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Resumen: EIl presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la presencia digital de las
empresas de giro hotelero del municipio de Tecoman, Colima en el afio 2021, para lo cual se disefi6 una
metodologia de caracter pura/tedrica segun el propésito, exploratoria segln el nivel de conocimientos,
investigacion de campo segun la estrategia, de forma mixta segun el tipo de datos recogidos, no experimental
segun el grado de la manipulacion de las variables, y transversal segun el periodo temporal en el cual se realiza.
Se disefid y aplicé un instrumento de 39 items, aplicado a 27 establecimientos de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentos y bebidas. Se obtuvo como resultados el porcentaje de empresas que tienen sitios
web, que usan distintas herramientas de posicionamiento como Google Maps y redes sociales, asi como el
analisis de la presencia en sitios populares enfocados al turismo.
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Introduccion

Tecoman es una ciudad ubicada en el estado de Colima, con una poblacién de 123,191 habitantes. Es conocida
mundialmente por la alta calidad de sus cultivos en especial el limon, siendo la agricultura, ganaderia y pesca las
principales actividades econdmicas, en el sector industrial se encuentra la manufactura y la construccién y por altimo
en el sector de servicios se encuentra el comercio, transporte y comunicaciones. El municipio cuenta con suficientes
atractivos naturales, edificaciones histdricas y arquitecténicas de todo tipo lo cual atrae a muchos visitantes y esto
representa un importante factor en el desarrollo econdmico para convertirse, en poco tiempo, en un destino solicitado
por los viajeros nacionales e internacionales. Se cuenta con playas virgenes que no han sido explotadas por la falta de
difusion, pero que son visitadas por habitantes del municipio y otros (INAFED, 2010).

En el municipio existen 27 hoteles que cuentan con alojamiento temporal y preparacion de alimentos y bebidas; es
importante tener presente en este tipo de establecimientos, el uso de las tecnologias para proporcionar valor agregado
a los clientes, tomando en cuenta que las tecnologias han revolucionado la forma en que los clientes consumen
productos y servicios turisticos, la forma de hacer reservaciones, la de informarse sobre las ofertas, o sobre los posibles
planes e itinerarios, asi como la forma de comunicarse con el proveedor de servicios (Phelan, Chen y Haney, 2013).

El presente trabajo considera estudios realizados como insumo y que sirven de fundamento para el experimento,
como es el caso del Mufioz en su investigacion en la ciudad de Lima, Peru, aborda la implementacion del marketing
digital como estrategia de ventas, donde constatd que los ingresos de las pequefias y medianas empresas (PYMES) se
encuentran directamente relacionados a la comunicacion que existe entre la empresa y los clientes, influyendo en las
ventas hasta en un 64.6% (Mufioz, 2018); Esquiven evidencio en su trabajo la importancia del seguimiento de las
estrategias planteadas, y como la implementacion de estrategias de manera parcial puede afectar de manera muy
marcada el resultado esperado, de igual forma, su trabajo ayuda a identificar técnicas y herramientas que pueden ser
empleadas por los hoteles para incrementar su posicionamiento digital (Esquiven, 2016).

Para ubicar el problema, se parte de la investigacion realizada en 2011 por la Red Internacional de Investigadores
en Competitividad, en el cual se aprecia que el turismo adoptd originalmente a los sistemas globalizadores (GDS)
como las principales herramientas tecnoldgicas para la promocion de servicios turisticos. El Internet se ha constituido
como el medio idoneo para presentar diferente informacion a los ojos del consumidor final, dandoles la posibilidad de
reservar y comprar los servicios directamente (Amaya y Covarrubias, 2007).
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En cuanto a la publicidad de estas empresas de la industria turistica del estado de Colima, el 10% utiliza medios
electronicos, tomando en cuenta que son micro y pequefias empresas, la innovacion es minima siendo los medios
tradicionales los mas utilizados, principalmente la publicidad exterior impresa, anuncios en periodicos y revistas, asi
como la radio local. Esto es un atraso en cuanto a innovacion en el uso de TIC, lo cual les resta competitividad. En
este rubro se observa cierto atraso en la innovacion hacia medios de publicidad interactiva como portales de internet,
paginas web del negocio, Facebook, YouTube y Twitter.

El municipio de Tecoman se encuentra en un nivel intermedio de dominio de las TIC, ademas de existir micro,
pequefas y medianas empresas (MiPyMES) turisticas como agencias de viajes y transporte, las cuales tienen el indice
de dominio de las TIC mas alto o especializado.

