba piloto: Se realiz6 una prueba piloto a los clientes del Hotel Caridi Chipipe del
canton Salinas, donde dicho formulario estuvo compuesto por 14 preguntas de acuerdo a los

dimensiones e indicadores de las variables de estudio.

La prueba piloto fue necesaria para determinar la calificacion de confiabilidad

Tabla 3.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N. de elementos
0,817 14

Fuente: Procedimiento de SPSS

El Alfa de Cronbach fue de 0,817 lo que segun la escala de medicion es buena, lo que
se determina como conclusion que los instrumentos de las encuestas son confiables para su

posterior aplicacion y analisis.
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Capitulo IIT

Resultados y Discusion

Analisis de las entrevistas aplicadas a los administradores del Hotel Caridi Chipipe

En el contexto de la recoleccion de la informacion aplicada mediante las entrevistas a
la parte administrativa del Hotel Caridi Chipipe del canton Salinas, se aplico un cuestionario
de preguntas abiertas de entrevista dirigidas al Administrador, Supervisor de Ventas y el
Encargado de las Redes Sociales del hotel. Estos criterios de opiniones de cada uno de ellos
permitieron conocer los aspectos de necesidad y debilidades que presentan y a su vez identificar
las soluciones oportunas, en este caso las estrategias para fortalecer la calidad de servicio que

ofertan a los clientes (turistas).

1. ;Cuales son las principales plataformas digitales y redes sociales que utilizan el hotel

para promocionar sus servicios y llegar a su publico objetivo?

Los tres directivos que fueron entrevistados coinciden en la opinion de que el hotel debe
fortalecer en cuanto a las herramientas digitales aunque se ubican principalmente en Instagram
y Facebook para promocionar sus servicios sin embargo mencionan que el uso de WhatsApp
como medio directo es el que mas se utiliza para la atencion al cliente y en ciertos casos se esta
pensando en fortalecer a través del Tik Tok para tener una herramienta de gran alcance y de

esta manera tener clientes de diferentes sectores.

2. ;Qué estrategias aplica el hotel para mejorar su posicionamiento en buscadores web

(SEO) e incrementar su visibilidad en linea?

Las estrategias de posicionamiento web todavia estdn en desarrollo. Mientras un
directivo indica que se paga publicidad para lograr alcance, otro reconoce que aun no se ha
implementado SEO debido a desconocimiento. Sin embargo, con la creacion de la nueva pagina
web, se prevé trabajar en este aspecto. También se mencionan acciones como promocionar
publicaciones (videos) para mejorar la visibilidad en redes sociales. En conjunto, se detecta
una necesidad de capacitacion o asesoria en marketing digital, ya que hay interés, pero también

vacios técnicos.
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3. (Como opera el sistema de reservas en linea del hotel y qué ventajas ha brindado a la

gestion y eficiencia operativa?

Todos los entrevistados explican que el sistema de reservas funciona mayormente a
través de redes sociales y es derivado luego a WhatsApp. Aunque se menciona Booking.com,
su uso aun es reciente y no del todo consolidado. El proceso es manual y personalizado: se
contacta al cliente, se coordina la reserva, y se gestiona el pago, generalmente en dos partes
(anticipo y saldo al llegar). Esta modalidad ha tenido buena acogida por su simplicidad, aunque
se reconoce la necesidad de una plataforma maés estructurada para mejorar la eficiencia

operativa.

4. ;Qué procedimientos y tecnologias emplea el hotel para garantizar la seguridad de los

datos personales de los clientes que reservan en linea?

En cuénto es la seguridad de los datos los tres directivos respondieron que el manejo es
personalizado y se deben evitar recolectar datos innecesarios. Ademas, destacaron que no se
solicitan pagos en lineas directas desde la web por la seguridad y que el trato permite que se
genere una confianza de cliente a propietario. Es mas, uno de ellos menciona que incluso han
tenido que verificar los antecedentes de los clientes por la misma situacion que actualmente
vive el pais y se toman riesgo al momento de reservar en linea; y solo certificando la
confiabilidad del cliente se puede dar paso a que acceda a los servicios que el Hotel Caridi

Chipipe ofrece.

5. (Como calificaria la accesibilidad y facilidad de la plataforma digital del Hotel Caridi

Chipipe para los usuarios?

Hay consenso en que la plataforma es funcional, pero depende del nivel de familiaridad
del cliente con las herramientas digitales. Se reconoce que, para usuarios poco experimentados,
puede ser mas dificil acceder o confiar en el proceso. El personal entrevistado, indican que se
evita automatizar totalmente las reservas para prevenir estafas, priorizando el contacto humano.
Esto evidencia una estrategia de transicion: el hotel valora la comodidad digital, pero todavia
se apoya mas en el trato directo como garantia de seguridad y claridad; siendo vital que la alta
gerencia se enfoque en potenciar el servicio en linea considerando que la era actual demanda

que las empresas oferten sus servicios o productos por estas vias.
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6. (Qué estrategias de diferenciacion utiliza el Hotel Caridi Chipipe frente a su

competencia en el mercado local?

En concordancia a la pregunta las estrategias que se destacan incluyen la calidad de
servicio, la infraestructura y la experiencia integral dentro del hotel dado a que oferta no
solamente el servicio de descanso sino restaurante piscina y bar. Desde ese enfoque se
mencionan también que los precios son accesibles y que existen promociones en tiempos de
feriado siendo un elemento diferenciador para que el turista pueda acceder a un servicio en
plena satisfaccion ademas que la ubicacion del hotel es estratégicamente excelente lo que
permite que el turista tenga acceso directamente a la zona de playa y disfrutar de su estadia de

manera efectiva y oportuna.

7. ¢De qué manera desarrolla el hotel una politica de precios competitivos sin

comprometer la calidad del servicio?

En cuanto a precios, los tres coinciden en que se manejan tarifas accesibles y estables,
con ajustes en temporadas altas como feriados. Se aplican estudios de mercado y se observa a
la competencia para establecer precios justos sin sacrificar calidad. Los clientes valoran
positivamente esta relacion calidad-precio. Ademads, se ajustan servicios segun la categoria de
habitacion, lo que permite mantener flexibilidad sin comprometer el estindar. Se destaca una
vision clara sobre sostenibilidad econdmica sin caer en promociones que afecten la percepcion

del servicio.

8. {Qué estrategias de servicio de atencion al cliente en linea ofrece dentro de su modelo

de servicio?

La atencion al cliente se centraliza en WhatsApp, derivado desde otras redes sociales
como Facebook o Instagram. Todos coinciden en que el trato es personalizado, rapido y directo,
lo cual genera confianza en el proceso de reserva. Se evita el uso de formularios automaticos o
bots. Este modelo ha sido eficaz hasta el momento, aunque podria beneficiarse de integraciones
tecnologicas futuras. La atencion humana permite resolver dudas especificas, lo cual es
valorado especialmente por clientes que no estan acostumbrados a los procesos digitales; lo
que propicia que muchos de ellos desistan de utilizar las redes sociales, entonces es pertinente

que existan estrategias eficientes para fortalecer este tipo de servicio en linea.
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9. (Coémo asegura el Hotel Caridi Chipipe la personalizacion y calidad de sus servicios

para adaptarse para las necesidades de los diferentes tipos de huéspedes?

Desde el enfoque de personalizacion sostienen que es un pilar fundamental para el hotel
dado a que se adapta al servicio segun las necesidades del cliente como por ejemplo cuando se
ubican habitaciones lejos del ruido para que tengan un buen descanso porque también se ubica
el resto bares donde se presentan show o evento y es alli crucial brindar a todos un servicio
confortable y de calidad de esta manera se contribuye a una experiencia Unica y referente para

que puedan volver y también dar una propaganda personal sobre el servicio brindado.

10. ;Qué iniciativas lleva a cabo el Hotel Caridi Chipipe para fortalecer su imagen

corporativa y aumentar el reconocimiento de marca en entornos digitales?

La imagen de marca se trabaja principalmente mediante presencia constante en redes
sociales, contenido visual atractivo (videos, reels), y la promocion de eventos locales para
vincular el hotel al entorno turistico. Se renuevan campanas segin la temporada y se busca
conectar emocionalmente con los usuarios. Ademas, se aprovecha la ubicacion estratégica en
Salinas para posicionar al hotel como una opcidon privilegiada. Aunque aun falta
fortalecimiento en SEO y web, hay una intencion clara de construccion de marca activa y

evolutiva.
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Analisis y tabulacion de encuestas realizadas a los clientes del Hotel Caridi Chipipe

Tabla 4.
Edad
Frecuencia Porcentaje Po‘l;;ﬁl(li?je :colflcne::lt:gz
De 18 a 28 aiios 126 48,3 48,3 48,3
De 29 a 39 aifios 63 24,1 24,1 72,4
De 40 a 50 aiios 49 18,8 18,8 91,2
De 51 a 61 aifios 13 5,0 5,0 96,2
De 62 0 mas 10 3.8 3.8 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del cantén Salinas.

Figura 1.
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La edad comprendida de los clientes (turistas) abordados en la siguiente encuesta en su
mayoria eran de 18 a 28 afios (48,3%); seguido de la edad de 29 a 39 afios (24,1%). Existe
ademas una minoria de 40 afos en adelante, lo que evidencia que la poblacién que mantiene el
target de clientes del Hotel Caridi Chipipe es joven y adulta-joven; lo que es positivo porque
representa fidelizacion y permanencia a largo plazo, sumado a la demanda que representan los

jovenes de acceder a vacaciones de forma mas continuas que los adultos.
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Tabla 5.
Género
Frecuencia Porcentaje P?l:centa] ¢ Porcentaje
valido acumulado
Masculino 122 46,7 46,7 46,7
Femenino 138 52,9 52,9 99,6
Otros 1 4 4 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 2.
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En cuanto al género de los clientes (turistas) que pertenecen

Caridi Chipipe, la mayoria representa al sexo femenino (52,87%) y

Otros

a la poblacion del Hotel

una minoria es del sexo

masculino (46,74%), aunque la diferencia es muy estrecha; seguido de otros géneros que

representaron el 4%. Estos resultados denotan que la poblacion femenina es la que mas impera

en acceder al servicio que brinda el hotel, y es un reto para la administracion de brindar un

servicio de calidad conociendo que las mujeres son las que mas

pulcritud y una atencion de primera y calidad.

demandan de limpieza,
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1.- ;Cual de las siguientes plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe utiliza con

mayor frecuencia?

