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INTRODUCCION

La presente investigacion trata de analizar el nivel de confianza que
genera el uso de paginas web como estrategia de marketing en las empresas
del sector servicios del subsector turismo, mediante el cual se realizara un
estudio en dos empresas del sector mencionado: Agencia de Viajes y turismo
el Dorado y Excursiones Playa, Brisa y Mar y la percepcion que representa
para los clientes y usuarios de la web tanto el uso de esta herramienta como el

disefio y la comunicacion que se genera a través de esta.

Se justificara la importancia del uso de paginas web mediante un
diagndstico realizado a las diferentes MIPYMES del subsector turismo en el
cual se pueda percibir la implementacién y el uso adecuado de esta
herramienta, teniendo en cuenta el mantenimiento de su pagina web, disefio,
mediciones del servicio, comunicacion, rentabilidad entre otros factores

determinantes para el uso adecuado y asertivo de la misma.

Las empresas que se analizaran (viajes y turismo el dorado y
excursiones playa brisa y mar) ofrecen un paquete de transporte,
alimentacion, alojamiento y tours por el destino escogido. Las dos MIPYMES
cuentan con pagina web, Por lo que ayudaran a analizar con mayor detalle el

nivel de confianza que tiene para los usuarios el uso de esta herramienta web.

El marketing digital ha marcado una gran diferencia en la manera de hacer
mercadeo y puede evidenciar que es una manera efectiva de comunicar a los
usuarios de internet debido al acceso a la conectividad y uso de herramientas
tecnoldgicas para las personas, lo cual representa una gran oportunidad a las

empresas que desean introducirse en el mercado o mejorar el &rea comercial, lo



gue sugiere a las empresas invertir tiempo y capital en herramientas web como
es la pagina web empresarial, la cual permitird tener a los prospectos clientes
del subsector turismo una vision de lo que es la empresa en la que quieren

adquirir sus servicios tanto de transporte, hospedaje, alimentacion y recreacion.

El objetivo principal de este estudio es demostrar a las empresas ya
mencionadas que tanto para los clientes frecuentes como usuarios de internet
en la actualidad si es importante que la MIPYMES de turismo cuente con una
pagina web que muestre lo que es la empresa, lo que ofrece, pero ademas es
importante considerar aspectos que midan el impacto generado, y puedan
evaluar la percepcion de los clientes sobre el servicio, la misma pagina web y los

productos ofertados a través de la misma.



VARIABLES DE MARKETING DIGITAL PAGINAS WEB EN LAS MIPYMES
DEL SECTOR SERVICIOS DE LA CIUDAD DE MEDELLIN, CASO DE DOS
MIPYMES: VIAJES Y TURISMO EL DORADO Y EXCURSIONES PLAYA
BRISA'Y MAR.

1. TEMA

Uso de péaginas web como inductor de confianza y canal de
comunicacion directo con los usuarios, una necesidad que ya requieren todas
las PYMES del sector turismo para estar en contacto con prospectos y
clientes actuales, la cual permite incrementar las ventas de una manera

econdmica e innovadora.



2. IDEA

Evaluar el nivel de confianza que representa para los usuarios que
asesoran sus compras a través de medios electrénicas el uso de paginas web
como estrategia de marketing y canal de comunicacion de las PYMES de

turismo del sector servicios y el manejo que las empresas le dan a la misma.



3. OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio es evaluar el nivel de confianza y efectividad de
las paginas web de las MIPYMES de turismo Viajes y Turismo el Dorado y
Excursiones Playa, Brisa y Mar donde se evaluara exactamente esta
herramienta en clientes y usuarios frecuentes de estas empresas, de igual
manera se observara con mas detalle como influye en las personas factores
como: pagina responsive (que hace referencia a disefios web
multidispositivos, en los que los usuarios pueden acceder a la pagina web a
través de dispositivos moviles), contenido de calidad, imagenes optimizadas,
asi mismo se observara y evaluara el manejo de estas herramientas en las

empresas mencionadas.



ANTECEDENTES
Para la investigacion que estamos realizamos nos apoyamos de diferentes
investigaciones afiliadas con nuestro tema de las paginas web como principal
inductor de confianza, a continuacién presentamos varias investigaciones

relacionadas con la investigacion:

Diana Carolina Echeverri (2007) desarrollo una investigacion: La competitiva
en el desarrollo empresarial, donde Determinar la importancia de la
competitividad en el mundo empresarial y concluye que una empresa es
competitividad en el mercado global cuando sus productos han sido pensados

en el cliente, con la confiabilidad y excelente servicio postventa.

LlopisTaverner, J. Gonzélez Ramirez, M.R.Gasc6Gasco, J.L.(2009). Realizaron
la investigacion acerca del Analisis De Paginas Web Corporativas Como
Descriptor Estratégico, analizaron como las paginas web corporativas pueden
ser una herramienta esencial para detectar tendencias por empresas 0 sectores,
e incluso una fuente primaria de benchmarking, donde consiste en demostrar
como las web corporativas de las empresas permiten conseguir informacién
directa de las variables estratégicas que pueden definir a las mismas. Se trata
de una herramienta dinamica y ademas directa y fiable dado que es la propia

empresa quien ofrece la informacion y no son comentarios de terceros.

Oscar Abad (2011) nos indica los Beneficios de tener una pagina web para
empresas pymes 0 micropymes y da a conocer la importancia de la generacion
de paginas web para dar a conocer la empresa, el producto o servicio,

promociones y posicionamiento de la empresa y resalta en su investigacion que



: Las PYMES deben de tener un sitio web ya que obtienen diversos beneficios
como son: un sitio propio de la empresa que esta disponible para sus clientes
las 24 horas, se incrementan los de clientes e informacion y publicidad de las

empresas sin limites. (Abad, 2011).

La investigacion de Eduardo Tamarit (2011) titula su investigacién con un
interrogante: Y usted ¢ piensa en un sitio web como herramienta de venta o de
atencion al cliente? Y demuestra la importancia de las paginas web como
soporte al servicio al cliente y como herramienta de venta directa y concluye
con que un sitio web ayuda a servir a mis prospectos e incluso antes que sean
clientes. (Tamarit, 2011). Otra investigacion que refuerza al sefior Eduardo
Tamarit Es la de Ingrid Nass De Ledo , titula la pagina web e igualmente
demuestra la importancia de tener una pagina web donde facilita la
comunicacién e informacion entre los miembros de una comunidad, ademas da

acceso a la denominada “aldea global”. (Ledo, 2012)

La siguiente investigacion nos apoya en nuestro teme de empresas de
servicios turisticos , se trata de la Identidad De Los Destinos Turisticos En Los
Sitios Web: Su Relacion Con Las Evaluaciones Y Actitudes Del Consumidor,
donde el autor Francisco Vicente Sales Melo (2013), investiga de qué modo la
identidad de un destino turistico presentada en su sitio web oficial a partir de
caracteristicas de sustentabilidad, se relaciona con una evaluacion positiva del
destino y con la intencién de compra por parte del consumidor y nos concluye
gue la Gerencia la Identidad de un destino turistico por medio de caracteristicas

de sustentabilidad aun no es muy comun. (Melo, 2013)



La revista Dinero nos da conocer que Las pyme colombianas escatiman en
inversiones en tecnologia y pierden competitividad, esta investigacion realizada
por esta importante revista, busca promover el desarrollo de soluciones
tecnologicas que optimicen los negocios de las pymes y nos brinda informacion
acerca que las pymes utilizan las herramientas tecnolégicas mas en el campo
administrativo que de mercadeo agravando su competitividad. (Revista Dinero,

2015)

Encontramos también que el ministerio de TICS en Colombia, Realizan un
proyecto MiPyme Vive Digital, donde buscan convertir el uso de Internet en un
aliado estratégico para los microempresarios. La iniciativa Mipymes Vive Digital,
enmarcada en el Plan Vive Digital, es masificar el uso del Internet en las Mipymes
del pais. (TIC, 2015) Esto generara un gran cambio en la microempresas en

Colombia.

La investigacion “Las pymes espafiolas no saben lo que es vender online”
escrita por Ainoa Molina busca evidenciar como como la transformacion digital
busca llevar las nuevas tecnologias a las empresas con el objetivo de mejorar
la experiencia del cliente, innovar en nuevos modelos de negocio e incrementar
la productividad para asi incrementar también los ingresos y concluye: Las
empresas deben incorporase a una transformacién digital, para obtener

ventajas competitivas a su negocio. (Molina, 2015)



Ademas, del Ministerio de TICS encontramos otra identidad que apoya a los
empresarios y es Pro Colombia es una de las entidades gubernamentales que
apoya el desarrollo de los empresarios Colombianos en el exterior, por lo que
incentiva a los empresarios a participar en ferias internacionales con el fin de
identificar aspectos relevantes para el crecimiento y posicionamiento de marca;
lo es el caso de la invitacion realizada a los empresarios del sector turismo a
participar de la Feria FITUR que se realizo en Espafia a finales del mes de
enero, cuyo objetivo es identificar casos exitosos de innovacion y posibilitar la
apertura de nuevos mercados y posteriormente implementar acciones de

mejora en las empresas colombianas.

“En esta iniciativa viene desarrollandose con gran éxito desde 2012, participan
21 hoteles y 20 tour operadores que representan a 11 regiones colombianas.
Las regiones presentes este afio son: Atlantico, Boyacd, Caldas,
Cundinamarca, Huila, Magdalena, Meta, Quindio, Risaralda, San Andrés y
Tolima”. (PROCOLOMBIA, 2016), Estas alianzas gubernamentales son una
gran estrategia de crecimiento para los pequefios empresarios del sector
turismo, la cual les permitira abrir el panorama mundial y abrirse paso en

nuevos mercados.

En el libro Marketing y negocios electronicos escrito por William Camilo Sanchez,
encontramos en el capitulo 4: Estrategias en motores de busqueda, donde nos
justifica que nos no nos basta con tener una pagina web, si no que debemos
optimizarla, ya que si las personas encuentran nuestra competencia en los
primeros lugares de busqueda, seguro preferirdn ir a ella. Este libro nos habla

de un caso de éxito de un hotel Madrid donde realizaron una estrategia de



mejorar palabras claves para mejorar su busqueda, donde crearon contenido de
calidad, optimizaron aspectos técnico y semantico, se planificaron una
estrategia de link buildins orientada a enlaces de calidad y aspectos de su
geolocalizacion, obteniendo grandes resultaos como ser la primera pagina de la
bdsqueda y aumentando el trafico de su pagina web (Torres, 2015). Podemos
sintetizar que las empresas de turismo deben de tener su pagina web pero deben
de invertir tiempo y dinero, para obtener grandes resultados que ayuden a

incrementar sus ventas y adquieran visibilidad en el sector de turismo.

