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RESUMEN

La presente investigacion se realiza con la finalidad de analizar los canales de distribucion
offline y online utilizados por los hoteles 4 estrellas ubicados en la ciudad de Santo Domingo

de Los Colorados.

Para lo cual, se procedid a realizar una investigacion previa acerca de la evolucion hotelera,
la oferta y demanda que tienen los paises de Estados Unidos, Espafia y Ecuador. Los canales
de distribucién offline y online que actualmente se encuentran siendo utilizados por los

establecimientos hoteleros en los paises anteriormente mencionados

A su vez se realizd una investigacion de campo en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de
Santo Domingo, a través de entrevistas y encuestas para obtener informacién de los canales

de distribucion que han empleado los hoteles y que prefieren utilizar los turistas.

Para finalizar, se realiza una propuesta para que el empleo de canales online sea efectivo
dentro de los establecimientos hoteleros de acuerdo al segmento de mercado al que se

encuentra dirigido.



ABSTRACT

The present investigation is carried out with the purpose of analyzing the online distribution
channels used by the 4-star hotels located in the city of Santo Domingo de Los Colorados.

For which, we proceeded to carry out a previous investigation about the hotel evolution,
supply and demand that have the countries of the United States, Spain and Ecuador. The
offline and online distribution channels that are currently being used by hotel establishments
in the countries mentioned before.

At the same time, a field research was carried out in the 4-star hotels of the city of Santo
Domingo, through interviews and surveys to obtain information on the distribution channels
used by the hotels and that prefer to use tourists.

Finally, a proposal is made for the proper use of online channels in hotel establishments

according to the  market segment to  which they are  directed.



INTRODUCCION

Justificacion y delimitacion

El turismo es imparable, asi como su metamorfosis. Las agencias de viajes fisicas o
mejor dicho, analdgicas, han tenido que revolucionarse o desaparecer ante el ascenso del
comercio electronico por lo que la imagen de la oficina a la que acudir para organizar unas
vacaciones ya ha salido del imaginario colectivo, sobre todo entre los clientes mas jovenes o

para viajes cortos. (Delle, 2016)

Actualmente segun la revista Hosteltur, el 75% hoteles hacen uso de sitios web para
poder incrementar el nimero de sus reservas. Y en Ecuador no es la excepcion, pero no todas
sus provincias hacen uso de estas. Hoy en dia, al buscar hoteles en paginas como:
Tripadvisor, Booking.com o Trivago solo ofrecen hoteles en las ciudades de Quito y

Guayaquil. Pero ¢Qué pasa con Santo Domingo de los Colorados?

Partiendo de esta pregunta y al tener familiares que viven y otros que viajan de
manera constante a esta zona se ha decidido realizar una investigacién del ;Por qué varios de
los hoteles categorizados con 4 estrellas de Santo Domingo no se encuentran dentro de la
oferta de estos sitios web? Tomando en cuenta que al contar o pertenecer a una de estas
plataformas se mejora e incrementa el posicionamiento y la imagen del hotel, llegando a los

clientes de una manera mas rapida y en un momento adecuado.

Por lo mismo se espera de esta investigacion el lograr comprender e identificar las
razones del uso o desuso de estas plataformas por parte de los hoteles 4 estrellas en Santo
Domingo. Tomando en consideracion a los 3 hoteles 4 estrellas ubicados en Santo Domingo

de los Colorados su vez consiguiendo identificar que tan beneficioso o perjudicial ha sido la
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falta de participacion en las OTAS o también conocidas como agencias online y cuéles han

sido las plataformas mas utilizadas.

En base a los resultados y respuestas obtenidas, se planteara propuestas de
incorporacion y capacitacion a los hoteles para que se incremente el uso de estas plataformas
de reservas online las cuales pueden ser un medio que faciliten la comunicacion con el cliente

y a su vez llegue a incrementar el nimero de reservas.

Por medio de este estudio se busca identificar ;Por qué varios de los hoteles existentes
en Santo Domingo no hacen uso de los canales de distribucion para generar reservas? A su
vez responder ¢Qué estrategias son necesarias implementar para que los hoteles de la zona

empiecen a usar estas plataformas?

Problema
¢Cudles son canales de distribucion mas efectivos para los hoteles de categoria 4 estrellas

ubicados en Santo Domingo de Los Colorados?

Objetivo general
Realizar una propuesta de implementacion de canales de distribucion efectivos para los

hoteles 4 estrellas de Santo Domingo de Los Colorados.

Objetivos especificos
e Identificar los canales de distribucion que generan mayores beneficios en el proceso
de reserva en los hoteles de Santo Domingo de Los Colorados.
e Determinar las barreras de entrada y salida que generan las plataformas online para
los hoteles 4 estrellas de la zona en Santo Domingo de Los Colorados.
e Evaluar el uso de los canales de distribucion utilizados en la actualidad para proponer
estrategias de uso de estas plataformas online en los hoteles 4 estrellas situados en

Santo Domingo de los Colorados.
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Marco tedrico y conceptual

Dentro de distribucion hotelera existen términos que son necesarios abordar para este
estudio, ya que dichos términos seran mencionados y proporcionardn un mejor entendimiento
acerca del tema. En el presente desarrollo se tratara acerca de varios conceptos empleados en

la hoteleria con relacion a los canales de distribucion.

El turismo surgio del ocio y de la conquista del tiempo libre, el cual es reconocido
como parte importante que permite el desarrollo personal, social y econdémico lo cual llega a
influir en gran parte en la calidad de vida. (Martinez, 2015) Asimismo el ocio en su
trayectoria ha venido a constituir un sistema el cual genera empleo, bienes y servicios. Nace
asi de forma paralela el consumo, pero no solo un consumo individual sino a su vez un
consumo de masas el cual ha dependido y se ha enfocado en la dimensién econémica y en

procesos sociales, grupales y personales.

En base a esto, surge la sociologia del consumo la cual parte de analizar la motivacion
del viaje y el consumo de actividades de turismo y ocio. Trayendo consigo la motivacion
cognitivo-normativo, revelando que las motivaciones para realizar un viaje han tenido gran
influencia de la cultura tecnoldgica que va cambiando acorde a la modernizacion de la

sociedad (Santana, 1997).

De este modo, se han clasificado en tres tipos las motivaciones; siendo motivaciones
personales conocida como, la necesidad de escaparse de las presiones y ponerse en contacto
con la naturaleza o la necesidad de tener nuevos conocimientos. Otro tipo de motivacion es la
motivacion familiar que parte de encontrar un estilo de viaje familiar durante las vacaciones.
La tercera es la motivacion social, la cual segin Lanquar engloba varias necesidades como
son la de estar en grupo, de distinguirse de los demas del grupo, la necesidad de cambio del

entorno social y conocer nuevas personas (Lanquar, 1985).
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Por lo que respecta a las motivaciones de viaje, el consumo del turismo siempre se va
a encontrar ligado a la oferta, el marketing y la publicidad turistica, y en funcion a la

perspectiva social del momento se tratara de tomar una decision.

Ahora bien, conforme cada individuo ha ido realizando su viaje acorde a cada
motivacion que le ha surgido, se lo ha ido clasificando en base a sus preferencias de consumo
generando los perfiles de turistas, ya que a medida que pasa el tiempo aparecen lo que se
conoce como diversificacion de turismo como son: el turismo insipiente, turismo moderno y
el turismo posmoderno. Entendiendo que en el turismo incipiente los viajes se daban por
economia, guerras, cultura y peregrinaje. Posteriormente, surge el turismo moderno con el
cual aparece el turismo de masas, aqui se evidencia la industrializacion de la sociedad y
empiezan a usar el avion como medio de transporte o también su propio vehiculo, y a su vez
trazan un itinerario como mapa turistico. Por otro lado, el turismo posmoderno se caracteriza
por ser tecnoldgico, buscando volver a la élite y ser méas colaborativo. Siendo propio de las

sociedades industriales y posindustriales (Foster, 1994).

De esta manera es como se empiezan a ser notorios los conocidos viajes virtuales.
Segun Bauman (2006) aparece el turista de simulacion, a quienes los centra en un mundo que
se encuentra en constante movimiento, aunque fisicamente se encuentren en reposo. Y
también menciona a un turista colaborativo quien es selectivo y auto gestiona su viaje
buscando opiniones de otros usuarios eligiendo asi lo que se encuentra acorde a sus

necesidades.

Asimismo, Selwyn (2004) considera que la hospitalidad como concepto, parte de una
estructura moral en donde se busca fortalecer los lazos sociales. Y se encuentra consolidada

por medio de la participacion de todas las partes involucradas. Llegando a fomentar la

14



hospitalidad como obligatoria y necesaria para poder efectuar un adecuado intercambio de

productos y servicios.

Ahora bien, después de haber conceptualizado el termino hospitalidad y recordando
que se encuentra netamente ligada al turismo posmoderno el cuél es un turismo tecnologico,
se generan nuevos términos como son los canales de distribucion online, que se caracterizan
por vender habitaciones a través del uso de la tecnologia y que estan llegando a reemplazar a
los canales de distribucion off line, conocidos como las agencias de viaje tradicionales y que
tienen un contacto directo con el cliente. Para entender mejor es necesario partir desde la
diferencia entre canales de distribucion y medios de distribucion. Siendo canales de
distribucion online aquellos que actian como intermediarios comisionistas, en los cuales
dichos honorarios percibidos estan incentivados por el volumen de transacciones econémicas
realizadas las cuales pueden variar significativamente en funcion de con quien se encuentre
negociando. Por el contrario, los medios de distribucidn suelen facilitar servicios con tarifas
estables sirviendo como herramienta de distribucion, comunicacion y a su vez gestion.
Ubicandose dentro de ellos las centrales de reservas de hoteles y en internet a los conocidos

buscadores y metabuscadores (Gonzalez, 2015).

Por ende, dichos autores lo que buscan es poder concretar de una manera adecuada y
acertada la forma en que se debe gestionar de manera correcta la hospitalidad tomando en
cuenta que se encuentra relacionada con la comercializacion y el intercambio basado en los
productos y servicios. Conectandose la comercializacion del turismo con la aparicion de los

canales de distribucion.
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CAPITULO I

1. MARCO REFERENCIAL

Dentro del turismo y hoteleria se han venido generando herramientas las cuales han
permitido crear una mejor conexion y en otros casos una conexion mas directa con el cliente.
Estas herramientas son conocidas como canales de distribucion las cuales han tenido un gran
desarrollo acorde a la evolucion tecnoldgica que hemos presenciado durante este tiempo. Es
asi que aparece el término Online Travel Agency (OTA) dentro de todo lo que abarca el

turismo y en este caso de la hoteleria.

Actualmente se evidencia la necesidad inmensa y creciente del sector hotelero desde
un punto de vista de la demanda de informacion sobre el mercado y a su vez la oferta de
productos hoteleros que con la ayuda del internet han desarrollado nuevos modelos de
negocio y nuevas formas de interactuar con el cliente. (Moraleda, Figueroa y Bendrao,

2003).

Se reconoce que el uso de motores de busqueda ha contribuido al crecimiento masivo
del turismo propiciando asi un aumento de la oferta y demanda hotelera, afectando

directamente al sector, basado en la informacion generada por el uso propio del servicio.

Por ende, conforme al aparecimiento de estos motores de busqueda, Google realizé un
estudio en donde como resultado obtuvieron que el 65% de los turistas de descanso y el 69%
de los turistas de negocios buscan informacién de su viaje por medio de internet. A su vez el
60% de los turistas de descanso y el 55% de los turistas de negocios suelen utilizar motores
de busqueda para efectuar su viaje. Lo que indica que uno de cada tres viajeros de ocio y uno
de cada dos viajeros de negocios elige una Online Travel Agency como su principal

herramienta de busqueda y seleccion. (Google Travel Study, 2014)
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Por otro lado, segun la revista Hosteltur (2016) las Online Travel Agency tienen gran
participacion en el mercado como es el caso de Expedia y Priceline dentro del sector
estadounidense y europeo. Pero no solo estos motores de busqueda abarcan un gran mercado

en Europa sino también Booking el cual abarca el 60% del comercio online.

