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RESUMEN

La implementacion del Comercio Electrénico en el sector hotelero de los municipios de Oaxaca es
necesaria, ya que duefios de hoteles no ofrecen sitios web apropiados por ser improvisados, mal
orientados o copiados, ademas de que no se ha potencializado de manera adecuada la informacion
referente a los atractivos turisticos, motivo por el cual es importante contextualizar y establecer
criterios para la creacion de sitios web a la medida de los clientes. Esta investigacion se realizé con
base a criterios de usabilidad y satisfaccion de la Asociacion Mexicana de la Industria Publicitaria y
Comercial en Internet AMIPCI (2017), Montero (2006) y Ramirez (2014), siendo de tipo exploratoria
para analizar por medio de un Panel Delphi criterios de usabilidad y satisfaccion con base al
consenso de expertos en el tema, duefios de hoteles y clientes, ademas de contemplar calculos
como la moda, mediana, desviacion estandar, indice de consenso y el estadistico de Kappa de
Cohen como elementos de comprobacion. Dentro de los resultados tenemos: el rezago tecnolégico
existente en Oaxaca como limitante para la implementacién; que un sitio necesita ser el contacto
directo con el cliente y a su vez permita realizar la contratacién de servicios en linea y presente
informacion de alta calidad de atractivos turisticos.
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ABSTRACT

The implementation of Electronic Commerce in the hotel sector of the municipalities of Oaxaca is
necessary, which does not offer adequate web sites to improvise, misguided or copied, in addition to
not having adequately potentiated the information regarding the tourist attractions, reason for which it
is important to contextualize and establish criteria for the creation of websites tailored to customers.
This research was conducted with usability and satisfaction criteria of the Asociacion Mexicana de la
Industria Publicitaria y Comercial en Internet AMIPCI (2017), Montero (2006) and Ramirez (2014),
being exploratory type to analyze by means of a Panel Delphi criteria of usability and satisfaction
based on the consensus of experts in the field, hotel owners and clients, in addition to conventional
calculations such as fashion, median, standard deviation, consensus index and Cohen's Kappa
statistics as verification elements. Among the results we have: the technological lag existing in
Oaxaca as a limitation for implementation; that a site needs to be the direct contact with the client and
at the same time allow the contracting of services online and present high quality information of tourist
attractions.

JEL: M10, O33

KEYWORDS: Electronic Commerce, Web Sites, Delphi Panel, hotel sector.

1. INTRODUCCION

Los modelos de negocios que funcionan por medio de internet son esquemas que cambiaron la
forma tradicional de realizar actividades, ejemplo de ellos son: el Comercio Electrénico, el Gobierno
Electrénico, la Educacion Online, entre otros que permiten realizar el trabajo de forma eficiente y
eficaz, ahorrar dinero, tiempo y esfuerzo, por lo que hoy las personas realizan la mayoria de sus
actividades por medio de estos modelos.

Es asi, que el Comercio Electrénico se ha convertido en un medio para gestionar las ventas en las
empresas, al ser usado como estrategia alterna para captar clientes, publicitar productos y servicios,
asi como para obtener ingresos adicionales. EI Comercio Electrénico crecié de forma sorprendente a
nivel mundial; en usuarios, sitios comerciales, publicidad e ingresos para las empresas, por lo que
hoy hacer negocios por internet es una necesidad, considerando que las transacciones se pueden
realizar directamente desde casa, oficina e inclusive la calle, ya que solo se necesita un dispositivo
gue cuente con acceso a internet (Torres & Guerra, 2017).

La implementacién del Comercio Electrénico en el sector hotelero de los municipios de Oaxaca es de
suma importancia, ya que al dia de hoy, no se ha potencializado de manera adecuada la informacion
referente a los atractivos turisticos que tienen los municipios; ademas de que los duefios de hoteles
no ofrecen las herramientas del Comercio Electrénico para la tramitacion via digital de reservacion y
pago de las habitaciones. Otra situacion que se presenta en el estado de Oaxaca es la falta de
capacitacion e infraestructura tecnolégica que permita el adecuado desarrollo en diversos sectores
empresariales.

Esta investigacion se basa en criterios de usabilidad aportados por la Asociacién Mexicana de la
Industria Publicitaria y Comercial en Internet AMIPCI (2017), Montero (2006) y Ramirez (2014). Es un
estudio exploratorio que analiza a través de un Panel Delphi criterios de usabilidad y satisfaccion con
base al consenso de expertos en el tema de Comercio Electronico, asi como los criterios de duefios
de hoteles y usuarios de servicios de hoteleria. Se parte del supuesto que los involucrados han
tenido experiencia en el andlisis, disefio, operacion y uso de sitios web de hoteles y se busca
determinar estadisticamente a través de los calculos como moda, mediana, desviacion estandar,
indice de consenso y el estadistico de Kappa de Cohen, elementos de comprobacion del consenso
de los criterios.

Se llega a determinar por parte de los investigadores que los sitios web permiten generar un vinculo
con los compradores de productos y servicios, al permitir procesar la informacién y obtener como
parte mas relevante de resultados del conceso: 1) que el sitio web sea el contacto directo con el
cliente sin la necesidad de intermediarios para la contratacion de los servicios; 2) que el sitio web
considere la eficiencia, la cual se refiere a la cantidad de recursos (tiempo, dinero, esfuerzo) que el



usuario utilizo para obtener la informacién; 3) que los sitios presenten informacion de alta calidad con
un conocimiento explicito acerca de los atractivos turisticos, asi como contener opciones para la
contratacion de los servicios.

2. REVISION DE LITERATURA
2.1 El Comercio Electrénico.

La globalizacion ha ocasionado diversos cambios en la sociedad, no solo lo relacionado con el
entorno en que se desenvuelve, sino también en los esquemas de pensamiento referente a que las
personas son mas independientes en sus actividades, estan mas cercanos, son mas parecidas y
principalmente que la distancia no es una limitante para comunicarse, provocando la adopcion de
nuevos métodos de trabajo, formas de vida, generando una sociedad mas libre en cuanto a su forma
de pensar y de actuar (Tricas, 2007).