Segun los antecedentes la globalizacion de los mercados y el
conocimiento de las personas obligan a que las PYMES del sector turismo
sean mas competitivas y estan disponibles para las personas y brinden
soluciones eficientes y efectivas en cuanto a la prestacién de servicios y

compra de los mismos.

Las PYMES en Colombia se han ido fortaleciendo poco a poco en el
mercado, ofertando diversos productos en el mercado poniendo a disposicién
de los clientes y no clientes un sinfin de productos y servicios que satisfagan
sus necesidades, cumplan sus expectativas, pero la globalizaciéon de los
mercados, la informacion que poseen los clientes y usuarios, y las nuevas
tecnologias requieren que la informacién de las PYMES del sector turismo
esté disponible las 24 horas para los clientes y los prospectos que requieran
tener cualquier tipo de informacion relacionada con la empresa, sus
productos, servicios, asesorias y forma de compra, no solo con el fin de

cumplir con las expectativas de los usuarios, sino también con el fin de



incrementar las unidades vendidas de las PYMES del sector turismo y a su

vez la rentabilidad de las mismas.

Al observar los antecedentes se puede identificar que en su mayoria
las PYMES utilizan las herramientas tecnolégicas o paginas web para
actividades administrativas y muy pocas para el mercadeo y marketing de sus
organizaciones y productos, la mayoria de las PYMES del sector turismo
tienden a realizar sus acciones de marketing, promocién y publicidad de sus
servicios y productos a través redes sociales, lo cual no garantiza en
ocasiones la efectividad, veracidad y confiabilidad de la informacion. Pese a
las acciones implementadas por el gobierno pocos se benefician de estas
como un puente directo entre la empresa y el consumidor, sus clientes y
prospectos, ya que facilita la comunicacion entre estas partes obteniendo del
mismo modo efectividad y eficacia en los procesos de mercadeo, marketing e
incluso de venta directa, ya que a través de este medio podemos comunicar
nuevas tendencias, solucionar inquietudes, asesorar a los clientes, fortalecer

vinculos entre las partes y expandir sus mercados.



5. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al articulo de la revista Dinero del 19 de febrero de 2015
“¢ Por qué fracasan las Pyme?” estas representan un 99% del total de las
empresas en Colombia y de estas el 10% de la base empresarial Antioquefia
y segun un estudio realizado por FENALCO en el afio 2014 este sector a nivel
econOémico representa ingresos que superan los 3.000 millones de pesos para
el desarrollo de esta region, cuota que podria aumentar si este tipo de PYMES
del sector turismo concentran sus esfuerzos en posicionamiento de marca,
consecucién de nuevos mercados Yy estrategias de comunicacién que
permitan consolidacién y crecimiento de las PYMES del sector turismo.

(FENALCO, 2014)

Ademas de incursionar en la era digital las empresas que implementan
el uso de paginas web como inductor de confianza para los usuarios y clientes
deben tener en cuenta la estructura tanto de disefio, como informativa y
comunicacional con el publico, ya que seria esta herramienta el canal directo
entre la empresa y los usuarios. no solo se trata de la implementacion de esta
herramienta si no de alimentarla de forma tal que para los usuarios sea este
un referente certero y confiable de los productos que alli se ofertan; en
ocasiones se evidencia la gran deficiencia que tienen las pequefas y
medianas PYMES del sector turismo del sector servicios para competir en el
mercado, ya que no cuentan con las herramientas adecuadas para ofrecerlos,
implementar estrategias que les garanticen posicionamiento en el mercado y

reconocimiento de su marca. Pese a los grandes esfuerzos que hacen estas



PYMES del sector turismo en innovacién de productos, instalacion de nuevas
tecnologias, desarrollo y estandarizacion de precios, personal calificado entre
otros, la inversion en desarrollo de paginas web no supera en muchas
ocasiones las expectativas de los clientes y consumidores de los productos y
servicios, ya que no les permite informarse de las propiedades y

caracteristicas especiales de lo que ofertan las PYMES del sector turismo.

Es importante contextualizar la situacién de las MIPYMES a nivel
mundial, nacional, regional y local en cuanto a los avances en marketing digital
y el uso de paginas web como inductor de confianza para las personas,
posicionamiento de marca, reconocimiento, competitividad en el mercado y
demdas herramientas mercadolégicas considerables para los clientes al

momento de toma de decisiones para realizar la compra.

Segun estudios realizados por Kotler en su libro "los 10 pecados
capitales de marketing" menciona el aprovechamiento de las tecnologias para
tener una relacion mas cercana con los grupos de interés a través de la
comunicacién masiva permitiendo de esta manera visibilizar sus productos en
diferentes mercados posicionandose en la mente (top of mind) y en el corazén

(top of heart).

A nivel mundial podemos identificar que en los paises latinoamericanos
la conectividad de las PYMES del sector turismo en la web es relativamente
baja con relacion a los demas paises del mundo, Segun estadisticas que

muestran la pagina Commander podemos inferir.

Revisar llustracion no.1 donde se puede evidenciar que 7.5% de las

personas son usuarias de internet, esto quiere decir que este continente



necesita una mayor penetracion de internet, pero debido a su cultura y a las

carencias que hay en este continente. Las cifras arrojan estos resultados.

llustracion 1 Estadistica del uso del internet en Asia

ASIA

3,922,066,987 - Population (2012 est)

114,304,000 - Internet Users Dec. 312000

1,076,681,059 - Internet Users Latest Data

841.9%

Internet Usage Growth
2000 - 2012

Fuente: Commander (2014)

En Europa el 63.2% esta conectada a internet, esto permite que las personas
tengan mucha mas oportunidad de saber lo que compran, quienes son las
PYMES del sector turismo y mas poder para elegir entre varias opciones Revisar

llustraciéon no.2

llustraciéon 2 Estadistica del uso del internet en Europa

EUROPE

820,918,446 - Population (2012 est)
105,096,800 - Internet Users Dec. 31 2000
518,512,109 - Internet Users Latest Data

T 4000%

393.4%

Internet Usage Growth
2000 - 2012 2000%

1 3000%

J» 1000%

o——".1 100%

——

Fuente: Commander (2014)

Norteamérica tiene la mayor penetracién de internet en el mundo, con una cifra

del 78.6% de usuarios del ciberespacio (Ver llustracién no.3). Mientras En



Latinoamérica un poco menos de la mitad utilizan el internet, el 42,9% de la
poblacion lo utiliza y esto representa a: 254.925.745 personas que pueden
disfrutar del internet que es una gran herramienta que nos permite Globalizarnos

(Ver llustracion no.4).

llustracion 3 Estadistica del uso del internet en Norteamérica

NORTH AMERICA

348,280,154 - Population (2012 est.)

108,096,800 - Internet Users Dec. 31 2000

273,785,413 - Internet Users Latest Data

153.3%

Internet Usage Growth
2000 - 2012

Fuente: Commander (2014)

llustracion 4 Estadistica del uso del internet Latinoamérica

18,068,919 - Internet Users Dec. 312000

254,915,745 - Internet Users Latest Data

0/0 LATIN AMERICA/CARIBBEAN
4 593,688,638 - Population (2012 est)
]
I

+ 4000%

1,310.8%

Internet Usage Growth
2000 - 2012

Fuente: Commander (2014)
En Oceania es muy favorecedora la cifra ya que la mayoria de la poblacion
utilizan el internet, el porcentaje de la poblacion penetrada es de 67.6% (Ver

Grafica no.5)



llustracion 5 Estadistica del uso del internet en Oceania

OCEANIA/AUSTRALIA

35,903,569 - Population (2012 est.)

7,620,480 - Internet Users Dec. 31 2000

24,287,919 - Internet Users Latest Data

218.7%

Internet Usage Growth
2000 - 2012

Fuente: Commander (2014)

En Conclusion el 34,3% de la poblacion del mundo usa internet (Ver grafica
no.6), es una cifra que nos dice que debemos promover mas uso y debemos
apoyar a todas las PYMES del sector turismo que promuevan el desarrollo digital

en el mundo.

llustracion 6 Estadistica del uso del internet Mundial

0 TOTAL
3 4 3 /0 7,017,846,922 - Population (2012 est)
=

360,985,492 - Internet Users Dec. 312000
2,405,518,376 - Internet Users Latest Data

+ 4000%

566.4%

+ 3000%

Internet Usage Growth i
¥ 2000 - 2012 + 2000%

+ 1000%

L ] L
—— L 100%

/.—".

2000 2004 2006 2008 20%0

Fuente: Commander (2014)



Adicional a lo anterior un estudio realizado por la IAB, Asociacion Internacional
que promueve el desarrollo de la publicidad digital, realizé un estudio de medios
de comunicacion a nivel mundial en el cual se evidencia que el 80% de las
personas prefieren conectarse a internet para informarse y la credibilidad que les
genera la informacién encontrada en las paginas web de las PYMES del sector
turismo representa aproximadamente un 85% de confiabilidad para las personas

que las visitan (ver Gréaficos no. 7- 8)

llustracién 7 uso de los medios y frecuencia de uso
8 DE CADA 10 INTERNAUTAS SE CONECTA A INTERNET A DIARIO

Frecuencia de uso

HA Diario ®Al menos una vez por semana ®Al menos una vez cada 15 dias ™Al menos una vez al mes ®Menos frecuencia ~ Nunca

- ™ 68,9% 10,3% .5,2% 9,5%

]
| |
Bl Ferisdico 20,2% 21,4% S 81% 21,9% 21,7%

Revista 13,3% 10,8% 13,7% 3, 1% 28,7%

Internet 83,1% 15,5%
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P9:n=1.401

Fuente: Kantar Worldpanel (2015)



llustracion 8 Valoracion de los medios, Credibilidad e Informacion

INTERNET: ALTA CREDIBILIDAD Y ALTA OBTENCION DE INFORMACION UTIL

=
(=]

D

Grado de credibilidad que tiene la informacion

7 Periadico
+ + Radio
TV
[
¢ Revista
5 m
a
4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

Obtener informacién practica, consejos

Fuente: Kantar Worldpanel (2015)

En Colombia, el gobierno adelanta varias acciones en las que se incentiva a las
PYMES del sector turismo a conectarse a las redes de comunicacion; con el fin
de expandir sus mercados, segun el Ministerio de las TIC en el pais hay cerca
de 1,6 millones de pyme y de estas el 74% cuentan con servicio de internet; en
el sector servicio el 32% se encuentran conectadas, Es esta razén por la cual las
PYMES del sector turismo deben apuntar sus esfuerzos al posicionamiento de
marca a través de herramientas web que permitan consolidar informacién clara
sobre la empresa, productos, servicios, beneficios y demas informacién que les

permita competir no sélo a nivel regional sino también nacional e internacional.