Tabla 6.

Plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe utiliza con mayor frecuencia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Pagina web 33 12,6 12,6 12,6
Facebook 83 31,8 31,8 444
Instagram 55 21,1 21,1 65,5
WhatsApp 88 33,7 33,7 99,2
Plataformas de ) 8 8 100.0
reserva
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 3.

Plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe utiliza con mayor frecuencia

40

Porcentaje

FPagina web Facebook Instagram

WhatsApp

Plataformas de

En referencia a las plataformas digitales que brinda el Hotel Caridi Chipipe y que los

clientes (turistas) lo utilizan con frecuencia, la mayoria accede a través de WhatsApp (33,72%),

también acceden a Facebook (31,80%); de alli, solo una minoria ingresan al servicio del hotel

mediante Instagram (21,07%) y la pagina web (12,64%). Lo que es vital conocer las

preferencias en las plataformas de acceso en linea para fortalecer los insumos o caracteres de

blisqueda para que el cliente reciba informacion pertinente y el servicio de calidad.
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2.- ;Con qué frecuencia encuentra informacion 1til en las redes sociales del Hotel Caridi

Chipipe?

Tabla 7.

Frecuencia en la que encuentra informacion util en las redes sociales

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Siempre 42 16,1 16,1 16,1
Frecuentemente 85 32,6 32,6 48,7
A veces 57 21,8 21,8 70,5
Rara vez 61 234 234 93,9
Nunca 16 6,1 6,1 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 4.

Frecuencia en la que encuentra informacion util en las redes sociales
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De acuerdo a la frecuencia que los clientes (turistas) encuentran con facilidad
informacion util en las redes sociales, la mayoria opinaron que es frecuente (33,57%), aunque
no hay desestimar que hay un porcentaje significativo que opinan que es raramente la
frecuencia de acceso como es el 23,37%. Lo que es importante analizar por parte de los
administradores, principalmente el encargado de las redes sociales mejorar el acceso de las
redes sociales donde se promociona el Hotel Caridi Chipipe a fin de que quienes requieran un

servicio de hoteleria puedan acceder sin complicaciones y de forma directa.
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3.- ;Con qué frecuencia visita la pagina web del Hotel Caridi Chipipe para obtener

informacion sobre servicios y promociones?

Tabla 8.

Frecuencia de visita la pagina web para obtener informacion sobre servicios y promociones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Siempre 3 1,1 1,1 1,1
Frecuentemente 42 16,1 16,1 17,2
A veces 94 36,0 36,0 53,3
Rara vez 62 23,8 23,8 77,0
Nunca 60 23,0 23,0 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 5.
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En cuanto a la frecuencia de visitas a la pagina web por parte de los clientes (turistas)
para obtener informacion sobre las clases de servicio que ofrece el Hotel Caridi Chipipe, la
mayoria respondidé que a veces (36,02%), rara vez (29,75%) y nunca (22,99%); solo una
minoria respondié que frecuentemente acceden (16,09%). Este criterio es importante resaltar
frente a las estrategias que se podrian implementar para que los clientes puedan acceder o
conocer las promociones y el servicio de primera mano, para ello es necesario que se fortalezca

la publicidad.
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4.- (A través de qué plataformas encontré el Hotel Caridi Chipipe en su busqueda de

alojamiento?

Tabla 9.

Plataformas donde encontrar alojamiento en el Hotel Caridi Chipipe

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
A través de Google usando el nombre del 62 23.8 23.8 23.8
hotel
Por recomendaciones en redes sociales o 33 337 337 57,5
blogs
En plata.formas de reservas (como Booking 6 23 23 59.8
o Expedia)
A fr?we§ de anuncios pagados o 36 13.8 13.8 73.6
publicitarios
No lo encontr? facElm?nte, fue por un 45 172 172 90.8
enlace compartido o indirecto
Otro 24 9,2 9,2 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del cantén Salinas.

Figura 6.
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De los clientes encuestados, en el contexto de la pregunta sobre las plataformas en las
que acceden para encontrar los servicios de alojamiento del Hotel Caridi Chipipe, la mayoria
refirieron que lo hacen por recomendaciones en redes sociales o blogs (39,72%), seguido a un
23,75% que refieren que lo hacen a través de Google utilizando el nombre del hotel, solo una
pequena parte dicen que lo hacen mediante los anuncios pagados, plataformas de las reservas.
Cabe recalcar, que hay un 17,24% que dijeron que no encuentran facilmente, y que tuvieron

que recurrir a un enlace compartido o indirecto.
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5.- (Qué plataformas prefiere para realizar una reserva en linea?

Tabla 10.

Plataformas que prefiere para realizar una reserva en linea

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Pagina web del hotel 177 67,8 67,8 67,8
Booking 28 10,7 10,7 78,5
Trivago 17 6,5 6,5 85,1
Tripadvisor 13 5,0 5,0 90,0
Otro 26 10,0 10,0 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del cantén Salinas.

Figura 7.

Plataformas que prefiere para realizar una reserva en linea
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En concordancia con la pregunta anterior, en base a las plataformas que prefieren
utilizar para reservar en linea el servicio de alojamiento del Hotel Caridi Chipipe, la mayoria
respondid que lo realizan mediante el acceso a la pagina web del hotel (67,82%), los demas,
que presentaron a una minoria respondieron que lo realizan a través de Booking, Trivago,
Tripadvisor y otros. Estas respuestas representan una oportunidad para la empresa turistica,
puesto que se observa que existe una participacion alta de turistas que acceden a la pagina web,

lo que es preciso establecer acciones para mejorar la imagen corporativa.
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6.- ;Qué factores considera importante para sentirse seguro a proporcionar a sus datos

personales al hacer una reserva por internet?

Tabla 11.

Factores para seguridad de datos personales al hacer reserva por internet

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Presencia del candado de seguridad
(HTTPS) en la web 43 16,5 16,5 16,5
Reconocimiento o prestigio del sitio de 65 249 24,9 414
reservas
Opiniones positivas de otros usuarios 65 249 249 66,3
Politica de privacidad clara y accesible 47 18,0 18,0 84,3
No me siento del todo seguro al ingresar mis 41 15,7 15,7 1000
datos
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del cantén Salinas.

Figura 8.
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Enreferencia a los factores que los clientes (turistas) consideran importante para brindar
los datos personales, y que estos a su vez brinden las garantias de confiablidad y proteccion, la
mayoria respondié que el reconocimiento o prestigio del sitio de reservas (24,9%), seguido de
las opiniones positivas de otros usuarios (24,9%); la minoria respondi6 que las politicas de
privacidad clara y accesible, la presencia del candado de seguridad (HTTPS) en la web y por
ultimo, no sentirse seguros al ingresar los datos. En esta parte es positivo observar la confianza

que tienen los clientes al brindar sus datos para las respectivas reservas.
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7.- (Considera que la accesibilidad digital del Hotel Caridi Chipipe es adecuada para todo

tipo de usuario?

Tabla 12.

Accesibilidad digital adecuada para todo tipo de usuario

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje (e
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 23 8,8 8.8 8,8
De acuerdo 36 13,8 13,8 22,6
Indeciso 48 18,4 18,4 41,0
En desacuerdo 89 34,1 34,1 75,1
Totalmente en 65 249 24,9 100,0
desacuerdo
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 9.
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La accesibilidad digital es uno de los aspectos muy importante para las empresas,

principalmente en el sector turistico, que brindan sus servicios en linea, por ello, fue necesario

abordar esta pregunta, donde califican el tipo de acceso en cuanto a ser adecuada, de ello, una

mayor parte de los encuestados respondieron que no estan de acuerdo (34,10%) y totalmente

en desacuerdo (24,9%) en la eficacia del acceso; y solo una pequefia parte opinaron que estan

de acuerdo y otros muestran el criterio de indecision. Esto revela que se debe concentrar los

esfuerzos en cuanto al acceso digital de la plataforma del Hotel Caridi Chipipe.



68

8.- (Considera usted que los medios digitales del Hotel Caridi Chipipe le ofrecieron una

experiencia satisfactoria durante su uso?

Tabla 13.

Experiencia satisfactoria en el uso de los medios digitales

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 15 5,7 5,7 5,7
Indeciso 47 18,0 18,0 23,8
En desacuerdo 149 57,1 57,1 80,8
S talmente en 50 192 19.2 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 10.
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En referencia a si consideran que los medios digitales del Hotel Caridi Chipipe le
ofrecieron una experiencia satisfactoria durante su uso, la mayoria de los clientes (turistas)
opinaron que no recibieron un buen servicio al acceder el servicio en linea (57,1%) y otros
opinaron estar en total desacuerdo en referir el servicio recibido en la plataforma; solo una
pequeia parte (5,75%) refirieron no haber recibido un servicio eficiente y otro grupo mostraron
indecision al responder. Esto es vital para implementar correctivos en la plataforma del hotel,
a fin de que los clientes puedan recibir una atencion en linea eficiente y sobre todo que propicie

el facil acceso a contratar el alojamiento con agrado y satisfaciendo sus exigencias.
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9.- (Qué aspectos de las plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe influyé mas en su

decision de compra o reserva?

Tabla 14.

Aspectos que influyen en la decision de reserva de las plataformas digitales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Fotografias e informacion visual del hotel 67 25,7 25,7 25,7
Opiniones y reseiias de otros clientes 77 29,5 29,5 55,2
Facilidad para realizar la reserva en linea 21 8,0 8,0 63,2
Promociones o descuentos publicados 48 18,4 18,4 81,6
Respuesta rapida a consultas por redes o 27 103 103 92.0
chat
Otro 21 8,0 8,0 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 11.
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En referencia a los aspectos de la plataforma digital del Hotel Caridi Chipipe que

influenciaron en la decisiéon de compra o reserva; la mayoria respondié que accedieron al

servicio hotelero por las opiniones o resefas de otros clientes que ya han recibido el servicio

que representa el 29,5%; y por medio de las fotografias e informacion visual del hotel que

representa el 25,67%. Solo una pequefia parte opinaron que la decision de acceder al servicio

depende de las facilidades, promociones o descuentos y las respuestas rapidas a consultas por

redes o chats.
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10.- ;En qué aspectos considera usted que el Hotel Caridi Chipipe se diferencia frente a

otros hoteles de la zona?

Tabla 15.