Ademas, los empresarios comentan la buena disposicién del gobierno para gestionar apoyos. A este respecto cabe
mencionar que el Hotel Tecoman, comentado como ejemplo, fue apoyada su modernizacion e innovacion por parte
del gobierno del estado de Colima (Santos, Arcega y Cardenas, 2012).

Lo anterior conlleva al planteamiento de las siguientes preguntas de investigacion: ¢ Qué canales de comunicacion
con el cliente emplean los hoteles de Tecoman, Col.? ;Qué canal de comunicacién digital se emplea en la mayoria de
los hoteles de Tecoméan, Colima? ;Qué medio digital es el menos popular entre los hoteles de Tecoman, Colima, para
promover los servicios que ofrecen?

Para dar respuesta a las anteriores preguntas se plantean como objetivo general el determinar la presencia digital
de las empresas de giro hotelero del municipio de Tecomén, Colima en el afio 2021.

La empresa hotelera

La desaceleracion de la economia y los cambios estructurales que esta trayendo consigo la llamada cuarta
revolucién industrial son, en la actualidad, algunos de los retos mas importantes a los que se enfrentan las compafiias.
Las empresas en México se encuentran hoy ante un escenario de condiciones extraordinarias (Perojo, 2019). Por un
lado, a nivel econdémico, se enfrentan a un contexto delicado de clara desaceleracion; por otro lado, a nivel estratégico
y operativo, deben lidiar con la imparable irrupcion de las nuevas tecnologias, en conjunto conocidas, cominmente,
como la Cuarta Revolucién Industrial.

Las tendencias de este 2020 son: a) Automatizacion: El crecimiento de XaaS (Anything as a Service) es una sefial
de la importancia de la automatizacion de procesos en las empresas; b) IOT: Los objetos cobran vida previa: Después
de muchos afios en los que Unicamente se han visto innovaciones de Internet a través de modelos de negocios digitales,
ahora han aparecido numerosos proyectos donde lo que predomina son las invenciones conectadas a la red; ¢) Dilo en
podcast: Los formatos de video y podcast estan en auge. Segin Think with Google, las busquedas de «podcast» desde
movil han crecido maés del 80% en los altimos dos afios (Fuentes, 2019).

De cara al 2021, se pueden esperar cambios en los modelos de negocios, pues para evitar disolverse, las empresas
tendran que optar por operaciones como: compras, fusiones, alianzas y estrategias de consorcio que les permitan
mantenerse y expandirse (Lira, 2020).

Por otra parte, empresa hotelera estd caracterizada por un conjunto de prestaciones de servicios claramente
diferenciados que estan principalmente dedicados a las actividades de alojamiento y restauracion que participan
individualmente en la rentabilidad de la empresa (Ruiz, 2020), también por la prestacion de un conjunto de servicios
claramente diferenciados, dedicados principalmente a las actividades de alojamiento y restauracion, estos son servicios
de una extensa variedad, combinables entre si, completamente heterogéneos e intangibles en su mayoria (Jurado,
2019). En la actualidad, la industria hotelera de México se encuentra en buen momento posicionada adecuadamente
para crecer de manera sostenida en los siguientes afios, siempre que el entorno econémico y politico no manifieste
sobresaltos particularmente agudos (Katzaman y Burak, 2015). Es importante tener presente que el sector hotelero
crece constantemente y registra unos indices de competitividad que van en aumento, ya que las nuevas tecnologias y
las expectativas de los huéspedes, cada vez mas elevadas, fomentan un desarrollo constante (Trivago, 2020).

Plataformas y presencia digital

Las plataformas digitales son espacios en Internet donde se almacena informacién. Segun la funcién de la
plataforma, tendra unas caracteristicas u otras. Pueden ser de caracter personal, en las que el usuario puede compartir
diferentes tipos de archivos como videos, imagenes, documentos de texto, etc. (Vares y Mufioz, 2018). También son
las principales generadoras de valor e ingresos econémicos para las marcas y los inversores, y las mas amigable para
los usuarios (Loidi y Baldovinos, 2020). Para poder explotar una plataforma digital de manera adecuada, es necesario
considerar a la estrategia digital y la planificacién como los primeros pasos para conseguir que un activo intangible o
digital adquiera valor, ya que, al definir una hoja de ruta, un plan de marketing digital y de negocios con objetivos
comerciales.
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Teniendo en cuenta lo analizado anteriormente, se puede concluir que las plataformas digitales son espacios en
internet donde se almacenan informacion tanto personal como empresarial. Estas plataformas digitales cuentan con
diversos elementos como pueden ser juegos, imagenes, textos, calculos, simulaciones y video, entre otros.