En la tabla relacionada a continuacion (Ver grafica no.9) podemos identificar
gue en Colombia pese a las acciones implementadas la conectividad aiin en muy

baja en sectores importantes del sector econémico, en el sector servicios el



9.19% de las PYMES del sector turismo de este sector cuenta con conectividad

a internet.

llustracién 9 Inversion en medios digitales en Colombia por sectores.

Distribucion inversion en medios digitales en Colombia por sectores de la economia
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Fuente: IAB Colombia (2015)

¢, Como afecta la falta de paginas web y el uso inadecuado de estas la promocion
de productos y servicios, para disefiar estrategias de Marketing que genere
confianza a los usuarios y ademas permita tener mediciones de servicio,
aumentar la rentabilidad y generar un canal mas cercano de comunicacion a las
empresas: Agencia de viajes y turismo el Dorado y a Excursiones Playa Brisa y

Mar?



6. JUSTIFICACION

Este trabajo investigativo pretende evaluar la importancia del uso de paginas
web en dos MIPYMES del sector turismo: viajes y turismo el dorado una
empresa joven en el mercado y excursiones playa brisa y mar la cual tiene
una trayectoria de mas de diez aflos en el mercado como inductor de
confianza para las personas que quieran tener conocimiento de los productos
y servicios ofertados por las PYMES del sector turismo del sector servicios de
la ciudad de Medellin; las dos empresas a pesar de contar con pagina web
como estrategia de marketing aun no tienen muy sélido el proceso que se
adelanta a través de esta, ni cuentan con mediciones de servicio que les

permita tener un enfoque claro de comunicacion y efectividad de la misma.

Teniendo en cuenta las nuevas tecnologias y tendencias de comunicacion, es
importante considerar que las PYMES del sector turismo deben tener un sitio
web en el cual los usuarios o clientes puedan tener informacion mas confiable
con relacién a la empresa, la marca, productos, servicios y a través de este
mismo medio compartir temas de interés que permitan generar un vinculo mas
cercano entre la demanda y la oferta; estas paginas web permiten a las
personas tener de fuente veridica informacién sobre la PYMES del sector
turismo : que hacen, productos, servicios, valores, funcion y objetivos de las
PYMES del sector turismo en el mercado, permite compartir tendencias,

informacion de interés y demas.

Las redes sociales son un apoyo importante en la comunicacion y divulgacion,

pero no garantiza credibilidad y confiabilidad de los mismos.



De acuerdo a lo planteado anteriormente y a los resultados de la evaluacion
se podria identificar el nivel de confianza y la competitividad que representaria
para las pymes del sector servicio no solo la habilitacion de una pagina web,
si no las mediciones que se realicen para garantizar efectividad en la
aplicacion y uso de la herramienta, la cual se realizara de acuerdo a las
opiniones de usuarios y clientes y el manejo que cada empresa le da al uso

de la herramienta.

En Colombia a pesar de los desarrollos tecnoldgicos y las iniciativas del
Ministerio de las TIC, que buscan masificar el uso de internet en las PYMES
e incrementar el trafico en por lo menos el 70% de pymes a nivel

Nacional. Mintic (TIC, 2015)

"El reto del MINTIC apunta a convertir el uso de Internet en un aliado
estratégico para los microempresarios, para ello fomenta por un lado la oferta,
motivando al sector TIC para que defina productos y servicios que incluyan
aplicaciones disefiadas para las necesidades especificas de cada sector, del

negocio y de los empresarios.

Asi mismo define el fortalecimiento de la cadena productiva, base de la

Convocatoria MINTIC- Impulsa-MiPyme , fomentando el uso y apropiacion de

tecnologia, trabajando de manera conjunta con PYMES del sector turismo
anclas o aglutinadoras de los diferentes sectores, quienes desarrollan una
especie de "padrinazgo" tecnoldgico con las microempresas con las que
tienen una relacibn en sus procesos productivos, (proveedoras o

distribuidoras)". Mintic (TIC, 2015)


http://www.innpulsacolombia.com/es/oferta/implementacion-de-aplicaciones-en-internet-para-conectividad-de-mipymes

Este trabajo investigativo pretende que las PYMES reconozcan no solo la
importancia de tener una pagina web, sino de tener una sitio agradable donde
las personas puedan conocer toda su empresa a través de ella, un sitio web
es parte de una estrategia para conseguir metas importantes para la empresa
como son: conseguir prospectos, fidelizacion clientes, ahorro de costos de
publicidad, entre otros. Este trabajo es innovador ya que investigaremos en
un sector en especial donde identificamos a través de los clientes los factores
mA&s importantes que las personas necesitan en un sitio web, para tomar una

decision de compra.

Es importante realizar esta investigacion, ya que en investigaciones
anteriores se resalta la importancia de la implementacién de paginas web
como estrategia de marketing, pero no se menciona el comportamiento de los
usuarios frente a aspectos de disefio, comunicacionales y como canal directo
de inter relacionarse con la empresa y la efectividad que representa para las
empresas en cuanto a rentabilidad y mediciones de servicio que se realicen a

través de la misma.



7. OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Demostrar la importancia de la pagina web como principal inductor de
confianza y estrategia de marketing en las empresas del sector servicios de
la ciudad de Medellin, del subsector turismo, en dos pymes: viajes y turismo

el dorado y excursiones playa brisa y mar.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar el comportamiento de las personas frente a la reaccion
de encontrar una pagina web.
« Establecer la importancia de la creacion de sitios web como estrategia de

marca, de producto y servicios.

e Evaluar Las dos pymes de turismo: viajes y turismo el dorado y
excursiones playa brisa y mar si hacen uso efectivo de los beneficios de

contar con un sitio web.



8. MARCO REFERENCIAL

8. 1 MARCO TEORICO

Se debe establecer la importancia de la creacion de paginas web como
estrategia de marketing para el reconocimiento y posicionamiento marca, de

producto y servicios, basdndonos en diferentes teorias de marketing digital.

El marketing digital representa un tema muy importante en el mundo
actual, ya que somos seres humanos en busca de respuesta y en siempre
tener la informacion a la mano, las paginas web representa lo que es cada
empresay cada persona tiene a la mano cuando necesite esta informacion de
cada una de ellas. En caso de las PYMES gque se estan dando cuenta que dar
este paso es relevante, que no es innovacion sino una herramienta necesaria

para su negocio. (Financiera, 2015)

La necesidad de las personas en interactuar continuamente de manera
estratégica como lo dice la Teoria de los juegos, nos obliga a entrar en el
marketing digital y esto influye en la toma de decisiones del cliente, ademas
esta interaccion nos permite saber qué es lo que quiere nuestro cliente o
prospectos, a través de las redes sociales las personas nos entregan esta
informacion de manera confiable y acertada, esta teoria de redes es una

apuesta segura para las PYMES.



En la teoria de las redes, también surge otra teoria que es la
inteligencia colectiva y donde se realiza el crowdsourcing que es utilizar las
personas externas a la empresa de manera masiva para realizar determinada

tarea en poco tiempo y de una manera mas. Eficiente.

El mundo se encuentra mas globalizado y la necesidad de tener
nuestra pagina web y hacerla bien, es lo que queremos transmitir a las
PYMES el impacto que puede ocasionar no contar con ella o hacerla de una
manera que nos conquiste al cliente es algo erréneo. Paul Fleming habla de

las 4 F’s, que son CITA

Flujo, Funcionalidad, Feedback, y Fidelizacién, y son muy importantes
para tener mas que un marketing digital un marketing interactivo, Estas 4 F’s

son:

El Flujo estd relacionado con la capacidad de interactividad que
tenemos en Internet. Es el flujo de informacion, que debe ser clara, constante,

completa, concreta. Se comprende y en muchas ocasiones, se comparte.

La Funcionalidad implica que lo que ofrezcamos a nuestra audiencia
tiene que ser util. Si no lo es, nuestra oferta pasara desapercibida para los
usuarios. Ademas debe ser facilmente accesible. Debemos evitar hacer pasar
al cliente por una serie larga de clics, ni rellenar formularios largos. Tiene que
ser rapido, fluido (por eso, nuestra web tiene que tener una usabilidad muy

cuidada. (Rodrigo, 2015) REFERIRSE DE LIBROS.



En la actualidad se han dado diferentes investigaciones que nos
pueden decir que es lo que quieren las personas y publico objetivo en nuestra
pagina web, consiguiendo realizar un sitio web agradable y llamativo al
publico objetivo que nos estamos dirigiéndonos, la Teoria generacional
sostiene que los consumidores nacidos en la misma generacion -definidos
como un periodo de 20 afios- tienen actitudes y comportamientos comunes a
causa de experiencias compartidas que influyeron en su infancia y dieron
forma a su vision del mundo. La relevancia de la teoria generacional de
marketing digital esta sobre todo en las formas en que cada generacion se
comunica y los lugares en linea donde los vendedores pueden llegar a ellos.

Esta teoria nos da a conocer:

e« Como PYMES del sector turismo debemos entender las
necesidades, deseos, influencias sociales y la dinamica de su
"ideal" publico objetivo

e Elhecho de que su publico "ideal" va a crecer, madurar y desarrollar
junto con su marca no significa que van a ser su publico "ideal" para
siempre.

e La comprensién de su audiencia demogréafica en términos de
conciencia generacional significa que usted puede hacer sus
anuncios mas inteligente y mucho mas orientado a como su

mercado. (Houston, 2001)

La teoria Generacional la podemos aplicar a nuestro sitio web, ya que

nos da un gran apoyo de como son los gustos de cada generacion de nuestro



publico objetivo logrando un gran impacto en nuestros clientes y aumentando

las ventas en muestra organizacion.