Aspectos de diferenciacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Calidad-Precio 85 32,6 32,6 32,6
Servicio personalizado 42 16,1 16,1 48,7
Infraestructura e instalaciones
(habitaciones, Areas comunes, 25 9,6 9,6 58,2
etc.)
Experiencia general del huésped
(ambiente, comodidad, 40 15,3 15,3 73,6
hospitalidad)
Ubicacion y accesibilidad 69 26,4 26,4 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 12.
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En el contexto de los aspectos que consideran que el Hotel Caridi Chipipe se diferencia
frente a otros hoteles de la zona, se observd en las respuesta que la mayoria opinaron que
demandan calidad y precio (32,57), ademas de ubicacion y accesibilidad (26,44%) y la
experiencia general del huésped en los aspectos de ambiente, comodidad y hospitalidad; solo
una pequefia parte refirieron que demandan de un servicio personalizado y la infraestructura e
instalaciones como son las habitaciones, areas comunes, bar y otros lugares que acceden los

turistas. Desde esos criterios es relevante que se fortalezca esos aspectos de diferenciacion.
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11.- ;Como califica la relacion entre los precios del Hotel Caridi Chipipe y la calidad del

servicio del que recibe?

Tabla 16.

Calificacion entre precio y calidad de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Muy alto 28 10,7 10,7 10,7

Alto 51 19,5 19,5 30,3

Moderado 163 62,5 62,5 92,7

Bajo 18 6,9 6,9 99,6

Muy bajo 1 4 4 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 13.
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En cuanto a la calificacion en la relacion entre los precios del Hotel Caridi Chipipe y la
calidad del servicio del que recibe, siendo necesario conocer las opiniones en referencia a la
calificacioén, de ello, la mayor parte de los encuestados respondieron que es moderado
(42,45%), de alli una pequefia parte consideran que es bajo y muy bajo. De acuerdo a estas
respuestas se observa que existe un criterio de conformidad sin embargo se podria mejorar para
que la opinion sea alta, a fin de que los clientes y prospectos tengan una deferencia en cuanto
a calidad y precio frente a la competencia que existe, dado a que el hotel se posiciona en un

lugar altamente turistico y competitivo.
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12.- ;Qué canal de atencion online considera que ha funcionado mejor en su experiencia

con el Hotel Caridi Chipipe?

Tabla 17.

Canal de atencion online mejora la experiencia de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
Formulario de contacto en linea de la
pagina web del Hotel 30 115 11,5 115
Redes Sociales 113 433 43,3 54,8
WhatsApp 101 38,7 38,7 93,5
Correo electronico 10 3,8 3,8 97,3
Apllcaflones de reservas (Booking, 7 2.7 2.7 100,0
Expedia, etc.)
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 13.

Canal de atencion online mejora la experiencia del servicio
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De los resultados obtenidos en la presente encuesta a los turistas que son clientes del

Hotel Caridi Chipipe, se evidencia, en el aspecto del canal de atencion que ha brindado una

mejor experiencia del servicio que brindan, la mayoria opind que es mediante las redes sociales

como Facebook, Instagram y otros (43,30%); asi mismo a través de WhatsApp (38,70%). Una

minoria refirieron que los canales de atencion online son por medio de correos electronicos,

aplicaciones de reservas (Booking, Expedia, etc.) y, por ultimo, el formulario de contacto en

linea de la pagina web del hotel. Lo que evidencia la forma en la que consideran las vias en

lineas que pueden ser mayormente utilizadas.
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13.- {Qué nivel de reconocimiento considera que tiene la marca Hotel Caridi Chipipe

entre turistas de la zona?

Tabla 18.

Nivel de reconocimiento de la marca Hotel Caridi Chipipe

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Muy alto 1 4 4 4
Alto 25 9,6 9,6 10,0
Moderado 110 42,1 42,1 52,1
Bajo 97 37,2 37,2 89,3
Muy bajo 28 10,7 10,7 100,0
Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 14.
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En el criterio del nivel de reconocimiento que considera que tiene la marca Hotel Caridi

Chipipe entre turistas de la zona, siendo esencial esta pregunta para conocer la buena opinion,

se observo en los hallazgos que la mayoria refirié que es moderado (42,15%), seguido a bajo

(37,16%); y una pequena parte refiri6 que es muy bajo; lo que revela que aun presentan

debilidades en cuanto a posicionamiento de la marca en el sector hotelero, siendo pertinente

buscar estrategias para que la marca sea reconocida y ello conlleve a aumentar el nimero de

clientes, teniendo un beneficio econdmico para la empresa turistica.
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14.- Seleccione el elemento, que su opinion, mejor representa la imagen corporativa del

Hotel Caridi Chipipe

Tabla 19.

Elemento que representa a la imagen corporativa

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado

Logotipo 40 15,3 15,3 15,3
Instalaciones 60 23,0 23,0 38,3
Calidad del servicio 75 28,7 28,7 67,0
Publicidad 38 14,6 14,6 81,6
Atencion al cliente 48 18,4 18,4 100,0

Total 261 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes del Hotel Caridi del canton Salinas.

Figura 15.
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La opinion de los turistas en cuanto a los elementos que ayudan a fortalecer la imagen

corporativa del Hotel Caridi Chipipe es importante, porque esto lleva a los administradores a

tomar decisiones oportunas y si es necesario los correctivos, por ello, la mayoria de los clientes

encuestados opinaron que incide la calidad de servicio (28,74%), instalaciones (22,99%) y la

atencion al cliente (18,39%). Una minoria opinaron que incide el logotipo (15,33%) y la

publicidad (14,56%). No se debe desestimar estos resultados, porque reflejan los criterios de

mejora donde existan falencias, y fortalecer las que estan positivamente aplicadas.
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Resultados de acorde a los objetivos

Resultados del primer objetivo especifico

De acuerdo con el andlisis situacional respecto al uso del comercio electrénico, fue
pertinente realizar un FODA con la finalidad de conocer los aspectos que se deben mejorar en

el Hotel Caridi Chipipe del canton Salinas.

Tabla 20.

Matriz FODA del Hotel Caridi Chipipe

Fortalezas

Debilidades

Ubicacion estratégica en el Canton
Salinas, un destino turistico importante
de Ecuador.

Oferta hotelera ya establecida, lo que
permite una base de operacion solida.
Potencial humano dispuesto a
capacitarse en nuevas competencias
digitales.

Experiencia en atencion turistica.

Limitada estrategia digital estructurada,
lo que limita su presencia online.

Poca capacitacion del personal en
marketing digital y comercio
electronico.

Péagina web poco optimizada, sin
procesos efectivos de reserva en linea.
Escasa interaccion en redes sociales y
plataformas de resefias turisticas.

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento sostenido del turismo
digital, con preferencia de los clientes
por reservas online.

Disponibilidad de herramientas
accesibles para la implementacion de
comercio electronico y marketing
digital.

Posibilidad de integrar el hotel a
plataformas de resefias, redes sociales y
buscadores para ganar visibilidad.
Apoyo de programas gubernamentales
o locales que promueven la
transformacion digital del sector
turistico.

Alta competencia de otros hoteles en la
zona con estrategias digitales bien
implementadas.

Cambios en los habitos del turista
moderno que privilegia la digitalizacion
y la inmediatez.

Avance tecnoldgico constante en el
sector hotelero.

Riesgo de pérdida de posicionamiento
en el mercado si no se adoptan medidas
oportunas.
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La matriz FODA que se muestra a continuacion revela que el Hotel Caridi Chipipe
cuenta con una ubicacion turistica y estratégica y que esto aporta de manera significativa no
solo al sector turistico sino a la entidad lo cual representa una fortaleza clave. Sin embargo,
desde el enfoque de debilidades se identifica la falta de presencia digital y la escasa
capacitacion en lo que respecta comercio electronico lo que debe ser fortalecido a través de
estrategias oportunas. El contexto de las oportunidades que ofrecen cuanto al entorno digital
actual estas hablen posibilidades para mejorar la visibilidad y captar nuevos clientes a través
de las plataformas online y de esta manera lograr la fidelizacion de los clientes y obtener nuevos
clientes. No obstante, la competencia en ese sector es muy amplia por lo que requiere que exista
un mejor servicio en cuanto a las reservas en linea y esto llevara a fortalecer las amenazas que
se presentan. Por ultimo, el implementar estrategias digitales efectivas va a permitir al hotel
superar las debilidades de esta manera se aprovechan las oportunidades tecnologicas que
pueden mejorar la competitividad y posicionamiento de mercado por ello es vital la
capacitacion del personal y optimizar la pagina web de esta manera lograr un crecimiento

sostenible y turistico.

Resultados del segundo objetivo especifico

En cuanto a la identificacion de las estrategias de comercio electronico y
posicionamiento competitivo que aplica el Hotel Caridi Chipipe, luego de haber realizado la
matriz FODA, se procedié a desarrollar la Matriz CAME, para transformar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas en acciones concretas y operativas, que se sostendran

de las estrategias que se implementen:



Tabla 21.

Matriz CAME — Hotel Caridi Chipipe
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Factores internos

Factores externos

FORTALEZAS

F1: Ubicacion estratégica en el Canton
Salinas, un destino turistico importante de
Ecuador.

F2: Oferta hotelera ya establecida, lo que
permite una base de operacion sélida.

F3: Potencial humano dispuesto a capacitarse
en nuevas competencias digitales.

F4: Experiencia en atencion turistica.

DEBILIDADES

D1: Limitada estrategia digital estructurada, lo
que limita su presencia online.

D2: Poca -capacitacion del personal en
marketing digital y comercio electronico.

D3: Pagina web poco optimizada, sin procesos
efectivos de reserva en linea.

D4: Escasa interaccion en redes sociales y
plataformas de resefias turisticas.

OPORTUNIDADES

O1: Crecimiento sostenido del turismo digital, con
preferencia de los clientes por reservas online.

02: Disponibilidad de herramientas accesibles para la
implementacion de comercio electronico y marketing
digital.

O3: Posibilidad de integrar el hotel a plataformas de
resefias, redes sociales y buscadores para ganar
visibilidad.

04: Apoyo de programas gubernamentales o locales que
promueven la transformacion digital del sector turistico.

F101. Aprovechar la ubicacion estratégica y
experiencia turistica para promover paquetes
exclusivos mediante canales digitales.
F302. Utilizar el personal dispuesto a
capacitarse para implementar herramientas de
comercio electrébnico y presencia en
plataformas de resefias y redes sociales.