En este contexto, el constante desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC),
y el uso de Internet son elementos que han beneficiado de diversas formas los ambitos sociales,
cientificos, econémicos, académicos y comerciales, donde dificilmente se puede concebir que el
avance significativo en estos campos se haya dado sin el uso de estas herramientas. (Villatoro en
Ramirez, 2014)

Las TIC y el Internet han propiciado la creacion de diversos modelos de trabajo, tal es el caso del
Comercio Electronico, que surgié en el afio 1993, momento en que las grandes empresas crearon
por primera vez sus sitios web comerciales y se dieron cuenta de la importancia que tienen como
mecanismo de publicidad, considerando que este elemento ha cambiado la forma tradicional de
realizar las transacciones comerciales, permitiendo con ello la eficiencia y eficacia en los procesos de
trabajo, ahorro de dinero, tiempo y esfuerzo (Seoane, 2005).

El Comercio Electronico se define como: “el proceso de compra, venta o intercambio de bienes,
servicios e informacién a través de las redes de comunicacién”, esto de acuerdo a la Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) en PROFECO (2017). Este modelo maneja
diversas posibilidades de adquisicion de bienes y servicios ofertados por proveedores ubicados en
diversas partes del mundo y que pueden ser comprados por internet o en linea, resultando atractivo
por la facilidad para realizar la operacién.

Como se menciond anteriormente, el Comercio Electrénico surgié de manera formal en el afio de
1993 como mecanismo de publicidad, sin embargo, le sigui6é la creacién de centros comerciales
virtuales consistentes en una pagina denominada tienda virtual para dar a conocer productos, se
automatizé el proceso de seleccion y envio de datos referentes a los productos comprados, se
crearon protocolos de pago seguro por medio de tarjetas electrénicas, lo que mejoré la seguridad en
los sitios web para el proceso de compra venta, asi mismo, el contenido de los sitios web se volvio
mas dinamico, ya que se cuid6 el disefio y aspecto del sitio para ser mas atractivo (Seoane, 2005).

Se puede observar que el Comercio Electrénico se ha convertido en un medio efectivo para la
realizacion de ventas, el cual genera grandes utilidades para las empresas. Este mecanismo se usa
como estrategia alterna para captar clientes y obtener ingresos adicionales a los adquiridos por la
forma tradicional de venta de los negocios; sin embargo, el Comercio Electronico crecié de forma
sorprendente a nivel mundial; en usuarios, sitios comerciales, inversiones publicitarias e ingresos,
que hoy en dia hacer negocios por internet es una obligacién tanto para las empresas, como las
personas, ya que no se requieren grandes inversiones y las transacciones se pueden realizar
directamente desde la casa, oficina e inclusive la calle, ya que solo se necesita un dispositivo que
cuente con una conexion a internet (Torres & Guerra, 2017).

Existen diversos modelos de negocios en Internet que considera el Comercio Electrénico,
destacando el comercio entre empresas (B2B por sus siglas en inglés Bussines to Bussines), el cual,
constituye la principal actividad de comercio electrénico en el mundo, y fue la primera en utilizar la
transferencia electrénica de datos para sus transacciones comerciales, asi mismo, el modelo
comercio entre empresa y consumidor (B2C Bussines to Consumer), se ha convertido en el gran
medio de comercializacién en Internet, dada su versatilidad al contar con catalogos virtuales que los



usuarios finales pueden adquirir de forma facil y sencilla, pareceria que este modelo es mejor dadas
sus caracteristicas, sin embargo, no se manejan grandes cantidades monetarias en cada transaccion
en comparacién con el B2B. El modelo comercio entre consumidores (C2C Consumidor to
Consumidor) ha tenido éxito al realizar transacciones entre particulares o también llamados
consumidores finales, quienes son los que interactlian entre si, al realizar compras o intercambios de
informacion, productos o servicios, sin necesidad de que exista un intermediario (Nieto, 2017).

La Asociacion Mexicana de Internet, A.C. (AMIPCI), la cual esta integrada por varias empresas que
tienen influencia en el desarrollo de la Industria de Internet en México; afio con afio, realiza diversos
estudios sobre el uso del Internet en nuestro pais, que orientan y favorecen el crecimiento del
mercado. En su estudio del afio 2017 la AMIPCI muestra la evolucién del Comercio Electrénico en
México en cuanto a los ingresos obtenidos por parte de las empresas por medio de este mecanismo,
los cuales representaron 329.85 millones de pesos. Asi mismo, analizan el comportamiento de la
compra digital, gastos en el area digital, experiencias en las compras, pagos y transacciones, entre
otros estudios, sin embargo, en el desglose por entidad federativa no presentan informacién
desglosada de los servicios o productos que adquiere cada Estado, lo cual no permite un analisis
adecuado de informacion especifica en sectores tan importantes como el hotelero, ademas de que
Oaxaca solo representa el 1% de los ingresos antes mencionado.

El Comercio Electronico hoy en dia no se ha potencializado en el sector hotelero de los municipios de
Oaxaca, ya que problemas como el no querer invertir en tecnologia para la automatizacién de
procesos, por ser empresas familiares que tienen la ideologia referente a que las cosas siempre se
han hecho de la misma forma y mientras se obtengan ganancias, lo demas no importa, el
desconocimiento del uso de la computadora por parte del personal que labora en los hoteles, la falta
de capacitacion en materia de TIC, el miedo al cambio, entre otras cosas, provocan rechazo a los
mecanismos de Comercio Electrénico, considerando también que en Oaxaca, muchos
desarrolladores de software venden soluciones de Comercio Electronico improvisadas, intermitentes
o sin sentido, donde no se preocupan por hacer una analisis real de la necesidad de los hoteles o
simplemente no contemplan una solucién integral, motivo que provoca un descontento por la
adquisicién de una solucion de automatizacion fallida que tuvo un alto costo.

2.2. El Sector Hotelero y el Estado de Oaxaca.

En los dltimos afios, el sector hotelero en México ha representado una de las tres principales fuentes
generadoras de empleos directos e indirectos y de divisas para los Estados de la Republica
Mexicana que basan su crecimiento econdmico en el turismo y sus actividades afines.