Las personas Milliennials estdn entre los 18 y 33 afios y son las
personas que mas conexion inalambrica tienen, por lo cual son las personas
que podemos impactar mas con marketing digital, aunque la generacion X
también son propensos a realizar estas actividades y la participacion de los
adultos mayores en actividades de comunicacién y de entretenimiento en

linea, especialmente en el uso de sitios de redes sociales como Facebook

El mercadeo relacional nos habla de que como PYMES o empresas
debemos crear vinculos con las personas o cliente, buscando atraerlos,
recuperarlos y fidelizarlos. Esto se logra mediante la investigacion y el manejo
de informacioén que permite conocer los gustos individuales de los clientes,
sus habitos de consumo, su frecuencia de compra, entre otras, con el fin de
enfocar, por parte de la empresa, todos sus esfuerzos y estrategias para
asegurar la fidelidad total del consumidor . En términos mas sencillos, para
esta especialidad del marketing, la relacion es mas que una suma de
transacciones, es el vinculo que une a empresa y cliente, pero organizado y
monitoreado en una estructura de datos que facilite hacer relaciones de
variables de consumo, habitos y tendencias. Todo esto con el apoyo de las
tecnologias de informacién y comunicacién (perdurabilidad, 2003). Esta
tecnologia de la informacion puede ser la pagina web la cual crea vinculo y le
da una visién al cliente de lo que es la empresa o PYMES del subsector

turismo, creando credibilidad y confianza.



Segun la evolucién que vivimos nos demuestras que estamos frente a
un mercado relacional y obligados a crear diferentes herramientas Web, que
faciliten crear estos lazos entre las personas y PYMES (perdurabilidad, 2003)

(ver tabla no.1)

Tabla 1 Evolucién Histérica para el cambio de paradigma de mercadeo

Proceso histdrico para el cambio de paradigma de mercadeo.

1800 - Rewolucidn industrial = Muewvas practicas comerciakes v expansion de territorics
18280 - Sisterma norteamericano - Desarmollo tecnoldgico aplicado a la creacion de
de manufactura productes. para el corsumo masivo
1900 - Innovacion empresarial - Desarmollo de mercades transnacionales v desarralla de
los canales de distribucidn
1960-80 - Produccicn individual - Desarnolla de mercados heterogéneas v fragmentados.
- Practicas de mercades gue reconocen al individua
1980y 55 = Revolucian de las = Investigacion de mercados
tecnologias deinformacion - Fidelizacion del consumo
= Fewolucitn comercial = Optimizacion y retencidn de los clientes

- Consolidacidn de canales de distribucion globales
= Desarnalla de tecnologias blandas de mercados

(Fuente: Universidad del Rosario, 2003)

Segun con la investigacion de La Era Del Marketing Digital Y Las
Estrategias Publicitarias En Colombia, realizada en el 2013 por Jenny Paola
Mancera Fandifio estudiante de la universidad Nacional de Colombia, ella

concluye:

Las herramientas del marketing digital mas utilizadas por las empresas
analizadas a lo largo de la presente investigacion son: la comunicacion 2.0,
las redes sociales (Facebook y Twitter especialmente), las técnicas de
posicionamiento en los buscadores web, los widgets dentro de las ventanas
web, las paginas web amigables, completas, con calidad de disefio,

interactivas, funcionales y con validez en sus contenidos ,y finalmente el



marketing viral mediante la difusion de noticias, reconocimientos,

certificaciones, fotos, nuevas ideas, lanzamientos, juegos, entre otros.

Asi mismo, los criterios evaluados que cuentan con menor presencia
en los medios digitales son: Prosumidores, Advertainment y el Marketing

Movil.

Uno de los sitios web que tiene alta aceptacion y es muy usado por las
empresas para interactuar con los usuarios comunicandoles informacion,
noticias, lanzamientos, promociones, entre otros a través de videos en la web,
es YouTube. El cual se considera como una red social y también como una
herramienta de advertainment, ya que cumple con el objetivo de atraer y

entretener al pablico. (Fandifio, 2013)

Esto demuestra la importancia de que la pymes tengan su sitio web
gue sean agradable a la vista de los clientes y que sean llamativas tanto con
sus contenidos como con sus disefios, Pero segun el libro “Marketing y
PYMES las principales claves de marketing en la pequefia y mediana
empresa” nos dice: Hoy dia tener una pagina web sin mas sirve de poco y
mas si la web no ha sido disefiada con una vision marketiniana y teniendo en

cuenta el SEO.

Si nadie sabe de la existencia de esa web, es como abrir una tienda en
medio del desierto. ¢Quién va a ir a visitarla? Probablemente poca gente. De
nada sirve tener una pagina web si no es eficaz para los intereses de un
negocio o empresa. Actualmente hay unos 8,70 billones de paginas. Sino se
llevan a cabo conceptos y acciones de e-marketing para promocionarla de

forma correcta, la web permanecera en el anonimato. Analizando la evolucién



de las webs corporativas de importantes empresas a lo largo del tiempo, y
comparandola con la evolucion de los medios sociales mas significativos
como Facebook, Twitter..etc., podemos observar que la tendencia al
crecimiento es casi exponencial en estos ultimos frente solamente al trafico
de las webs. Esto quiere decir, que las empresas deben apostar por los
medios sociales, puesto que sus clientes y clientes potenciales estan en

ellos. (JUAN CARLOS ALCAIDE, 2012)

Es importante que las empresas se centren no solo no en crear una
pagina web por crearla, si no también que atraiga a nuestros clientes , segun
una investigacion realizada por Lluis Codina Las oportunidades para que una
empresa que tiene un sitio web con contenidos de interés para su publico
objetivo, son muchas. Puede desarrollar una campafa de posicionamiento
como ya hemos sefialado con un coste relativamente bajo por sus propios
medios o contratar con alguna de las numerosas empresas que actualmente
estan en condiciones de ofrecer esta clase de servicios de forma solvente y
con costes moderados. El Unico consejo aqui seria huir de cualquier empresa
que ofrezca milagros, a saber, ser el nimero uno en Google en cuestion de
semanas y sin cambios en el contenido del sitio o, peor adn, aparecer en miles
de motores de busqueda del dia a la noche. La realidad es que una campafia
de posicionamiento incluye de manera inevitable cambios en la codificacion
de la péagina, cambios en la orientacion estratégica de los contenidos vy
busqueda de lugares donde obtener enlaces de entrada, y los resultados
tangibles no se daran antes de que hayan transcurrido al menos varias

semanas y, mas probablemente, varios meses. Volviendo a las buenas



noticias, la compensacion llegara cuando se evidencie un trafico de usuarios
realmente interesados en nuestro sitio, lo que siempre se traduce en clientes

y oportunidades (Codina, 2007).

Contar con una pégina web trae consigo muchas ventajas, y el autor
Oscar Abad nos menciona: Incremento de clientes: Sin internet, nuestros
clientes se limitaran a los contactos que hagamos o hagan nuestros
comerciales. En el caso de un negocio, la clientela estd mas centrada en la
zona en la que est4 ubicada la tienda o negocio. Internet nos permite acceder

o estar disponibles a cualquier parte del pais o incluso del mundo.

¢, Quién no estaria dispuesto a tener clientes en una provincia diferente
o incluso en otro pais? Hoy en dia esto es posible gracias a internet y una
pagina web de nuestra pyme 0 negocio que puedan encontrar nuestros

potenciales clientes.

Abierto 24 horas al dia: Una pagina web no tiene horarios de apertura
o cierre. La tendremos siempre disponible para que sea visitada en cualquier

momento desde cualquier sitio.

Al contrario que nuestra empresa 0 negocio que tiene un horario de
oficina normalmente, el potencial cliente puede obtener informacion sobre
nuestros productos a través de nuestra pagina web ademas de otro tipo de

informacion que podemos incluir, como fechas de entrega, calidad, etc..

Informacién y publicidad sin limites: En una pagina web no tenemos
que limitarnos al espacio que tenemos en un “folleto” o “triptico”. Ahora
podemos incluir toda la informacién que queramos y a un coste muy bajo por

no decir “sin coste”.



A parte de incluir informacién propia de nuestra empresa, podemos
afnadir ofertas, noticias, etc... que puedan ser de interés a nuestros clientes y
potenciales clientes. Disponemos también de la opcion de utilizar “listas de
correo” para informar regularmente a nuestros clientes sobre alguna novedad

u oferta. (abad, 2011)

Segun el libro Marketing de la atraccion 2.0 “ como seguir tus objetivos
online con el minimo presupuesto” nos hablan de una herramientas
necesarias para que la pagina web obtenga un buen desempefio , las cuales
son: Crear, Optimizar, Promocionar y Convertir constituyen en ABC del
Marketing de Atraccion 2.0 y estan abiertas a cualquier persona, empresa u
organizacion que - aunque cuente con un minimo presupuesto - tenga la
dedicacion, la energia y la inteligencia de generar contenidos de auténtico
valor afiadido para sus clientes. Y para ello es imprescindible el dejar de
comportarse como un anunciante o vendedor a la antigua usanza y
convertirse en un socializador y generador de contenidos. Contamos ademas
con la ventaja afladida de que todas nuestras acciones online son
eminentemente medibles y monitorizables, al contrario de lo que ocurre en el
mundo offline. Cuando buzoneamos o repartimos folletos en la calle nunca
sabremos cuantas personas los han leido y cuantas los han tirado
directamente a la basura. En Internet disponemos de multitud de métricas y
de analiticas que nos ofrecen una respuesta bastante precisa a las preguntas
qgue acabo de formular. A ello nos referimos como analitica web. Esta
informacion vital nos permite permanecer eminente flexibles y variar el rumbo
cuando nuestros contenidos no estén reportando la respuesta o el beneficio

esperados. (Alvarez, 2012)



La principal razon para construir una pagina web es obtener la confianza de
futuros y actuales, vender es un efecto colateral, si haces las cosas bien. No
lo fuerces o intentar caer bien a todo el mundo. Es un arte de no gustarle a
todo el mundo. Elige bien de quien quieras obtener la confianza.

1. Se cercano y simpatico: no intentes ser simpatico. Lo seras si hablas
mas de los demas que de ti mismo y si respondes a tiempo incluso cuando te
critican o se burlan de ti. Deja lo corporativo atras.

2. Genera emociones positivas: Coca Cola es una de las primeras
empresas que ha entendido que el marketing de la felicidad es clave para
conseguir la confianza. Asocia tu marca con emociones positivas.

3. Muestra presencia e impacta: campafias de branding son una
manera de impactar en el tiempo. Necesitas tener presencia donde este tu
publico objetivo. Nadie compra de un desconocido.