D203. Desarrollar un plan de capacitacion en
marketing  digital para el personal,
aprovechando programas publicos de apoyo
turistico.

D303. Redisefar y optimizar la pagina web
con motor de reservas integradas y enlaces a
redes sociales.

AMENAZAS

Al: Alta competencia de otros hoteles en la zona con
estrategias digitales bien implementadas.

A2: Cambios en los habitos del turista moderno que
privilegia la digitalizacion y la inmediatez.

A3: Avance tecnoldgico constante en el sector hotelero.
A4: Riesgo de pérdida de posicionamiento en el mercado
si no se adoptan medidas oportunas.

F4A1l. Potenciar la atencion al cliente y la
experiencia directa como valor diferenciador
frente a la  competencia  digital.
F2A3. Consolidar la oferta actual en linea para
no perder posicionamiento frente al avance
tecnologico del sector.

D1A3. Contratar asesoria externa para
implementar una estrategia digital que evite
rezago ante la competencia.
D4A4. Crear un plan de accion urgente para
aumentar presencia en redes y adaptarse a los
habitos del turista moderno.

Elaborado por Valeria Clemente, 2025.




Resultados del tercer objetivo especifico
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Mediante el andlisis de la Matriz FODA y CAME se disefiaron las estrategias de

comercio electronico que fortalezcan el posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi

Chipipe del Canton Salinas como son:

Tabla 22.

Estrategias ajustadas segun la matriz CAME

alianzas con
influencers

turisticos. Se aprovecharan las fortalezas
internas y el crecimiento del turismo digital.

%
Estrategia Tipo CAME Descripcion ajustada .
g P p L Estimado
Se redisenard el sitio web para hacerlo
e ey funcional y compatible con motores de
1. Optimizacion , .
oo busqueda (SEO), integrando una plataforma
del sitio web y DO - ] . o
. de reservas en linea segura y visualmente | 25.00 %
reservas en Adaptativa . ,
linea atractiva. Se aprovechara el acceso a
herramientas digitales y se capacitara al
personal para gestionarlo eficazmente.
Se desarrollaran campafas visuales (reels,
2. Campaiias de promociones, fotos) en Instagram vy
marketing de . Facebook, aprovechando la experiencia o
. FO - Ofensiva .. ., . . 20.00 %
contenidos en turistica del hotel y su ubicacion estratégica.
redes sociales Se enfocara en mostrar la experiencia del
huésped y reforzar la marca digital.
Para adaptarse al perfil del turista moderno,
. se mejorard la atencion digital a través de
3. Mejora de la ) . g
e v e DA — WhatsApp Business, chatbots y personal o
atencion digital . . i . 18.00 %
. Supervivencia | capacitado. Esta estrategia busca enfrentar
al cliente . . .
el riesgo de rezago digital frente a la
competencia.
Se promovera activamente la recoleccion de
4. Gestion de resefias en Google, Booking y redes
reputacion FA - sociales. Usar estos comentarios como 17.00 %
digital y Defensiva prueba social permitird posicionarse mejor ) ’
testimonios frente a hoteles con estrategias digitales mas
desarrolladas.
5. Integracion , : .
cﬁn Se fortalecera la presencia en Booking,
Trivago y Google Travel, y se generaran
plataformas de . . . 0
FO - Ofensiva | alianzas con blogueros e influencers | 20.00 %
reservay
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Discusion

En cuanto los resultados de las encuestas, entrevistas y alineados a los objetivos
especificos soportados tanto en la matriz FODA como la matriz CAME se puede desprender

los siguientes analisis en la presente discusion.

El hecho que en los resultados presentan que en la mayoria de los clientes prefieren
realizar sus reservas hoteleras mediante paginas web, esta evidencia una tendencia en el uso de
canales directo de comunicacion digital, esta preferencia coincide con los planteamientos de
Carranza Lopez (2024) quién soporta que en el sector turistico la confianza en la plataforma es
importante para el desarrollo competitivo empresarial y que al no existir una interaccion cara
a cara en el comercio electronico la confianza recae por completo en el entorno digital lo que
propicia que las empresas optimicen sus sitios web para garantizar seguridad, claridad y rapidez
en las operaciones de servicio. Desde ese enfoque el Hotel Caridi Chipipe tiene la oportunidad
de seguir fortaleciendo su presencia web para capitalizar el canal que sus clientes prefieren

utilizar y ademas las fortalezas en cuanto a ubicacién y reconocimiento de marca.

Asi mismo, se presenta que la mayoria de los encuestados expresan una percepcion
negativa sobre la accesibilidad digital en el sitio web del Hotel Caridi Chipipe lo que denota
una debilidad en términos de inclusion digital. De estos resultados Armijos y Palacios (2024)
concluyen que la madurez digital del comercio electronico estéd relacionado estrechamente al
desarrollo empresarial, por ende, es importante el fortalecimiento en ese campo, donde en su
investigacion sefala que las empresas que han logrado una mayor evolucion digital han
experimentado resultados financieros y la interaccion con clientes. En consecuencia, de aquello
se insta a mejorar la accesibilidad dado a que representa una estrategia clave para el desarrollo
sostenible de la unidad de andlisis como es el Hotel Caridi Chipipe dentro de un entorno

turistico competitivo.

De igual manera, en los resultados se muestra que los clientes valoran principalmente
la relacion calidad-precio, la ubicacion y la experiencia recibida en calidad de huésped, siendo
aspectos diferenciadores que aportan de manera significativa a la fidelizacion y al
reconocimiento de marca, desde esa percepcion Heredia y Villarreal (2022) infieren en su
estudio sobre comercio electronico en Ecuador que el éxito de las empresas en indistintamente
al tamafio, en cuanto al entorno digital depende tanto de la presencia en linea como de su

propuesta de valor. Destacan la necesidad de adaptar los modelos de negocio tradicionales a la
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nueva demanda de mercado siendo prioridad en cuanto a elementos que satisfagan al cliente y
generen la diferenciacion que permite fortalecer las ventajas competitivas tanto en el servicio

fisico como en la forma en que se comunican digitalmente.

Otro de los aspectos encontrados en los resultados es la preferencia de los turistas al
acceder a las reservas en linea como son las redes sociales y WhatsApp siendo medios eficaces
de atencion al cliente que refleja una inclinacion clara en cuanto a comunicacion inmediata, de
ello Magallanes (2023) demuestra en su estudio que el uso de estrategias de comercio
electronico permite a los emprendimientos locales fortalecer la comunicacion con los clientes
y aumentar su competitividad interactuando en tiempo real, resolviendo dudas y compartiendo
contenidos que propician una experiencia al usuario mas cercana y fluida. En este caso, el Hotel
Caridi Chipipe debe analizar esta tendencia de refuerzo en cuanto a la necesidad de continuar
optimizando estos canales digitales y capacitando al personal de manera que obtengan

respuestas efectivas para una atencion al cliente de manera eficaz.

En cuanto a los encuestados que consideran que la calidad del servicio, las instalaciones
y la atencion al cliente son los principales elementos que fortalecen la imagen corporativa del
hotel, se debe aprovechar esta percepcion como lo determina Alnassar et al. (2025) en su
estudio de las caracteristicas organizacionales internas como la preparacion del personal y el
liderazgo gerencial que debe influir en la forma en que los clientes perciben el valor de una
organizacion ademas de enfocar la adopcion del comercio electronico, puesto que la era digital
lo demanda, siendo relevante para que el Hotel Caridi Chipipe implemente mejoras en cuanto
a la imagen corporativa construyendo desde la parte interna para que en lo posterior se refleje
externamente siendo coherentes con la calidad que ofrece tanto presencial como en los que

brindan en los canales online.

Los administradores del hotel identifican que existe interés en mejorar el
posicionamiento en linea, asi mismo, como las estrategias de SEO. Sin embargo, atn existe el
desconocimiento técnico para hacer un seguimiento y aquello logre la optimizacion de este
recurso, desde ese enfoque Carranza Lopez (2024) afirma que la formacion del personal en
cuanto a la digitalizacion es primordial para que las empresas de los diferentes sectores,
incluido el turistico logren mejorar su nivel de competitividad siendo importante implementar
acciones concretas que permitan mejorar los resultados en buscadores y garantizar la

visibilidad del cliente ante el mercado objetivo. En este sentido, el hotel enfrenta una
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oportunidad clara para fortalecer su estrategia digital mediante formacion y asesoria

especializada.

En cuanto al sistema de reserva que aplica el Hotel Caribe Chipipe sigue siendo un
modelo personalizado mediante redes sociales y WhatsApp y que se complementa con el uso
incipiente de plataformas como booking.com. este tipo de modalidad refleja una transicion
hacia la digitalizacion que, aunque no esta consolidada busca la forma de posicionarse en un
mercado competitivo. Desde este enfoque, es congruente con los hallazgos de Ortiz flores et
al. (2024) quienes proporcionan evidencias en donde los negocios especialmente tras la
pandemia adoptaron acciones progresivas del uso de las herramientas del comercio electronico
como una forma de consolidar y supervivencia. Desde ese escenario la informalidad inicial en
el sistema de reserva ha evolucionado y que esto va a permitir mejorar la eficiencia y eficacia

operativa y a la vez generar experiencia mas fluida para el cliente y los usuarios.

Los directivos sefalan que la seguridad de los datos se basa en la gestion personalizada
y ética que desarrollan de esta forma se evita el almacenamiento de informacion sensible y a la
vez se prioriza el trato directo. Esta practica informal pero cuidadosa se relaciona con lo
expuesto por Alnassar et al. (2025), quienes en su estudio sefialan que las caracteristicas del
gerente y la presion de los consumidores son factores claves en la adopcién del comercio
electronico. Se resalta que la confianza del cliente en el proceso digital va a depender mucho
de la empresa como gestiona la seguridad y la privacidad lo que puede convertirse en un

beneficio o una barrera para el desarrollo digital.