A partir de esta segunda mitad del afio, de acuerdo con lo aprobado, las plataformas digitales deberan cobrar el
IVA de 16% en todas las transacciones que se hagan a través de ellas, dijo el secretario de hacienda y crédito publico
(Forbes, 2020).

Se han definido tendencias en materia digital, crear nuevos espacios virtuales y aumentados, las empresas deben
adaptar constantemente su modelo de entrega de servicios a distancia (Castro, 2020). Re-imaginar las interacciones
humanas, los comportamientos humanos y las interacciones con el mundo, se han vuelto a codificar por la distancia.

En la actualidad, la introduccion de las nuevas tecnologias esta transformando el trabajo en los departamentos de
marketing, abriéndose unas posibilidades dificiles de predecir en el tiempo (Mufiiz, 2019). Existen cinco puntos que
marcan tendencia en el marketing: Aportar valor al usuario, ayudar a que el cliente pueda resolver sus necesidades y
problemas, anticipar cudles van a ser las futuras demandas de tu publico objetivo, adaptarse al comprador y
automatizar el marketing (Tomas, 2021). Otra de las tendencias de marketing digital en 2021 es la fragmentacion de
latelevision OTT. Actualmente, las aplicaciones de servicios OTT se encuentran viviendo un fenémeno que es similar
al que experimentaron los canales de television hace unos cuantos afios.

El posicionamiento digital es la existencia de la marca en todo lo vasto del internet (Gamboa, 2019). A partir de
una foto o descripcidn del producto o servicio que se ofrece, hasta llegar a las redes sociales en donde los clientes
podran opinar o consultar cualquier duda. La presencia digital se refiere al espacio que una marca tiene en internet.
Este espacio incluye todos los canales en los que una empresa esta y todos los contenidos que ha creado y compartido
(Forero, 2020). La presencia digital es la manera de lograr que encuentren una marca a través de los medios digitales,
mostrandose relevante y confiable ante los clientes (Sousa, 2020).

En la actualidad, el no tener presencia digital a través de internet es como no existir; lo mismo ocurria en su
momento con las marcas 0 empresas que no estaban en los directorios telefonicos. La presencia digital es un concepto
que puede generar grandes beneficios para una compafiia (Escamilla, 2019).

La apuesta por Internet es un “must” (una necesidad) para todas las organizaciones. Los consumidores se mueven
cada vez mas hacia el mundo online, por lo que es necesario contar con una presencia digital para conseguir mayor
visibilidad entre los clientes potenciales y captar la atencion con redes sociales. La popularidad de las nuevas redes
sociales, como Tik Tok, puede ser una forma de llegar al segmento joven, aumento de la preocupacion de las pequefias
empresas por no tener una pagina web y el crecimiento de los pequefios ecommerce como solucion a la falta de tiempo
de los clientes. Los usuarios viven a contrarreloj. Por ello, las herramientas digitales se han convertido en un gran
aliado a la hora de llevar a cabo actividades tan cotidianas como hacer la compra (Interempresas, 2020).

Metodologia

La investigacion que se realizo en este trabajo es de caracter pura/tedrica segun el propdésito, es exploratoria segin
el nivel de conocimientos, es una investigacion de campo segun la estrategia, es de forma mixta segun el tipo de datos
recogidos, es no experimental segln el grado de la manipulacion de las variables, y es transversal segun el periodo
temporal en el cual se realiza (Baena, 2014) (Malhotra, 2004) (Naupas, 2014).

La poblacion para estudiar en la presente investigacion son las unidades econémicas de servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos y bebidas, del municipio de Tecoman en el estado de Colima. De acuerdo con
lainvestigacion realizada, se identificé una poblacion de 27 unidades que ofrecen dichos servicios en todo el municipio
(INEGI, 2018).

Materiales, Equipo, Sistemas, Programas Computacionales Utilizados

Con la finalidad de recolectar los datos necesarios de la poblacidn, se disefié un instrumento de 37 items, dos de
los items son de tipo abiertos para recopilar datos de identificacién de los encuestados, uno de matriz y los 34 restantes
son de opcién multiple, cabe sefialar mencionar que los 34 items se encuentran divididos en cinco grupos.

El propésito del instrumento es identificar las plataformas que emplean los sujetos para generar presencia digital
y el uso que se les da a éstas; para dicho fin, los 34 items divididos en cinco grupos consideraban: sitios web, Facebook,
Instagram, Twitter y Google Maps; cada uno de los grupos inicia con una pregunta de descarte, en caso de no utilizar
la plataforma, el sujeto saltaba a la siguiente plataforma, por otro lado, en caso de hacer uso de la plataforma, se le
cuestionaba de manera mas profunda sobre las acciones que realizaban con la plataforma, con la finalidad de
identificar si estaban haciendo uso eficiente de ésta.