El Gobierno Federal por medio del Plan Nacional de Desarrollo, ha establecido estrategias para
hacer de México un pais lider en la actividad turistica por medio de la diversificaciéon de sus
mercados, productos y destinos; el fomento a la competitividad de las empresas de este sector, de tal
forma que el servicio que brinden sea de calidad internacional; y el desarrollo de programas
referentes a la promocion en los mercados y los segmentos turisticos de mayor rentabilidad,
fortaleciendo con esto, los programas de informacién, asistencia y seguridad al turista, a fin de
aumentar el namero de turistas (Ramirez, 2013).

Se debe tener en cuenta que el sector hotelero es parte del turismo, el cual es definido como: “e/
desplazamiento momentaneo que realizan las personas y comprende las acciones que efectian
durante sus viajes y estancia fuera de su entorno habitual”, por lo que cuando una persona realiza un
viaje tiene la necesidad de contratar servicios de hoteleria, por lo que necesita conocer su precio,
ubicacion, caracteristicas, etc. (Caro, 2008) y por consiguiente contar con una herramienta efectiva y
eficaz que le permita obtener la informacién de forma amigable y oportuna.

En México, el turismo realiza un aporte considerable al Producto Interno Bruto Nacional y es
caracterizado por producir en mayor medida servicios, ya que del total de la produccion turistica en
los estados los servicios representan el 84.0% y los bienes el 16.0%, destacando el alojamiento, el
transporte, los restaurantes y bares, etc. (INEGI, 2015).

La importancia del turismo para la economia de un pais es de suma importancia, ya que es una
industria que genera empleos, promueve el desarrollo regional, y sirve como elemento de difusién de
atractivos culturales y naturales. El turismo es una actividad econémica asumida por diversos paises,



la cual esta viviendo una etapa de desarrollo y crecimiento, ya que los viajes, los movimientos
turisticos, los gastos dedicados a ellos, la oferta de las regiones y los nuevos tipos de turismo estan
proliferando de manera constante, provocando el incremento de la competencia entre las regiones
destino y la necesidad de que el turista cuente con mayor y mejor informacion referente a ellos (Caro,
2008). El estado de Oaxaca es parte de este desarrollo y crecimiento motivo por el cual es necesario
incorporar esquemas de uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacion; en especifico de
Comercio Electrénico que permitan coadyuvar al éxito en la captacion de clientes y ofrecimiento de
servicios, a fin de que al momento de elegir entre los diversos productos y servicios turisticos, se
puedan proporcionar de forma efectiva, informacion Gtil que el turista necesita, ya sea desde una
computadora o cualquier dispositivo electrénico que cuente con acceso a Internet.

El estado de Oaxaca esta ubicado a 470 kilbmetros de la ciudad de México a una altitud de mil 500
metros sobre el nivel del mar, representa el 4.78% del territorio nacional, cuenta con 570 municipios y
tiene una poblacion de 3'967,889 habitantes. La capital del estado es el municipio de Oaxaca de
Juarez, la cual fue designada como Ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO en
el afio 1987.

Cuenta con diversos tesoros artisticos y arquitectonicos, convergen diversas etnias y culturas lo cual
aumenta su rigueza. Es una ciudad colonial fundada en el siglo XV con una traza urbana admirable,
tiene edificios del barroco novohispano, el estado cuenta con una gran gastronomia y bebidas de
indole mundial como lo es el mezcal, playas hermosas donde resalta la playa Chahué que fue
certificada por el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion debido a las excelentes
condiciones de conservacion y seguridad; asi mismo cuenta con un sinfin de atractivos y que muchos
de ellos no han sido explotados de la forma adecuada (SECTUR, 2017).

Como se menciond el Estado de Oaxaca ofrece una gran variedad de atractivos turisticos, tales
como: sitios arqueoldgicos que son la herencia de civilizaciones antiguas y momentos histéricos
ubicados en diferentes municipios destacado el de Oaxaca de Juarez, hermosas playas como las de
Santa Cruz Huatulco, ecoturismo proporcionado por los Pueblos Mancomunados donde predomina el
Municipio de Ixtlan de Juarez, la gastronomia, bailables, festividades como la Guelaguetza celebrada
en el mes de julio, entre otros; por lo que es necesario establecer criterios adecuados para la
construccion de un sitio web para los hoteles, a fin de que sea estratégico de acuerdo a los atractivos
y preferencias de los turistas.

3. METODOLOGIA

En esta investigacién se analizaron los criterios de usabilidad y satisfaccion de AMIPCI (2017),
Montero (2006) y Ramirez (2014), para construir un instrumento que permita realizar un analisis de
tipo exploratorio a través de un Panel Delphi, con la finalidad de establecer por medio del consenso,
los criterios de usabilidad y satisfaccidon que debe contener un sitio web enfocado al sector hotelero,
de tal forma que la satisfaccién de los usuarios sea mayor al contar con los elementos idéneos de
uso.

Para obtener el consenso se aplicé el instrumento a expertos en el tema de Comercio Electrénico,
duefios de hoteles, asi como usuarios de servicios de hoteleria, quienes tienen experiencia en el
analisis, disefio, operacion y uso de sitios web de hoteles, considerando también calculos de
estadistica descriptiva como la moda, mediana, desviacion estandar, indice de consenso y el
estadistico de Kappa de Cohen, a fin de contar con un mayor nimero de elementos de comprobacion
respecto al consenso de los criterios y de participantes.

En este estudio, el uso del Método Delphi es importante, debido a que no existe un modelo
contextualizado para la elaboracion de sitios comerciales del sector hotelero de Oaxaca, por lo que se
tomaran como referencia, independientemente de los criterios mencionados, algunos elementos
existentes de sitios de hoteles de otros estados e incluso paises. Asi mismo, se uso criterios respecto
a las ventajas que ofrece el Comercio Electrénico, el nivel econémico, la desconfianza del modelo
derivado de la falta de conocimientos respecto al tema, entre otros aspectos.