Dicho sea de paso, la Organizacion Mundial del Turismo también se ha manifestado
referente al tema de las agencias de viaje online. Siendo el Secretario General de la OMT
quien, en la Feria de la Industria Turistica Mundial en Berlin, expreso que el sector turistico
se esta transformando conforme se incrementa el uso de las nuevas tecnologias y este se va
reconfigurando a la sociedad, ya que existe una conexion directa con las empresas y los
consumidores, lo cual esta generando un cambio en el patron de compra de cada usuario
dentro del sector turistico. Por ende, la OMT considerd necesario instaurar criterios para el
uso de la tecnologia los cuales son mantener la igualdad de condiciones para todos los
competidores, establecer normas de calidad y fijar derechos que debe tener el consumidor.

(OMT, 2015)

Por lo que, es necesario recordar que “Las nuevas tecnologias han revolucionado el
panorama social y comunicativo, especialmente en el mundo empresarial, en el que las
grandes empresas han sido pioneras en incorporar a sus formas de comunicacion las nuevas
tecnologias, seguidas de las pequenas y medianas empresas” (Gémez, Garrido y Tapia, 2015)
buscando y logrando generar un amplio desarrollo en ventas y mejorando a su vez la

comunicacién con sus clientes.

Incluso se ha dado a entender que el internet es uno de los principales vehiculos que
conducen a la desintermediacion del proceso comercial turistico. Un aspecto importantisimo
son todos los costes que soportan los suministradores para recibir una reserva de un cliente.

Se estima, por ejemplo, que recibir una reserva de un cliente por el método tradicional cuesta
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10$, una reserva via GDS unos 3,50%, mientras que una por Internet sélo cuesta 0,25%. No
debemos olvidar que, si el cliente sabe lo que quiere y sabe dénde buscarlo, vendra
directamente al proveedor, obviando a los intermediarios. Al eliminar a los intermediarios, se
eliminan sus comisiones y, por tanto, el proveedor estd en condiciones de ofrecerle un
producto méas barato y al mismo tiempo es capaz de obtener un margen de beneficio superior

(Martorell Cunill, 2002).

Sin embargo, cabe recalcar que las grandes y medianas empresas son las que poseen
estrategias de distribucidbn mas especificas, haciendo uso de varias herramientas de
distribucion para satisfacer las diferentes necesidades del mercado, esta diferenciacién se la
puede atribuir a que poseen una mayor capacidad financiera y operativa, logrando asi una
adecuada gestion de herramientas de e-commerce o0 comercio electronico. Sin embargo, al
hablar de las micro y pequefias empresas, en su mayoria se concentran en llevar a cabo una
distribucion en pocos canales. Siendo el resultado de varios motivos, entre ellos la falta de
interés en implementar y operar sistemas, el tiempo insuficiente dedicado a la gestion de

marketing de la empresa y la restriccion de recursos (Martinez, Majé y Casadesus, 2006).

En Ecuador, de acuerdo con el MINTUR el 47% de sus turistas receptivos conoce el
destino escogido para visitar a través de internet, y si se habla del turista nacional alrededor
del 40% a 50% hace uso de dichos canales de intermediacion como son Booking.com,
Expedia.com, y Despegar.com, sea a través de una computadora o del uso de un Smartphone.
Lo que se da a entender que la poblacion empieza a ser méas cotidiano el uso de motores de
basqueda para encontrar alojamiento en las principales ciudades del pais. Una de las
herramientas mas utilizadas en el pais por pequefios y medianos hoteles es Amadeus la cual

ofrece informacion y la facilidad de realizar reservaciones a sus clientes.
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En sintesis el uso de los canales de distribucion genera varias ventajas al contar o
pertenecer a un motor de busqueda o agencias online logrando ayudar a incrementar en el
posicionamiento, a su vez gestionando una mejor imagen del establecimiento, consiguiendo
llegar a los clientes que se tiene como objetivo en distintas partes del pais y lo que se
considera importante que es el llegar a los clientes a través de estos medios que suelen ser los
maés adecuados dependiendo cada caso y en un momento oportuno. Pero no todo es bueno ya
que para hoteles pequefios suelen generarse barreras que les permitan el uso de dichas

herramientas.

1.1. Oferta hotelera en Estados Unidos, Espafia y Ecuador
La Hoteleria en cualquier parte del mundo es conocida como una rama del turismo la
cual se encarga principalmente de ofrecer el servicio de alojamiento y que se la ha venido
categorizando acorde al lugar y a los distintos servicios complementarios que puede llegar a

ofrecer.

1.1.1. Evolucion del sector hotelero

1.1.1.1. Estados Unidos

El sector hotelero de Estados Unidos tuvo gran influencia de los antiguos pueblos que
habitaban la regidn y a su vez del imperialismo inglés. Es asi, que se construye, en 1794, el

primer hotel llamado “City Hotel” ubicado en la ciudad de Nueva York.

Posteriormente a mitad del siglo XX, se adopta la estructura de cadenas hoteleras
siendo el resultado de la concentracion de varios hoteles en manos de un mismo propietario,

logrando beneficiar la administracion y comercializacion de los hoteles. (Gonzélez, 2013).

Marcada por la globalizacion mejoraron las adquisiciones y megafusiones
generandose la integracion del producto hotelero con los distribuidores (agencias de viaje y

turoperadores).
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Actualmente, se registraron 54 592 establecimientos hoteleros y alrededor de 5 099
329 habitaciones ubicados en Estados Unidos. Siendo los estados de California, Texas y

Florida quienes poseen un mayor porcentaje de plazas hoteleras. (Labarga, 2017)

Con relacion a las cadenas hoteleras a nivel mundial, Estados Unidos destaca con
Marriot International, Hilton Worldwild y Wyndham Hotel Group (Gréafico 1). (Labarga,

2017)

Grafico 1 - Cadenas Hoteleras Mundiales por nimero de camas 2017

B Marriot International
M Hilton World wide
" IHG
Whymdham Hotel Group

M Jin Jang International

Elaboracién: Propia a partir con datos obtenidos por La embajada de Espafia en
Miami.
1.1.1.2. Espafia

Tras el gran desarrollo hotelero que tuvo América del Norte, Europa decide mejorar
los servicios hoteleros que ofrecia, mejorando asi la calidad. Partiendo de estos hechos
Espafia decide construir un gran hotel llamado “Hotel Maria Cristina” y afios después se

construye el “Hotel Palace de Madrid”.

En la actualidad, Espafa posee alrededor de 1 450 000 plazas hoteleras y 14 659

establecimientos hoteleros notandose que en el 2011 se tuvo un incremento de este tipo de
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negocios, pero en el 2017 la cifra descendid, sin haber afectado el nimero de plazas que se

ofrecen, como se observa en el siguiente grafico. (Statista, 2017)

Gréfico 2 - Establecimientos hoteleros en Espafia del 2006 al 2017
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Elaboracion: Statista

Por su parte, las cadenas hoteleras con mayor importancia son Melid International,
NH Hotel Group y Barcelé Hotel Group teniendo més de 1 millén de visitantes al mes

(Gréfico 3). (Hosteltur, 2018)

Gréfico 3 - Cadenas Hoteleras por nimero de camas

B Meliad Hotels International
H Nh Hotel Group
M Barceld Hotel Group

Riu Hotels & Resorts

M Iberostars Hotel Company

Elaboracion: Propia con datos obtenidos por Hosteltur.
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1.1.1.3.Ecuador

La hoteleria en el Ecuador tiene sus origenes en los tiempos incaicos, en donde los
conocidos chasquis quienes recorrian grandes distancias, naciendo asi la necesidad de

construir los conocidos TAMBOS en donde se podia obtener descanso y alimentacion.

Posteriormente, con el surgimiento de la onda migratoria se construyeron
establecimientos que brindaran alojamiento a extranjeros, tales como el Hotel Metropolitano
o el Humboldt y que actualmente ya no existen. Pero los cuales abrieron las puertas para que
sigan surgiendo hoteles como es el caso del Hotel Oro Verde en Quito el cuél fue adquirido

por la cadena suiza y denominado Swissotel.

Es asi como Ecuador hasta el 2016 posee alrededor de 5 177 establecimientos que
ofrecen alojamiento (Grafico 4), en el 2017 se han registrado 3 658 establecimientos

hoteleros y se registran 74 173 habitaciones. (MinTur, 2018)

Graéfico 4 - Establecimientos de alojamiento en Ecuador del 2012 al 2016
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Elaboracién: propia con datos obtenidos del MINTUR.
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1.1.2. Tipos de establecimientos de hospedaje

La descripcion de los tipos de alojamiento puede variar acorde al pais en los que se

ubican, asi mismo, como la asignacién de las categorias.

1.1.2.1.Estados Unidos

Segin Westcott (2012) existen varios tipos de establecimientos de hospedaje los
cuales estan marcados por el tamafio del establecimiento, la ubicacion, el nivel de servicio
que puede ofrecer, e incluso si los establecimientos son propios 0 pertenecen a una cadena

hotelera, como podremos ver en la siguiente tabla.

Tabla 1 - Tipos de hoteles seguin el tamafio (nimero de habitaciones), el nivel de servicio

y otras variables.
Types of Clasification

Size (number of rooms)

Location

Level of service

Market and function

Ownership and affiliation

Fuente: Introduction to Tourism and Hospitlity
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Examples of clasification

Under 50 rooms

50 to 150 rooms

150 to 299 rooms
300 to 600 rooms
More than 600 rooms
Airport Hotel

Casino Hotel

City Centre Hotel
Resort Hotel
Economy limited service
Luxury service
Mid-level service
Airport Hotel
All.inclusive Resort
Bed and breakfast
Business hotel
Boutique hotel
Casino

Conference Centre
Convention Centre
Extended-stay hotel
Suite hotel

Chain with a Brand affiliation
Independent



Cuando se habla de la categorizacion los establecimientos hoteleros pueden estar
clasificados por diamantes las cuales van de 1 a 5 diamantes, dependiendo los servicios que

se ofrece (Automotive, Travel and Trafic Safety Information, 2015).

1.1.2.2.Espaia

Segin Palomo (2012) Espafia posee una clasificacion cualitativa de sus
establecimientos hoteleros clasificados en 2 grupos. El primer grupo conformado por hoteles
y hoteles apartamento los cuales se encuentran clasificados en 5 categorias que se identifican

por estrellas.

Los hoteles apartamentos se caracterizan por ofrecer los mismos servicios de un hotel
con la diferencia de que posee instalaciones con un salon-comedor, cocina, dormitorio y bafio

0 aseo.

Por otro lado, en el segundo grupo se ubican las pensiones las cudles se encuentra
clasificadas en 2 categorias identificadas por 1 y dos estrellas. Estas pueden o no ofrecer
servicios complementarios y generalmente, el cuarto de aseo se encuentra ubicado fuera de la
habitacidn. Estos establecimientos se caracterizan por ser economicos llegando a costar hasta

20 euros. (Palomo, 2012)

Ecuador

Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas, el Ecuador posee dos grupos
de establecimientos que ofrecen alojamiento, los establecimientos hoteleros (Tabla 2) y los

establecimientos extra hoteleros (Tabla 3).
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Tabla 2 - Alojamientos hoteleros del Ecuador

Establecimiento Tipo

Hoteles

Hostales y Pensiones

Hosterias,

Cabafias

Moteles Refugios vy

Hotel (de 5 a 1 estrellas dorada)

Hotel Residencia (de 4 a 1 estrella dorada)
Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrella dorada)
Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas
plateadas)

Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas)
Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas)
Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas)
Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Fuente: Reglamento General de Actividades Turisticas.

