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COMERCIO  ELECTRONICO, HERRAMIENTA DE
ACCESIBILIDAD EN LOS HOTELES DEL MUNICIPIO DE
OAXACA DE JUAREZ

Resumen

En el Municipio de Oaxaca de Judrez, el Comercio Electrénico
comienza a posicionarse como una herramienta de accesibilidad en el
sector hotelero, debido a que los gerentes de hoteles buscan incorporar
en los sitios web, usabilidad e informacion con valor, a fin de generar
mayor satisfaccion para los usuarios; sin embargo, el proceso ha sido

/A
W/ANFECA lento comparado con otros Municipios de los Estados de la Republica
Asociacién Nacional de Facuitades y L . . = ¥ n
PR R R Mexicana, motivo por el cual, esta investigacion exploratoria presenta

un diagnodstico de la situacion actual de los Hoteles respecto a la
informacion de wuso de paginas web y problematica en la
implementacién de herramientas del Comercio Electrénico, ademas
incorpora por medio de un Panel Delphi un analisis de los criterios de
usabilidad y satisfaccion planteados por Montero (2006), Ramirez
(2014) y la Asociacion Mexicana de la Industria Publicitaria y
Comercial en Internet AMIPCI (2017), contemplando como elementos
de comprobacion de la estadistica descriptiva; la media, moda,
desviacion estandar, indice de consenso, y el estadistico de Kappa de
Cohen. De los resultados obtenidos tenemos: La falta de conocimientos
en materia de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para la
operacion del Comercio Electrénico; que el sitio web sea el contacto
directo con los clientes y no existan intermediarios; el rezago
tecnoldgico en el Municipio de Oaxaca como limitante en la
implementacion; que contenga herramientas en linea para contratar los
servicios del hotel y presente informacion util respecto a los atractivos
turisticos.

Palabras clave: comercio electrénico, usabilidad, satisfaccién, panel Delphi, sector
hotelero.

Introduccion

El sector turistico representa en México, una de las principales fuentes
de empleo, concentrando un mayor porcentaje de la actividad en la
hoteleria y hospedaje (Ramirez, 2013), por lo que denota una especial
relevancia en la economia de los distintos destinos, al generar empleos,
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promover el desarrollo de las regiones y por la difusion de atractivos
naturales y culturales (Caro, 2008).

La incorporacion tecnoldgica modifica los modelos de negocios para
brindar agilidad en los procesos y mejorar la gestion de ventas en todo

tipo de empresas, al usarlo para captar ingresos adicionales, clientes, y
publicitar sus servicios y productos. Siendo asi, que el Comercio
Electronico ha tenido un crecimiento considerable de forma
globalizada, motivo por el cual, los negocios por internet son una
obligacion hoy en dia, al poder realizar transacciones desde cualquier
ubicacién con solo tener un dispositivo electronico con acceso a
internet (Torres & Guerra, 2017).

(VA/ANFECA

 aciecin Neckonn {4 TS0 IR £ El Comercio Electronico no se ha potencializado en los hoteles del

Municipio de Oaxaca de Judrez, debido a que los propietarios no
quieren invertir en tecnologia para automatizar sus procesos de
trabajo, la gran mayoria son empresas familiares que tienen el
pensamiento administrativo tradicional “las cosas siempre se han hecho de
la misma forma y mientras se obtengan ganancias lo demds no importa”,
aunado a la falta de conocimientos y capacitacion en el uso de la
computadora por parte de los trabajadores de los hoteles, el miedo a
cambiar la forma tradicional de hacer las cosas, la carencia en los sitios
web de herramientas para el tramite de reservacion y pago de las
habitaciones via digital; aunado a la falta de infraestructura
tecnoldgica en el municipio que permita el adecuado desarrollo en

estos esquemas.

Esta investigacion de tipo exploratoria presenta como objetivo un
diagnostico de la situacion actual de 61 Hoteles del Municipio de
Oaxaca de Juarez afiliados a la Asociacion de Hoteles y Moteles de
Oaxaca A.C., referente a la informacion de uso de paginas web y la
problematica que existe en torno a la implementacién de herramientas
del Comercio Electrénico, asi mismo, incorpora un Panel Delphi donde
se analizan, con base al consenso de expertos en Comercio Electronico,
gerentes de hoteles y usuarios de servicios de hoteleria, los criterios de
usabilidad y satisfaccion de Montero (2006), Ramirez (2014) y la
Asociacion Mexicana de la Industria Publicitaria y Comercial en
Internet AMIPCI (2018); partiendo del supuesto que los actores tienen
experiencia en el analisis, disefio y uso de sitios web de hoteles. Se
busca determinar por medio de los cdlculos: moda, media, desviacion
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estandar, indice de consenso y el estadistico de Kappa de Cohen,
elementos de comprobacion del consenso.

Se determina por parte de los investigadores en el diagndstico; que los
gerentes de los hoteles tienen disposicion para adquirir hardware y
software que permita la implementacion de herramientas del
Comercio Electronico, considerando inicialmente la capacitacion de su
personal para disminuir la falta de conocimientos en materia de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para su operacion, la
reduccion de costos en publicidad y el alcance de clientes estatales,
nacionales y extranjeros; y que se contemple en sus sitios web, la
opcidn de realizar las operaciones de reservacion y pago en linea, asi

\W/ANFECA mismo, como principales resultados del conceso se obtuvieron: 1) los
Asociacién Nacional de Facuitades y A 4 ., . .
BRI Comemi s R sitios deben presentar informacion considerada de alta calidad acerca

de los atractivos turisticos, y tener la opcion para contratar los
servicios; 2) el sitio web debe ser eficiente, es decir, que los recursos
tiempo, dinero, esfuerzo, sean minimos para obtener por parte del
usuario la informacion buscada; 3) que el sitio web sea el contacto
directo con el cliente y no se tenga la necesidad de intermediarios para
la contratacion de algtn servicio.