El método Delphi tiene como finalidad conseguir informaciéon ponderada de un grupo de personas
expertas en un tema determinado, y sus intenciones llevan a mejorar juicios y prondsticos referentes
a temas de alto contenido de incertidumbre, lo cual puede ser por falta de informacién o



controversias. Sus resultados se basan en el grado de consenso de los acuerdos entre los expertos
participantes, permitiendo tener una idea mas apegada a la realidad respecto al tema analizado, sin
embargo por lo regular gana el argumento que tiene mas citas en lugar del mas valido y la falta de
informacion puede ser tan grande como las ideas aisladas Sandoval en Ramirez, Velazquez &
Vazquez (2016).

3.1 Variable

Cuando nos enfocamos al desarrollo de sitios web del sector hotelero, debemos tomar en cuenta que
uno de sus objetivos es realizar cambios respecto a la forma de trabajar de los hoteles. Sin embargo,
el desarrollo de estos sitios es dificil debido a que muchos expertos en el tema no contextualizan el
lugar donde se pretenden implementar, por lo que es de suma importancia identificar el tipo de
informacion, la forma en que se publican, que opciones del sitio pueden funcionar, la infraestructura
tecnologica existente en el hotel, etc., de tal forma que no se construyan sitios enfocados al sector
hotelero improvisados, intermitentes, copiados o sin sentido (Salvador, 2002). Motivo por el cual se
debe tener de forma clara el término referente a la Facilidad de Uso de los sitios web, mejor conocido
como Usabilidad, el cual permite de forma facil la operaciéon de un sitio web que en este caso se
enfocard a los de sector hotelero.

La Usabilidad es una de las variables que se utilizard en esta investigacion, que segin Cobo en
Ramirez 2014 establece que es: “la facilidad o nivel de uso; es decir, el grado en el que el disefio de
un objeto facilita o dificulta su uso”. Esta variable se analiza con el grupo de expertos en la
construccion de sitios web enfocados al sector hotelero considerando cada uno de los elementos de
Facilidad de Usos (Usabilidad) con la finalidad de obtener un consenso basado en la experiencia y no
en la improvisacion.

La variable se midi6 con 34 caracteristicas de la Usabilidad obtenidas del instrumento de Ramirez en
el 2014, el cual fue adaptado a un esquema comercial, y las respuestas aportadas por los duefios de
hoteles, los usuarios de servicios hoteleros, asi como los expertos en la construccion de sitios web
comerciales son muy importantes, debido a que al tener un consenso acorde a la experiencia,
podemos obtener resultados mas precisos referentes a criterios definidos para esta investigacion.

Cuando nos referimos a la satisfaccion, se considera que los usuarios finales son los que definen el
éxito o el fracaso de los sitios web comerciales; por lo que un usuario satisfecho puede volver a
visitar el sitio web, pasar mas tiempo en él, asi como recomendarlo para tener mayor impacto.

La satisfaccién se define de acuerdo a Montero (2006, p.226) como el “comportamiento cognitivo del
usuario durante la interaccién, como eficacia y eficiencia, y atributos que intervienen principalmente
en su comportamiento afectivo o emocional”. La variable fue analizada por el grupo de expertos con
29 caracteristicas de satisfaccion.

A fin de tener una mayor claridad de las variables utilizadas en la investigacién la tabla 1 muestra su
operacionalizacién que sirvié de base para la formulacién del cuestionario aplicado a los expertos.



Tabla 1.- Operacionalizacion de las variables.

Variable Concepto Dimensién Indicador
“La facilidad o nivel de
Usabilidad - YS© €S decir_, el grado en eNivel de uso.
Independi el que el disefio de un e Facilidad. eNivel de dificultad.
pendien . . o '
te objeto facilita o d|f|cultaE Su eNivel de
uso” (Cobo en Ramirez Accesibilidad.
2014).
¢ Eficacia. . Nivel de

“Comportamiento cognitivo
del usuario durante la
interaccion, como eficacia
Satisfaccion y eficiencia, y atributos

informacién obtenida.
e Eficiencia.

. Cantidad de

recursos para la

- que intervienen obtencion de
Dependient  principalmente en su int .
e comportamiento afectivo o . informacion.
emocional” (Montero,  *® E]:tcc))mportame
2006, p. 226). . Nivel
emocional.

Se describen las variables empleadas en la investigacién, siendo estas las usabilidades como
variable independiente y la satisfaccion como dependiente. Determinando de acuerdo a los
conceptos dados por Cobo en Ramirez (2014) y Montero (2006, p. 226) las dimensiones e
indicadores correspondientes a cada variable. Estos elementos sirven de base para la formulacion
del cuestionario y el procesamiento ordenado de la informacion. Fuente: Elaboracién propia,

El instrumento, el cual fue construido con apoyo de los coautores de este estudio, fue aplicado a los
expertos con preguntas referentes a la usabilidad y satisfaccion, informacién que deben contener los
sitios comerciales del sector hotelero, ventajas de la implementacién de esquemas de Comercio
Electronico, entre otras cosas. Las preguntas se analizaron por medio de calculos estadisticos como
la mediana, la moda, la desviacion estdndar y el indice de consenso por medio del programa
Microsoft Excel; aunado a esto se realizd el calculé del estadistico de Kappa de Cohen, a fin de
medir el grado de acuerdo entre cada respuesta de los participantes por medio del programa SPSS.

3.2 Seleccién de Expertos

La seleccién de los participantes del Panel Delphi se realizé con base en la experiencia en la
construccion de sitios comerciales, duefios de hoteles y usuarios recientes de los servicios hoteleros
gue han tenido experiencia en el uso de sitios web de hoteles, a quienes inicialmente se les
concientizd respecto a la importancia de establecer mecanismos de Comercio Electronico en los
hoteles de Oaxaca, mejorar los proceso de difusiébn de informacion de atractivos turisticos y
promociones, automatizar las funciones administrativas de los hoteles, entre otros aspectos.

Las fechas en que se aplicaron los cuestionarios fueron entre el primero de agosto al 30 de
septiembre del afio 2017 de la siguiente forma: duefios de hoteles y usuarios de los servicios de
hoteleria se realiz6 mediante formato impreso en los municipios de Oaxaca de Juarez e Ixtlan de
Juarez, asi como en la Agencia Municipal de Santa Cruz Huatulco, mientras que los expertos con
experiencia en sitios web se hizo mediante el sitio web temporal
www.reapconsultores.com/cuestionario.php. Las preguntas aplicadas contienen elementos de
usabilidad y satisfaccion que permitieron establecer criterios referentes a lo que debe tener un sitio
web para hoteles, con la finalidad de incoprorarlo a esquemas de Comercio Electrénico y sean
funcionales para estos lugares.