Tabla 3 - Alojamientos Extrahoteleros del Ecuador

Establecimiento Categorizacion
Complejos vacacionales de 3 a1 estrellas plateadas
Campamentos de 3 a 1 estrellas plateadas
Apartamentos de 3 a 1 estrellas plateadas

Fuente: Reglamento General de Actividades Turisticas.

1.2. Demanda hotelera en Estados Unidos, Espafia Y Ecuador

1.2.1. Caracteristicas de los clientes de Estados Unidos

Los visitantes que llegan a Estados Unidos son principalmente de Canada y México.

Le siguen también Reino Unido Australia, Brasil, China, India, Corea del Sur, Israel y

también recibe visitantes de Africa. (U.S Travel Association, 2018)
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Actualmente, Estados Unidos ha declinado en un 4,2% de visitas lo cual equivale a
que esta perdiendo alrededor de $2,7 billones en gastos por parte de los turistas. (The New

York Times, 2017)

El principal tipo de visitante que tiene se caracteriza por ser millenial siendo su

motivacion el ocio y los negocios.

En viajes de corta duracion, menos de 7 noches, se estima que el turista tiene un gasto
de aproximadamente $500 por persona mientras que, en viajes de larga duracion, mas de 10
noches, se estima que el visitante gasta aproximadamente més de $1000 por persona. (U.S

Travel Association, 2018)

Las principales fuentes para planificar un viaje son Motor de bldsqueda 21%, Agencia
de viajes 18%, OTA 15%, Sitio web de destino 11%, Facebook 10% vy sitios de resefias de
viaje 6%. Y el lugar de alojamiento que prefieren son los hoteles. (U.S Travel Association,

2018)

1.2.2. Caracteristicas de los clientes de Espafia
Segun Turespafia (2018) Los principales paises emisores de turistas a Espafia son de
Reino Unido con 16,7 millones de turistas, Francia con 10,3 millones de turistas y también

Alemania con aproximadamente 10,3 millones de turistas.

La motivacion principal de este tipo de turistas es el ocio, realizando turismo de sol y

playa, que representa el 88%. Teniendo una estancia promedio de cuatro a siete noches.

El gasto promedio varia segun el pais del que provienen, en el caso de Reino Unido
tienen un gasto promedio por persona de 113 a 900 euros; de Francia el gasto promedio por
persona es de 84 a 600 euros y en el caso de Alemania tienen un gasto promedio por persona

de 118 a 990 euros.
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Con relacion al lugar en el que prefieren alojarse son hoteles que representa el 68%.
En lo que respecta a la forma de planeacién de viaje el 66% lo realiza sin consultar un

paquete turistico.

1.2.3. Caracteristicas de los clientes de Ecuador
Segun el Mintur (2018) los paises que realizan turismo dentro de Ecuador son Estados
Unidos con 351.709 personas, Colombia 323.345 personas, Pert 146.938, Espafia 103.008,
Chile 45.778, Argentina 40.964 seguido de Alemania, Canada, México, Reino Unido, Francia

y China de quienes llegan entre 26.000 a 35.000 personas.

El motivo principal de viaje es de ocio y vacacion con el 56,9%, seguido de visitas
familiares con el 18% y negocios con el 17%. Y el tipo principal de turismo que realizan es el

turismo cultural que representa el 58,9% seguido del ecoturismo con el 20,8%.

El gasto promedio por turista segun el rango etario de 15 a 24 afios es $969, de 25 a

34 afos es $1016, de 35 a 54 afios es $1194 y de mas de 55 afios es $1516.

Con respecto al lugar en el que prefieren alojarse son hoteles que representan el 75%.
Y con relacion a como realiza la planificacion lo hace a través del internet con el 44%, siendo
Tripadvisor la OTA mas utilizada, el sitio web del Ministerio de Turismo y la red social de

Facebook.

1.3. Las cadenas hoteleras en el Ecuador
Ecuador es un pais en desarrollo en cuanto se habla de hoteleria y turismo.
Actualmente, segun el Ministerio de Turismo (2018) existen mas de 5000 establecimientos
hoteleros registrados, entre independientes y hoteles que pertenecen a cadenas internacionales

y cadenas nacionales.

Los hoteles denominados de lujo pertenecen a una cadena hotelera internacional como

el grupo Accor al que pertenecen hoteles como Hotel Mercure o Swissotel; la cadena con
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renombre Hilton al que pertenecen los hoteles Hilton Colon Quito y Hilton Colon Guayaquil;
Marriott International que tiene su hotel Marriott; Intercontinental Hotels Group a la que
pertenece el Hotel Holiday Inn Express Quito y el Holiday Inn Guayaquil Airport, también se
hace presente GHL a la que pertenecen las marcas Sheraton, Radisson y Wyndham. (Oficina

Econdmica y Comercial de Espafia en Quito,2016).

Otras cadenas hoteleras que se encentran en el pais es la Cadena de Hoteles Dann a la
que pertenece el hotel Dann Carlton; la cadena NH Hotel Group a la que pertenece el Hotel

NH Collection Quito Royal. (Oficina Econémica y Comercial de Espafia en Quito, 2016)

Segun la Oficina Econdmica y Comercial de Espafia en Quito (2016) las cadenas
hoteleras nacionales son La cadena ecuatoriana Oro Verde que posee hoteles con el mismo
nombre en Manta, Guayaquil, Cuenca y Machala; y el grupo Cialcotel a la que pertenecen
hoteles como La Roca, La Piedra, Hotel Patio Andaluz, Hotel Carvallo y la Hosteria

Rumipamba de las Rosas, Como se puede observar en la tabla 4.

Actualmente, la cadena hotelera Selina también se encuentra en el pais con hoteles en

Montafiita, Quito y Cuenca.

Tabla 4 - Principales Cadenas hoteleras en Ecuador

Cadena hotelera Tipo N2 hoteles Ciudades Habitaciones
Guayaquil, Manta,
Cuenca, Machala

Oro Verde Nacional 5 591

Hilton Hotels & Resorts Internacional 2 Guayaquil, Quito 549
Marriott International Internacional 2 Guayaquil, Quito 401
AccorHotels Internacional 2 Quito 379
Wryndham Hotel Group Internacional 2 Guayaquil, Quito 329
Sheraton Internacional 2 Guayaquil, Quito 303
Intercontinental Hotel Grou
P Internacional 2 Guayaquil, Quito 277
(IHG)

Howard Johnson Internacional 2 Guayaquil, Quito 198

ito, Baf Bahi
Cadena Hotelera Cialcotel Nacional 4 b i 173

Caraquez, Salcedo
Best Western Internacional 1 Quito 116
NH Hotel Group Internacional 1 Quito 112

Fuente: Oficina Econdmica y Comercial de Espafia en Quito
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Por otro lado, todos los hoteles mencionados que pertenecen a las distintas cadenas
hoteleras internacionales y nacionales se encuentran utilizando Tripadvisor como canal de

distribucidn principal. (Oficina Econdémica y Comercial de Espafia en Quito, 2016).
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CAPITULO II

2. CANALES DE DISTRIBUCION

2.1. Concepto de canal de distribucion
Un canal de distribucion puede definirse de un modo mas especifico como un
mecanismo que ofrece suficiente informacién a la persona adecuada, en el momento
adecuado, en el sitio adecuado, para posibilitar la toma de decisién a la hora de adquirir un
producto y que permite al consumidor realizar una reserva y pagar por el producto adquirido

Go, F. y Pines, R. (1995).

Se conoce como canales de distribucion online o virtuales aquellos que como
herramienta utilizan la web para poder acercar su producto o servicio al cliente potencial,
mientras que los canales fisicos u offline son aquellos lugares que Ilegan a tener un contacto
directo con el cliente. Dentro de la hoteleria y el turismo, un ejemplo de canal fisico es la

agencia de viaje.

Estos dos tipos de canales de distribucion en la actualidad se han convertido en un
factor muy importante el cual influye en el comportamiento de compra del consumidor. Por
ende, se puede afirmar que en la actualidad ha cobrado importancia la gran tendencia hacia
las compras en el canal de distribucion virtual, o el canal de distribucién online (Kotler &
Armstrong, 2008). Dicha realidad ha obligado a los distintos canales de distribucién fisicos a
combinar su canal con el canal de distribucién virtual —o canal online-, para no afectar a la

utilidad que perciben y a la cantidad de demanda que perciben. (Santesmases et. Al., 2011).

2.2. Canales de distribucion online
Las nuevas tendencias han ido generando cambios importantes dentro de la

intermediacion, desvaneciendo la posicion de los mayoristas y el valor de las agencias
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minoristas, acosadas por la irrupcién de las OTAS vy las facilidades que internet ofrece al

comercio. (Hosteltur, 2014).

En la actualidad la distribucion hotelera se resume en el siguiente gréafico:

El mapa actual de la distribucion Hotelera.

[ Nuevos canales I

[ Nuevos segmentos ]

OFFLINE —_—

=

INDIRECTO >

TTOO
2 e !
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+ SOCIALES
+
E-MAIL MKT
WEB +
3 »| BUZZMKT
BLOG +
= MKT DE ’
COMUNIDAD GUERRILLA
+ A
REPUTACIO >
N ONLINE
OTAs
5 o ﬁ
CRS

Fuente: Impacto del social media y las redes sociales en la distribucién®

Segin FWV Touristik & Business Travel (2018) las principales OTAs son Booking.com, con

un aumento estimado del 20% en ventas hasta los 2.400 millones, sigue siendo la lider del

mercado, por delante de Expedia, que experimento un crecimiento del 3,6% (1.450 millones).

'AAVV: Agencias de viaje, TTOO: Tour Operadoras, CORP: Corp o Corp Travel gestiona viajes corporativos,
CRS: Sistema Central de Reservas, Buzz marketing: Un usuario recibe un mensaje de contenido multimedia y lo
reenvia a sus amigos o conocidos, Marketing de guerrilla: Estrategia de publicitaria para conseguir una difusién

masiva.


https://www.hosteltur.com/tag/bookingcom
https://www.hosteltur.com/tag/expedia

Acerca de Booking.com

Booking.com se fund6 en Amsterdam en 1996 y ha pasado de ser una pequefa start-
up holandesa a una de las mayores empresas e-commerce de viajes de todo el mundo.
Booking.com forma parte de Booking Holdings Inc. y cuenta con méas de 17.000 trabajadores

en 198 oficinas de 70 paises de todo el mundo.

En la actualidad ofrecen alojamientos, como apartamentos, casas, resorts de lujo, bed
& breakfasts de gestion familiar y hasta iglds y casas en los arboles. Y se encuentran
disponibles en mas de 40 idiomas, ofreciendo 28.891.264 opciones de alojamiento en total,

en 228 paises y territorios en todo el mundo. (Booking.com, 2018)

Como referencia, las comisiones de Booking.com son del 15% de entrada, pero la
mayoria de los hoteles pagan una comisién media del 18,2%, ya que utilizan las diferentes

herramientas de ventas de la compafiia. (Hotelerum, 2014)
Acerca de Expedia

Expedia Group, Inc. es una de las plataformas de viajes mas grandes del mundo y
nace en Washington, creada por Microsoft. Ofreciendo, por separado y por paquete,
productos y servicios de viaje proporcionados por sus numerosas propiedades de alojamiento,
lineas aéreas, compafiias de alquiler de coches, proveedores de servicios de destino, lineas de
cruceros, propietarios y administradores de propiedades de alquiler de vacaciones y otras

empresas de servicios y productos de viajes.

En la actualidad ofrece 895 000 opciones de alojamiento y se encuentra presente en 29

paises. En la actualidad posee 21 marcas. (Expedia group, 2018)
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Como referencia, las comisiones de Expedia llegaban al 25% de entrada, pero sus
ingresos se vieron afectados disminuyendo el porcentaje al 20% de comision. (Hotelerum,

2014)

2.3. Canales de distribucion utilizados dentro de la hoteleria en Estados Unidos y
Espafia
Segun Hosteltur (2018) los principales canales de distribucion a nivel mundial son a
través de un canal indirecto, cuya forma de distribucion del producto o servicio es a través de

un intermediario.