5. Aporta valor sin esperar nada a cambio: el marketing de
contenidos es una herramienta para posicionarte como un referente en tu
nicho. No esperes nada a cambio al principio. Es un trabajo de medio y largo
plazo pero vale la pena si eres constante. En esta caracteristica en especial
es donde se deben centrar las PYMES de turismo donde busquen resultados

a largo plazo, pero generando relaciones duraderas. (Bravo, 2012)


http://www.marketingguerrilla.es/el-arte-de-no-gustarles-a-todos/
http://www.marketingguerrilla.es/el-arte-de-no-gustarles-a-todos/
http://www.marketingguerrilla.es/el-caso-vomistar-vs-movistar-como-reaccionar-si-se-burlan-de-tu-empresa/
http://www.marketingguerrilla.es/marketing-de-la-felicidad-o-como-llegar-al-corazon-de-tus-clientes/
http://www.marketingguerrilla.es/las-7-claves-para-crear-campanas-de-branding-con-impacto-online/
http://www.hoyreka.com/blog
http://www.hoyreka.com/blog

8.2 MARCO CONCEPTUAL

El marketing tiene como objetivo final identificar las necesidades del
cliente y satisfacerlas, a través de técnicas o herramientas ideadas por las
PYMES del sector turismo basada en el conocimiento del puablico objetivo o0 a
sSu publico de interés, el uso de esta herramienta basada en el mix de
mercadeo (4 Ps) permite conocer a profundidad las caracteristicas de su
mercado, clientes, gustos, intereses, deseos y la forma en que les gustaria

gue se comunicaran en los diferentes medios.

Existen diversas teorias sobre el marketing, pero finalmente la mayoria
de ellas pueden concluir que el marketing debe enfocarse en la satisfaccion

del cliente y la maximizacion de las ventas como efecto de lo anterior.

Para Kotler en el libro “LAS PREGUNTAS MAS FRECUENTES
SOBRE MARKETING”, el marketing es un arte en el cual se debe explorar,
crear y entregar valor con el fin de satisfacer las necesidades del mercado,
teniendo en cuenta las necesidades y deseos insatisfechos y de ese modo
plasmarlo en productos, servicios y comunicacion adecuada; mientras que
para Jay Bear esta definicion esta ligada a las acciones que realizan las
PYMES del sector turismo para comunicarse con su publico con el fin de
transmitir un valor de marca que garanticen una relacibn mas cercana y
duradera con las personas a través de la comunicacién en medios masivos,
internet, redes sociales y demas. Existen ademas otras teorias y definiciones
gue involucran no sélo la parte comercial y de mercadeo de las PYMES del
sector turismo, si no, todos los procesos que ejecutan al interior de las PYMES

del sector turismo, desde el disefio del producto, la elaboracion, la facturacion,



la planta fisica de produccién y de atencion a los clientes hasta el servicio post

venta que estos reciben.

Lo anterior da cuenta que todas las PYMES del sector turismo sin
diferenciar su actividad econémica y su estructura organizacional trabajan en
pro de la satisfaccion del cliente, mantener los lazos, generar identidad de
marca, fidelizar los clientes, satisfacer necesidades y deseos que permitan

aumentar la rentabilidad de las mismas.

El marketing digital surge en como una necesidad de usar las nuevas
tecnologias para implementar estrategias de marketing a través de
herramientas web y dispositivos moviles y tiene mayor fuerza a partir del afio
2000 como puente de comunicacion directa entre las PYMES del sector
turismo y el consumidor; esta estrategia involucra diversas herramientas
tecnoldgicas como el sitio web o pagina web de las PYMES del sector turismo,
desarrollos de contenido (infografias, imagenes, audio y videos) redes

sociales, publicidad en buscadores, Email marketing, y CRM.

El objetivo principal de esta herramienta va mas alla de la generacion
de demanda, lo que pretende es que los usuarios creen una afinidad con las
marcas, posicionarse en la mente y el corazon de estos (top of mind y top of
heart), generar un valor diferenciador con relacion a la competencia y de este

modo generar compra de productos y servicios a través de la web.(AREA)

Es importante mencionar el auge de las paginas web como estrategia
de comercializacion de productos y servicios a través de medios digitales, lo

cual permite a los usuarios de internet una mayor accesibilidad a la



informacion de PYMES del sector turismo, generar opinion, e informarse de la
opinién de otros usuarios o clientes y generar compra a través de esta misma

herramienta.

Segun la revista marketing Digital hay 3 autores que definen el
marketing digital en términos que aunque expresado diferente va encaminado

en un mismo sentido que contextualiza esta expresion:

Alex Chris, de Reliablesoft.net, que se encarga de proveer servicios de
SEO y marketing desde 2002, lo define como “la construccién de conciencia
y promocion de una marca usando todos los canales digitales disponibles:
Web, SEM (que incluye el SEO y el sistema de publicidad de pago por clic),
smartphones, mercados moviles (Google Play, Apple Store), marketing por

email, banners publicitarios online y social media“. (Merca2.0, 2013)

En el Diccionario de Negocios, marketing digital esta definido como “la
promocion de productos o marcas mediante varias vias de medios
electrénicos. Los medios que pueden ser usados como parte de una
estrategia de mercadotecnia digital de un negocio puede incluir esfuerzos de
promocion via internet, social media, teléfonos maviles, billboards electrénicos

y también mediante la television y la radio”.

Techopedia, la enciclopedia virtual experta en temas de negocios,
define el marketing digital como un “término que refiere a diferentes técnicas
promocionales enfocadas a alcanzar clientes mediante vias tecnoldgicas. El
marketing digital tiene una extensa seleccion de servicios, productos y
técnicas de mercadotecnia para la marca, que generalmente usan el internet

como el principal medio promocional, en adicién a la TV y la radio tradicional.



Al marketing digital también se le conoce como “marketing de internet” pero
sus procesos actuales difieren, ya que el digital est4 considerado como més
orientado a ciertos sectores, mas medible y con mas posibilidades de ser

interactivo’(Merca2.0, 2012)

El marketing tiene como objetivo final identificar las necesidades del
cliente y satisfacerlas, a través de técnicas o herramientas ideadas por las
PYMES del sector turismo basada en el conocimiento del publico objetivo 0 a
su publico de interés, el uso de esta herramienta basada en el mix de
mercadeo (4 Ps) permite conocer a profundidad las caracteristicas de su
mercado, clientes, gustos, intereses, deseos y la forma en que les gustaria

gue se comunicaran en los diferentes medios.

Existen diversas teorias sobre el marketing, pero finalmente la mayoria
de ellas pueden concluir que el marketing debe enfocarse en la satisfaccion

del cliente y la maximizacion de las ventas como efecto de lo anterior.

Para Kotler es un arte en el cual se debe explorar, crear y entregar valor
con el fin de satisfacer las necesidades del mercado, teniendo en cuenta las
necesidades y deseos insatisfechos y de ese modo plasmarlo en productos,
servicios y comunicacion adecuada; mientras que para Jay Bear esta
definiciobn esta ligada a las acciones que realizan las PYMES del sector
turismo para comunicarse con su publico con el fin de transmitir un valor de
marca que garanticen una relacion mas cercana y duradera con las personas
a través de la comunicaciéon en medios masivos, internet, redes sociales y
demas. Existen ademas otras teorias y definiciones que involucran no sélo la

parte comercial y de mercadeo de las PYMES del sector turismo, si no, todos



los procesos que ejecutan al interior de las PYMES del sector turismo, desde
el disefio del producto, la elaboracion, la facturacién, la planta fisica de
produccién y de atencion a los clientes hasta el servicio post venta que estos

reciben.

Lo anterior da cuenta que todas las PYMES del sector turismo sin
diferenciar su actividad econémica y su estructura organizacional trabajan en
pro de la satisfaccion del cliente, mantener los lazos, generar identidad de
marca, fidelizar los clientes, satisfacer necesidades y deseos que permitan

aumentar la rentabilidad de las mismas.

En el marketing digital es de gran importancia La pagina web como
herramienta web es utilizado como un instrumento en el espacio cibernético
gue permite la interaccion entre cliente y empresa. Ademas encontramos

algunas razones de porque tener una pagina web:

Estas son algunas de las razones por las cuales deberiamos tener un

sitio web para nuestro negocio:

Llegar a nuevos mercado y nuevos clientes. Internet es mundial y
gracias a tu sitio web va a ser posible que desde cualquier parte del mundo

puedan conocer tus productos y servicios.

Mejorar el posicionamiento de marca. Los usuarios confian cada vez
mas en las marcas y en las PYMES del sector turismo que tienen sitios web

atractivos e interactivos.

Brindar informacion util y relevante a tu segmento de clientes. Los

clientes ahora se informan a traves de Internet antes de comprar un producto



0 servicio, si no les ofreces informacion que les genere confianza, significa
que estas perdiendo clientes potenciales y abriendo paso a que la

competencia se quede con ellos.

Fidelizar clientes. Haciendo uso de diversas herramientas (email
marketing, content marketing, descuentos, concursos, etc.), puedes hacer que
tu sitio web se torne altamente atractivo para que tus clientes te visiten

constantemente y se enganchen con tu marca.

Incrementar las ventas. Si lo deseas, también puedes integrar en tu
web una plataforma de comercio electronico para vender directamente desde
alli. Es como tener un vendedor 24/7 que no te cobra comisiones ni horas

extras.

Todos los usos creativos que se te ocurran. Es muy importante que
siempre le pongas un toque personal a tu sitio. ES bueno tomar como
referencia otras webs interesantes, pero ti mas que nadie conoces tu negocio
y tus clientes, y seguro se te van a ocurrir ideas fascinantes para aprovechar

todas las ventajas que ofrece Internet. (Diaz, 2013)

El MINTIC es el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, segun la Ley 1341 o Ley de TIC, es la entidad que se
encarga de disefiar, adoptar y promover las politicas, planes, programas y
proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Dentro de sus funciones esta incrementar y facilitar el
acceso de todos los habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones y a sus beneficios. (TIC, 2015)



La PYMES utilizan diferentes herramientas para mejorar sus procesos
como es el Crowdsourcing: es una herramienta de las PYMES del sector
turismo que se utiliza para externalizar tareas de manera masiva a traves de
las redes o blogs permitiendo realizar las metas en un periodo de tiempo mas

corto y a menor costo.

A nivel mundial se evidencia las pymes desde el sector contable como
una estructura organizacional que debe rendir cuentas y evidencias sus
utilidades, algo muy alejado de lo que comercialmente en Colombia se conoce
como Pyme, ya que comunmente las pymes son conocidas mas desde su

estructura comercial y organizacional.