A continuacion, en la tabla 2 se muestran los identificadores de los participantes del Panel Delphi, los
cuales fueron utilizados en el célculo del modelo de Kappa de Cohen y se guardd su anonimato con
la finalidad de evitar tendencia hacia algun participante.

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

N° Lugar Identificador

1 Experto en Construccion de Sitios ECUABJO
Comerciales (UABJO).

2 Experto en Construccion de Sitios ECUTM
Comerciales (UTM).

3 Experto en Construccion de Sitios ECITO
Comerciales (ITO).

4 Experto en Construccion de Sitios ECIEU
Comerciales (IEU).

5 Duefio de Hotel (Oaxaca de Juarez). DHOAX

6 Duefio de Hotel (Ixtlan de Juarez). DHIXT

7 Duefio de Hotel (Santa Cruz Huatulco). DHHUA

8 Usuario del servicio (Oaxaca de Juarez). USOAX

9  Usuario del servicio (Ixtlan de Juérez). USIXT

10 Usuario del servicio (Santa Cruz USHUA
Huatulco).

La tabla muestra el listado de los expertos participantes de acuerdo a su ubicacion laboral y de
aplicacion del instrumento, correspondiente a Cuatro expertos de la Universidad Autonoma Benito
Juédrez de Oaxaca (ECUABJO), Universidad Tecnoldogica de la Mixteca (ECUTM), Instituto
Tecnolégico de Oaxaca (ECITO) y el Instituto de Estudios Universitarios (ECIEU). De igual forma
comprende a los duefios de Hoteles en Oaxaca de Juarez (DHOAX), Ixtlan de Juarez (DHIXT) y
Santa Cruz Huatulco (DHHUA), asi como usuarios del servicio de los mismos lugares, identificados
con USOAX, USIXT, USHUA. Fuente: Elaboracién propia.

4. RESULTADOS

Una vez encuestados los expertos y realizados los célculos correspondientes a la estadistica
descriptiva, se muestran los resultados obtenidos. El indice de consenso (IDC) es el valor de
referencia para las respuestas en torno a los criterios de creacién de sitios web enfocados al sector
turistico y al uso del mismo. Datos como la moda, la desviacion estdndar y la mediana sirven de
referencia cuando en algunos casos el IDC empata en el consenso de las respuestas. Las
respuestas de cada pregunta se ponderaron con el valor “1” para la respuesta mas importante, 2
para la segunda y asi sucesivamente.

Los resultados obtenidos son los que se muestran a continuacion de acuerdo a cada una de las
variables:

Tabla 3.- Resultados de la estadistica descriptiva respecto a la usabilidad.

Pregunta Respuestas IDC Moda Desv’|aC|on Mediana
Estandar

La reduccién de costos en publicidad y el 60 2 1.26 2
alcance de clientes estatales, nacionales y
extranjeros.
Contacto directo con el cliente, sin la necesidad 90 1 0.7 2
de intermediarios para la contratacion de los

1 servicios.
La eficiencia y eficacia en la realizacion de 20 4 0.79 3
operaciones de reservacion y cobro de los
servicios.
La competitividad en el mercado y la adopcion 30 3 1.14 3

de nuevos esquemas tecnolégicos.




El costo elevado de la tecnologia a utilizar. 30 3 0.97 3

La falta de conocimientos técnicos para su 20 4 0.85 4
manejo.

2 El rezago tecnolégico existente en el estado de 80 1 0.82 2
Oaxaca.
La problematica existente en torno a protestas 70 2 1.14 2
en el estado de Oaxaca.
La falta de conocimientos en materia de 90 1 0.71 1

Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
para su operacion.

3 El nivel académico de los trabajadores al 40 3 0.71 3
realizar actividades béasicas de administracion.
Los recursos econOmicos que se necesitan 70 2 0.82 2
para su implementacion.
Adquirir el hardware y software necesario para 90 1 0.71 1
su implementacion.
4 Capacitar al personal en materia de 60 2 0.52 2
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
Buscar una empresa que se encargue de 50 3 0.99 3
realizar todo ese trabajo por mi.
El teléfono como contacto directo para reservar 80 2 0.99 2
un servicio.
Un Sitio Web como enlace directo con el 90 1 0.71 1
5 cliente.
Elegir una Agencia de Viajes para contratar los 20 3 0.57 3
Servicios.
Ir directamente en el Hotel para contratar los 10 4 0.7 4
servicios.
La informacién detallada referente a los 60 1 1.34 2
servicios que ofrece el hotel.
Que contemple la opcién de realizar las 70 2 0.63 2
6 operaciones de reservacion y pago en linea.
Que sea un sitio facil de usar, es decir que 50 3 0.99 3
contenga pocas paginas web dentro del mismo.
Un chat en linea para solventar todas mis 20 4 1.07 4
dudas.
En buscadores como google, yahoo, starmedia, 70 1 1.05 2
entre otros.
7 En redes sociales (Facebook, Twitter, etc.). 80 2 0.79 2
En los principales periédicos del pais. 10 4 0.71 4
En la radio y television. 40 3 1.16 3
Para la contratacion de servicios. 90 1 0.7 1
Informacién de los servicios de los hoteles. 20 3 0.94 3
Informacién de ofertas y precios de los 50 2 0.99 3
8 servicios.
Ofrecer opciones que permitan establecer 40 4 1.16 3

comunicacion entre los usuarios de los servicios

del hotel con los gerentes.

En presentar informacién de alta calidad con un 80 1 0.42 1
conocimiento explicito acerca de los atractivos

turisticos, asi como contener opciones para la

9 contratacion de los servicios.
En difundir informacién de promociones, asi 20 2 0.42 2
como incrementar su presencia en Internet
Para facilitar el procesamiento de informaciony 70 1 0.48 1
10 la optimizacion de la contratacion de servicios.
Como medio de difusion de atractivos turisticos. 30 2 0.48 2

En la tabla se muestran los resultados correspondientes a los concensos mas importantes de la
usabilidad por medio de la estadistica descriptiva, que corresponden a diez interrogantes con sus



respectivos resultados. Asi como la moda, desviacién estandar y mediana. Fuente: Elaboracién
propia.