Dentro de Estados Unidos, los canales de reservas online cubren alrededor del 56%. Y
los canales mas utilizados son: Call center y reservas directas al hotel, Agencias de viaje

offline, OTAs y pagina web del hotel.

Segun un estudio realizado por la Oficina de Comercio de la Embajada de Espafia en
Miami (2017), Estados Unidos presenta el 44% de reservas realizadas a través de un canal
offline, en donde la agencia de viaje que se destaca es Carlson Wagonlit Travel contando con
una red presente en 150 paises, la cual tiene una cuota de mercado del 1,7% siendo su
estrategia enfocada en el entorno online. Otra agencia de viaje que llega a ser significativa es
American Express Company, la cual esta enfocado en el segmento corporativo y realizando la
mayoria de sus ventas de manera online, aunque también ofrecen un servicio offline a traves,

del call center.

Por otro lado, las OTAs que lideran las 4 primeras posiciones, a través del numero de
reservas realizadas son: Expedia, Booking.com, Priceline.com y Hoteles.com. Mientras que,
el principal metabuscador utilizado es Tripadvisor. (Oficina de Comercio de la Embajada de

Espafia en Miami, 2017)
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En cuanto a Espafia se refiere, los principales canales de reserva son: las OTAs y la
pagina web del hotel. En donde, las OTAs que ocupan los dos primeros lugares son

Booking.com y Expedia y las ventas directas ocupan el tercer puesto. (Hosteltur, 2018)

2.4. Repercusion de los canales de distribucion en la hoteleria de Estados Unidos y
Espafia
El uso de canales de distribucion offline u online dentro de los hoteles ha permitido tener un
mayor alcance con su segmento de mercado, no solo dentro del pais sino también a nivel

internacional.

Hoy en dia el uso de las TICs se ha vuelto esencial dentro de la vida cotidiana del ser
humano, es por eso que los canales de distribucion online representan el 75% de las reservas
a nivel mundial y han ido reemplazando a los canales de distribucion fisicos o les han

obligado a crear su plataforma online. (Hosteltur, 2018)

Al utilizar canales indirectos no solo se esta consiguiendo una reserva mas, sino que
también se corre el riesgo de perder la paridad de precios disminuyendo sus margenes para
ofrecer precios muy bajos causando conflictos con el canal directo. (Travel Open Apps,

2013)

Por otro lado, Benvenuti cofundador de Duetto (2018) menciona que existen hoteleros
que estan cansados de pagar altas comisiones por las reservas que realizan las OTAS,
sefialando que las redes sociales como Facebook pueden llegar a ser la competencia de las
online travel agencies y convirtiéndose en aliados de los hoteleros que buscan generar

reservas directas con el hotel.
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2.5. Principales canales de distribucién on line y off line usados en Ecuador
Segun el catastro turistico (2018) en el pais existen 2.015 canales de distribucion
offline, los cuales se dividen en Agencias de viaje dual (604), Agencias de viaje internacional

(374), Agencias de viaje Mayoristas (130) y Operadores turisticos (907).

En cuanto a las principales agencias de viaje dual se encuentra SolCaribe, la agencia

de viaje internacional Sagatur, el operador turistico Metropolitan Touring. (Mintur, 2018)

En lo que respecta a canales de distribucion online, las OTAs con mayor repercusion
son Tripadvisor, Booking.com, Despegar.com y Expedia. Las cuales son més utilizadas para

viajes internacionales. (Mintur, 2018)
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.Métodos de investigacion y técnicas para la recoleccion de datos
Para el presente andlisis se tomd en cuenta el método de investigacion en orden

cualitativo y cuantitativo.

3.1.1. Método Cualitativo
Se efectu6 una investigacion en orden cualitativo, con la finalidad de obtener
informacion actual, acerca del uso que se ha estado dando a los canales de distribucién online

y fisicos en los hoteles 4 estrellas de Santo Domingo de Los Colorados.

Se utilizo las técnicas de estudio de casos comparativo y entrevistas. La investigacion
en fuentes secundarias tuvo la finalidad de obtener informacién del porqué utilizan o no
canales de distribucion online los hoteles de 4 estrellas ubicados en Santo Domingo de Los

Colorados.

A su vez se llevo a cabo una entrevista a los gerentes o encargado en ventas de los
siguientes hoteles: Hotel Zaracay, Grand Hotel Santo Domingo y Hotel Toachi,
establecimientos 4 estrellas categorizacion obtenida por el GAD Municipal, dentro de la
ciudad de Santo Domingo de Los Colorados adquiriendo informacion especifica de los
beneficios que han obtenido al momento de incorporar canales de distribucion online dentro

los establecimientos hoteleros.

3.1.2. Método Cuantitativo
El método de investigacion cuantitativo permite recopilar informacion y facilita el
analisis estadistico de datos con relacién a las barreras de entrada a las que se enfrentan los

hoteles 4 estrellas para poder poner en practica el uso de los canales de distribucién online.
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Se aplicd la técnica de la encuesta a los usuarios de los establecimientos hoteleros de
4 estrellas que existen en Santo Domingo de los Colorados conforme categorizacién del GAD
Municipal. Para obtener informacion general de quienes usan y no usan canales de

distribucion online y fisicos.

3.2.Poblacion
Segun el catastro de Santo Domingo de Los Colorados (2018) se determiné que la
poblacion esta conformada por 19 establecimientos hoteleros; de los cuales, 3
establecimientos se encuentran en categoria 4 estrellas los cuales son: Hotel Zaracay, Gran
Hotel Santo Domingo y Hotel Toachi. Por lo tanto, se empled un censo a los 3 hoteles de

categoria 4 estrellas ubicados en Santo Domingo.

Muestra
Se calcula la muestra con base en una poblacion de 573 huéspedes recibidos en el mes de

octubre, la cual es resultado de la media de los tres establecimientos de 4 estrellas.
Formula que se utilizara para la toma de la muestra (Ludewig, sf):

GCZ*N*p*q
e?*(N—-1)+Gc?*p=*q

En donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacion

Gc = Grado de confiabilidad 95% 1,96

p = Proporcion esperada 0.5

q = Precision esperada 0.5
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e = Margen de error 0,0511

GcZ*N*p*q
e2x(N—1)+Gc?*p=xq

n =

B 1,962 x 573 % 0,5 * 0,5
© 0,052 % (573 —1) 41,962 0,5 % 0,5

n

n = 231 elementos muestrales

3.3.Cuestionario

Anexo 5y 6

3.4.Andlisis de datos e interpretacion de resultados
3.4.1. Entrevistas
Entrevista 1
Fanny Uribe — Administradora del Hotel Zaracay
1. ¢Cual es sunombre? Y ¢Qué cargo desempefia en el hotel?
Fanny Uribe, Administradora del Hotel Zaracay
2. ¢Qué tiempo lleva trabajando dentro del sector hotelero?
Lleva 29 afios trabajando dentro del sector Hotelero
3. ¢A qué segmento de mercado se encuentra dirigido el hotel?
El hotel esta dirigido a turistas nacionales y extranjeros
4. Al empezar el funcionamiento del hotel {Qué tipo de canales de distribucion
utilizaba?

El hotel trabajaba y sigue trabajando méas con las agencias de viaje.
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10.

El comportamiento del consumidor ha ido a la par con el uso de las nuevas
tecnologias. ¢Qué estrategias utilizaron para mantenerse competitivos dentro
del mercado?

Llamadas directas a los clientes, ofrecer un servicio excelente, ofertas y tarifas con
descuentos fines de semana.

Actualmente, (Qué canales de distribucion online utilizan en su
establecimiento?

Ahora nosotros mas trabajamos con las redes de internet que son Booking,
Tripadvisor y también por Facebook.

¢ Cémo se enteraron del empleo de estos canales de distribucion?

Ahora como usted sabe el manejo de redes sociales estd muy avanzado y hasta los
mas pequefios saben lo que se maneja por internet.

Desde el inicio de uso de este tipo de canales de distribucién online ¢Qué
ventajas o beneficios han podido encontrar hasta el dia de hoy?

Bueno, si se ha aumentado la clientela, si ha venido mas gente, y como usted
entendera el hotel tiene més de 50 afios en el mercado entonces el hotel es conocido
a nivel nacional e internacional.

¢ Cudles han sido las principales barreras al comenzar con el uso de los canales
de distribucion online?

En realidad, no hubo barreras solamente el cobro de la comisidn, pero como nos
llegan clientes entonces no hay ningdn problema. Y hay que coordinar bien las
tarifas que se van a publicar.

¢Consideran que han tenido un incremento o disminucion en ventas; con
respecto al porcentaje de reservas obtenidas con el uso de los canales online en

relacién con a los canales offline?
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11.

Ha incrementado tal vez un 10%. Lo que pasa es que Santo Domingo es una ciudad
comercial no es tanto turistica entonces la gente que viene aqui al hotel es por
comercio o0 negocios Y el turista si maneja mas las agencias de viajes.

El sector hotelero de Santo Domingo se encuentra en desarrollo, por lo tanto,
ustedes recomendarian el uso de canales de distribucion online a los hoteles de
menor categoria.

Si, claro porque a través de esto ellos también se dan a conocer a nivel tanto interno
como también externo a pesar de que Santo Domingo no es turistico y eso ayudaria a

que se haga turistico.

Entrevista 2.

Erika Benitez — Agente comercial Hotel Toachi

1.

¢ Cudl es su nombre? Y ¢ Qué cargo desempefia en el hotel?

Erika Benitez, Agente comercial

¢ Qué tiempo lleva trabajando dentro del sector hotelero?

10 afios

¢A qué segmento de mercado se encuentra dirigido el hotel?

Atencion al pablico en general, entre ellos servicios comerciales y turismo

Al empezar el funcionamiento del hotel ¢(Qué tipo de canales de distribucion
utilizaba?

Con agencias de viaje.

El comportamiento del consumidor ha ido a la par con el uso de las nuevas
tecnologias. ¢Qué estrategias utilizaron para mantenerse competitivos dentro
del mercado?

Servicio personalizado para mantener al cliente.
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6.

10.

11.

Actualmente, ¢Qué canales de distribucion online utilizan en su
establecimiento?

Booking, redes sociales y otros mas que se encuentran online pero mas usamos el
fisico.

¢, Como se enteraron del empleo de estos canales de distribucién?

Por las redes.

Desde el inicio de uso de este tipo de canales de distribucion online ¢Qué
ventajas o beneficios han podido encontrar hasta el dia de hoy?

Captar méas al momento que viene el cliente y el producto se esta haciendo conocer
mas internacional y ya no local.

¢ Cudles han sido las principales barreras al comenzar con el uso de los canales
de distribucion online?

Realmente no vemos ninguna, aunque si deberian bajar la comisién que cobran
porque si se ve un poco perjudicado el hotel.

¢Consideran que han tenido un incremento o disminuciéon en ventas; con
respecto al porcentaje de reservas obtenidas con el uso de los canales online en
relacion con a los canales offline?

Si tengo que ponderar 5 clientes vienen con agencia de viaje y 3 vienen online.

El sector hotelero de Santo Domingo se encuentra en desarrollo, por lo tanto,
ustedes recomendarian el uso de canales de distribucion online a los hoteles de
menor categoria.

Si, por supuesto porque la tecnologia se va innovando cada dia.
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Entrevista 3

1.

¢, Cual es su nombre? Y ¢ Qué cargo desempefia en el hotel?

William Cuesta — Agente Comercial

¢ Qué tiempo lleva trabajando dentro del sector hotelero?

6 afios

¢A gué segmento de mercado se encuentra dirigido el hotel?

Es maés, al segmento de empresas Y turistas.