Son pequefias y medianas empresas y que tienen un nimero limitada
sus trabajadores. Con respecto a términos técnicos, en cuanto a lo que son
las PYMES, estos nacen de la Comision de la Unién Europea. Estas son
clasificaciones, que se han ido estandarizando, en varios de los paises del
globo (mis respuestas, s.f.)Segun Bancoldex la Pyme hace referencia al grupo
de empresas pequefias y medianas y que el total de sus activos estan entre

los 500 y los 30.000 SMMLV.

La junta de normas Internacionales de contabilidad (IASB, International

Accounting Standards Board) define las pyme asi:

‘las Pyme son (pequefas y medianas empresas) que no tienen
obligacion publica de rendir cuentas, haciendo referencia principalmente a las
entidades que por regulacion interna, sus estados financieros con propésito
de informacién general deben ser divulgados al publico en general, e

igualmente publican sus estados financieros con propésitos de informacion



general para usuarios y externos, entendiéndose estos como los propietarios
que no estan vinculados a la gestion del negocio, los acreedores actuales o

potenciales” (LARGO, 2012)

En el marketing digital encontramos Las paginas web los cuales son
documentos electronicos que estan alojadas en los computadores o
dispositivos electronicos que guardan informacion o contenidos (texto,
imagenes, videos, foros, audio, blogs) entre otra informacién que se desee

almacenar.

Las paginas web deben contar con propésitos de informar, persuadir y
recordar a los clientes de la existencia de la empresa, mediante informacién

real y actualizada.

Esta ayuda a realizar feedback que es mantener esa comunicacion
bidireccional. Una vez hemos contactado con el cliente, y hemos establecido
un dialogo, ha habido un flujo de comunicaciéon. Podemos seguir dialogando,
y hay que aprovechar esa oportunidad. Y a la fidelizacion que ayuda: entre
miles de millones de paginas de internet, es deseable que el cliente real que
ya tenemos, se convierta en cliente habitual, que retorne y vuelva comprar

nuestros productos 0 nuestros servicios.



8.3 MARCO CONTEXTUAL

Hace referencia al segmento al cual va enfocado el trabajo
investigativo, el cual se centraré en la aplicacion de marketing digital y paginas
web en las Mipymes del sector servicio de la ciudad de Medellin, tomando
como referencia la industria turistica y la aplicaciéon de marketing digital en

este sector.

En Antioquia se visibiliza el turismo a partir de 1930 como una
necesidad de las familias o personajes distinguidos de la época de figurar y
evidenciar la diversificacion de su cultura, para este entonces no se conoce
con el término de turismo, pero se publica en los periddicos los eventos y
viajes realizados por estos personajes en las diferentes zonas de la region, ya
fuese para actividades culturales, deportivas, vacaciones, viajes de negocio

entre otras.

Después de la Segunda Guerra Mundial, el mundo ha sido testigo de
la consolidacion del turismo hasta constituirse en uno de los avances
socioeconémicos mas positivos de nuestro tiempo. La actividad turistica ha
acompafado el avance de la vida moderna llevando placer y bienestar a un
elevado numero de habitantes del planeta. Segun estadisticas de la
Organizacion Mundial de Turismo OMT “las llegadas de turistas
internacionales casi se han cuadruplicado durante los ultimos 30 afios y el
turismo interno también se ha intensificado en los paises mas desarrollados y
en los recientemente industrializados. Al mismo tiempo, los movimientos
turisticos se han extendido geograficamente hasta alcanzar practicamente a

todos los paises del mundo, llegando a ser en muchos de ellos un sector



econdémico importante en términos de generaciéon de ingresos, entradas de
divisas y creacion de empleo. Vemos como el turismo presenta un ritmo de
crecimiento cada vez mas sostenido que obliga a aquellos que tienen que ver
directa o indirectamente con su desarrollo, a estudiar con méas en profundidad
este fenbmeno moderno, asi también como a analizar las leyes que
determinan su evolucion, para un aprovechamiento cada vez mas efectivo de

sus grandes beneficios. (Rivera, 2008)

Actualmente el sector turismo en la ciudad de Medellin es uno de los
sectores con mayor crecimiento con relacion a otras ciudades respecto a los
afos anteriores, segun el DANE en Antioquia entre los meses de noviembre
de 2014 y enero de 2015 este sector logré un crecimiento del 27.6% con uno
de los mayores crecimientos de todos los sectores industriales, siendo mas
visible su participaciéon los restaurantes, hoteles y comercio, tal y como se

puede evidenciar en la gréfica (Ver grafica no.10)

llustracién 10 Participacién del Mercado laboral segun sector econdmico.
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Fuente: DANE (2015)



llustracion 11 Mercado Laboral entre noviembre 2014 y Enero 2015
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Pese a la participacion de este sector en el incremento del IPC, la
inversion extranjera directa que representa para el pais este afio ha
disminuido considerablemente (-26.1%) la cual representa aproximadamente

840 millones de ddélares

llustracién 12 Inversion extranjera segun sectores econdmicos.
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Fuente: DANE (2015)

tal y como se evidencia en Antioquia (Ver llustracion no.13) ha

registrado un porcentaje considerable de llegada de extranjeros entre



noviembre de 2014 y enero de 2015, por encima de departamentos como

Valle del Cauca, San Andrés y Atlantico

llustracién 13 Cantidad de llegadas de extranjeros por Departamento.

EXTRANJEROS NO RESIDENTES
Principal departamento de destino

Numero de llegadas y variacion anual Participacion porcentual
Total Segatar |

Oesmerwonsde | r | 2o tmer 2004 | nwe 208 s
BOTAD.C T T R T Y
s mon| weess| naw| sem| nw | ne
NTOUM wos| mow|  sas] esa| nss | e
VALLS OF CAUCA e sams|  seose|  sasw| s | s
wemoddsymovoonoa|  suee| mom|  eer|  ame] s | nas
AANTICD | so|  om] oof s | e
NORTE DF SANTANGER nm| asm % s N | U
NAZOK D nxa| um| 2| asms] 2w | s
wnraea nen| news| ] o] e | e
AR wor| wos|  wme] o] i | oo
oTRs nei| sow|  vaw] sl mae | oo
oL o] 1wrae| mems| viaa| wow | s

Fuente: DANE (2015)

Es también de destacar que Antioquia es el departamento con mayor
ocupacion hotelera en los periodos ya mencionados anteriormente (nov 2014

y ene 2015).

llustracién 14 Porcentaje de ocupacién Hotelera por departamento.
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De acuerdo al convenio de competitividad turistica para Medellin se
destacan varios aspectos a mejorar en cuanto a la innovacion,
implementacion de nuevas tecnologias y la insuficiencia en
internacionalizacion, todas estas apuntando a la implementacion de acciones
que garanticen el desarrollo de herramientas, aplicaciones, capacitacion del
personal en uso de TIC, disefio de nuevos productos y estrategias de
comunicaciéon, de promocion, divulgacién y posicionamiento de la marca

Medellin.

Antioquia es el tercer departamento con mayor numero de turistas
segun lo reporta el DANE, con un 10% de crecimiento anual lo que
representaria para el sector econdmico un crecimiento considerable (Ver

llustracion no.15).

llustracién 15 Numero de turistas por departamento
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Las diferentes actividades del sector turismo han mostrado un
crecimiento del PIB con relacion a los dos periodos anteriores (comparacion
anual) lo que evidencia el gran potencial de este sector econémico de las

pyme (Ver tabla no.2)

Tabla 2 Sector con tasa de crecimiento anual

SECTOR TASA DE CRECIMIENTO ANUAL
2013 2014 2015
HOTELES RESTAURANTES Y BARES [ 4,5 5,3 5,9
TRANSPORTE TERRESTRE -0,7 3,5 4,2
TRANSPORTE AEREO 7,3 7,5 7,9
AGENCIA DE VIAJES 4,1 5,7 6

(DANE, 2015)

Los principales motivos de turismo en este sector tienen gran relacion con
viajes de negocio (41,7%) y ocio y recreacion (48.2%) mientras que el turismo

de salud tan sélo cuenta con una participacion del 1.2%.

Con relacién al nivel de ocupacién hotelera también podemos evidenciar el
crecimiento en cuanto a ocupacion, siendo los mas predominados dentro de
un estudio realizado por el Sistema de Indicadores Turisticos de Antioquia
SITUR el poblado (66,45%), Laureles, Belén y el estadio (43,61%) y el centro

de la ciudad (32,94%). Ver ilustracion no.16



llustracion 16 Ocupacion Hotelera en Colombia
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9. MODELO METODOLOGICO

9.1 TIPO DE INVESTIGACION

El uso de las paginas web en las 2 pymes del sector turismo de la ciudad de
Medellin (Agencia el dorado viajes y turismo y Excursiones playa brisa y Mar)

como inductor de confianza.

El tipo de la investigacion es descriptivo ya que en la ciudad de Medellin aun
hay empresas que no cuentan con estrategias der marketing que generen a
los usuarios confianza y fidelizacion de la marca o producto, lo que se busca
con la investigacion es identificar diferentes aspectos que influyen en el
marketing digital de las empresas desde el punto de vista de los usuarios para
conocer sus necesidades y las empresas con el fin de conocer el estado actual
de inversion e implementacién de paginas web como estrategia de marketing

digital.



9.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a las observaciones realizadas tanto a los usuarios y
empresas que intervienen en la investigacion este serd descriptiva, ya que
permite dar a conocer de forma objetiva las apreciaciones de los usuarios de
internet la aplicabilidad y uso de las paginas web para adquirir productos y
servicios, las necesidades frente al marketing digital y un segundo diagnostico
que permita dar a conocer el uso de paginas web en las pyme del sector
turismo de la ciudad de Medellin y su situacién actual en cuanto al uso de

paginas web como estrategia de marketing digital.



9.3 METODO

Para la investigacion y aplicacion de la muestra se usara el método
descriptivo, el cual permite evidenciar todos los aspectos involucrados en el
estudio, se realizara una encuesta a los usuarios en internet la cual permita
determinar el estado actual de las conductas adoptadas en la web y sus
tendencias de compra, de igual manera se realizara una muestra en las dos
MIPYMES del sector turismo, lo cual permitirda una identificacion de la

situacion actual de las partes.