Revision de literatura

El Sector Hotelero y el Municipio de Oaxaca de Juérez.

El sector hotelero en nuestro pais, actualmente representa una de las
principales fuentes de empleos y divisas para los Estados que basan su
economia en el turismo y actividades afines; aunado a esto, es un
sector en el que su incorporacion a internet fue mas facil, debido a la
sencillez para realizar contrataciones de sus servicios, por lo que en los
ultimos afios, se ha enfocado en mejorar las herramientas de
planeacion de viajes, armado de paquetes personalizados, reservacion
de cualquier tipo de servicio turistico a través de aplicaciones moviles.

El Plan Nacional de Desarrollo, durante anos ha considerado
estrategias para que nuestro pais sea lider en el dmbito turistico,
ejemplo de ellas: diversificacion de atractivos y servicios, fomento de la
competitividad entre empresas, segmentacion de mercados, entre
otras; a fin de que los servicios, informacion y seguridad sean de alta
calidad; y se logre el incremento de turistas en México (Ramirez, 2013).
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"

Cuando se establece el término sector hotelero, se refiere a: “el
desplazamiento momentdneo que realizan las personas y comprende las
acciones que efectiuan durante sus viajes y estancia fuera de su entorno
habitual”; motivo por el cual, un turista necesita contratar diversos
servicios para su viaje, ademas, conocer precios, distancias, y opciones
de establecimientos turisticos, por lo que, con ayuda del comercio
electronico tendra herramientas que le permitan obtener esta

informacion forma rapida y oportuna (Caro, 2008).

El Producto Interno Bruto Nacional de México se ve ampliamente
beneficiado por el turismo, debido a que de acuerdo con el INEGI
(2015) del total de su produccion en los Estados, sus servicios

VA =
\WANFECA representan el 84.0%, con alojamiento, transporte, restaurantes etc., a
Asociacién Nacional de Facuitades y H . .
Escualas de Contaduria y Administracion dlferel’lCla de IOS blel’les con el 16.0%.

El turismo es una fuente generadora de empleos, difunde los atractivos
naturales, historicos y culturales, provoca el desarrollo de las regiones
y estad en crecimiento, motivo por el cual es de suma importancia para
la economia de cada pais. El estado de Oaxaca tiene como una de sus
principales actividades economicas al turismo y principalmente el
Municipio de Oaxaca de Judrez, por lo que es parte de este crecimiento
economico global, sin embargo, necesita de las herramientas del
comercio electronico para potencializar la captacion de clientes,
difusion de informacion y ofrecimiento de servicios.

Oaxaca se ubica a una altitud de 1,500 metros sobre el nivel del mar, es
el 4.78% del territorio nacional, tiene 570 municipios y una poblacion
de 3'967,889 habitantes, su capital es el municipio de Oaxaca de Judrez
y su ciudad fue designada como Patrimonio Cultural de la Humanidad
por la UNESCO en el ano 1987, esta levantada bajo la falda del cerro
del Fortin en la sierra y fue fundada el 25 de abril de 1532 por el
emperador Carlos V en Medina del Campo (INEGI, 2015).

El municipio de Oaxaca de Judrez tiene 264,251 habitantes, es una
ciudad colonial con una traza urbana admirable al tener edificios del
barroco novohispano, excelente gastronomia y bebidas reconocidas a
nivel internacional como el mezcal, sitios arqueoldgicos, museos,
textiles y su tradicional fiesta llamada “Guelaguetza”, la cual atrae a
miles de turistas todos los afios en el mes de julio (SECTUR, 2017).
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Los elementos turisticos que ofrece el Municipio de Oaxaca de Judrez
son suficientes para realizar un diagndstico de la situacion actual de
los Hoteles, referente a la usabilidad de paginas web y los problemas
existentes en la implementacion de herramientas del Comercio
Electronico, aunado al andlisis de los criterios de usabilidad y
satisfaccion basado en el consenso de expertos en Comercio
Electronico, gerentes de hoteles y usuarios de servicios de hoteleria.

El Comercio Electréonico como herramienta.

De acuerdo a la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Economicos (OCDE), el Comercio Electronico lo define como: “el
‘\‘VA/ANFECA proceso de compra, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a
Escusles de Contaduriay Adminisracion través de las redes de comunicacion”, PROFECO (2017), surgid

formalmente en 1993 como herramienta de publicidad, y mejor6 con la
creacion de centros comerciales virtuales que automatizaban la
seleccion y envio de informacién respecto a los productos que se
vendia, asi mismo, surgieron los protocolos para el pago seguro de los
servicios por medio de tarjetas bancarias, el contenido de las paginas
web fue mas dindamico y util, sin descuidar el disefio (Seoane, 2005).

El Comercio Electrénico es un medio efectivo para realizar ventas por
medio de internet, genera utilidades para los negocios adicionales a las
que se captan de la manera tradicional, permite obtener clientes de
forma masiva dado su rdpido crecimiento a nivel mundial,
convirtiéndose en un elemento de globalizacion que ha cambiado la
sociedad, tanto en pensamiento como en el entorno cotidiano (Torres &
Guerra, 2017).

Realizar transacciones comerciales por internet, hoy en dia es una
obligacion para todos, debido a la accesibilidad en precios para la
elaboracion de sitios web y la posibilidad de realizarlas desde

cualquier lugar, al necesitar solo un dispositivo electronico y acceso a
internet, lo cual permite que las personas sean mads independientes,
generen comunidades virtuales, identifiquen sus similitudes y gustos,
pero sobre todo adopten nuevas formas de trabajo (Tricas, 2007).