La Tabla 3 muestra los resultados mas importantes de la usabilidad por medio de la estadistica
descriptiva respecto a las respuestas de las preguntas como se enuncian a continuacion;

Pregunta 1: ¢Qué beneficios considera como ventajas al implementar mecanismos de Comercio
Electronico en del sector hotelero? De los resultados observamos que la ventaja principal fue “el
contacto directo con el cliente, sin la necesidad de intermediarios para la contratacion de los
servicios” con un consenso del 90%, lo cual establece que el cliente prefiere interactuar
directamente con el sitio web en lugar de pagar a una agencia de viajes por tramitar el servicio o en
su caso adquirirlo directamente en los hoteles.

Pregunta 2: ¢ Cudl seria la principal problematica en la implementacion de mecanismos de Comercio
Electronico del sector hotelero? El consenso mas alto se dio en la respuesta, “el rezago tecnoldgico
existente en el estado de Oaxaca” con un 80%, indicando que en el estado de Oaxaca no se tiene
una infraestructura adecuada para la implementacién de mecanismos de Comercio Electrénico, sin
embargo, conforme pase el tiempo esta problematica quedara eliminada gracias a la Reforma de
Telecomunicaciones establecida en el afio 2013 por el presidente de la Republica, Enrique Pefia
Nieto desde un aspecto Constitucional.

Pregunta 3: ¢Qué factores afectaria la implementacion de esquemas de Comercio Electrénico
dentro de su hotel? La respuesta con el indice de consenso mas alto fue “La falta de conocimientos
en materia de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién para su operacion” con un 90%, en
Oaxaca el desconocimiento del uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion es alto, por lo
gue hay que considerar la capacitacion al personal de los hoteles antes de incorporar este tipo de
mecanismos.

Pregunta 4: ;Qué estaria dispuesto a realizar al interior de su hotel para propiciar la implementacion
de mecanismos de Comercio Electrénico? “Adquirir el hardware y software necesario para su
implementacién” con un indice de consenso del 90% es la respuesta que indica la disponibilidad de
los duefios de hoteles para adquirir las herramientas necesarias para incorporar mecanismos de
Comercio Electrénico.

Pregunta 5: ¢ Qué mecanismo considera como el mejor para contratar un servicio de hospedaje?,
siendo el Sitio Web la mejor opcion para los expertos al obtener un consenso del 90%, considerando
gue es el mecanismo por medio del cual funciona el Comercio Electrénico. El teléfono también sigue
siendo una opcion para lograr una comunicacién asertiva al momento de contratar un servicio, sin
embargo, a medida que los sitios web de hoteles ofrezcan las herramientas adecuadas de
contratacion de servicios y la facilidad de uso de las mismas, podria sustituir este mecanismo.

Pregunta 6: ¢ Cuales son las opciones mas importantes que debe contener un sitio web de un hotel?,
siendo aparente la mas logica, la respuesta fue “Que contemple la opcion de realizar las
operaciones de reservacion y pago en linea”, sin embargo, tuvo un 70% de consenso, ponderando
las otras respuestas como también necesarias para la actividad.

Pregunta 7: ¢ Qué medio es mas eficiente para dar a conocer el sitio web de un hotel? La respuesta
fue “En redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)”, niflos, adolescentes y adultos actualmente tienen
alguna red social, lo cual las hace un mecanismo de difusién poderoso, observandose en el acuerdo
de los expertos.

Pregunta 8: ¢Qué tipo de informacion seria de su interés en el sitio? La respuesta con un IDC de
90% fue “Para la contratacién de servicios”, lo cual confirma que los usuarios consideran como
necesaria la opcion de contratacion de los servicios en linea.

Pregunta 9: ¢En qué se debe centrar el disefio de una herramienta que permita la interaccion y
comunicacion entre los duefios de hoteles y los clientes? La respuesta “En presentar informacion de
alta calidad con un conocimiento explicito acerca de los atractivos turisticos, asi como contener
opciones para la contratacion de los servicios” tiene un consenso de 80%, motivo por el cual se tiene
gue hacer un analisis de la informacién que se presenta a los usuarios, a fin de que cumpla con el
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objetivo de satisfacer la necesidad de obtencion de la misma.

Pregunta 10: Desde un punto de vista como duefio de hotel ¢ Cudl uso del sitio oficial considera mas
importante? La respuesta con IDC de 70% fue “Para facilitar el procesamiento de informacion y la
optimizacién de la contratacion de servicios”. Esta respuesta representa que los usuarios de los
servicios de hotel necesitan informacién precisa, clara y oportuna, asi como mecanismos
conclusivos de contratacion.

Tabla 4.- Resultados de la estadistica descriptiva respecto a la Satisfaccion.