Al empezar el funcionamiento del hotel ;Qué tipo de canales de distribucion
utilizaba?

Trabajamos con dos agencias de viaje.

El comportamiento del consumidor ha ido a la par con el uso de las nuevas
tecnologias. ¢Qué estrategias utilizaron para mantenerse competitivos dentro
del mercado?

Una estrategia es que se segmento y se les ofrecié un descuento a los clientes
frecuentes tambien en fines de semana.

Actualmente, ¢;Qué canales de distribucion online utilizan en su
establecimiento?

Este afio volvimos a trabajar con Booking. Usamos redes sociales e igual tenemos la
pagina web del hotel.

¢ Cémo se enteraron del empleo de estos canales de distribucion?

Por el internet.

Desde el inicio de uso de este tipo de canales de distribucion online ¢Qué
ventajas o beneficios han podido encontrar hasta el dia de hoy?

Ahora hay maés frecuencia de huéspedes y también dejan buenos comentarios.
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9.

10.

11.

¢,Cudles han sido las principales barreras al comenzar con el uso de los canales
de distribucion online?

La comision y que no venian clientes en relacion a la inversion que se estaba
haciendo.

¢Consideran que han tenido un incremento o disminucion en ventas; con
respecto al porcentaje de reservas obtenidas con el uso de los canales online en
relacion con a los canales offline?

Si han aumentado en relacion a las agencias de viaje.

El sector hotelero de Santo Domingo se encuentra en desarrollo, por lo tanto,
ustedes recomendarian el uso de canales de distribucion online a los hoteles de
menor categoria.

Aunque con nosotros no ha sido muy bueno. Claro porque todo lo que ayuda a

mejorar al hotel es bueno porque llega a mas a gente y el internet lo utilizan todos.

43



3.4.2. Encuestas
La encuesta se aplico a los turistas alojados en los hoteles en estudio. Los resultados son

los siguientes:

1. Edad

Grafico 5 - Edad
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Elaboracién: Propia

El rango de edad de los huéspedes encuestados fue entre los 17 afios hasta los 67
afios. En dénde se puede evidenciar que los 3 hoteles entrevistados reciben huéspedes
en su mayoria de edad adulta entre los 37 afios a 63 afios.

Personas que por su edad estimada se encuentran con empleo estable o ya jubilados.
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2. Género

Grafico 6 - Género

B Femenino

B Masculino

Elaboraci()n propia

En relacion con el género se puede observar que el 50% fue femenino y el otro 50%
fue masculino. La diferencia fue de 1 encuesta la cual no se ve reflejada dentro de los
porcentajes. Esto nos da entender que los hoteles entrevistados reciben como
huéspedes en la misma proporcién mujeres y hombres.

Tomando en cuenta el rango de 37 a 63 afios el porcentaje varia de la siguiente

manera 46% que representa al género femenino y 54% al género masculino.
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3. ¢Con qué frecuencia suele visitar Santo Domingo de Los Colorados?

Gréfico 7 — Frecuencia con la que visita Santo Domingo de Los Colorados

M 13 2 veces por semana
m 1 a 2 veces por mes

M Menos de 3 veces al afio

Elaboracién propia

El 49% de huéspedes encuestados respondieron que visitan Santo Domingo menos de
3 veces al afio. Segun el MinTur (2018), los principales motivos por los que viajan los
nativos dentro del pais son por vacaciones, porque van a visitar a sus familiares o por
negocios.

El 32% de huéspedes encuestados visitan la ciudad 1 a 2 veces por mes y el 19%
respondieron que viajan de 1 a 2 veces por semana. Las razones por las que se puede
frecuentar constantemente un sitio pueden ser por negocios 0 estudios que se estén

realizando dentro de la ciudad.
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4. ¢Cual fue su motivacion del viaje?

Gréfico 8 — Motivacion del viaje

H Trabajo

M Vacaciones

Elaboracién propia

Acorde a las respuestas obtenidas las principales razones de viaje a Santo Domingo de
los Colorados son por trabajo y por vacaciones. En donde, los negocios o trabajo
representan el 52% y el 48% el motivo de las vacaciones.

Lo que nos lleva a confirmar lo manifestado en las entrevistas realizadas referente al
tipo de clientes que reciben.

Por otro lado, el porcentaje que representa a las vacaciones es alto ya que las
encuestas se realizaron durante los meses de noviembre y diciembre, meses con varios

dias de feriado.
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5. Prefiere realizar una reserva:

Gréafico 9 — Preferencia al realizar una reserva

B Directamente al hotel

M A través de una plataforma
online

M A través de una agencia de
viaje

Elaboracién propia

Las personas encuestadas en su mayoria respondieron que prefieren realizar la reserva
directamente al hotel, lo que representa el 48% de las 231 encuestas realizadas.

El 40% a través de una plataforma online u OTA, entendiendo que el uso de los
canales de distribucion online se ha convertido en una competencia directa en
relacién, a la manera en que los hoteles se comercializaban antes de desarrollarse las
agencias de viaje online.

Y el 12% a traves de una agencia de viaje, siendo un valor minimo se entiende que
conforme van apareciendo nuevas tendencias tecnolégicas, los usuarios de los canales
de distribucion fisicos van disminuyendo ya que las OTAs se encuentran

respondiendo a las necesidades del consumidor actual.
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6. ¢A través de qué medio se enter0 de este hotel en Santo Domingo de Los
Colorados?

Gréfico 10 — Medio por el que se enterd del hotel

B Agencia de viaje

H Agencia de viaje online
(booking.com, Trivago,
Expedia)

M Pagina web

Elaboracion propia

De acuerdo con el grafico el 35% de huéspedes encuestados conocieron el
establecimiento a través de la pagina web del hotel, el 34% a través de una agencia de
viaje y el 31% a través de una OTA.

Cabe recalcar que los hoteles en donde se realizaron las encuestas tienen alrededor de
50 afos en el mercado y su principal clientela se encuentra dentro del rango de 37 a
65 afos. Lo que da entender que los hoteles por trayectoria iniciaron utilizando
agencias de viaje como canal principal de distribucién y posteriormente
implementaron su propia pagina web, de esta manera haciéndose conocidos y ahora

conservando parte de su antigua clientela.
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7. ¢Con qué frecuencia realiza reservas a través de canales fisicos (Agencias de
viaje)?

Gréfico 11 — Frecuencia con la que realizan reservas en canales fisicos

H Siempre
M Casi siempre
M Poco

Muy poco

M Nunca

.Elaboracic')n propia
La pregunta fue realizada tomando en cuenta un panorama general, por lo tanto, los
resultados fueron los siguientes: el 4% respondieron “Siempre” y el 9% “Casi
siempre” lo cual se puede interpretar que poco a poco se ha ido perdiendo la
costumbre de acercarse a una agencia de viaje fisica para poder buscar un lugar dénde
alojarse.
Por otro lado, el 9% se encuentra visitando con poca frecuencia un canal de
distribucidn fisico y el 32% por ciento realiza muy pocas reservas a través de un canal
fisico.
Y aungue no existe mucha diferencia, el 32% de los huéspedes mencionaron que
nunca han realizado reservas a través de canales offline.
Lo que indica que con las futuras generaciones el uso de canales fisicos ira
desvaneciéndose, mientras sigan apareciendo nuevas tendencias tecnologicas para

poder adquirir un servicio o producto.
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8. ¢Con qué frecuencia realiza reservas a través de plataformas online
(Expedia.com, Trivago, Booking.com, otras)?

Gréfico 12 — Frecuencia con las que realiza reservas online

M Siempre
M Casi siempre
M Poco

Muy poco

M Nunca

.Elaboracic')n propia
El 17 % de la muestra encuestada respondio que siempre realiza reservas a través de
plataformas online, el 27% respondié que casi siempre realiza reservas por este
medio, el 35% respondid que pocas veces realiza reservas a través de este canal, el 1%
muy pocas veces realiza reservas a través de un canal online y el 20% menciona que
nunca ha realizado reservas a traves de un canal online.
Lo que indica que dentro del pais aun se encuentra en pleno crecimiento el uso de

canales online, en relacion con otros paises como Estados Unidos o Espafia.
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9. ¢Cuél es la plataforma online que mas utiliza al momento de realizar una
reserva?

Gréfico 13 — Plataforma online mas utilizada

M Booking.com

B Trivago

M Expedia
TripAdvisor

H Airbnb

B Despegar.com

B Kayak

Elaboracién propia

Tomando en cuenta que el 80% de la muestra a realizado reservas a través de una
plataforma online. En base a la manifiestan que la plataforma mas utilizada para
realizar reservas dentro del pais es Booking.com con el 53%, seguida de Trivago con
el 37% y el 10% lo conforman plataformas tales como Expedia, Tripadvisor, Airbnb,
Despegar.com y Kayak.

Reflejando que Booking.com tiene un mayor alcance con el consumidor en relacion
con las otras plataformas, alcanzando un mayor posicionamiento de su mente.

Por ende, el uso de Booking.com se vuelve importante para pequefios y grandes

hoteleros dentro del pais.
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10. ¢Cuéles son los beneficios de utilizar esta plataforma online para generar una
reserva?

Gréfico 14 — Beneficios de utilizar la plataforma

M Precios bajos y promociones
M Ahorro de tiempo
m Confianza

Facil uso

M Informacién amplia de los
hoteles

Elaboracién propia

Segln los huéspedes encuestados, el 38% piensa que el principal beneficio que
reciben son los precios bajos y promociones, que plataformas como Booking.com o
Expedia.com se encuentran lanzando constantemente.

El 24% manifiesta que les permite ahorrar tiempo durante la realizacion de la reserva,
el 18 % menciona que las plataformas online les genera confianza al momento de
efectuar la reserva, el 14% piensa que estos canales son de facil uso y el 6%
mencionan que otro beneficio que obtienen es que pueden obtener informacién amplia
de los hoteles ofertados.

Por ende, el factor precio se vuelve importante al momento de que una persona realiza
una reserva a travées de un canal online, lo cual puede llegar afectar a los hoteles con

mayor trayectoria y que ofrecen precios altos con relacion a la OTA que se utilice.
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11. ¢ Cuél es su nivel de confianza al momento de utilizar una plataforma de reservas
online?

Grafico 15 — Nivel de Confianza al utilizar una plataforma online

H Alta
B Media

M Baja

‘Elaboracién propia

El 59% representa a que la muestra encuestada tiene un nivel de confianza medio,
mientras que el 37% menciona que el utilizar un canal online para generar una reserva
le da una alta confianza y el 4% cree que las plataformas online le generan una baja

confianza.

Analizando el 4% que representa a una baja confianza, se puede interpretar
recordando que adn existen visitantes que prefieren tener un contacto directo con la

persona que se encuentra ofreciendo el producto o servicio.

Y con lo que respecta a la confianza generada de nivel medio, se puede entender que
las plataformas que generan reservas pueden presentar fallas como el no poder
cancelar una reserva o no poder realizar una reserva con el miedo de que mal utilicen
la informacion personal proporcionada por el cliente acerca de su tarjeta de crédito

entre otras.
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CAPITULO IV

4. ESTUDIO DE LOS HOTELES EN SANTO DOMINGO DE LOS COLORADOS
4.1.Caracteristicas de los hoteles 4 estrellas
De acuerdo con el Reglamento General de Actividades Turisticas (2002), Art. 9.- Los
Hoteles de cuatro estrellas. - Los hoteles de cuatro estrellas deberan ademas cumplir con lo

siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los clientes;

b) Ofrecer a los huéspedes dos o mas variedades de desayunos;

¢) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos establecimientos cajas
fuertes individuales a disposicién de los clientes que deseen utilizarlas, a razén de una por
cada veinte habitaciones, salvo que se encuentren instaladas en éstas. De los efectos
introducidos en dichas cajas fuertes, no sera responsable el alojamiento salvo que hubiere

dolo por parte de éste o de sus empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa; Y,

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a ultima hora de la

tarde a fin de que estén listas para la noche.