La Asociaciéon Mexicana de Internet, A.C. (AMIPCI), en su estudio de
Comercio Electrénico en México 2018, proporcionan informacion
respecto a su evolucion en México referente a los ingresos obtenidos
por este mecanismo, los cuales muestran el crecimiento que va de
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329.85 millones de pesos en el 2016 a 396.04 millones de pesos en el
2017, sin embargo, el crecimiento cada vez es mas rapido, ya que al
corte realizado en junio de 2018 se tenian registrados 233.66 millones
de pesos por transacciones via internet.

La AMIPCI también menciona, que las transacciones de Comercio
Electrénico en las empresas denominadas agencias de viajes, han
obtenido un incremento del 15% en sus ingresos, lo cual son
adicionales a los captado por la forma tradicional de realizar sus
actividades comerciales, asi mismo, en el caso de los servicios de
alojamiento (renta de casas, hoteles, hostales, etc.) han incrementado
VA en un 6%, sin embargo, es significativo por la tendencia de crecimiento
\W/ANFECA que se ha tenido en los tltimos afios.

Asociacién Nacional de Facuitades y
Escuelas de Contaduria y Administracién

El Comercio Electronico no se ha potencializado en los hoteles del
municipio de Oaxaca de Judrez, derivado de problemas como: la poca
inversion en tecnologia para automatizar procesos; los hoteles son
empresas familiares donde tienen la percepcion de las cosas deben seguir
siendo como se han hecho y mientras les genere ingresos no las debemos
cambiar; el desconocimiento en el uso de herramientas de Comercio
Electronico; ademads, en el Estado de Oaxaca existen empresas de
software que ofrecen herramientas de Comercio Electronico copiadas,

intermitentes o que dan una soluciéon inmediata sin un analisis
adecuado a la necesidad de los hoteles, lo cual provoca con el paso del
tiempo desconfianza y descontento por la compra de una solucién no
funcional y de alto costo.

En el municipio de Oaxaca de Judrez el Comercio Electronico comienza
a notarse con la comercializacion de articulos artesanales de
productores que cuentan con recursos economicos para invertir en
plataformas que incorporan mecanismos de pago en el sitio web, otras
mas, con sitios web donde solo son para publicitar sus productos, sin
embargo, la tendencia de crecimiento es notable al notar anuncios en
transportes publicos donde en lugar de direcciones fisicas, se observa
el www seguido del nombre de los negocios.

De lo anterior es importante identificar los elementos que deben
contener los sitios web de los hoteles del municipio de Oaxaca de
Juarez, partiendo de un diagnostico de las limitantes que existen para
la implementacion de herramientas de Comercio Electronico.
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Metodologia

En la investigacion se analizo los criterios de usabilidad y satisfaccion
de Montero (2006), Ramirez (2014) y AMIPCI (2018), con los cuales se
elabord un instrumento que permitiera realizar el diagnostico de la

situacion actual de los Hoteles, respecto a la informacion de uso de
paginas web y problematica en la implementacion de herramientas del
Comercio Electrénico, asi mismo, un analisis exploratorio por medio
de un Panel Delphi que establezca a través del consenso, los criterios
que deben tener los sitios web del sector hotelero, a fin de incrementar
la satisfaccion de los usuarios por medio de las herramientas
adecuadas de uso.

/A
WANFECA
Escusias e Conaduriay Adminitracen El diagndstico se obtuvo de aplicar el cuestionario a 60 hoteles

ubicados en el Municipio de Oaxaca de Juarez, listado que fue
proporcionado por la Asociacién de Hoteles y Moteles de Oaxaca A.C.,
clasificados de la siguiente forma: 14 hoteles de una estrella, 14 hoteles
de dos estrellas, 14 hoteles de tres estrellas, 13 hoteles de cuatro
estrellas y cinco hoteles de cinco estrellas.

Para el consenso, se aplico el cuestionario a expertos en Comercio
Electronico, gerentes de hoteles y usuarios de servicios de hoteleria,
bajo el supuesto que tienen experiencia en andlisis, disefio y uso de
paginas web de hoteles, asi mismo, se consideraron los calculos
estadisticos: moda, media, desviacion estandar, indice de consenso y el
estadistico de Kappa de Cohen, con la finalidad de tener mas
elementos de comprobacion del consenso de los participantes.

El Método Delphi tiene sus antecedentes en Grecia, especificamente en
el Monte Parnaso lugar donde se ubica el Oradculo de Delfos, donde
guerreros y reyes acudian en busca de respuestas respecto a las
batallas que iban a librar o situaciones propias de su reino
respectivamente, a fin de conocer el destino de sus planteamientos.
Este ordculo tenia una excelente reputacion en ese tiempo por la
certeza en sus predicciones (Ramirez, 2014).

Este método es de gran importancia para esta investigacion, debido a
que no existen modelos para la elaboracion de sitios web del sector
hotelero en el Municipio de Oaxaca de Judrez, y por medio del grupo
de expertos se obtiene la informacion necesaria, se mejoran los juicios y
prondsticos de los temas, que hasta cierto punto presenta un grado de
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incertidumbre, sin embargo, el argumento mas citado es el mas
ponderado en lugar del mas valido. Se tomaran como referencia
elementos existes de sitios de hoteles de otros Estados de la Republica
e incluso de otros paises, ventajas que ofrece el Comercio Electrénico
en otros sectores, aspectos negativos del modelo respecto a la falta de
conocimientos para su uso, etc. (Ramirez, Veldzquez & Vazquez, 2016).