Pregunta Respuestas IDC Moda Desv,|aC|on Mediana
Estandar
Representa una altem{:\twa rapida y brinda 50 3 0.92 3
certeza en su contratacion.
11 Falta de tlem.p_o para realizar la contratacion de 80 1 0.79 5
la forma tradicional.
La cqmodldad de poder hacerlo desde 70 5 0.82 5
cualquier lugar y a cualquier hora.
La informacién detallada referente a los
servicios que ofrece el hotel. 90 1 0.67 1
12 Informacién de los lugares turisticos cercanos 60 > 0.67 >
al hotel.
Las promociones que ofrece en determinadas 50 3 0.7 3
fechas.
La Eficacia 70 2 0.63 2
13 La Eficiencia 70 1 1.1 2
Como Herramienta de Innovacion 30 4 1.25 4
Para la Satisfaccion de las personas. 20 3 0.99 3
Consultar informacién de servicios y precios. 80 2 0.88 2
Para la contratacién de un servicio en linea 100 1 0.42 1
Enviar quejas o sugerencias de los servicios. 0 5 0.79 4
14 Agre_g_ar comentarios para mejorar los 0 4 0.67 4
servicios de los hoteles
Consultar mformaf:lon acerca de atractivos, 125 3 103 3
restaurantes, galerias, museos, etc.
Ef|cac_|a: se reflere a la certeza de que el 100 1 053 >
usuario encontrd lo que buscaba en el sitio.
Eficiencia: se refiere a que la cantidad de
15 recursos .(Flempo, dinero, esfuerzo), que el 90 1 0.7 5
usuario utilizo para obtener la informacion que
buscaba.
Estética: referente al punto d_e_ vista del usuario 10 3 0.32 3
en cuanto a que le gusto el sitio.
Un sitio con muchas paginas que tengan 0 4 067 4
pocas funciones para el usuario.
Un sitio con un buscador potente. 60 1.27
Un sitio que permita realizar modificaciones en
L . 0 5 0.7 5
16 sus paginas por parte de los usuarios.
Un sitio amplio pero que sea totalmente claro
para los usuarios, es decir, que contenga 875 1 097 1
diversas formas para llegar a la misma
pagina/informacion/seccion.
El sitio contiene elementos de disefio y
funcionalidad para mejorar la interaccion entre
. - 0 5 1.35 4
los gerentes y los usuarios de los servicios de
hoteleria por medio de Internet.
17 e . .
El sitio permite que tanto usuarios como
gerentes de hoteles logren sus objetivos en 30 6 1.97 5
cuanto al uso del mismo.
El sitio web para hoteles brinda una amplia 10 5 1.64 5
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variedad de funciones en sus paginas
El sitio permite la realizacion de contratacién

L . 80 1 2.08 1

de servicios en linea
El sitio contiene |nforrr’1a0|on acerca de los 50 2 133 3
servicios y su contratacion.
El disefio del sitio se centra en presentar
informacion relevante acerca de atractivos

e . 10 7 2.22 7
turisticos y los servicios que ofrecen los
hoteles.
El sitio permite realizar de forma més simple el
procesamiento de informacién, asi como la 20 4 187 4

optimizacién de la contratacién de servicio de
hoteleria.

En la Tabla se dan a conocer los consensos mas importantes de la satisfaccion por medio de la
estadistica descriptiva relacionados con las respuestas a las preguntas numeradas en el
cuestionario del nimero 11 a la 17. Se presenta el Indice de Consenso, Moda, Desviacion Estandar
y Mediana. Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 4 muestra los resultados mas importantes de la satisfaccion a través de la estadistica
descriptiva respecto a las respuestas de las preguntas que se visualizan a continuacion:

Pregunta 11: ¢;Cudles son los principales motivos por los que contrataria un servicio de hotel a
través de internet? El resultado con un consenso de 80% fue “Falta de tiempo para realizar la
contratacion de la forma tradicional”, hoy en dia las personas realizan muchas de sus actividades
por medio de dispositivos mdviles, ya que por su portabilidad permite realizarlas de forma mas
rapida, evitando desplazamientos, motivo por el cual un sitio web debe ofrecer la caracteristica de
eficiencia.

Pregunta 12: ¢ Qué informacion es la que se debe considerar importante en el sitio web del hotel?, la
respuesta con mas consenso fue “La informacion detallada referente a los servicios que ofrece el
hotel”, lo cual indica que muchos sitios web no brindan la informacion de manera adecuada e
inclusive incompleta para la toma de decisiones respecto a la contratacion de los servicios de
hoteleria.

Pregunta 13: Desde el punto de vista de un duefio de hotel, ¢cual considera que sea el objetivo de
contar con un sitio web?, En consenso tenemos dos respuestas con 70%, sin embargo, la moda
establece el valor de 1, el cual, se refiere a la respuesta con mas valor y es precisamente la que se
repitid en varias ocasiones, haciendo a la “Eficiencia” la respuesta mas adecuada.

Pregunta 14: Si usted visita un sitio web de un hotel, ¢ Qué aspectos le harian volver a consultarlo?
El resultado mas consensado fue “Para la contratacién de un servicio en linea” con un 100% de
indice de Consenso, lo cual establece que un usuario de servicios de hotel desea hacer por si
mismo, la contratacion de los servicios, por lo que un sitio web sin esta opcion no seria funcional
para los usuarios.

Pregunta 15: ¢ Qué considera mas adecuado para que un sitio web sea facil de usar? La respuesta
con un 100% de consenso es “Eficacia: se refiere a la certeza de que el usuario encontré lo que
buscaba en el sitio”, sin embargo, la respuesta “Eficiencia: se refiere a que la cantidad de recursos
(tiempo, dinero, esfuerzo), que el usuario utilizo para obtener la informacion que buscaba” tiene un
IDC de 90%, lo cual también es importen considerar al compararla con la pregunta 10 donde
empataron la Eficiencia y la Eficacia respecto al objetivo de contar con un sitio web.

Pregunta 16: Si consideramos la estructura que tiene la presentacion de la informacion dentro del
sitio web ¢Cudl considera que es mas importante? La respuesta “Un sitio amplio pero que sea
totalmente claro para los usuarios, es decir, que contenga diversas formas para llegar a la misma
pagina/informacion/seccion”, habla de que el sitio web debe ser facil de usar y ademas tener
diversas opciones de navegacién para que usuario no se pierda al momento de utilizarlo.
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Pregunta 17: ¢ Qué aspectos considera mas relevantes para que un sitio web de hotel funcione de
manera adecuada? Esta pregunta contiene el mayor nimero de posibles respuestas respecto a la
usabilidad de un sitio web para hotel, pero la respuesta “El sitio permite la realizacion de contratacién
de servicios en linea” tiene un IDC de 80% recalcado que un sitio principalmente debe ser hecho
para contratar los servicios y posteriormente la presentacion de la informacion.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos del calculo del estadistico de Kappa de Cohen
derivado del consenso de los resultados que se obtuvieron de cada uno de los criterios
seleccionados por los panelistas, considerando que el valor del nivel de significancia del estadistico
es al 100%.