9.4 METODOLOGIA

9.4.1 POBLACION Y MUESTRA

En la actualidad aun no esta definido en cifras un total de empresas
turisticas en la ciudad de Medellin, el ultimo estudio realizado en el afio en el
afio 2010 por la Camara de Comercio de Medellin (Gran Encuesta Pymes
2010) en el que se sustenta que a la fecha mencionada en la ciudad de
Medellin existen aproximadamente 2036 pymes, de las cuales el 12,1%
representa el sector turismo incluyendo los servicios de hoteles y

restaurantes en la ciudad de Medellin (MEDELLIN, 2010).

El método que se utilizara en la investigacion sera probalisitico, ya que
la encuesta la puede diligenciar cualquier usuario de internet y empresarios

de las pyme del sector turismo de la ciudad de Medellin.

Tabla 3 tamafio muestra

MondeMatriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

[tamano del
universo]

7.000 H

p [probabilidad de

raufy

Il__ocurrencia 05
e |
Nivel de z(1-
Confianza (alfa) 1-alfa/2 alfa/2) n Z(1- (;' ) 2
90% 0,05 1,64 n= ° n= PAL-p)¥) ———=—
95% 0,025 1,96 g+ d
97% 0,015 2,17 *N
99% 0,005 2,58
Matriz de Tamafios muestrales para un universo de 7000 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacién]
Confianza 10,0% 9,0% 8,0% 7,0% 6,0% 5,0% 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
90% 67 82 104 135 182 259 396 675 1.355 3.430
95% 95 117 147 191 257 364 553 926 1.788 4.049
97% 116 142 179 232 312 441 666 1.102 | 2.072 | 4.390
99% 163 200 251 324 434 608 906 1.463 2.609 4,927

FUENTE, elaboracion propia 2015



Con un total aproximado de 7000 usuarios que visitan las redes
sociales de las empresas mencionadas (El dorado viajes y turismo: 2000
usuarios aproximados y Excursiones Playa Brisa y Mar: 5000 usuarios
aproximados) la muestra tendra un nivel de confianza del 90% con un margen
de error del 7,0% como resultado de la muestra de 135 usuarios, a los cuales
se les realizara la encuesta de percepcion del uso de paginas web y el nivel
de confianza que genera dependiendo del enfoque al cual se oriente la

empresa.



9.5 TECNICA.

Se realizara una encuesta a los usuarios y clientes de las empresas
mencionadas (Agencia el dorado viajes y turismo y excursiones playa brisa y
mar) que realizan sus compras a través de internet en estas empresa y estan
en su base de datos, luego de realizar las encuestas se realizara la

tabulacion, analisis e interpretacion de acuerdo a la informacion recolectada.

De igual manera se realizaran entrevistas a 2 empresas MIPYMES
Viajes Y Turismo EIl Dorado Y Excursiones Playa Brisa Y Mar del sector
turismo de la ciudad de Medellin con el fin de identificar aspectos relevantes

dentro de la investigacion.



9.6 INSTRUMENTO

INSTRUMENTO PARA USUARIOS Y CLIENTES DE INTERNET

Genero

Nivel Academico

Con que frecuencia navega en internet

diario

cadatres dias

cada ocho dias

cada quince dias
cadames

otro, Cuanto

Edad

Lugar de Residencia

Cual es el principal m otivo por el que entra a intemet

Ha realizado compras porintemet?
sl
MO

Cuanto tiempo utiliza intemet cuando navega?

menos de 1 hora

entre 1 y3 horas

entre 4 y6 horas

mas de 6 horas

Cuando realiza com pras en internet que medio utiliza

Pagina Weh de la empresa

Facebook

Paginas de weh transaccionales (e-

commerce )

otras

cuales?

con que frecuencia realiza compras por internet

Siempre
Usualmente

Munca

Al mom ento de la compra es importante para
usted que la em presa cuente con pagina weh?
sl

Que tipo de com pras realiza por Intemet

Ropa vy accesorios

electrodomesticos

servicios turisticos

Hospedaje

Transporte aereo

transporte terrestre

Otro, Cual ?

MO

Conoce m edianas y pequefias em presas de Turismo
sl
MO

valore de 1 a 5 {siendo 1 el nivel mas bajoy5
el més alto) el nivel de confianza que le
genera a usted que la em presa cuente con
pagina weh

Por cual de estas razones decide comprar un
servicio turistico?

Porel reconocimientode la empresa

Recomendaciaon

Precio

Publicidad

Otro, Cual?

Com praria usted servicios turisticos por
intemet a una empresa gue no cuente con
pagina weh?

5l

MO

Porque?

L T o e

considera que la pagina web de una empresa
influye en su reputacion?

sl

MO

MS/ MR

Cuil de estos factores le genera mas confianza
en una pagina weh?

Disefio e imégenes corporativas

Facil navegacidn

informacidn empresarial

Testimaonios y comentarios de clientes y/o

usuarios




INSTRUMENTOS PARA EMPRESARIOS PYME DE TURISMO DE LA CIUDAD
DE MEDELLIN

ENTREVISTA

PRESENTACION:

DATOS GEMERALES DE LA ENTREVISTA
Nombre de la empresa:
Nombre del (los) empresarios entrevistados:

Actividad economica:
Tiempo de la empresa:
Direccidn de la empresa:

correo de contacto:

telefono:

Pagina Web:

Presentacién de la Investigacion:

El proyecto de investigacidn tiene como objetivo medir el nivel de confianza que representa para los usuarios
yclientes la implementacién de paginas web en las pymes del sector turismo, razdn porla cual estamos
realizando un estudio de implementaciéon de esta herramienta enlas diferentes empresas del sector turismo
de la ciudad de Medellin, con el fin de identificar factores relevantes dentro del estudio {aplicabilidad de la
herramienta, modelo de la herramienta utilizada, manejo de la pagina web, contenidos, evaluacidon ycontrol
de lamisma.

1. Cuenta la empresa con un area de Mercadeo?

2. Como es la comunicacién con los clientes yusuarios?

3. Tienen estructurado un plan de medios?

4. cuenta la empresa con pagina web?

5. En caso de no contar con pagina web: por que?

6. quien administra la pagina web?

7. Cada cuanto se administra la pagina weh?

8. que tipo de contenidos suben ala pagina web ycon que frecuencia?

9. consideran importante la pagina web como estrategia de marketing digital?
10. consideran que la implementacidn de esta herramienta representa un gasto o una inversién? ypor que.
11. realizan auditorias sobre la medicién de esta herramienta {relacién costo beneficio)?
12. cual cree usted que es la persepcion de los clientes conrespecto a su empresa?

=
w

. utiliza la pagina web para venta de productos vservicios?
. cual cree que es la rentabilidad yaceptacion del mercado isitas yfidelizacidn)?
. Considera que el uso de la pagina web puede traer apertura de nuevos mercados?

[
.

[ary
(%o}

FUENTE. Elaboracién propia 2105



10 RESULTADOS.

« ¢Con que frecuencia navega en internet?

llustracion 17 frecuencia de navegacion en internet

FRECUENCIA DE NAVEGACION EN
INTERNET

™ diario

™ cada tres dias

" cada ocho dias
Cada quince dias

M Cada mes

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION

La investigacion resalta la frecuencia de navegacion de los usuarios en
internet, ya que de acuerdo al analisis se evidencia que un 86% de los usuarios
se conecta diariamente a internet, lo que representa una ventaja significativa
para los empresarios en cuanto a la implementacion del marketing digital, ya que

por este medio podrian impactar un niamero significativo de usuarios.



« ¢ Cuanto tiempo utiliza internet cuando navega?

llustraciéon 18 Tiempo de navegacion

TIEMPO DE NAVEGACION

™ Menos de 1 hora

™ Entre 1y 3 horas

" Entre 4y 6 horas
Més de 6 horas

FUENTE: Elaboracién propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION

Con relacién a los tiempos de navegacion de los usuarios en internet, se
evidencia que un gran numero de personas (32%) permanece conectada entre
1y 3 horas a internet y un 24% durante mas de 6 horas, los empresarios de las
pyme del sector turismo pueden utilizar a su favor las pautas de su marca en los

sitios mas visitados de internet y dar a conocer sus productos y servicios.



e ¢ Cual es el principal motivo por el que entra a internet?

llustracién 19 Motivo de navegacion

MOTIVO DE NAVEGACION

™ Comprar

™ Academico

" Ocio y entretenimiento
Laboral

M Pagos en linea

FUENTE: Elaboracién propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 135 usuarios 53 de ellos ingresan a internet por ocio o entretenimiento,
y tan sélo 4 ingresa con fines de comprar un producto o servicio, lo que
demuestra la poca fuerza que tienen las compras on line o la poca credibilidad
de realizar transacciones por este medio, podria también entenderse como la

falta de estrategias de las pymes para consolidar el marketing digital.



« ¢ Cuando realiza compras por internet que medio utiliza?

llustracion 20 Medios de compra en internet

MEDIOS DE COMPRA POR INTERNET

™ Pagina web de la empresa
™ Facebook / Redes sociales
~Paginas web

" transaccionales (e-

~ commerce)

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

La investigacion realizada sefiala que cuando las personas realizan compras
por internet prefieren hacerlo a través de Redes Sociales (42%), un 35% realiza
las compras a través de la pagina web de la empresa y un 23% realiza las
compras a través de e-commerce 0 paginas web transaccionales, lo que le resta
a las empresas posicionamiento de la marca y reconocimiento en el marcado, ya

gue se tendria como punto de referencia la pagina en la que se realiza la compra.



e ¢Con que frecuencia realiza compras por internet?

llustracién 21 Frecuencia de compraon line

FRECUENCIA DE COMPRAS ON LINE

™ Siempre
™ Usualmente
" Nunca

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

De los 135 usuarios un 7% realiza siempre sus compras a través de
internet, el 67% prefiere realizar sus compras en internet y lo hace usualmente y

el 26% nunca realiza compras on line.

Esto muestra que un 93% de los usuarios realiza siempre o usualmente
compas por internet, lo cual evidencia la gran participacion e implementacion de
este tipo de compras aumentando a las empresas un numero considerable de

ventas por este medio.



o ¢ Qué tipo de compras realiza por internet?

llustracién 22 Tipos de compra on line

TIPO DE COMPRA ON LINE

™ Ropa y/o accesorios

™ Electrodomésticos

1 Servicios Turisticos
Hospedaje
Transporte aéreo y/o
terrestre

™ todas las anteriores

M Otros

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

La investigacibn muestra que una minoria de usuarios realiza compra de
servicios turisticos en internet, con una participacion del 26% entre servicios
turisticos, hospedaje y transporte, mientras que el 34% de los usuarios realiza
compas de ropa y accesorios por este medio, es evidente que la fuerza que tiene
la implementacion del marketing digital facilita el reconocimiento de la marca y el

mercadeo electronico de productos y servicios.