En el desarrollo de los sitios web para el sector hotelero, se debe
considerar que uno de sus principales objetivos es cambiar la forma
que operan los hoteles, es decir, como proporcionan sus servicios
administrativos y lo referente a la obtencion de los mismos por parte
de los turistas, sin embargo, de los modelos existentes, los

VA
W/ANFECA desarrolladores no contextualizan el lugar donde se implementaran, ya
Asociacién Nacional de Facuitades y 4 5 , .
G e que es importante conocer la infraestructura tecnologica con la que se

cuenta, los conocimientos en el uso de TIC, la informacién que se
quiere proporcionar, entre otras cosas, con la finalidad de que sean
sitios sea asertivos para satisfacer las necesidades tanto de los usuarios
como de quienes los operan en un ambito de usabilidad (Salvador,
2002).

Variables de la investigacion

Usabilidad definida por Ramirez (2014) como: “la facilidad o nivel de
uso; es decir, el grado en el que el diseno de un objeto facilita o
dificulta su uso”.

Satisfaccion = definida por Montero (2006, p.226) como:
“comportamiento cognitivo del usuario durante la interacciéon, como
eficacia y eficiencia, y atributos que intervienen principalmente en su
comportamiento afectivo o emocional”.

La primera variable fue medida con 34 caracteristicas de la Usabilidad
y la segunda con 29 de satisfaccion, ambas obtenidas del cuestionario
de Ramirez (2014), las cuales permitieron realizar inicialmente el
diagnostico, y con base al consenso, posteriormente el andlisis de las
opciones que debe contener un sitio web dirigido al sector hotelero del
Municipio de Oaxaca de Juarez.

~ Con la finalidad de clarificar las variables de esta investigacion, en el
cuadro 1 se muestra su operacionalizacion.
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Cuadro 1.- Operacionalizacion de variables

Variable Usabilidad Satisfaccion
Tipo Independiente Dependiente
Dimension e Eficacia.
eFacilidad. e Eficiencia.
e Comportamiento.
Indicador o Nivel de uso. ° vae_l de informacién obtenida.
« Nivel de dificultad ° Cantldgd de recursos para la
A o Nivel de Accesibili.dad obtencion de informacion.
wANEECA " e Nivel emocional.
Escuelas de Contaduria y Administracién Concepto “Comportamiento Cognitivo del

“La facilidad o nivel de uso;
es decir, el grado en el que el
disefio de un objeto facilita o
dificulta su uso” (Ramirez
2014).

usuario durante la interaccioén, como
eficacia y eficiencia, y atributos que
intervienen principalmente en su
comportamiento afectivo o
emocional” (Montero, 20006).

Fuente: Elaboracion propia

La tabla muestra las variables utilizadas en la investigacion, siendo
usabilidad la variable independiente y satisfaccion la dependiente; los
indicadores y dimensiones sirvieron como base para la elaboracion

del cuestionario y el procesamiento de informacion.

El instrumento, se aplicd a los expertos en Comercio Electronico,
gerentes de hoteles y usuarios de servicios de hoteleria con reactivos
en torno a usabilidad y satisfaccion, considerando las ventajas de
implementar herramientas de Comercio Electrénico, informacién que
deben contener los sitios web de hoteles, etc. Las respuestas
obtenidas fueron graficadas y analizadas con la media, moda,
desviacion estandar y el indice de consenso por medio del programa
STATA; asi mismo, se calculo el estadistico de Kappa de Cohen con el
programa SPSS para medir el grado de acuerdo entre los
participantes del Panel Delphi.

Muestra y seleccion de expertos

La seleccion de los Hoteles para el efectuar el diagnostico, se realizé
de acuerdo a los registros del padron de la Asociacion de Hoteles y
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(VA/AN FECA

Asociacién Nacional de Facuitades y
A d

Moteles del Estado de Oaxaca A.C., conforme a las categorias

registradas.

En la Tabla 1, se muestra el listado de hoteles del Municipio de
Oaxaca de Juarez.

Tabla 1. Hoteles y categorias del Municipio de Oaxaca de Juarez

las de C lay

N° HOTEL CATEGORIA N° HOTEL CATEGORIA
1 Hotel Azucena de Una Estrella 31 Hotel La Cabafia ~ Tres Estrellas
Antequera
2  Hotel Nacional Una Estrella 32 Hotel Rivera Tres Estrellas
3  Hotel LaCampana  Una Estrella 33 Hotel Mi Casa Tres Estrellas
4 Hotel_ Real Santo Una Estrella 34 Hotel Tr_es Tres Estrellas
Domingo Generaciones
. Hotel Las
5 Hotel Tipico Una Estrella 35 Mariposas Tres Estrellas
Hotel El
6 Hotel Magda Una Estrella 36 Andariego Tres Estrellas
7  Hotel Gemar Una Estrella 37 Hotel I.EI Tres Estrellas
Andariego
8  Hotel Niut Ja Una Estrella 38 éz;c:,sHotel Tres Estrellas
Hotel Posada Hotel Oaxaca Inn
9 Santiago Una Estrella 39 Reforma Tres Estrellas
10 Hotel del Pacifico Una Estrella 40 Hotel _V|IIa Tres Estrellas
Vazari
11 Posada San Rafael Una Estrella 41 gﬂg Oaxaca Tres Estrellas
12 Hotel Guelaguetza ~ Una Estrella 42 Hotel Maela Tres Estrellas
13 Hotel Pasaje Una Estrella 43 Hotel Casantica Cuatro Estrellas
14 Hotel Posada Las Una Estrella 44 Hotel Casona Cuatro Estrellas
Casas Oaxaca
15 Hotel Aurora Dos Estrellas 45 Hotel Casa Siete Cuatro Estrellas
Balcones
16 Hotel Villa Alta Dos Estrellas 46 gg:lel Oaxaca Cuatro Estrellas
17 Hotel Del Valle Dos Estrellas 47 Hotel Fortin Plaza Cuatro Estrellas
18 Hotel Jazibe Dos Estrellas 48 Hote_l Ar]tlgua Cuatro Estrellas
Curtiduria
Hotel El Rincon de Hotel Parador San
19 Dofia Bety ’ Dos Estrellas 49 Agustin Cuatro Estrellas
20 h%g:ls a del Arbol Dos Estrellas 50 Hotel Casa Vertiz Cuatro Estrellas
21 La Casa de los Dos Estrellas 51 Hotel Casa Cuatro Estrellas
Abuelos Pereyra
22 Hotel Los Ciruelos  Dos Estrellas 52 Hotel Casa Garay Cuatro Estrellas
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Hotel Parador