Cabe recalcar que, aunque se valora la funcionalidad de la plataforma digital la alta
gerencia, reconoce que existen limitaciones para ciertos usuarios bajo el criterio del
desconocimiento digital cosa que debe ser fortalecido. De ello Armijos De la Cruz y Palacio
Meléndez (2024) ratifican que la madurez digital no solo tiene la implicancia en tener las
herramientas sofisticadas y actuales, sino que estas sean conocidas inclusivas y socializadas.
La accesibilidad, entonces, se convierte en un componente critico para que el comercio
electronico contribuya realmente al desarrollo empresarial. Por ello, el hotel debe trabajar en
el disefo de una experiencia digital mas universal, con interfaces intuitivas y soporte constante

para sus usuarios.
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El Hotel Caridi Chipipe ha apostado a establecer estrategias activas en las redes sociales
de esta manera generar contenido visual y asociarse a imagenes en los escenarios de eventos
locales y ofertas turisticas que desarrolla el gobierno local del cantén Salinas. Esta orientacion
conecta directamente con el enfoque de Magallanes Suarez (2023), qué deduce que el comercio
electronico cuando se lo aplica de manera correcta permite una mejor linea de comunicacion
entre el cliente y la alta gerencia; de esta forma se logra no solamente el posicionamiento de
marca sino la confianza del cliente ante los servicios que oferta la unidad de analisis. Asi, la
presencia constante y creativa en medios digitales se convierte en un factor clave para aumentar

el reconocimiento del Hotel Caridi Chipipe frente a la competencia.
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Propuesta

Sistema de reservacion hotelera

De acuerdo con los resultados obtenidos en el proceso de recopilacion de informacion,
se propone un sistema de reservacion que permita contribuir en el posicionamiento del Hotel

Caridi Chipipe.

Un sistema de reservacion también conocido como software de reservas es una
plataforma que facilita a los establecimientos hoteleros gestionar sus procesos de reservacion
y registro de huéspedes mediante diversos canales de distribucioén en los que este registrado
como la pagina web del hotel u otros canales de distribuciéon como Booking, Trivago,

Tripadvisor, etc.

El software permite gestionar el inventario de habitaciones, la configuracion de tarifas
y el control de reservaciones. De esta forma, permite la actualizacion en tiempo real en todas
las plataformas de venta, aumentar las reservas en linea de forma segura y optimizada, al
tiempo que mejora el servicio al cliente mediante la tecnologia. En el mercado se encuentran

diferentes sistemas, como se muestra a continuacion:

Tabla 23.

Sistemas de reservacion hotelera

Software Concepto Dirigido
Software basico con funciones limitadas en
Motors Press reservas y disponibilidad a través de sitios Pequefios establecimientos.

web con WordPress.

Software de gestion para todo tipo de Alojamientos pequefios  a

Avirato . medianos entre ellos hoteles,
alojamiento.
casas, rurales, hostales.
Cloudbeds Software de ge.:st%c')n hotelera con PMS Hoteles 'medianqs a grandes
enfocado al crecimiento y expansion global. o negocios turisticos.
Plataforma espafiola de gestion hotelera con
Pxsol PMS, motor de reservas, channel manager, Hoteles medianos a grandes.
CRM y herramientas de marketing.
Software de gestion especializado en motor Cualquier tipo de
CM Reservas de reservas, integracion con canales y establecimientos hoteleros
~ gestion operativa. ~ sin importar su tamafo.

Elaborado por Valeria Clemente, 2025
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Introduccion:

CM Reservas es una empresa que brinda soluciones de gestion de reservas online para
hoteles en toda América Latina, USA y Canada. Su plataforma ayuda a hoteles a gestionar sus
reservas de manera eficiente, con apoyo en soporte técnico y asesoria para aumentar las ventas
online e incluye funciones avanzadas como reportes estadisticos y seguimiento de clientes

frecuentes, lo que permite a los hoteleros tomar decisiones basadas en datos reales.

Este software es util tanto para clientes locales, nacionales o extranjeros que planifican
sus viajes por internet logrando hacer reservas a cualquier hora y con confirmacion inmediata,
por lo que permite a los clientes seleccionar el tipo de habitacion que se adapte a su preferencia
y realizar pagos de forma segura, ya que simplifica las operaciones del hotel y mejora la

experiencia del cliente.

Objetivo:

Presentar un sistema de reservacion en linea como estrategia de comercio electronico
para fortalecer el posicionamiento competitivo del Hotel Caridi Chipipe en el cantén Salinas

durante el afio 2024.

Justificacion:

El sistema de reserva resulta de gran valor, debido a que permite a los huéspedes
potenciales reservar habitaciones a cualquier hora del dia sin depender de horarios de atencion.
Adicional, ofrece una prueba gratuita de 30 dias para que los hoteles puedan conocer y
familiarizarse con el sistema, al ayudar a gestionar la disponibilidad de habitaciones, la

distribucion, las reservas y los ingresos.

De igual manera, contribuye a mejorar la experiencia de los clientes y transforma los
negocios, los cuales se vuelven mas competitivos, receptivos y alineados con las necesidades

de los huéspedes.
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Descripcion:

El software cuenta con el siguiente panel de control:

1. Channel manager: El sistema gestiona las reservas de todos los canales de venta online,
administra el inventario desde una unica plataforma donde se actualiza las tarifas y
disponibilidad que luego son enviados de forma automatica a todos los portales de reservas
asociados.

2. Motor de reservas: Permite recibir reservas con confirmacion automatica, tanto del sitio
web del hotel y principales metabuscadores.

3. Metabuscadores: Incluye conexion con plataformas como TripAdvisor, Booking, Trivago,
etc., esto permite comprar a los clientes en diferentes canales de venta online.

4. Medios de pago: Integra principales plataformas de pago como PayPal, Mercado Pago,
PayU y mas.

5. Resefias: Permite contestar desde un solo sistema los comentarios de las diversas

plataformas en las que este registrado el hotel.

Presupuesto

Tabla 24.

Presupuesto del proyecto

Categoria Total
Licencia premium (motor
de reservas, channer, $165
capacitaciones)

Nota: Presupuesto del sofiware CM Reservas
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Conclusiones

Como resultado del andlisis del presente trabajo de investigacion se concluye que la
falta de estrategias digitales limita significativamente el mejorar el posicionamiento
competitivo y de esta manera incide en el alcance que debe tener el proceso de brindar un
servicio de calidad en el sector hotelero. Por ello, fue pertinente realizar un diagnostico
situacional donde se evidenci6 la baja presencia en las plataformas digitales asimismo la escasa
interaccion en las redes sociales y de las reservas en linea lo que contrasta las exigencias del

turismo moderno y es prioritario realizar ajustes en ese escenario.

Dentro del analisis situacional a partir de la matriz FODA que se realizo para el Hotel
Caridi Chipipe se evidencidé que su ubicacion geografica es estratégica y la experiencia en
cuanto a la atencion turistica representa fortalezas que pueden ser potenciadas a través de
estrategias digitales. Aunque las debilidades que se presentan como la escasa capacitacion en
comercio electrénico y una pagina web con funcionalidades limitadas, estas condiciones
reducen su nivel de competitividad. Es preciso indicar que actualmente existe una creciente

demanda de reservas en linea, por ello, estas debilidades se vuelven criticas.

Seguido de ello, se elabord la matriz CAME donde se identificaron las estrategias
concretas que responden a las problematicas determinadas en el FODA. Las estrategias
encontradas se enfocan en optimizar la pagina web, capacitar al personal en materia de
marketing digital y el fortalecimiento de la interaccion en plataformas digitales. Estas acciones
propuestas ayudaran a impulsar el potencial humano y la experiencia turistica lo que permitira
que se transformen las debilidades como una ventaja dentro del nivel competitivo que presenta

el hotel en el cantdn Salinas.

Con la aplicacion del disefo de estrategias de comercio electronico que se sostuvo a
partir del andlisis FODA y CAME se proponen acciones prioritarias como la optimizacion del
sistema de reservas online; ademas, campanas en redes sociales y la mejora de la atencion
integral siendo orientadas al fortalecimiento del posicionamiento competitivo del hotel. Cabe
mencionar que, la preferencia de los clientes por canales digitales valida la necesidad de
modernizar los procesos de atencién y promocioén por ello la alta gerencia debe gestionar
alianzas estratégicas que permitan incrementar la visibilidad del hotel; de esta manera, mejorar
la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad del Hotel Caridi Chipipe en el mercado

turistico digital.
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Recomendaciones

Se recomienda disenar e implementar estrategias integrales de comercio electrénico que
incluyan la creacion de una pagina web optimizada y sofisticada para las reservas en lineas, la
incorporacion del hotel en las plataformas de resefias turisticas, la gestion activa y permanente
en las redes sociales. Es fundamental ademas capacitar al talento humano que se encuentra en
el area de marketing digital para que realicen un seguimiento de los procesos a fin de que se
pueda mejorar el posicionamiento competitivo y de esta manera responder eficazmente a las

demandas del cliente en el sector hotelero.

Dentro de las recomendaciones se considera que, el Hotel Caridi Chipipe implemente
un programa de capacitacion continua en el marco de marketing digital y comercio electronico
dirigido al personal operativo y administrativo, considerando las necesidades y el nivel de
conocimiento que tiene el personal. Este programa de capacitacién permitird fortalecer las
competencias digitales y responder eficientemente a las demandas del mercado actual en esa
linea. Consecuente a ello, se sugiere redisefiar la pagina web institucional aplicando un motor
de reservas en linea funcional y accesible desde cualquier dispositivo moévil lo que va a permitir

mejorar la experiencia del usuario e incrementar las reservas directas.

Se aconseja también que la administracion del Hotel Caridi Chipipe se enfoque en
priorizar la ejecucion de las estrategias identificadas en la matriz CAME, especialmente en las
adaptativas y ofensivas; donde es necesario elaborar un plan operativo con cronogramas
determinando responsabilidades. Por lo consiguiente se recomienda iniciar acciones de
optimizacion digital como la presencia activa en plataformas de resenas (Tripadvisor, Booking,
etc.) y redes sociales. Al momento de aplicar las acciones de optimizacion digital estas deben
estar soportadas por politicas de respuestas agil, de esta manera ayudara a diferenciarse frente

a la competencia y mejorar el posicionamiento a mediano plazo.