4.2. Tipo de demanda hotelera en Santo Domingo de Los Colorados

Los turistas que visitan Santo Domingo son principalmente nacionales y también reciben
visitantes extranjeros. Y entre sus motivaciones se encuentran la motivacion familiar, de

vacaciones y ocio y también por negocios. (Mintur, 2018)
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En cuanto al visitante nacional tienen como ocupacion ser artesanos y trabajadores
cualificados de la industria. Los mismos provienen principalmente de las ciudades de Quito,

Guayaquil y Esmeraldas. (Equipo técnico de la UTPL, 2017)

Por su parte, los visitantes extranjeros se caracterizan por ser excursionistas y tienen como

motivacion vacacionar. (Mintur, 2018)

4.3 Canales de distribucién usados por los hoteles de Santo Domingo de Los
Colorados
De acuerdo con las entrevistas realizadas a los 3 hoteles ubicados en la ciudad de

Santo Domingo, utilizan canales de distribucién offline y a su vez canales online.

Dentro de los canales de distribucion online se encuentran utilizando canales como
Booking.com o Trivago las cuéles les ofrecen varios beneficios (tabla 5), la pagina web del

hotel y a su vez se encuentran empleando redes sociales como Facebook e Instagram.

Tabla 5. Beneficios que ofrecen Booking.comy Trivago

Booking.com

Trivago

De uso sencillo

Ofrecen datos de cuantas reservas se
han generado por este medio.

Les ayuda a posicionarse en la
primera pagina de Google.

Se promociona el hotel en varias

provincias y paises.

Verifican los comentarios que dejan
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De uso sencillo

Ofrece herramientas analiticas y
publicitarias.

Se promociona el hotel en varios
paises.

Adquiriendo el paquete Pro les ofrece
la posibilidad de comparar el hotel
con la competencia.

Adquiriendo el paquete Pro les ofrece



los huéspedes. la posibilidad de comparar el hotel
con la competencia.

Elaboracion propia con datos obtenidos de Booking.com y Trivago

También utilizan canales offline como las agencias de viaje.

Desde la perspectiva del cliente

En lo que respecta a los clientes que visitan los hoteles 4 estrellas de Santo Domingo
tienen dos canales de distribucién de preferencia que son el que tienen directamente del hotel

y las OTAS.

Los hoteles de Santo Domingo 4 estrellas se encuentran ubicados en la zona céntrica y/o
comercial de la ciudad, los mismos que reciben huéspedes en su mayoria entre los 37 a 63

anos.

Segun un estudio realizado por ITH (2017) las personas que se encuentran dentro de la
edad de 36 a 50 afios pertenecen a la Generacion X, quienes realizan sus reservas a traves
de una OTA pero a su vez existe un grupo que prefiere realizar reservas directamente al
hotel en base a lo que ven en la pagina web, siendo un factor determinante el disefio y el

marketing online que se realiza.

Por otro lado, en lo que se refiere a las personas mayores de 50 afios son quienes prefieren
tener un contacto cara a cara al momento de realizar su reserva, ya que reciben un trato

personalizado, dejando de lado los medios online.

Los establecimientos hoteleros entrevistados tienen mas de 50 afios en el mercado lo que
ha hecho que estos hoteles sean mayormente conocidos y probablemente sea una razén para

que tengan huéspedes que prefieren realizar su reserva directamente al hotel.
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4.4 Principales barreras del uso de los canales de distribucion online

Lo hoteles entrevistados mencionaron que una de las principales barreras de uso de
canales de distribucion online es el alto cobro de la comision calculado con base en el nimero
de reservas confirmadas, el niUmero de habitaciones que tiene el establecimiento, impuestos

que pagan, Y las tarifas que cobran. lo que refleja aproximadamente el 25%.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR CANALES DE DISTRIBUCION ONLINE

EFECTIVOS

El correcto uso de los canales de distribucion online va a depender mucho de los objetivos de

marketing digital que el establecimiento se halla planteado.

Segin Guerra (2018) es necesario considerar la siguiente guia para poder emplear un
correctamente los canales de distribucion; Realizar un analisis interno, externo y FODA,
plantear un objetivo estratégico, plantear estrategias y tacticas, elaborar un plan de accién y

realizar una medicion.

5.1. Hotel Zaracay

5.1.1. Analisis
Analisis Interno

Sitio web: No cuenta con sitio web.

Blog: No cuenta con blog.

SEO: Aparece dentro de las recomendaciones de Google en la cuarta posicion.

Redes Sociales: EI Hotel cuenta solo con Facebook e Instagram pero no realiza
publicaciones constantes.

Email Marketing: EI hotel envia correos solamente a clientes frecuentes.

Publicidad Digital: EI hotel no realiza interacciones con los clientes dentro de sus
redes sociales. Posee una puntuacion dentro de Facebook de 4,3 basado en 109

opiniones.
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Analitica Web: La plataforma que mas trafico le genera es la red social de Facebook
en donde posee alrededor de 2 835 likes. En cuanto Instagram posee 1000 seguidores

y el contenido que ofrece no refleja informacion relevante acerca del hotel
Andlisis Externo
Perfil del cliente

En base a la entrevista el hotel no posee informacion del cliente que recibe, pero los
datos que se obtuvieron fue que son clientes nacionales e internacionales que tienen

como maotivacién de viaje el ocio y los negocios.
Competencia

La competencia directa para el Hotel Zaracay es el Hotel Toachi y el Grand Hotel

Santo Domingo.

El Hotel Toachi si posee pagina web con un disefio agradable para el para el cliente,

en cuanto a su pagina en Facebook tiene 8 638 likes y en Instagram 1 165 seguidores.

El Grand Hotel Santo Domingo también posee pagina web con un disefio agradable
para el cliente, en cuanto a su pagina en Facebook tiene 10 912 likes y en Instagram 1

682 seguidores.

Andlisis FODA

Fortalezas Debilidades
F1 Ubicacion central y comercial. D1 Falta de investigacion de mercado
F2 Infraestructura renovada. D2 Personal empirico trabajando dentro
F3 Servicio personalizado. del hotel.
F4 Ofrece promociones constantes. D3 Falta de pagina web.
D4 No existe acciones de Marketing
efectivas.
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Oportunidades

O1 Reconocer a clientes potenciales a
través de plataformas visitadas.

02 Fomento del desarrollo turistico por
parte del Ministerio de Turismo.

O3 Capacitaciones online para personas
que trabajan en el area turistica y hotelera

por parte del Ministerio de Turismo

Amenazas

Al Segun el Ministerio del Interior Santo
Domingo se ubica entre las 10 provincias
mas inseguras del pais.
A2 Competitividad con los hoteles 4
estrellas de Santo Domingo.

A3 Falta de capacitacion a los hoteleros
por parte del GAD Municipal.

A4 Inestabilidad econdmica en el pais.

5.1.2. Objetivo

Posicionar al hotel a través de la web dando a conocer los servicios que ofrece.

5.1.3. Estrategias y Técticas

Estrategia: Crear una relacion e interaccion entre los clientes potenciales a traves de

las redes sociales y pagina web.

Tactica: Crear la pagina web del hotel a través de plataformas como Wix o

Wordpress y generar contenido adecuado para ser publicado en la pagina. Y crear

ofertas y redireccionamientos para que los clientes visiten la pagina web.

5.1.4. Plan de Accidn

Objetivo: Posicionar al hotel a través de la web dando a conocer los servicios que

ofrece.

Medio/Canal: Facebook, Instagram, Booking.com y Pagina web.

Quién: Departamento de marketing

Qué: Campafia de promocion digital para el Hotel Zaracay.
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Dénde: Plataformas digitales que visitan el mercado nacional e internacional como

redes sociales, paginas web.

Como: Crear redireccionamientos hacia la pagina web en sitios de interés, disefiar una
pagina web de facil manejo y atractiva a la vista, disefiar contenido constante para ser

publicado en las redes sociales.

Cuando: En méaximo 6 meses se debe aplicar la estrategia planteada en el objetivo.

KPIs: Al final de cada mes se evaluara el trafico creado en la pagina web; Numero de
seguidores en las redes sociales; NUumero de las interacciones generadas por el

contenido publicado y porcentaje de ventas generadas por la pagina web.

Inversion: Se calcula que la inversion total serd maximo $2000 ddélares tomando en
cuenta el pago a la persona encargada de desarrollar el contenido y la pagina web,

gastos por publicidad en sitios web y gasto por Chanel Managment.

5.1.5. Medir

Facebook: Numero de seguidores, nivel de interacciones, alcance de las

publicaciones y nimero de clics dados en la pagina.

Instagram: Ndmero de seguidores, nimero de hashtags realizados con el nombre del

hotel y nimero de likes.

Booking.com: Numero de comentarios recibidos.

Pagina web: Numero de visitas, porcentaje de ventas generadas a través de este

medio, acciones en la pagina web y clics en el sitio web.
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5.2. Hotel Toachi

5.2.1. Andlisis

Andlisis Interno

Sitio web: Si cuenta con sitio web, pero no es responsive.

Blog: No cuenta con blog.

SEO: Aparece dentro de las recomendaciones de Google en la tercera posicion.
Redes Sociales: EI Hotel cuenta solo con Facebook e Instagram pero en sus
publicaciones no interactta con el cliente.

Email Marketing: EIl hotel no maneja el email marketing.

Publicidad Digital: El hotel no realiza interacciones con los clientes dentro de sus
redes sociales. Posee una puntuacién dentro de Facebook de 4,5 basado en 89
opiniones, pero no interactda con el cliente. Y en Booking.com tiene una calificacion
de 7.7 basdndose en 188 comentarios.

Analitica Web: La plataforma que més trafico le genera es la red social de Facebook
en donde posee alrededor de 8 646 personas que siguen Yy ofrece un
redireccionamiento a la pagina web. Por otro lado en Booking.com solo tiene 188

comentarios lo que indica que tiene poco trafico web.

Anadlisis Externo

Perfil del cliente

En base a la entrevista el hotel no posee informacién amplia del cliente que recibe,
pero los datos que se obtuvieron fue que son clientes nacionales e internacionales que

tienen como motivacion de viaje el ocio y los negocios.
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Competencia

La competencia directa para el Hotel Toachi es el Hotel Zaracay y el Grand Hotel

Santo Domingo.

El Hotel Zaracay no posee pagina web y por el momento solo se cuenta con su pagina

de Facebook en donde tiene 2 835 likes y en Instagram 1 016 seguidores.

El Grand Hotel Santo Domingo posee pagina web con un disefio agradable para el

cliente, en cuanto a su pagina en Facebook tiene 10 912 likes y en Instagram 1 682

seguidores.

Analisis FODA

Fortalezas
F1 Ubicacion central y comercial.
F2 Infraestructura renovada.

F3 Servicio personalizado.

Debilidades

D1 Falta de investigacion de mercado

D2 Personal empirico trabajando dentro
del hotel.

F4 Ofrece ofertas y promociones | D3 No existe acciones de Marketing
constantes. efectivas.
Oportunidades Amenazas

O1 Reconocer a clientes potenciales a
través de plataformas visitadas.
O2 Fomento del desarrollo turistico por
parte del Ministerio de Turismo.
O3 Capacitaciones online para personas
que trabajan en hoteleria y turismo por

parte del Ministerio de Turismo.

Al Segun el Ministerio del Interior Santo
Domingo se ubica entre las 10 provincias
mas inseguras del pais.

A2 Competitividad con los hoteles 4
estrellas de Santo Domingo.

A3 Falta de capacitacion a los hoteleros

por parte del GAD Municipal.
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5.2.2. Objetivo

Obtener informacidn sobre clientes potenciales a través de OTAs o portales web
visitados para crear una relacion por medio del email marketing.