23 Hotel Zadapi Dos Estrellas 53 Cuatro Estrellas
Monte Carmelo

24 HOt?I Posada Dos Estrellas 54 Hotel La,Catrlna Cuatro Estrellas
Regional de Alcala

25 Hotel Posada,l La Dos Estrellas 55 Hotel Oaxaca Cuatro Estrellas
Casa de la Tia Dorado

26 Casa Xochimilco Dos Estrellas 56 Hotel Xtilw’ Cinco Estrellas

27 Hote:I Posada Villa Dos Estrellas 57 Hotel Hacienda Cinco Estrellas
Maria Los Laureles

28 Hotel Mina Dos Estrellas 58 gg;fl Quinta Cinco Estrellas

29 Hqte_l Oaxaca Tres Estrellas 58 Hotel Victoria Cinco Estrellas
Magico

(VA/AN FECA 30 g;ttaerlisgsada Tres Estrellas 60 )I\é\ﬂr'];';re] Sde Los Cinco Estrellas
Es::‘:(cai:cdlﬁr;::nl;uur:ad;iumlnl;uac{on Fuente: EIaboraCIOn propla

La tabla muestra el listado de los Hoteles ubicados en el Municipio de
Oaxaca de Juarez de acuerdo al padron de la Asociacion de Hoteles y
Moteles de Oaxaca A.C.

Respecto a la seleccion de los participantes del Panel Delphi, se basé
en la experiencia respecto a la construccion de sitios web de cinco
catedraticos de diversas Universidades del Estado de Oaxaca, cinco
duefios de hoteles de cada categoria y cinco usuarios recientes de los
servicios hoteleros igualmente de cada categoria.

En la tabla 2, se muestran los identificadores utilizados para cada
participante del Panel Delphi, mismos que fueron usados en los
célculos estadisticos.

Tabla 2.- Identificadores de los participantes en el Panel Delphi

N° Lugar Identificador
1 Catedratico de la UABJO. EUABJO
2 Catedratico de la UTM. EUTM
3 Catedratico del ITO. EITO
4 Catedratico del IEU. EIEU
5 Catedratico de la UNIVAS. EUNIVAS
6 Duefio de Hotel una Estrella. DH1
7 Duefio de Hotel dos Estrella DH2
8 Duefio de Hotel tres Estrella DH3

A 9 Duefio de Hotel cuatro Estrella DH4

10 Duefio de Hotel cinco Estrella DH5
11  Usuario de Hotel una Estrella. UH1
12  Usuario de Hotel dos Estrella. UH2
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13  Usuario de Hotel tres Estrella. UH3
14  Usuario de Hotel cuatro Estrella. UH4
¥5  Usuario de Hotel cinco Estrella. UH5

uente: Elaboracion propia.

En la tabla se muestran los participantes del Panel Delphi, respecto a
los catedraticos las siglas corresponden a la Universidad Auténoma
Benito Judrez de Oaxaca (UABJO), Universidad Tecnoldgica de la
Mixteca (UTM), Instituto Tecnologico de Oaxaca (ITO), el Instituto de
Estudios Universitarios IEU) y La Universidad Vasconcelos de Oaxaca

(UNIVAS).

HA Resultados

W/ANFECA

0 Conadura it Los principales resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento
para determinar el diagnodstico son los siguientes:
La siguiente grafica, muestra los factores que afectarian la
implementacion de esquemas de Comercio Electrénico en los Hoteles
del Municipio de Oaxaca de Judrez:

\9\ a,& Grafica 1. Factores que afectan la implementacion de esquemas de

Comercio Electrénico

Los recursos econémicos que se necesitan - 14%
. s 0
para su implementacion.

El nivel académico de los trabajadores al
realizar actividades basicas de administracion.
La falta de conocimientos en materia de

Tecnologias de la Informacidn y Comunicacidn _ 52%

para su operacion.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente. Elaboracion propia

De los 60 gerentes de hoteles encuestados, el 52% sefial6 que la falta
de conocimientos en materia TIC'S afecta la implementacion de
esquemas de Comercio Electronico es el factor que mas afecta en la
implementacion de esquemas de comercio electrénico en sus hoteles,
el 34% el nivel académico de sus trabajadores al realizar actividades
basicas de administracion y el resto sefialé que son los recursos
econdmicos que se necesitan para su implementacion.
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La grafica 2, muestra lo que estarian dispuestos a realizar los gerentes
de los hoteles para procurar la implementacion de mecanismos de
comercio electrénico.

Grafica 2. Acciones a realizar para la implementacion de mecanismos de
Comercio Electronico

Buscar una empresa que se encargue de realizar
todo ese trabajo por mi.

Capacitar al personal en materia de Tecnologias _ 8%
.. . .z (]
de la Informacién y Comunicacion.

A Adquirir el hardware y software necesario para _ 49%
W/ANFECA su implementacion. °
Asociacién Nacional de Facuitades y
E de C layAd i

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%

Fuente. Elaboracion propia

El 49% respondio, que la accion que se estaria dispuesta a realizar al
interior de los hoteles para la implementacion de mecanismos de
Comercio Electrdnico, es la adquisicion de hardware y software, el 38%
estaria dispuesto a capacitar al personal en materia de TIC y el 13%
que podria buscar una empresa encargada de realizar el trabajo de
implementacion.