Por ultimo, se recomienda al Hotel Caridi Chipipe adoptar de forma inmediata un
sistema de reservacion hotelera integrado con canales de distribucion como su pagina web,
redes sociales y plataforma turisticas; de esta manera, se actualizan la disponibilidad precios y
promociones en tiempo real, facilitando el acceso y la agilidad en cuanto a la decision de
compra del turista. De ellos se recomienda disefiar campainas de marketing digital mediante
contenidos visuales, promociones especiales y alianzas estratégicas con operadores turisticos

lo que va a fortalecer y consolidar su posicionamiento competitivo en el entorno digital.
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] (Cual es la situacion actual | Diagnosticar la  situacion L Acce51b.111dad Deduc.tivo,
Comercio respecto al uso del comercio | actual respecto al uso del | gjyso de estrategias Experiencia de gomo.dlda.d del Analitico
electromcg Como | electronico y las estrategias de | comercio electréonico y las adecuadas de compra Xperiencia de )
estrategia de posicionamiento competitivo | estrategias de | comercio electrénico usuario Técnicas: Entrevista
posicionamiento | en el Hotel Caridi Chipipe del | posicionamiento competitivo contribuiré el Encuestas
corgpet;tgo ed“ el | Cantén Salinas? en el Hotel Caridi Chipipe del posicionamiento |
otel Caridi Canton Salinas. .. nstrumentos:
Chipipe, Canton | ; Cuales son las estrategias de Hgi)glré?rlitgifoci?p%e Estrategias Diferenciacion Guia de entrevista
Salinas, aflo comercio  electrénico  y | Identificar las estrategias de | o] Cantén Salinas genéricas de Liderazgo en costos Cuestionario
2024 posicionamiento competitivo | comercio  electronico y ’ Michael Potter Enfoque
que utilizan en el Hotel Caridi | posicionamiento competitivo Herramienta:
Chipipe del Cantén Salinas? | que utiliza el Hotel Caridi o ) ) A‘.[enci('?n.o'nline SPSS
Chipipe del Cantén Salinas. Posmopgmlento Estrgt@glas de DlSponlbllld?.d Google forms
(Cudles son las estrategias de competitivo servicio Personalizacion
comercio electréonico que Poblacién:
fortalecera el posicionamiectllto Proponer  estrategias  de Reconocimiento de Colaboradores del
competitivo en el Hotel Caridi | comercio electrénico  que Branding marca hotel y
Chipipe del Canton Salinas? | fortalezcan el lVisibilidad ) §113 ;:lientes del
magen corporativa ote

posicionamiento competitivo
en el Hotel Caridi Chipipe del
Canton Salinas.
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Cronograma

TIPO DE TUTORIAS: TITULACION )
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PERIODO ACADEMICO 2025-1

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES
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No. ACTIVIDADES FECHA MARZO ABRIL MAYO JUNIO
2 3 2 3 2 3 2 3

1 |Desarrollo de los Trabajos de Integracion Curricular:
Revision de matriz de consistencia 14/03/2025

9 Introduccion 25/03/2025
Revision de planteamiento, justificacion y mapeo 09/04/2025
Correcion del planteamiento del problema 28/04/2025
Capitulo I: Marco Referencial

3 Revision de la literatura 05/05/2025
Fundamentos legales 09/05/2025
Correcion del desarrollo de teorias y conceptos 29/05/2025
Capitulo 1I: Metodologia

4 |Revision de la metodologia de investigacion 30/05/2025
Revision de poblacion y muestra 30/05/2025
Capitulo l1l: Resultados y Discusion

5 [Revision de discusion 02/06/2025
Redaccion de la propuesta 03/06/2025

6 Conclusiones, Recomendaciones y Resumen
Revision de conclusiones, recomendaciones y resumen 04/06/2025

7 |Certificado Antiplagio 09/06/2025

8 |Entrega de Informe de Aprobacion del TT, por parte del Tutor 10/06/2025




Apéndice 3

Solicitud para carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 117 - JXTU-ADE-2025
La Libertad, 20 de mayo del 2025

Serior.

Jorge Antonio Veintimilla Celi

GERENTE GENERAL "HOTEL CARIDI CHIPIPE"
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracién de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE).

Me dirijo a usted con el propésito de poner en su conocimiento que hemos recibido
la solicitud de la sefiorita Clemente Pozo Valeria Melanie, portadora de la Cédula
de Ciudadania N° 2450071275, estudiante de nuestra carrera, quien expresa su
interés en desarrollar su Trabajo de Titulacion bajo el tema:

“Comercio electronico como estrategia de posicionamiento competitivo en el
hotel Caridi Chipipe, cantén Salinas, afio 2024”

Dado que el desarrollo de este estudio requiere el respaldo institucional de su
distinguida empresa, le solicitamos respetuosamente la emisién de una Carta Aval,
a través de la cual se ratifique la aceptacion y se brinden las facilidades necesarias
para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacion para que el
resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que el presente trabajo contara con la tutoria del Ing. Fausto
Calderon Pineda, Mgtr. quien guiara el proceso de investigacion y garantizara el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracién y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Atentamente,

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgs.

DIRECTOR DE CARRERA
C.c. archivo

JXTUNG. UPsEigLe—cg?m’nzs!

Cimuys inawig Ln Liberiag - Sania Elena - ECUADCR ~vapgarayy

e 2 -l s ( 781-732
C 77 __ Postal: 240204 - ‘Ieletono: (04) § ¥ © www.upse.edu.ec
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Carta Aval

HOTEL CARIDI CHIPIPE
SALINAS- ECUADOR

Salinas, 31 de mayo del 2025
Sefior:
Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de Carrera de Administracion de Empresas.

Facultad de Ciencias Administrativas

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, yo Jorge Veintimilla Celi con cédula de ciudadania No.
0917055642 en calidad de Gerente General del Hotel Caridi Chipipe, permito presentar
a ustedes el aval correspondiente aceptando y autorizando a la sefiorita Valeria Melanie
Clemente Pozo portadora de la cédula de identidad 2450071275, a ejecutar el Trabajo de
Integracién Curricular con el tema “Comercio Electrénico como estrategia de
posicionamiento competitivo en el “Hotel Caridi Chipipe” cant6n Salinas, afio 2024”
brindando todas las facilidades para el desarrollo del estudio y la aceptacion a dicho

trabajo sea publicado en la pégina de la UPSE.

Atendiendo su requerimiento, me suscribo de usted.

Atentamente

Sr. Jorge Veintimilla Celi
Gerente General

Grupo Caridi
Calle 12 e 4tay Sta avenida
Telf.: (593) 2770550 / 983860644/99427791
ven ditravel. /_venta ridi.
Salinas - Ecuador
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Apéndice 5

Instrumentos de recoleccion de informacion

< vlﬂm,,‘,

‘: 9 UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

)
£ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
: CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Comercio electronico como estrategia de posicionamiento competitivo en el Hotel
Caridi Chipipe, Canton Salinas, afio 2024

Objetivo: Conocer los criterios de los clientes sobre el uso del comercio electronico como
estrategia de posicionamiento.

DATOS:

Edad 18-28 afios 29-39 afios 40-50 afios 51-61 afios 62 0 mas

Género | Masculino Femenino Otros

Variable: Comercio electronico
Dimension: Medios digitales

1. (Cual de las siguientes plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe utiliza con mayor
frecuencia?

1 Péagina web

2 Facebook

3 Instagram

4 WhatsApp

5 Plataformas de reserva
6 Otro: (covveennnnn... )

2. (Con qué frecuencia encuentra informacion Util en las redes sociales del Hotel Caridi
Chipipe?

1 Siempre

2 Frecuentemente
3 A veces

4 Rara vez

5 Nunca

3. (Con qué frecuencia visita la pagina web del Hotel Caridi Chipipe para obtener informacion
sobre servicios y promociones?

1 Siempre

2 Frecuentemente
3 A veces

4 Rara vez

5 Nunca




Dimension: Sistemas informaticos
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4. ; Através de qué plataforma encontré el Hotel Caridi Chipipe en su busqueda de alojamiento?

A través de Google usando el nombre del hotel

Por recomendaciones en redes sociales o blogs

En plataformas de reservas (como Booking o Expedia)

A través de anuncios pagados o publicitarios

No lo encontré facilmente, fue por un enlace compartido o indirecto

AN N[ [W[IN|—

5. (Qué plataformas prefiere para realizar una reserva en linea?

1 Péagina web del hotel
2 Booking

3 Trivago

4 Tripadvisor

5 Otro: (Lovvvennnnnn... )

6. (Qué factores considerar importante para sentirse seguro a proporcionar a sus datos
personales al hacer una reserva por internet?

Presencia del candado de seguridad (HTTPS) en la web

Reconocimiento o prestigio del sitio de reservas

Opiniones positivas de otros usuarios

Politica de privacidad clara y accesible

DN |W(IN|—

No me siento del todo seguro al ingresar mis datos

Dimension: Experiencia de compra

7. (Considera que la accesibilidad digital del Hotel Caridi Chipipe es adecuada para todo tipo
de usuario?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

DN [|[W|IN|—

Totalmente en desacuerdo

8. (Considera usted que los medios digitales del Hotel Caridi Chipipe le ofrecieron una
experiencia satisfactoria durante su uso?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

N[ [N |-

Totalmente en desacuerdo
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9. {Qué aspecto de las plataformas digitales del Hotel Caridi Chipipe influy6 mas en su decision
de compra o reserva?

Fotografias e informacion visual del hotel

Opiniones y resefias de otros clientes

Facilidad para realizar la reserva en linea

Promociones o descuentos publicados

Respuesta rapida a consultas por redes o chat

NN |WIN [~

Otro: (vooooennnn.... )

Variable: Posicionamiento competitivo

Dimension: Estrategias genéricas de Michael Porter

10. {En qué aspectos considera usted que el Hotel Caridi Chipipe se diferencia frente a otros
hoteles de la zona?

1 Calidad-Precio

2 Servicio personalizado

3 Infraestructura e instalaciones
(habitaciones, areas comunes, etc.)

4 Experiencia general del huésped
(ambiente, comodidad, hospitalidad)

5 Ubicacién y accesibilidad

11. ;Coémo califica la relacion entre los precios del Hotel Caridi Chipipe y la calidad del
servicio del que recibes?

1 Muy alto
2 Alto

3 Moderado
4 Bajo

5 Muy bajo

Dimension: Estrategias de servicio

12. ;Qué canal de atencion online considera usted que ha funcionado mejor en su experiencia
con el Hotel Caridi Chipipe?

Formulario de contacto en linea de la pagina web del Hotel

Redes Sociales (Facebook, Instagram, etc.)

WhatsApp

Correo electronico

DB (W[N] —

Aplicaciones de reservas (Booking, Expedia, etc.)
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Dimension: Branding

13. (Qué nivel de reconocimiento considera que tiene la marca Hotel Caridi Chipipe entre
turistas de la zona?