5.2.3. Estrategias y Técticas

Estrategia: Investigar en paginas web o en las OTAs maés utilizadas al mercado

objetivo y recopilar informacién necesaria.

Téactica: Crear redireccionamientos en paginas con contenido que busca el cliente
objetivo hacia encuestas rapidas donde podran aplicar a un descuento en el hotel

después de llenarlas.

5.2.4. Plan de Accion

Objetivo: Obtener informacion sobre clientes potenciales a través de OTAs o portales
web visitados para crear una relacion por medio del email marketing.

Medio/Canal: Facebook, Instagram, Booking.com.

Quién: Departamento de marketing

Qué: Promocidn digital para el Hotel Toachi.

Dénde: Plataformas digitales que visitan el mercado nacional e internacional como

redes sociales, paginas web y OTAs.

Cbémo: Crear redireccionamientos hacia la pagina web en sitios de interés, disefiar
contenido constante para ser publicado en las redes sociales y atraer clientes
potenciales, hacer seguimiento a los comentarios publicados en Booking para obtener

informacion de clientes potenciales.

Cuando: En m&ximo 6 meses se debe aplicar la estrategia planteada en el objetivo.
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KPIs: Al final de cada mes se evaluara el trafico generado en la pagina web, los
seguidores en las redes sociales que se tenga; Numero de las interacciones generadas
por el contenido publicado y porcentaje de ventas generadas por la pagina web en

base al mailing aplicado.

Inversion: Se calcula que la inversion total sera maxima $500 dolares tomando en
cuenta el pago a la persona encargada de obtener informacién de los clientes

potenciales para generar mailing.

5.2.5. Medir

Facebook: NUmero de seguidores después de haber hecho mailing, nivel de

interacciones, alcance de las publicaciones y nimero de clics dados en la pagina.

Instagram: Numero de seguidores después de haber hecho mailing, nimero de

hashtags realizados con el nombre del hotel y nimero de likes.

Booking.com: Numero de comentarios revisados.

Pagina web: Numero de visitas, porcentaje de ventas generadas a través de este

medio después del mailing aplicado, acciones en la pagina web y clics en el sitio web.

5.3. Grand Hotel Santo Domingo

5.3.1. Andlisis

Analisis Interno

Sitio web: Cuenta con sitio web responsive.
Blog: Si cuenta con blog pero no sube contenido educativo actualizado.

SEO: Aparece dentro de las recomendaciones de Google en la segunda posicion.
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Redes Sociales: EI Hotel cuenta solo con Facebook e Instagram realizando
publicaciones constantes y con poca interaccion con el cliente.

Email Marketing: El hotel envia correos solamente a clientes frecuentes.

Publicidad Digital: El hotel no realiza interacciones con los clientes dentro de sus
redes sociales. Posee una puntuacion dentro de Facebook de 4,6 basado en 166
opiniones y en Booking.com tiene una calificacion de bueno basandose en solamente
38 comentarios lo que indica que recién abrieron la cuenta en Booking.com o no tiene
mucho tréafico en cuestion de reservas confirmadas.

Analitica Web: La plataforma que maés trafico le genera es la red social de Facebook
en donde posee alrededor de 10 914 likes. En cuanto Instagram posee 1682 seguidores
y el contenido que ofrece no refleja informacion relevante acerca del hotel llegando a

ser aburrido.

Analisis Externo

Perfil del cliente

En base a los datos obtenidos de la entrevista el hotel no posee informacion del cliente
que recibe, pero los datos que se obtuvieron fue que son clientes nacionales e

internacionales que tienen como motivacion de viaje el ocio y los negocios.

Competencia

La competencia directa para el Grand Hotel Santo Domingo es el Hotel Toachi y el

Hotel Zaracay.

El Hotel Toachi si posee pagina web con un disefio agradable para el para el cliente,
no posee blog y en cuanto a su pagina en Facebook tiene 8 638 likes y en Instagram

1165 seguidores.
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El Hotel Zaracay no posee pagina web y por el momento solo se cuenta con su pagina

de Facebook en donde tiene 2 835 likes y en Instagram 1 016 seguidores.

Anélisis FODA

Fortalezas
F1 Ubicacion central y comercial.
F2 Infraestructura renovada.

F3 Servicio personalizado.

Debilidades

D1 Falta de investigacion de mercado

D2 Personal empirico trabajando dentro
del hotel.

F4 Ofrece ofertas y promociones | D3 No existe acciones de Marketing
constantes. efectivas.
Oportunidades Amenazas

O1 Reconocer a clientes potenciales a
través de plataformas visitadas.
02 Fomento del desarrollo turistico por
parte del Ministerio de Turismo.
O3 Capacitaciones online ofertadas por

parte del Ministerio de Turismo.

Al Segun el Ministerio del Interior Santo
Domingo se ubica entre las 10 provincias
mas inseguras del pais.

A2 Competitividad con los hoteles 4
estrellas de Santo Domingo.

A3 Falta de capacitacion a los hoteleros
por parte del GAD Municipal.

5.3.2. Objetivo

Publicitar al hotel en varias plataformas online y conectarlas para incrementar las

ventas del hotel.

5.3.3. Estrategias y Técticas

Estrategia: Ofrecer en las distintas plataformas utilizadas precios acordes a la

temporada en que se encuentren.

Tactica: Adquirir un Chanel Managment que permita el uso adecuado de todas las

plataformas en donde aparezca el hotel.
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5.3.4. Plan de Accion

Objetivo: Publicitar al hotel en varias plataformas online y conectarlas para
incrementar las ventas del hotel.

Medio/Canal: Facebook, Instagram, Booking.com y pagina web.

Quién: Departamento de marketing

Qué: Promocion digital para el Grand Hotel Santo Domingo.

Donde: Plataformas digitales que visitan clientes nacionales e internacionales como

redes sociales y buscadores.

Cbémo: Disefar contenido constante para ser publicado en las redes sociales,

planificar tarifas que se ofreceran en las plataformas online que utiliza el hotel.

Cuando: En maximo 6 meses se debe aplicar la estrategia planteada en el objetivo.

KPIs: Al final de cada mes se evaluara el trafico creado en la pagina web, los
seguidores en las redes sociales, Las interacciones generadas por el contenido

publicado y porcentaje de ventas generadas por las plataformas utilizadas.

Inversion: Se calcula que la inversion total serd maxima $1000 dolares tomando en
cuenta el pago a la persona encargada de desarrollar el contenido y la pagina web y

gasto por Chanel Managment.

5.3.5. Medir

Facebook: Numero de seguidores, nivel de interacciones, alcance de las

publicaciones y nimero de clics dados en la pagina.

Instagram: Numero de seguidores, nimero de hashtags realizados con el nombre del

hotel y nimero de likes.
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Booking.com: NUmero de comentarios recibidos y numero de reservas confirmadas

generadas.

Pagina web: Numero de visitas, porcentaje de ventas generadas a través de este

medio, acciones en la pagina web y clics en el sitio web.
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CONCLUSIONES

La industria hotelera ha tenido un gran crecimiento a nivel mundial desde la creacion
del primer hotel en Estados Unidos. Actualmente, Estados Unidos ofrece méas de 5 000 000
millones de habitaciones y Espafia mas de un 1 000 000 de habitaciones siendo los paises que
sobresalen en turismo. En cuanto Ecuador actualmente posee méas de 5000 establecimientos

hoteleros notandose que el pais se encuentra en pleno desarrollo en relacion con otros paises.

Pero no solo los hoteles han tenido un gran desarrollo, los canales de distribucidon también
lo han hecho. Hoy en dia existen canales de distribucion offline y online los cuéles se han
encargado de acercar el producto a una mayor cantidad de clientes. Siendo Expedia, de
Estados Unidos, y Booking.com de Europa quienes tienen un mayor posicionamiento en el
mercado. En Ecuador también se ha empezado a utilizar las online travel agencies y el
principal canal utilizado es Tripadvisor, aunque aun se mantiene la cultura de realizar

reservas offline.

En lo que respecta a Santo Domingo de Los Colorados la principal OTA que utilizan los
hoteleros de los establecimientos 4 estrellas es Booking.com y como canal directo las redes
sociales. Cabe destacar, que existieron 2 establecimientos que se encontraban insatisfechos
con el numero de reservas obtenidas, pero independientemente de los resultados,
recomendaron a los hoteles jovenes emplear este tipo de canales para que su producto pueda
ser conocido de forma rapida. Y con relacion a los clientes el canal que prefieren utilizar es

directo al hotel.

Santo Domingo es una ciudad que recibe turistas nacionales, los mismos que visitan la
ciudad por turismo o por negocios, proviene principalmente de las ciudades de Quito,
Guayaquil y Esmeraldas, tienen como ocupacion el ser artesanos y trabajadores cualificados

de la industria. Y en cuanto, al turista internacional se caracterizan por ser excursionista.
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Dentro de su oferta hotelera se encuentran los establecimientos 4 estrellas, los cuales llevan
alrededor de 50 afios en el mercado recibiendo clientes a través de canales offline y canales

online.

La principal barrera de entrada es el alto cobro de comision que representa el 25% de las
reservas confirmadas por este medio lo cual les disminuye los ingresos percibidos, a pesar de
que existe una barrera de entrada los establecimientos hoteleros se encuentran utilizando
dicha herramienta y en cuanto a las barreras de salida no se mencioné alguna lo cual puede

indicar que estas son irrelevantes.

Los principales canales directos online que se han estado utilizando por los hoteles han
sido las redes sociales y las paginas web. Las redes sociales no han estado ofreciendo un
contenido adecuado para generar mayor trafico y a su vez no demuestran una interaccion con
los clientes. En lo que respecta a la pagina web, existen dos hoteles que su pagina cuenta con
un disefio atractivo para el cliente mientras que el otro hotel no posee pégina web
contradiciendo lo que se habia manifestado en la entrevista. Por ende, el uso de las redes
sociales y pagina web puede indicar que los hoteles estan buscando generar reservas directas

y no a través de la OTA que utilizan.

Por otro lado, se ha establecido una estrategia para cada hotel en base a las deficiencias que

se encontraron en las plataformas que utilizan.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda analizar el desarrollo del sector hotelero de Estados Unidos y Espafia y
discernir que acciones se pueden incluir para el sector hotelero del pais en donde se vean

involucrados el Ministerio de Turismo y el sector privado.

En cuanto a canales de distribucion, se ha evidenciado que las OTAs, especialmente
Expedia y Booking.com, son las que actualmente se encuentran generando un mayor numero
de reservas confirmadas, es necesario identificar los beneficios que las herramientas ofrecen a

cada establecimiento.

En cuanto a los establecimientos de Santo Domingo de Los Colorados se recomienda
realizar un monitoreo constante para evaluar la factibilidad de uso del canal online una vez

empleado.

Dentro de las barreras de entrada en las OTAs se menciond el alto cobro de comision,
por lo tanto, se recomienda buscar varias opciones de agencias de viaje online para que al
momento de escoger una no se vean afectados los ingresos percibidos por medio de las

reservas confirmadas a través de estos medios.