La grafica 3, muestra las ventajas de implementar mecanismos de
Comercio Electronico en del sector hotelero de acuerdo a lo
respondido por los gerentes de los hoteles.

Graéfica 3. Ventajas de implementar mecanismos de Comercio Electronico

La competitividad en el mercado y la adopcion de
0,
nuevos esquemas tecnoldgicos. _ 11%

La eficiencia y eficacia en la realizacién de _ 10%
. . (o]
operaciones de reservacion y cobro de los...

Contacto directo con el cliente, sin la necesidad de _ h3o
0

intermediarios para la contratacion de los...

La reduccion de costos en publicidad y el alcance _ 36k
(]

de clientes estatales, nacionales y extranjeros.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Fuente. Elaboracion propia
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La siguiente grafica muestra la principal problematica en la
implementacion de mecanismos de Comercio Electronico del sector
hotelero.

Grafica 4. Principal problemética en la implementacion de mecanismos de
Comercio Electronico

La problematica existente en torno a 0%

protestas en el estado de Oaxaca. ?

El rezago tecnoldgico existente en el estado
de Oaxaca.

I 48%

La falta de conocimientos técnicos para su

I 41%

manejo.
VA El costo elevado de la tecnologia a utilizar. | 11%
\W/ANFECA
Asociacién Nacional de Facuitades y
E de C fay A i 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente. Elaboracion propia

Respecto a la principal problematica en la implementacion de
mecanismos de Comercio Electréonico del sector hotelero, el 48% dijo
que la falta de conocimientos técnicos para su manejo, el 41% dijo que
el rezago tecnoldgico en el estado de Oaxaca, y el 11% menciond que la
principal problematica es el costo elevado de la tecnologia a utilizar y
ninguno opto por la problematica que existe en torno a protestas en el
estado de Oaxaca.

Respecto a qué herramienta consideran como la mejor opcién para
contratar un servicio de hospedaje, los resultados se muestran en la
grafica siguiente:

Gréfica 5. Mejor opcion para contratar un servicio de hospedaje

Directamente en el Hotel. I 7%

Agencia de Viajes. I 3%
Sitio Web. I 72%
Teléfono. NN 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% @ 80%

Fuente. Elaboracion propia

Como se puede observar en la grafica, el 72% de los encuestados sefiala
que la mejor opcion para contratar un servicio de hospedaje es el sitio
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web, el 18% piensa que la mejor opcion es la via telefénica, el 7% que
es directamente en la recepcion del hotel y el 3% consideran la opcion a
través de la agencia de viajes.

Los principales motivos por los que contrataria un servicio de hotel a
través de internet son los que se muestran en la grafica 6.

Grafica 6. Principales Motivos para contratar servicios de hotel por
internet.

La comodidad de poder hacerlo desde cualquier _ 23%
(]

lugar y a cualquier hora.

Falta de tiempo para realizar la contratacién de
HA = I 6%
WANFECA la forma tradicional.
Asociacién Nacional de Facuitades y ) L. .
E deC fay Ad i Representa una alternativa rapida y brinda _ 31%
0

certeza en su contratacion.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Fuente. Elaboracion propia

Se pregunto a los encuestados cudles serian los principales motivos por
los que contraria un servicio de hotel a través de internet, un 46%
sefialé que brinda la oportunidad de comparar caracteristicas y precios
del servicio siendo el porcentaje mas alto, el 31% porque representa
una alternativa rapida en su contratacion y el 23% por la comodidad
de poder hacerlo desde cualquier lugar y a cualquier hora

Respecto a las opciones mas importantes que debe contener un sitio
web de un hotel se obtuvieron los siguientes resultados.

Gréfica 7. Opciones mas importantes que debe contener un sitio web de un hotel

Un chat en linea para solventar todas mis dudas. [ 6%

Que sea un sitio facil de usar, es decir que I 3%

contenga pocas paginas web dentro del mismo.
Que contemple la opcidn de realizar las I 43

operaciones de reservacién y pago en linea.

La informacion detallada referente a los servicios
que ofrece el hotel.

I 28%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Fuente. Elaboracion propia.
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El 43% de los encuestados respondio que el contenido mas importante
de un sitio web de hotel es la opcién para reservar y pagar los
servicios, el 28% que sea un sitio facil de usar y que contenga pocas
paginas web dentro de la misma, el 23% sefiala que debe tener la
informacion detallada referente a los servicios que ofrece el hotel y con
el 6% requiere de un chat en linea para solventar sus dudas.

Otra de las opciones mds importantes que debe contener un sitio web
de un hotel, de acuerdo a los resultados son los muestran en la grafica

8.
Gréfica 8. Otras opciones que debe contener un sitio web de un hotel.
A
\WANFECA
Reiip el o Las promociones que ofrece en determinadas I ::

fechas.

Informacion de los lugares turisticos cercanos al
0,
hotel. B 1%

La informacion detallada referente a los
e 56%

servicios que ofrece el hotel.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente. Elaboracion propia.

De los resultados obtenidos, se tiene que el 56% de los encuestados
menciond que otra opcion importante que debe contener un sitio web
de un hotel es la que detalle los servicios que ofrece, el 16% considera
que es importante proporcionar la informacion de los lugares turisticos
cercanos al hotel y el 11% las promociones que se ofrecen en
determinadas fechas.

Respecto al medio mas eficiente para dar a conocer el sitio web de un
hotel, los resultados obtenidos son los que presentan en la siguiente
grafica:

Gréfica 9. Medios eficientes para difundir un sitio web de un hotel.