1 Muy alto
2 Alto

3 Moderado
4 Bajo

5 Muy bajo

14. ;Seleccione el elemento, que su opinidn, mejor representa la imagen corporativa del Hotel
Caridi Chipipe?

1 Logotipo

2 Instalaciones

3 Calidad del servicio
4 Publicidad

5 Atencion al cliente
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Comercio electronico como estrategia de posicionamiento competitivo en el Hotel
Caridi Chipipe, Canton Salinas, afio 2024

Objetivo: Conocer los criterios del administrador sobre el uso del comercio electronico como
estrategia de posicionamiento.

Preguntas:

1. ;Cudles son las principales plataformas digitales y redes sociales que utilizan el hotel para
promocionar sus servicios y llegar a su publico objetivo?

2. {Qué estrategias aplica el hotel para mejorar su posicionamiento en buscadores web (SEO)
e incrementar su visibilidad en linea?

3. (Como opera el sistema de reservas en linea del hotel y qué ventajas ha brindado a la gestion
y eficiencia operativa?

4. ;Qué procedimientos y tecnologias emplea el hotel para garantizar la seguridad de los datos
personales de los clientes que reservan en linea?

5. (Coémo calificaria la accesibilidad y facilidad de la plataforma digital del Hotel Caridi
Chipipe para los usuarios?

6. (Qué estrategias de diferenciacion utiliza el Hotel Caridi Chipipe frente a su competencia en
el mercado local?

7. ({De qué manera desarrolla el hotel una politica de precios competitivos sin comprometer la
calidad del servicio?

8. (Que¢ estrategias de servicio de atencion al cliente en linea ofrece dentro de su modelo de
servicio?

9. (Como asegura el Hotel Caridi Chipipe la personalizacion y calidad de sus servicios para
adaptarse para las necesidades de los diferentes tipos de huéspedes?

10. ;{Qué iniciativas lleva a cabo el Hotel Caridi Chipipe para fortalecer su imagen corporativa
y aumentar el reconocimiento de marca en entornos digitales?



Apéndice 6

Validacion de instrumentos — Cuestionario de encuestas

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: “Comercio electronico como estrategia de
posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, Cantén Salinas, afio

2024”

Autor del Instrumento: Clemente Pozo Valeria Clemente

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w < | w
(4

AEEE

No.| INDICADORES CRITERIOS A

Elw|@|X o

a|® S|

1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X

2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X
Adecuado al avance de la ciencia y la

3 | ACTUALIDAD tecnologia. X

4 | ORGANIZACION Existe una secuencia légica. X
Comprende los aspectos en cantidad y

5 | SUFICIENCIA calidad. X
Adecuado para valorar aspectos de las

6 | INTENCIONALIDAD | ¢gtrateqias de Ia investigacién. X
Basado en aspectos tedricos-cientificos

7 | CONSISTENCIA de la investigacion. LS
Sistematizada con las dimensiones e

8 | COHERENCIA indicadores. 2
La estrategia responde al propésito del

9 | METODOLOGIA Jlecneslics: x
El instrumento es adecuado para el

10 | PERTINENCIA propésito de la investigacion. X

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Comy s matriz, L

X El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
X El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente

validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de mayo de 2025

¢ Libzned - Sante Elena - ECUADCH

Firma del Experto Informante

Ing. Lorena Reyes, Ph.D. [J|P SE lg_rg(_}_e@rr_ﬂ:!

Cuuiyo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

o | 1 B Lo B e e N e R T gy

f © ¥ o www.upse.edu.ec
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Apéndice 7

Validacion de instrumentos — Guia de entrevista

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: “Comercio electronico como estrategia de
posicionamiento competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, Cantén Salinas, afio

2024"

Autor del Instrumento: Clemente Pozo Valeria Clemente

Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

HHBHE

No. INDICADORES CRITERIOS g § § 2 g
- s 2| &

1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X

2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X

3 | ACTUALIDAD {c\ai‘ra\gllj:;ig .al avance de la ciencia y la 5

4 | ORGANIZACION Existe una secuencia Iogica. X

5 | SUFICIENCIA E;irgz(rfnde los aspectos en cantidad y N

o | InTEncionaLIDRD | e e x

7 | CONSISTENCIA 5:72?:\,:2 i;zz?g:r:c.)s tedricos-cientificos 2

8 | COHERENCIA ii;itgan;itri::da con las dimensiones e 5

9 | METODOLOGIA :j.; ;:‘tirsaézgfa responde al propésito del ¥

T e el e el x

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Cartpus matriz, La Libertac ~Santa Elona - ECLIADOR

X El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
X El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente

validado.

Firma del Experto Informante

Ing. Lorena Reyes, Ph.D. u P s E I(M@!

= '"20 Fusiai. 240204 - Teidiono: (C4) 781=732

1ol V= CErrErr e T P e S S T

f © ¥ o www.upse.edu.ec
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Apéndice 8

Certificado de validacion de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: “Comercio electrénico como estrategia de posicionamiento
competitivo en el Hotel Caridi Chipipe, Cantén Salinas, afio 2024”, planteado por
ellla estudiante Valeria Melanie Clemente Pozo con cédula de identidad
#2450071275, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Guia de Entrevista
2. Cuestionario de Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas
con base a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo,
ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para los fines del tema
especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el
uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 19 de mayo de 2025.

BN
Ing. Lorena Gisella Reyes Tomala, PhD. :
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP S E icrec€tiores/

f ¥ o www.upse.edu.ec

camiu: metriz, La Libortad - Santa Slena - ECUAROR | o
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 9

Evidencia de tutorias presenciales

Apéndice 10

Visita con especialista
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Apéndice 11
Evidencia de entrevistas

Republica Domiricina

e —
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Apéndice 12

Evidencia de encuestas a clientes
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Apéndice 13

Base de datos SPSS

Archivo  Editar

Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

SHe M= BLA0 N B

i @[

38 var00010 [2 |Visible: 16 de 16 variables
| ol Edad H allGénero | VAR“UUUUHd VAgzzuuu”d VA;{]UUUHd \mzuuuu“d VARSUUUU“dVARSUUUU"dVAR?UUUU"dVARHUUUU”dVARBUUUU”d VARUUUMHd VAR10001Hd VARZUUMHd \mR}uude B

1 18-28 aflos.  Masculino|  Instagram Frecuent... Avweces Porrecom... Péginawe. . Presencia .. Indeciso En desacu... Opiniones ... Calidad-Pr._ Moderado,  WhatsApp  Moderado Logl~!
2 4050 afios|  Masculino| WhatsApp| A veces Nunca A través de__ Otra Opiniones . De acuerdo En desacu_ Fotografias. . Calidad-Pr._ Bajo| WhatsApp Bajo Calidad
2 29-3% afios.  Masculino,  WhatsApp  Raravez Munca Nolo enco... Pagina we... Politica de ... Indeciso Indeciso Opiniones ... Ubicacidn ... Moderado, WhatsApp  Moderado | Instalaci
4 29-39 afios.  Masculino,  Facebook  Raravez Munca A través de... Pagina we... Opiniones ... Totalmente... En desacu... Opiniones ... Ubicacién ... Moderado,  WhatsApp  Moderado Instalaci
5 18-28 aflos.  Masculino|  Facebook — Siempre Aveces Porrecom... Paginawe... Opiniones . Totalmente . Totalmente . Opinionas ... Calidad-Pr.. Muy alto Redes Soc... Muy bajo Log|
3 18-28 afios  Femenino  Instagram| Frecuent . Aveces| Parrecom . Pagina we  Reconocim . En desacu . T F : Redes Soc - Bajo  Lag|
7 40-50 afios Femenino  WhatsApp Frecuent... Aveces Através de... Paginawe... Opiniones .. En desacu... En desacu... Opiniones ... Semicio pe... Moderado Redes Soc... Moderado Instalaci|
8 29-39 afios Femenino,  Facebook Aveces Aveces Através de.. Pagina we... Reconocim._. Totalmente . En desacu_.. Facilidad p... Ubicacidn .. Muy alto Formulario .. Bajo Calidad
9 29-39 afios.  Femenino| WhatsApp| Frecuent. . Frecuent . Através de . Pagina we . Reconocim_. De acuerdo En desacu.. Opiniones .. Semicio pe. . Moderado Redes Soc. .. Bajo Calidad
10 18-28 afios.  Masculino,  Facebook — Siempre Aveces Através de... Pdginawe... Presencia .. De acuerdo Totalmente... Opiniones ... Calidad-Pr... Muy alto Formulario ... Muy bajo Calidad
" 40-50 afios.  Masculino,  Facebook Frecuent... Avweces Porrecom... Pagina we... Politica de .. En desacu... En desacu... Promocion... Semicio pe... Moderado Fermulario ... Bajo Calidad
12 51-61 afios Femenino,  Facebook Aveces Aveces Porrecom... Pégina we... Politica de . Totalmente . Totalmente_.. Promocion... Experienci.. Moderado Redes Soc... Moderado Calidad
13 29-39 afios Masculino, Paginaweb ~ Raravez ~ Raravez Noloenco . Paginawe _ Presencia Indeciso Indeciso Otro Ubicacidn Alto,  WhatsApp: Moderado Atencidr|
14 18-28 afies.  Masculino| WhatsApp ~ Siempre Frecuent... A través de... Booking Opiniones ... Totalmente... En desacu... Opiniones ... Calidad-Pr... Moderado,  WhatsApp  Moderado Calidad
15 40-50 afios.  Masculino.  WhatsApp Frecuent.. Raravez Através de..  Tripadvisor Reconocim...  De acuerdo En desacu.. R Ubicacidn .. Moderado Correo ele. . Bajo,  Publi
16 29-39 afios Femenino  WhatsApp ~ Rara vez Munca No lo enco. Booking No me sie_. Totalmente . En desacu . Facilidad p... Calidad-Pr Moderado,  WhatsApp Moderado  Publi
7 40-50 afios.  Masculino.  Instagram  Siempre Munca Por recom... Booking Opiniones ... Indeciso Indeciso Promocion... Ubicacidn ... Moderado,  WhatsApp Bajo Calidad
18 29-39 afios Femenino  Instagram  Frecuent... Munca Nolo enco... Paginawe... Presencia... De acuerdo Endesacu... Promacion... Semicio pe... Moderado Redes Soc... Moderado Instalaci|
19 29-39 afios Otros Facebook Aveces MNunca Por recom. .. Otro No me sie._. En desacu... Endesacu_. Facilidad p... Semicio pe.. Moderado Redes Soc... Moderado  Publi
20 18-28 afios Masculino Instagram ~ Raravez ~ Rarawvez Porrecom. . Otro Presencia . Endesacu_. Endesacu . P n._ - Redes Soc. . Bajo,  Publi