« ¢Al momento de la compra es importante que la empresa cuente con
pagina web?

llustracién 23 importancia de laimplementacion de paginas web

IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACION DE
PAGINAS WEB

7,5%
|

Si
I No

128,95%

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados de la investigacion es evidente la importancia
que la implementacién de paginas web como inductor de confianza para los
clientes que realizan su compra o tienen la intencibn de comprar que las
empresas cuenten con una pagina web, para el 95% de las personas es

importante respaldar su compra en una empresa que cuente con esta.



e ¢Conoce medianas y pequefias empresas de turismo?

llustracidén 24 conocimiento de empresas de turismo

CONOCIMIENTO DE EMPRESAS DE TURISMO

38,28"// Wi

- 97,72% ¥ No

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 22% de los usuarios en internet tienen conocimiento de medianas y
pequefias empresas (pymes) dedicadas al sector turismo, mientras que un 28%
no conocen de la existencia de este tipo de empresas, lo cual se puede
evidenciar como una oportunidad para la implementacion de paginas web en

estas empresas y la consolidacién de su marca a travées del marketing digital.



e ¢Por cudl de estas razones decide comprar un servicio turistico en
internet?

llustracién 25 motivo de compra de servicios turisticos on line

.

MOTIVO DE COMPRA DE SERVICIOS TURISTICOS ON LINE
9,7%7,5%

Por el reconocimiento de
la empresa

[ Recomendacion

. Precio

| Publicidad

M otra

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

Es evidente que para las personas el reconocimiento de la empresa o la
recomendacion de otras personas son un factor determinante o son inductores
de confianza a la hora de realizar compras a través de internet; el 38% de los
usuarios realiza compras en internet luego de recibir recomendacion de otras
personas, el 34% por reconocimiento de la empresa, el 16% por precios y tan

sélo el 7% por publicidad de la empresa.



« Nivel de confianza que genera una empresa con pagina web
o Considera que la paginaweb de la empresa influye en su reputacion

llustracion 26 Nivel de confianza

NIVEL DE CONFIANZA
4,3%

31,23

0,
AI Muy bajo
M Bajo
M Medio
Alto
B Muy alto

61,45
%

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

llustracion 27 Nivel de confianza

INFLUENCIA EN LA REPUTACION DE

UNA EMPRESA
16,12%

msi
M No

La investigacion sefiala que el nivel de confianza que genera a los

usuarios el que la empresa cuente con una pagina web es alto, siendo relevantes

dentro de la interpretacién el nivel de confianza alto (45%) y muy alto un 29%.

Esto apunta a la credibilidad y reconocimiento de la marca de las empresas

que cuenten con paginas web como inductor de confianza, ademas de generar

un alto reconocimiento y posicionamiento de la marca o de la empresa debido a

que en un 88% de las personas la influencia que tiene la creacion o

implementacion de paginas web es relevante.



« ¢Cual de estos factores le genera méas confianza de la pagina web?

llustracion 28 Factor generador de confianza

FACTOR GENERADOR DE CONGIANZA

. Disefio e imagen corporativa
[ Facil navegacion
. Informacion empresarial

l ig tiomonios y comentarios
15,2 lientes y/o usuarios

FUENTE: Elaboracion propia, 2016

ANALISIS E INTERPRETACION:

Es evidente en la investigacion que ademas de tener la informacion
empresarial para los usuarios es importante el testimonio y los comentarios de
otros usuarios (41%); por lo que se debe tener en cuenta al momento de disefar
una pagina web contar con un blog o con espacios que les permita a los usuarios

dejar sus comentarios.



RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS A LAS PYMES

Tabla 4 Comparativo de empresas

EMPRESA

AGENCIA EL
DORADO VIAJES Y
TURISMO

EXCURSIONES
PLAYA BRISA Y
MAR

Actividad econ6mica de la

empresa

Excursiones
incluido)

(todo

Excursiones
incluido)

(todo

Tiempo de conformacion de la
empresa

entre 1y 3 afos

mas de 10 afos

Cuenta la empresa con un area
de mercadeo

Sl

NO

El medio méas frecuente de
comunicacién con los clientes
y usuarios es

Correo electrénico /
redes sociales

Correo electrénico /
redes sociales

¢Laempresatiene estructurado

un plan de medios? Sl NO
¢Cuentala empresa con pagina
web? Sl Sl

¢Quién administra la pagina
web?

Comunicador

Asesor comercial

Con que frecuencia realiza
mediciones para la pagina web

Mensual

Mensual

¢Consideran importante la
pagina web como estrategia de
marketing digital?

Sl

Sl

¢Consideran que la
implementacién de esta
herramienta representa un
gasto o una inversion? Y por

qué.

Inversion

Inversion

Es el medio mas
efectivo para dar a
conocer los servicios

Difusion de los

servicios.

¢ Realizan auditorias sobre la
medicién de esta herramienta
(relacion costo beneficio)?

NO

Sl

¢Utiliza la pagina web para
venta de productos y servicios?

NO

Sl

¢cConsidera que el uso de la
pagina web puede traer
apertura de nuevos mercados?

Sl

Sl

FUENTE: ELABORACION PROPIA, 2016




ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a La tabla se puede evidenciar que aunque la importancia de
implementar la pagina web sin importar el tiempo de conformacion de la
empresa, en el comparativo se puede ver que las dos empresas cuentan con
esta herramienta para potencializar la estructura empresarial y fortalecer la
fuerza de venta, lo que supone credibilidad de las empresas y posicionamiento
en el mercado de igual manera se evidencia que no siempre cuando las
empresas estan consolidadas en el mercado cuentan con areas de mercadeo ya
gue los nuevos mercados asumen que para el posicionamiento del mercado
Comparativo de empresas Comparativo de empresas o requieren de un area que
enfoque sus esfuerzos de marketing en la comunicacion con los clientes, el

conocimiento de los mismo y el estudio del mercado.

La pagina web es un soporte fundamental tanto para el marketing de la empresa
asi como para el reconocimiento y posicionamiento de la marca y la apertura de
nuevos mercados, estd en ambas empresas se refleja como una inversion que
les permite ofertar sus productos y servicios de una manera mas cercana y

confiable para los usuarios.

Es importante mencionar que las empresas a pesar de tener una pagina web no
realizan mediciones de servicio y efectividad con el fin de medir la rentabilidad,

trazabilidad del servicio y la medicion de comunicacion con los usuarios.



11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En general se puede evidenciar que para los usuarios es importante que las
empresas cuenten con una pagina web que de soporte y credibilidad a las
acciones de marketing implementadas por las mismas, las nuevas tecnologias y
la dinamica social actual hacen que cada vez las personas tengan el tiempo mas
limitado para realizar sus compras o consultas sobre diferentes productos y
servicios, lo que obliga cada vez mas a las empresas a enfocar sus esfuerzos de
mercadeo en el marketing digital y la creacion de paginas web que garanticen a

los usuarios confianza y credibilidad en su empresa.

Para las empresas jovenes es comun conectarse con las nuevas herramientas
tecnologicas, por lo que las hace competitivas, pero es evidente que a pesar de
la existencia de paginas web e implementacion de marketing digital ain no hay
una tendencia de auditoria que les permita hacer mediciones claras sobre el

beneficio y la rentabilidad de estas.



CONCLUSIONES

Para los usuarios es importante que las empresas del sector turismo
cuenten con paginas web, lo cual les garantiza mayor confiabilidad a la
hora de adquirir productos y servicios; de igual manera facilitaria la
adquisicion del mismo a través de este medio. Es importante mencionar
que si bien para los usuarios es importante esta herramienta, es
considerable que las empresas se enfoque en variables de disefio,

informacion empresarial y una comunicacion asertiva en la pagina.

A pesar de los esfuerzos que realiza el gobierno y el ministerio de las TIC
para la implementacion de estas herramientas que apoyen el
fortalecimiento industrial y comercial de las empresas, no todas cuentan
con la solidez para implementarlas o con los conocimientos técnicos para

el desarrollo de estas.

Es evidente que la globalizaciéon de los mercados y el uso de las nuevas
tecnologias para los usuarios de internet deben llevar a las empresas a
implementar marketing digitar, paginas web y estrategias de
comunicacién que los acerque y de igual manera permita identificar tanto
el perfil del consumidor como la identidad y fidelizacion para con las

empresas.

Medellin es una ciudad prometedora y turisticamente se ha consolidado

como un destino atractivo tanto para personas Colombia como para



extranjeros, lo que debe llevar a las empresas a la implementacion de

estrategias de marketing digital para la consolidacion de las empresas.

e A pesar de la implementacion de paginas web en las empresas es poco
usual la medicion de rentabilidad que representa esta herramienta para
las empresas, lo cual sesga un poco la comunicacién o la efectividad que

esta representa.



RECOMENDACIONES

Trabajar en acciones que apunten al uso e implementacion de paginas
web como estrategia de marketing, lo cual permitira a los usuarios tener
un mayor nivel de confianza con relacion a los productos ofertados por las

empresas del sector turismo de la ciudad de Medellin.

Fomentar a los comerciantes del sector turismo de la ciudad de Medellin
una cultura que permita evidenciar el uso de las nuevas tecnologias y la
implementacion de paginas web tanto para generar un nivel de confianza
con los clientes como establecer una herramienta de marketing vy
comunicacion que les permita tener una relacibn mas cercana con los

clientes y usuarios.

Generar alianzas estrategias gubernamentales que permita tener
garantias a los empresarios que apunten tanto al desarrollo econémico de
la region como al crecimiento y sostenibilidad de las empresas, a través
de apadrinamiento empresarial e inyeccién de recursos tecnoldgicos y
capacitaciones que permitan la implementacién de paginas web, usos
mercadoldgicos de esta herramienta, auditorias y relacion costo beneficio
gue permitan el crecimiento para los dos sectores (gubernamental y

empresarial).



El limitarse solo a la implementaciéon de la pagina web en las empresas
no garantiza un buen ejercicio mercadolégico para las empresas, es
importante a demas realizar mediciones y estudios peridédicos que les
permita conocer tanto la rentabilidad para la empresa como las
necesidades y requerimientos de los usuarios con el fin de incrementar la

productividad, la comunicacion y la fidelizacion de los clientes y usuarios.
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