Enlaradioy television. W 2%
En los principales periddicos del pais. W 3%
En redes sociales (Facebook, Twitter, etc.). NN 47%
& En buscadores como google, yahoo,... I 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50%  60%

Fuente. Elaboracion propia.
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De acuerdo a los resultados, el medio mas eficiente para dar a conocer
el sitio web de un hotel de es por medio de buscadores como google,
yahoo, starmedia, etc., con 48%, a través de redes sociales como
Facebook y Twitter también con 47%, con 3% en los principales
periodicos del pais y con 2% la radio y television.

Con base a la informacion anterior, se procedié a realizar el Panel
Delphi, y con uso de la estadistica descriptiva y el consenso de los
participantes, se obtuvieron los resultados que se muestran en la
siguiente tabla:

Tabla 3. Resultados de la estadistica descriptiva

YA
\WANFECA Desviacion )
ptiamelte inaan i LY Pregunta Respuesta Moda ~_  qar Media  IDC

La reduccion de costos en publicidad
y el alcance de clientes estatales, 2.00 1.26 2.40 60.00
nacionales y extranjeros.

Contacto directo con el cliente, sin la
necesidad de intermediarios parala  1.00 0.70 1.60 80.00
contratacién de los servicios.

La eficiencia y eficacia en la
realizacion de operaciones de 4.00 0.79 3.20 33.33
reservacion y cobro de los servicios.

La competitividad en el mercado y
la adopcion de nuevos esquemas 3.00 1.14 2.80 26.67
tecnolégicos.

El costo elevado de la tecnologia a

g 3.00 0.97 2.60 40.00
utilizar.

La falta de conocimientos técnicos

para su manejo 4.00 0.85 3.50 40.00

El rezago tecnologico existente en el

estado de Oaxaca. 1.00 0.82 1.70 66.67

& La problematica existente en torno a
protestas en el estado de Oaxaca.

2.00 1.14 2.20 53.33
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La falta de conocimientos en materia
de Tecnologias de la Informaciony  1.00 0.71 1.50 80.00
Comunicacién para su operacion.

El nivel académico de los

2 trabajadores al realizar actividades 3.00 0.71 2.50 53.33
bésicas de administracion.
Los rgcursos econ.omlcos que se 200 0.82 2 00 66.67
necesitan para su implementacion.
Adqum_r el hardwgre y softwar.e, 1.00 071 150 7333
necesario para su implementacion.

MANFECA
Es:s.:;;ﬁ/ncz:mﬁ::cmm.;{” Capacitar al personal en materia de

4 Tecnologias de la Informacion y 2.00 0.52 2.40 66.67
Comunicacion.
Buscar.una empresa que §e encargue 3.00 0.99 210 60.00
de realizar todo ese trabajo por mi.
Teléfono. 2.00 0.99 1.90 73.33
Sitio Web. 1.00 0.71 1.50 80.00

3]
Agencia de Viajes. 3.00 0.57 2.90 26.67
Directamente en el Hotel. 4.00 0.70 3.60 20.00

Representa una alternativa rapida en

= 3.00 0.92 2.20 53.33
su contratacion.

Brinda la oportunidad de comparar

e i . . 1.00 0.79 1.80 80.00
6 caracteristicas y precios del servicio.

La comodidad de poder hacerlo
desde cualquier lugar y a cualquier 2.00 0.82 2.00 66.67
hora.

La informacidn detallada referente a

- 1.00 1.34 2.30 60.00
los servicios que ofrece el hotel.

Que contemple la opcidn de realizar
las operaciones de reservacion y 2.00 0.63 2.20 60.00
pago en linea.



XXIV CONGRESO INTERNACIONAL DE CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

Que sea un sitio facil de usar, es
decir que contenga pocas paginas 3.00 0.99 2.10 53.33
web dentro del mismo.

Un chat en linea para solventar todas

. 4.00 1.07 3.40 26.67
mis dudas.

La informacidn detallada referente a

- 1.00 0.67 1.30 80.00
los servicios que ofrece el hotel.

Informacion de los lugares turisticos

8 2.00 0.67 2.30 66.67
cercanos al hotel.
IVA/ANFECA Las promociones que ofrece en 3.00 0.70 2 40 5333
A\o priisn determinadas fechas. . ’ | '

Escuelas de Contaduria y Administracién

En buscadores como google, yahoo,

. 1.00 1.05 2.00 60.00
starmedia, entre otros.

En redes sociales (Facebook,

; Twitter, etc.). 2.00 0.79 1.80 66.67

En los principales periodicos del

2 4.00 0.71 3.50 26.67
pais.

En la radio y television. 3.00 1.16 2.70 46.67

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 4 muestra los resultados de la moda, desviacién estandar,
media y el indice de consenso obtenidos mediante el programa
STATA, los cuales sirven de referencia para su interpretacion, sin
embargo el valor mds importante es el indice de consenso, el cual
muestra el porcentaje de coincidencias en las respuestas seleccionadas
por los participantes, resaltando con un 80% de consenso como
ventajas de implementar mecanismos de Comercio Electronico, el
contacto directo con el cliente, sin la necesidad de intermediarios para
la contratacion de los servicios; como factores que afectan la
implementacion de esquemas de Comercio Electrénico, la falta de
conocimientos en materia de Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion para su operacion; como la mejor opcién para contratar
un servicio de hospedaje, el Sitio Web; como principal Motivo para
contratar servicios de hotel por internet, que brinda la oportunidad de
comparar caracteristicas y precios del servicio; y finalmente, como otra
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l\’VA/AN FECA

Asociacién Nacional de Facuitades y
E Ad d

de C

opcion que debe contener un sitio web de un hotel, la informacion
detallada referente a los servicios que ofrece el hotel.

Referente a los resultados el estadistico de Kappa de Cohen tenemos
resultados que se muestran a continuacion:

Tabla 4. Resultados del estadistico Kappa de Cohen.