2 29-39 afios Femenino  WhatsApp  Raravez. Munca No lo enco... Otro Politica de ... Indeciso Indeciso Respuesta... Ubicacidn ... Moderado,  WhatsApp  Moderado Atencidr| |
” 20 20 % Ml Eornhaal I e do | D Y o Ea i o, i 3 ; Wadacada Dad Madnada | ‘\’l

Vista de variables
[ |IBM SPSS Statistics Processor estalisto | | |Unicode:ON | | |

LA Q Blsqueda

Archivo

Editar
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Graficos
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Ventana
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SHe W e« BLAN B B
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[11: vAR00003 3 |Visible: 16 de 16 variables
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243 29-39 afios.  Masculino.  WhatsApp  Raravez  Raravez Otro Pégina we... Reconocim... En desacu... Indeciso Respuesta... Ubicacidn ... Moderado,  WhatsApp do Instalaci
244 62 0 mas Femenino  WhatsApp ~ Siempre  Raravez Porrecom... Otro Mo me sie... Endesacu... Endesacu... Fotografias... Calidad-Pr... Muy alto,  WhatsApp Bajo Atencidr|
245 4050 afios|  Masculino| WhatsApp|  Raravez Frecuent Otro Pagina we__ Poltica de . En desacu_. En desacu__ Fotografias . Infraestruct. Bajo Redes Soc.. Bajo|  Log|
246 18-28 afios Masculino,  Pagina web Aveces  Raravez En platafor . Paginawe . No me sie  Totalmente . Endesacu _ F Experienci. B Alto  Publi
247 40-50 afios Femenino  Facebook,  Siempre Aveces Através de... Pagina we... Reconocim... En desacu... En desacu... Fotografias... Calidad-Pr... Alto Redes Soc... Bajo,  Publi
248 620 mds  Masculino  Instagram Frecuent... Frecuent_. Porrecom... Pagina we .. Reconocim... Indeciso Totalmente... Promacion... Experienci.. Moderado,  WhatsApp Alto Instalaci
249 18-28 afios Masculino, Pagina web ~ Rara vez. Aveces Porrecom . Paginawe . Nome sie Indeciso Indeciso Promacion .. Experienci . Moderado,  WhatsApp Moderado  Instalaci|
250 40-50 afios.  Masculino,  WhatsApp Aveces Aveces Através de... Trivage Reconocim... En desacu... En desacu... Opiniones ... Ubicacidn ... Moderado Redes Soc... Moderado Atencidr|
251 18-28 afios.  Masculino|  WhatsApp Aveces Aveces Através de.. Paginawe... Opiniones . En desacu... Endesacu_. Opiniones ... Experienci.. Moderado Redes Soc... Moderado Calidad
252 18-28 afios|  Femenino,  Facebook Frecuent Nunca Mo lo enco.. Pagina we_ . Politica de __ Totalmente__ Total Opiniones __ Infr: - Alto)  WhatsApp Bajo Calidad
253 18-28 afios Femenino Instagram Frecuent. Aveces Através de Trivago Reconocim_ En desacu. En desacu . Fotografias . Calidad-Pr . Alto Redes Soc. . Alto Calidad
254 18-28 afies.  Masculino,  Facebook  Siempre Frecuent... Através de... Pagina we... Reconocim... Totalmente... Totalmente... Fotografias... Calidad-Pr... Alto Redes Soc... Bajo Log|
255 18-28 afios Femenino,  WhatsApp Nunca MNunca A través de.. Pdginawe_. No me sie_. Indeciso Indecisa P ion... Ubicacidn . Moderado Formulario .. Moderado Log|
256 18-28 afios Femenino,  WhatsApp Nunca Munca A través de. . Paginawe . Nome sie . De acuerdo Totalmente . Facilidad p.. Calidad-Pr_ Moderado Aplicacion. Moderado  Publi
2571 18-28 afios Femenino  Instagram  Raravez ~ Raravez Através de... Booking Opiniones ... De acuerde En desacu... Opiniones ... Semvicio pe... Moderado,  WhatsApp  Moderado Calidad
258 18-28 afios Femenino  Instagram  Frecuent.. Avweces Porrecom... Pégina we . Reconocim... Indeciso Total Fotografias. . Infr N Moderado Redes Soc... Alto’ Lag|
259 40-50 afios.  Femenino,  WhatsApp| Frecuent_ Aveces Através de.. Pagina we . Opiniones Indeciso En desacu_. Opiniones . Servicio pe._ Moderado Redes Soc...  Moderado Instalaci
260 29-39 afios Femenino Facebook A veces Aveces Através de. . Pagina we . Reconocim__ Totalmente . En desacu . Facilidad p.. Ubicacidn Muy alto Formulario . Bajo Calidad
261 29-39 afios Femenino,  WhatsApp Frecuent... Frecuent... Porrecom... Pagina we... Reconocim... Totalmente... En desacu... Opiniones ... Semicio pe... Moderado Redes Soc... Bajo Calidad
262
263 L|
Y] Il
¥

\IBM SPSS Statistics Processor estd listo \ \

\Umcode:ON | \ \
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Apéndice 14
Certificado de plagio

& COMPILATIO MAGISTER+ < °
C e F———

B valeria Clemente Pozo - Hotel Caridi Chipipe JUNIO 9 #ossa

@ Resumen [E Puntos de interés = Fuentes de similitudes

Textos sospechosos: | H—l FH | Hi HH II 5%

@similimdes I [ U} H—+ 1%

ajes con similitudes a fuentes e adas en diferentes colecciones. . s G
14 fuentes principales detectadas

[E verpasajes = Ver las fuentes

Derecziénde A t ' i U et b 4%

(& ver pasajes

@ Idiomas no reconocidos t t <1

arte del vocabulario utilizado no forma parte ciona a lengua. Puede tratarse de un intento del autor de modificar el texto para . = )

ectadc

(R ver pasajes

@

Otras informaciones:



112
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Sistema de reservacion hotelera

coo
-
ix = 1% = = Ix I x % % = Ix Ix ix Ix ix i
¥ » -
a2 Hoad @ a s @~ « o
x ® Lesh - Zhw CRM X B 8 WhatiApp x ® lesds-Joe CAM X ek Meeting x Nueww e @ X d x - x + v [0 7 x
T . o @

ENTRADA / SALIDA

DEMO CM RESERVAS  **%

APARTAMENTOS

SUITE CLASICA 0

#max2 i@ som? i1

151-180 e

anie Seery

HABITACION ESTANDAR USD o

M3 (D 150
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X | B Less-26wCAM X | 0 ZohoMosting-Uy X | @ NowoMolsr @ %

ENTRADA / SALIDA

DEMO CM RESERVAS  *v*

¢« + » = » | SUTECLASICA®

#Mmex2 @501

x Queen (151-130 cm

phanie Seery

HABITACION ESTANDAR USD o

e (180

EDIFICIO GAONA  **

RESUMEN
ENTRADA JUE 07 JULIC 2022

SALIDA 541 CY g
DATOS DEL HUESPED

o
Tarits Estdngar 29148 ARS Argentina =
i phanie Seery

” To1.29.143,30 ARS

LY

Imorte net 089,
" 0

A 058

Total 29.148.: ARS

ace legads N eck-n & partr de 3.0 PM

DETALLES PAGO
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Zoho Mesting - U X | 0 NuevoMotor @ X ReomCloud b

DETALLES PAGO

RESUMEN
ENTRADA JUE

E

SALIDA SAB )

226 1x0 214

J tarjeta de crédito depend

argo en s

eleccionada La Informacion de su tarje

emitido p
firewall pa

0123 4567 8910 1112

totalmente p

5 tarjets de cr

=23 fecha de su llegada en el ho

Tarta Estindar s
] Tol.29.148.3 ARS
inporieneis 29188
vA AR
Total 29,1483 ARS

Pagueshors 29148 AR

- e

Terminos de Privacidad © Politicas de Cancelacion @

120 of tratamient datos personales por parte de |8 propiedad Acept sndiciones descriptas para la cancelacion de esta reserva

® X | @ Leads - Zoho CRM © 0 Whatsigp x| ® x 2oho Meetng x RoomCloud Book X Jemo CM Rese x B v . o x
€ 5 C @ bookingroomdoudnet . 2> & O @ oo

POLITICAS DE CANCELACION

TARIFA ESTANDAR

puede cancelar la reserva d3orma gratuta hasta 3 dias antes de a fecha de

ela fuera de plazo nte tendra que pagar la primera noche
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® Zoho CAM x| ®t

AN X | © Diwhsip X | @ U

. x RoomCloud Book X Demo CMfesens X | 4 v - o0 X

« C @ securercomcloudnet % 0@ oo

) DEMO CM RESERVAS [1020]

- CHECK-IN = CHECK-OUT INGRESOS
o 2 o 16.235 USD

Mis informacio

TOP PORTALES

o RoomCous a9 us0

7
Nueva actualizacién para enviar cambios de inventario = obeod

lunes 13 de junio, P . e camb

® Zoho CAM X | @ Lesds x| © 0)whniep X | @ Leats-ZohoCRM X ZohoMeeting - U: X | ) NuevoMotor @ X Room L x Demo CMfesens X | 4 v - 8 X

€ C @ securescomcloud.net N « 0@

po AL @ DIMOCMRESERVAS(1020] 8 & crwesenasCOM © ol @ Logout
esenes

CONTACTARSE COM
SOPORTE CM RESEIVAS o

Agarens Country  Emait vt




e

@ Metabuscadore

@ Dashboard

Dashboard

tri

Comtactarse con Soporte CM Reservas

Leido  Wumber otat

Comtactarse con Soparte CM Reservas

go

@®tripadvisor
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[
Actrvation Statun Campaign Link Vs Reservas 1313 00 convernan ngreion
° »
o @

Stephanie Seery

Checkout  Rosms Perionss  Total  Membre Fechs de creacin o modificacien Payment seati

e

Stephanie Seery
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