Los criterios para los resultados del estadistico son los siguientes:
¢ Nivel de Significancia:
= Entre los valores 0.81 a 1 - Acuerdo casi perfecto.
= Entre los valores 0.61 a 0.80 - Acuerdo importante.
»= Entre los valores 0.41 y 0.60 - Acuerdo moderado.
= Entre los valores 0.21 y 0.40 - Acuerdo Medio.
* Entre los valores 0.00 y 0.20 - Acuerdo Pobre.

Tabla 5. Principales valores de significancia del estadistico de Kappa de Cohen.

EXPERT ECUABJ ECUT ECIT ECIE DHOA DHIX DHHU USOA USIX USHU

0s 0 M 0 U X T A X T A

EC%ABJ 1.000 0.323 0.319

ECUTM 1.000 0450 0.323 0.492 0.407
ECITO 1.000 0.407

ECIEU | 0323  0.450 1.000 0532 0.407
DHOAX 0.323 1.000

DHIXT 1.000 0.238

DHHUA | 0319 0532 1.000

USOAX 0.492 0.238 1.000

USIXT 0.407 1.000

USHUA 0.407 0.407 0.280 1.000

La tabla muestra los criterios mas importantes del estadistico de Kappa de Cohen de acuerdo a la
informacién proporcionada por los expertos, duefios de hoteles y usuarios del servicio. Fuente:
Elaboracién propia.

El valor que se observa de 1.000, se da por el cruce de un panelista con si mismo en cuanto a sus
respuestas del cuestionario siendo este el 100% de coincidencia, los demas valores que
significativos que encontramos son: el Experto en Construccion de Sitios Comerciales (UTM) con el
Experto en Construccion de Sitios Comerciales (IEU) y el Usuario del servicio (Oaxaca de Juarez)
tiene acuerdos moderados; el Experto en Construccion de Sitios Comerciales (IEU) con el Duefio de
Hotel (Santa Cruz Huatulco) también contempla un acuerdo moderado en relaciébn con sus
respuestas seleccionadas, y de la misma forma el Usuario del servicio (Oaxaca de Juarez) con el
Experto en Construccion de Sitios Comerciales (UTM). La mayoria de los participantes del Panel
Delphi obtuvieron acuerdos medios en torno a las respuestas del cuestionario, dejando fuera
acuerdos importantes, asi como pobres, lo cual indica que existieron respuestas donde los panelistas
no coincidian en sus criterios.

Como se puede observar, con base en los resultados obtenidos en este estudio se establecen los
criterios que deben contener los sitios web para hoteles de los municipios de Oaxaca, a fin de que
potencialicen esta herramienta la cual forma parte de los esquemas de Comercio Electrénico, de tal
forma que el sector hotelero logre incrementar la economia del estado, ya que al ser uno de los
lugares mas pobres del pais es necesario aplicar estrategias adecuadas, y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion brindan esta oportunidad.
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La utilizacion del Panel Delphi y de la estadistica descriptiva en este estudio permitié por medio del
concenso identificar los criterios para desarrollar sitios web funcionales y adecuados, ya que en
ocasiones el fracaso de los esquemas de Comercio Electronico se da por ser proyectos
intermitentes, sin sentido, improvizados o mal hechos, y no por la falta de tecnologia, por la orografia
de un Estado o por la falta de conocimiento en el funcionamiento de estos modelos.
comercio-electronico-herramienta

6. CONCLUSIONES

El Comercio Electrénico ha crecido a nivel mundial, gracias a sitios web que cambiaron la forma
tradicional de hacer negocios, lo cual ha permitido ofrecer productos y servicios de forma mas rapida,
facil y sencilla, sin necesidad de tener un lugar fisico para la comercializaciéon. Para poder adquirir un
sitio web no se necesita tener un gran capital, e incluso para poner un negocio en linea, tampoco es
necesario un establecimiento, ya que por el hecho de que el negocio se encuentre en internet, los
clientes pueden acceder desde cualquier parte por medio de equipos de computo, celular o tabletas.
Los negocios del sector hotelero no son la excepcién, sin embargo, el Comercio Electrénico no ha
sido explotado de la manera adecuada en los hoteles de los municipios del Estado de Oaxaca, por lo
gque es necesario que las investigaciones giren en este sentido para poder potencializar este
esquema.

En el estado de Oaxaca una de la mayores limitantes es el atraso tecnoldgico, el cual es
consecuencia de diversos factores destacando la pobreza, el rezago educativo, la orografia propia
del estado, la forma de pensar de la gente, la mala adminsitracion de los recursos, el poco interes de
implementar Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, la brecha digital, entre otros; lo cual
debe ser analizado a fondo con la finalidad de tener un diagnostico adecuado referente al éxito que
puede tener la implementaciéon de esquemas de Comercio Electrénico. Cabe mencionar que esta
investigacién se enfocd en identificar Unicamente elementos que deben contener los sitios web del
sector hotelero de los municipios de Oaxaca por medio del concenso, a fin de contruir uno que sea
adecuado y funcional con criterios de usabilidad y satisfaccion.

Como se observa en esta investigacion exploratoria, el analisis de los elementos de usabilidad y
satisfaccion respecto a los criterios en cuanto a funcionamiento de sitios comerciales del sector
turistico, la forma de presentar la informacion, las ventajas y desventajas en la implementacion del
Comercio Electrénico, entre otros aspectos, fueron establecidos por medio de un Panel Delphi con
base al consenso de expertos en el tema de Comercio Electronico, duefios de hoteles y usuarios de
servicios de hoteleria de los municipios de Oaxaca de Juérez, Ixtlan de Juarez y la Agencia Municipal
de Santa Cruz Huatulco, quienes por medio de su experiencia determinaron que, presentar
informacion de alta calidad con un conocimiento explicito acerca de los atractivos turisticos, asi como
contener opciones para la contratacién de los servicios es fundamental en los sitios web del sector
turistico; facilitar el procesamiento de informacién y la optimizacién de la contratacion de servicios es
una opcidn que los usuarios de los servicios necesitan para que el sitio sea claro, oportuno, preciso y
facil de utilizar, ademas de que el sitio web sea el contacto directo con el cliente, sin la necesidad de
intermediarios para la contratacién de los servicios, que sea eficaz y eficiente a fin de que el sitio sea
una verdadera herramienta de Comercio Electrénico.
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