EUABJO | EUTM | EITO EIEU EUNIVAS DH1 DH2 DH3 DH4 DH5 | UHL UH2 UH3 UH4 UH5
EUABJO

EUTM ~016 | 1.000 | -.101 | .450 323 | 411 | 191 | .492 | -016 | .407 | .196 | -.058 | -.185 | -.143 | .323
EITO ~101 | -.101 | 1.000 | -.270 069 | .069 | -.064 | .026 | .407 | -101 | .111 | .069 | .026 | .238 | .153
EE 323 | 450 | -.270 | 1.000 153 | -016 | 532 | .196 | -.058 | .407 | .365 | -.101 | -.143 | -.016 | .026
| EUNIVAS | 153 | 323 | .069 | .153 1.000 | 026 | 064 .196 | .111 | .153 | -.058 | .196 | -.101 | -.101 | .450
DH1 069 | .111 | .069 | -.016 1026 | 1.000 | -234 | 238 | -101 | .196 | -.058 | -.143 | -.016 | 238 | .153
DH2 319 | 191 | -.064 | 532 064 | -.234 | 1.000 | .021 | .064 | .149 | 234 | -.021 | -.191 | .106 | -.106
DH3 ~016 | 492 | .026 [ .196 196 | 238 | .021 | 1.000 | -.058 | .280 | .153 | -.228 | -.016 | .026 | .196

| DH4 196 | -.016 | .407 | -.058 111 | -.101 | .064 | -.058 | 1.000 | -.101 | .280 | .069 | .069 | -.016 | .069
| DH5 026 | 407 | -.101 | .407 153 | 196 | .149 | .280 | -.101 | 1.000 | .280 | -.185 | -.016 | .069 | .111
UH1 ~101 | 196 | .111 | .365 ~058 | -.058 | 234 | .153 | .280 | .280 | 1.000 | -.143 | -.143 | .153 | .069
UH2 ~016 | -.058 | .069 | -.101 196 | -.143 | -.021 | -228 | .069 | -.185 | -.143 | 1.000 | -.101 | -.185 | .026
UH3 ~016 | -.185 | .026 | -.143 ~101 | -.016 | -.191 | -.016 | .069 | -.016 | -.143 | -.101 | 1.000 | -.228 | -.101
UH4 ~058 | -.143 | 238 [ -.016 ~101 | 238 | .106 | .026 | -.016 | .069 | .153 | -.185 | -.228 | 1.000 | -.143
UH5 ~016 | 323 | 153 | .026 450 | 153 | -.106 | .196 | .069 | .111 | .069 | .026 | -.101 | -.143 | 1.000

Fuente. Elaboracion propia.

Se hace notar que segun los resultados mostrados en la Tabla 4, K toma un
valor negativo, lo que significa existencia de discordancia. El grado de
acuerdo para la estimacién de Kappa son: <0 No de acuerdo; 0.0-0.2
Insignificante; 0.4-0.6 Moderado; 0.6-0.8 Bueno; 0.8-1.00 Muy bueno. Por lo
que los acuerdos observados en la investigacion son bajos e incluso en
algunos casos atipicos.

Conclusiones

La adopcién de herramientas del Comercio Electrénico en el sector
hotelero esta en constante crecimiento, debido a las estrategias
econdmicas de los diversos gobiernos del mundo para que el turismo
sea una fuente de ingresos para sus habitantes. Las ventajas que
ofrecen estas herramientas son la posibilidad de realizar las
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actividades comerciales desde cualquier parte, al solo necesitar una
conexién a internet y un dispositivo digital; pero sobre todo la
posibilidad de realizarlas en cualquier momento, al estar disponibles
las 24 horas del dia, los trecientos sesenta y cinco dias del afio.

El incremento de las ventas por medio de mecanismos en linea, ha
dado muestra de seguridad en las transacciones econdmicas, donde se
han implementado medidas de encriptamiento de datos vy
responsabilidad compartida entre el prestador de servicio- usuario.
Datos de la AMIPCI-Estudio Comercio electronico 2016, ha mostrado
un incremento del 59% equiparable a los 260 mil millones de pesos por
compras en internet, haciendo necesaria la regulacion para dar certeza

VA
WANFECA juridica.

Escueis 8¢ Contaauia y AGminitracn

Oaxaca estd dando sus primeros pasos en la implementacién de
actividades relacionadas con el comercio electronico. En el sector
hotelero de manera particular, son pocos los empresarios interesados
en apostar a las nuevas tecnologias, careciendo en esos casos de la
vision para determinar los ahorros en tareas administrativas,
agilizacion de procesos como reservaciones y pagos en linea, y mejora
de las estrategias de venta y de mercadotecnia, pues al contar con una

pagina web, se tiene la posibilidad de que sea visitada por millones de

usuarios de redes sociales y navegantes de la Web generando
posicionamiento frente a los competidores.

Es una necesidad que los hoteles del municipio de Oaxaca de Juarez,
por ser un destino turistico reconocido a nivel nacional e internacional,
implementen las tecnologias de la informacion y comunicacién para
darse a conocer ya que de esta manera se puede responder a las
necesidades y economias de los usuarios. Un mayor numero de
visitantes, se traduce en mayor empleo, derrama econdmica lo cual
permite la movilizacién social hacia mejores niveles de vida y
oportunidades.

Finalmente, es cierto que pocos hoteles en el municipio de Oaxaca de
Juarez, se encuentran posicionados y son conocidos fuera del Estado,
principalmente los de cadenas multinacionales sin embargo, es
evidente que la empresa hotelera oaxaquefia no tiene presencia en el

~ exterior lo que la sittia en una posicion de fragilidad, por consiguiente
requiere de la vision y gestion de sus propietarios para establecer
herramientas digitales modernas que le permitan generar ventajas
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competitivas para poder permanecer en mercados cada vez mas
exigentes y diversos.
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