Los canales online que mas se utilizan son las redes sociales por ende se recomienda
llevar a cabo las estrategias planteadas para mejorar el marketing que se esta realizando a
través de estos medios, también es necesario fijarse los objetivos y establecer estrategias

acordes a lo que se espera obtener a través del marketing digital.
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ANEXOS

Anexo 1. Catastro hoteles 4 estrellas en Santo Domingo de Los Tsachila 2018

Nombre Comercial H Nimero de Regis Actividad ﬂ ' ( Provincia 0 Parroquia

Fuente: Ministerio de Turismo 2018

Anexo 2. Catastro Nacional 2018

' -
Inico | Insettar  Disefiodepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Complementos c@o@ s
L R T 0 B B [oma s T T @) Zeewmc Ay g
1 &2 copiar - =l - & Retenar- 2
0= o comromas | % £ 87| - Bcomarmyorme | 8 - o o0 <0| e, oo SR NSO [ < coor e | Gy, S Sy
Portapapeles 5 Fuente = Alineacién 5 Nimero 5 Estilos Celdas Modificar
[ 116 - £ -
1
2 |ECONATIVA PUIDOI-00000842 Operacion  Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito CUMBAYA
3| VIAJES DEL CANO PUIDOI-00000845 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
4 | cow PU 70 Operacién e iacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aurmo
5 | ANETATURISMO PUIDOI-00000871 Operacion e Intermediacién | Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
6 | MARITETOUR PUIDOI-00000788 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
7 | SENDEROS NATURALES PUIOOI-00000845 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quito cumBAYA
& GENESISTOUR PUIDOI-D0000818 Operacion e Intermediacion | Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quimo qumo
S TIERRA DEFUEGO PUIDOI-00000756 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
10 MECVIAJES INTERNACIONALDE  PUIOOI-00001460 Operacién e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
11 SUMUNDO PUIDOI-00000718 Operacion e Intermediacion | Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quito aumo
12 | ZITROTRAVEL PUIDOI-00000650 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
13 SOL& LUNA PUIDOI-00000675 Operacion e Intermediacién  Agencia de visjes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aumo
14 |sul PU Operacione ion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
15 | VIGAL TRAVEL ClA. LTDA PUIDOI-00000821 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
16 |0TTOS TOURS PUIDOI-00000828 Operacion e Intermediacion  Agencia de visjes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aumo
17| COSARCO TOURING PUIOOI-00000825 6n Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aurmo
18 | LAKE & MOUNTAIN PUIDOI-00000833 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
19| KAONY TRAVEL PUIDOI-D0000835 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
20 | VIAIERO EXPRESS PUIOOI-00000847 Operacién  Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito CuMBAYA
21 NATURALECUADORTRAVELAGE  PUIDOI-D00D06S7 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
22| GALAPAGOS INTI PUIDOI-D00008S9 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
23| ENERGY TRAVEL PUIOOI-00000850 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quito aumo
24 | VIAIES FIRST CLASS TOURS PUIDOI-D00008EE Operacion e Intermediacion | Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quimo aumo
25 | HAPPY GRINGO PUIDOI-00001245 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
26 |SKYAIR PUIOOI-00000944 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
27| ECUADORVIEW EXPRESS PUIDOI-D0000899 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA quito aumo
28 TREKECUADOR PUIDOI-00000811 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
29| ENDLESS EXPEDITIONS PUIDOI-00000885 Operacion e Intermediacién  Agencia de visjes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aumo
30| HAVANATUR (BRASIL) PUIOOI-00001057 Operacion  Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
31 LEXTRAVEL PUIDOI-00000813 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
52| GRANDES VIAIES D.F P. PUIDOI-00000851 Operacion e Intermediacion  Agencia de visjes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aumo
33 | VIAIES TIP TOP TRAVEL PUIOOI-00000859 Operacién e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aurmo
38 BENJI TRAVEL PUIDOI-00000854 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo
35 | DOLPHIN TOURS VITERI PUIDOI-00001059 Operacion e Intermediacion  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA aQuimo aumo
36 | CAMONTRAVEL PUIOOI-00000357 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA auito aurmo
37| NEW TRAVEL PUIDOI-D0000866 Operacion e Intermediacién  Agencia de viajes dual Agencia de viajes dual PICHINCHA Quito aumo v
W4 » M| CATASTRO “SIIT SICET . SIETE .~ Alojamiento - no reglam. .~ ¢l 4] i 30}
Listo | |[Emm s0% O ] o)

Fuente: Ministerio de Turismo 2018
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Anexo 3. Hoteles 4 estrellas presentes en Booking.com

Booking E B

Alojamienta Alquiler de coches Taxis al aeropuerto

Santo Domingo de los Colorados: 4 alojamientos encontrados (<]

Las 3 razones para visitar este lugar: naturaleza, comida y clima calido

Buscar

Destino/Nombre del alojamiento:
Santo Dominga de los Coloradas Favoritos personas que vigjan solas.
Fecha de entrada

[=] stbado. 26 de enero de 20.. v

Vista en mapa,

erc) | Puntuacién y pracia ‘

Desayuno incluido

Hotel Toachi B Bien
180 comentarios
Fecha de salida

1] somingo. 27

Estancia de 1 noche

9 Santo Domingo de los Colorados -

erode ..

1.30uits v

Sinnifics  + (| 1n3bitacion

Desayuna incluido
Cancelacién GRATIS
Vigjo por trabajo @

Sin pago por adelantado
Busca Ver nuestras (iitimas habitaciones disponibles

Filtrar por:

——— Grand Hotel Sante Domingo Bien

38 comentarios

Tu presupuesto

[ usso- usss7 per noche 2
0 wss
[ usst10- uss170 per noche 3

[ ussza0 « per o :

© Santn Domingo de los Colorados -
ceno)

ar 2n e mape B(s 17 km dl

‘Ganga de hoy
ndivid.

US$110 por nochs a

Habiradd
iMuy sol

esayuna inc
Cancelacion GRATIS
Filtros populares

[ oesayunc incluido 4 Ver nuestras iltimas habitaciones disponibles

[ 2

Santo Domingo de los Colorados Hotel Zaracay (@ rrssizsoses
Facha gz sniida Q Av.quito km. 1
[=] sibado, 26 ¢
Facha de saida

[=] domingo, 27 de enero

Estancia de 1 noche

o

nte Recinto Feria, anto Domingo d los Colorados,

Vigjo por trabso @)

iUbicacion ideal!

sonas buscando sojam:
en Santo Domingo de fos Coloradk
ahor

e ST ST - P
s o 5 R R I B B
C6mo llegar al Hotel Zaracay . .
desde el Aeropuerto internacional ﬁx
Mariscal Sucre

& Coche 20mintos: | El Hotel Zaracay de Santo Domingo de los Colorados cuents con na piscina a
aire libre y un jarcin. También cuenta con recepcién 24 horas y teraza. Hay Wi A los dlientes les
1B Hay parking gratuito disponible. gratuita. encanta...
4n equipadas con armario, Las habitaciones del Hotel ildeal para estancias de 1 noche!
e gusmae racay disponen de bafio privado y TV de pantalla plana, Algunas tienen 1 ol i ac | % W
decidi . recientes le dan una puntuacién
de estr. s
Mostrar hoteles similares. Todos los dias se sirve un desayuno continental, Popular entre los que visjan solos
Feba alniamiann rla 4 achvalis isnix Fn hadin tarmal v eaiina Ecba Rkl da 4 Informaciin sobve of desayuno

Fuente: Booking.com
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Anexo 4. Posicionamiento en Google

Hoteles cerca de Santo Domingo de los Colo... Acerca de estos resultados
% dom., 3 feb. [2 lun.. 4 feb 22 v
n Favoritos de los huéspedes S Opciones de presupuesto m Parae: )

* { ‘ HOTEL GOLDEN VISTA &

42 %kkkd (318
=X

Hotel funcional con
restaurante

Grand Hotel Santo
Domingo
43 % kkky (448

nformal con piscina

.
Hotel Toachi USD 80 ¢
Calie R '
i 42 %kdk 4 (278 e Rio Baba e Fuente Circulo de
allo Culcoch, los Continentes

Hotel Zaracay
42 %kdkk & (277 o

Map data ©2019 Google

Ver 32 hoteles

Fuente: Google 2019
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Anexo 5. Facebook de hoteles 4 estrellas de Santo Domingo

Hotel Zaracay
@hotelzaracay

2 — s 7L, k
Reservar @ Enviar mensaje

Inicio b Me gusta = X\ Seguir =~ # Compartir

Publicaciones

® Crear publicacion
Opiniones ol b @ 4,3 de 5 - Segtn la opinidn de 109 personas
Videos Q » Escribe una publicacion
Fotos @ Comunidad Ver todo
i 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Informacién a Fotolvideo g Etiquetar am... ° Estoy aqui esta pagina 2 i 8

TripAdvisor Reviews il A2.835 personas les gusta esto

i
]
n
-

Hotel Toachi e ;)M 4\1‘1 | ‘ i f ‘
@HotelToachi 3 g ';,l-...v.\ S.Jlﬂl I ||

Publicaciones

Opiniones Publicaciones @ 4,5 de 5 Segun la opinion de 89 personas

Videos @ Hotel Toachi e
Fotos 25 de enero alas 16:47 - Q) Comunidad Ver todo

. Detalles que hacen la diferencial . 5 v
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Anexo 6. Ventas generadas por Booking.com y Expedia

Travel Technology Market Players’

Key Players on the Travei Technology Market
Booking Holdings. Expedia,. Ametican Express. an

Largest Travel Market Players

And which brands are owned by Expedia, Booking Holdings, and American Express?

$81.2258

Sales

American
Express

$38.498

Sales

Fuente: Hosteltur 2018
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Anexo 7. Modelo de entrevista

Modelo Entrevista

Buenos

dias, el dia de hoy vengo a realizar una pequefia entrevista para poder obtener

informacion con respecto al empleo de Canales de distribucion en los establecimientos de 4

estrellas ubicados aqui en Santo Domingo de los Colorados. Comencemos...

1.

2.

10.

11.

¢Cual es sunombre? Y ¢Qué cargo desemperia en el hotel?

¢Qué tiempo lleva trabajando dentro del sector hotelero?

¢A qué segmento de mercado se encuentra dirigido el hotel?

Al empezar el funcionamiento del hotel ;Qué tipo de canales de distribucion
utilizaba?

El comportamiento del consumidor ha ido a la par con el uso de las nuevas
tecnologias. ¢Qué estrategias utilizaron para mantenerse competitivos dentro del
mercado?

Actualmente, ;Qué canales de distribucidn online utilizan en su establecimiento?
¢Como se enteraron del empleo de estos canales de distribucion?

Desde el inicio de uso de este tipo de canales de distribucion online ;Qué ventajas o
beneficios han podido encontrar hasta el dia de hoy?

¢Cuéles han sido las principales barreras al comenzar con el uso de los canales de
distribucién online?

¢Consideran que han tenido un incremento o disminucion en ventas; con respecto al
porcentaje de reservas obtenidas con el uso de los canales online en relacién con a
los canales offline?

El sector hotelero de Santo Domingo se encuentra en desarrollo, por lo tanto, ustedes
recomendarian el uso de canales de distribucion online a los hoteles de menor

categoria.
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Anexo 8. Modelo de encuesta

Modelo Encuesta

Buenos dias/tardes, La presente encuesta se realiza con el objetivo de analizar la
implementacion de canales de distribucién en los hoteles 4 estrellas ubicados en Santo
Domingo de Los Colorados.

1. Edad:

2. Género: F_ M

3. ¢Con qué frecuencia suele visitar Santo Domingo de Los Colorados?

1 a 2 veces por semana

1 a 2 veces por mes

Menos de 3 veces al afio

4. ¢Cudl fue su motivacion del viaje?

5. Prefiere realizar una reserva:
Directamente al hotel
A traves de una plataforma online
A través de una agencia de viaje

6. ¢A través de qué medio se enterd de este hotel en Santo Domingo de Los Colorados?

Agencia de viaje

Pagina web

Agencia de viaje online (booking.com, Trivago, Expedia)
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¢Con qué frecuencia realiza reservas a través de canales fisicos (Agencias de viaje)?

Siempre

Casi siempre

Poco

Muy poco

Nunca

¢Con qué frecuencia realiza reservas a través de plataformas online (Expedia.com,

Trivago, Booking.com, otras)?

Siempre

Casi siempre

Poco

Muy poco

Nunca

¢Cudl es la plataforma online que mas utiliza al momento de realizar una reserva?

. ¢Cudles son los beneficios de utilizar esta plataforma online para generar una reserva?
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11. ¢(Cudl es su nivel de confianza al momento de utilizar una plataforma de reservas
online?
Alta
Media

Bajo
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