Una vez disefiado el instrumento, se procedié a emplear la herramienta Google Forms para la elaboracion de la
encuesta, para la aplicacion de la encuesta, se hizo uso de una tableta electrdnica, para permitir capturar y almacenar

Revista indexada en la base de datos

Fuente Académica Plus de EBSCOHOST

17

Acapemia Journars

Academialournals.com



Revista de la Alta Tecnologia y Sociedad
Vol. 14, No. 1, 2022

ISSN 1940-2171

en la nube en tiempo real las respuestas de los encuestados, minimizando el riesgo de perdida de informacién por
accidentes que pudieran ocurrir con el material impreso.

Metodologia o Procedimiento

Para la aplicacion de la encuesta, se determind que se recogerian los datos de manera personal, lo anterior por el
reducido nimero de sujetos que integran la poblacion, y con la intencién de agilizar y garantizar que los datos
recogidos fueran correctos, evitando errores de comprensidn de los items. Se contacté a los sujetos via telefdnica, se
les informé del proceso a realizar y los objetivos de este, se les comentd a los responsables sobre el contenido del
cuestionario para que se permitiera tener cita con la persona idonea para responder y proporcionar la informacion
requerida. Posteriormente, se visitaron los sujetos para la aplicacion de la encuesta entre los meses de diciembre y
febrero de 2021.

Resultados y Analisis

Posterior a la aplicacion del instrumento para la recoleccion de datos, se hizo limpieza y procesamiento de estos,
arrojando los siguientes resultados:

Unicamente, el 26.1% de los hoteles cuentan con sitio web, y de estos méas de la mitad tienen dominio propio,
formulario de contacto, teléfono de asistencia, mapa de ubicacién y galeria de fotos actualizada; en contraste, menos
de la mitad tienen enlaces a sus redes sociales (si las tuvieran), permiten realizar reservaciones en linea, enlistan los
servicios que ofrecen, presentan la historia de la empresa, lugares turisticos cercanos, promociones y actividades que
pudieran realizar los inquilinos.

En cuanto a las redes sociales, en lo referente a la red social Facebook, el 56.5% cuentan con un perfil; de aquellos
hoteles que cuentan con dicho perfil, se identificé que la mayoria cuentan con medios de contacto a la vista, datos que
permiten ubicar al hotel, enlaces a su sitio web, fotos y videos del hotel o eventos. En contraste, Gnicamente el 30.8%
de los hoteles con perfil en Facebook mantienen sus cuentas activas publicando al menos 1 vez por semana. Al
investigar sobre el uso de la red social Instagram, se identifica que el 17.4% de los hoteles hacen uso de esta plataforma,
y de este reducido nimero de empresas ninguna cuenta con historias frecuentes, datos que permitan ubicar al hotel,
publican al menos una vez por semana, tienen enlaces a sus sitios web o plataformas distintas o cuentan con medios
de contacto. Para terminar el andlisis de uso de redes sociales, se investigo sobre la plataforma Twitter, se observé que
ninguno de los hoteles cuenta con perfil o cuenta en dicho sitio web.

En lo que respecta al sitio de Google Maps, el 21.7% se pueden localizar en esa plataforma, todos los perfiles
encontrados cuentan con direccién y ubicacién correcta, pero ninguno cuenta con medios de contacto.

Google Maps | 2:1.70%

Twitter 0%

Instagram | 17.40%
Facebook | 56.50%
sitioweb | 26.10%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
Sitio Web Facebook Instagram Twitter Google Maps
M Seriesl 26.10% 56.50% 17.40% 0% 21.70%

Figura 1. Resumen de porcentajes de uso de plataformas.

Como se puede observar en la figura 1, la més de la mitad de los sujetos encuestados emplean la red social
Facebook para tener presencia digital, cabe sefialar que la plataforma Twitter no es empleada por ninguna de las
empresas.
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Finalmente, se analizo la informacion recogida de plataformas cuyo sector especifico es el turistico, como son:
Trivago, Hoteles.com, Kayac, Booking, Expedia. Se observé lo siguiente: en la plataforma de Expedia, solo aparece
uno de los hoteles de la region pero no muestra fotos o galeria; en Booking, aparecen tres hoteles, uno de ellos no
muestra descripcion, galeria u opiniones de usuarios; en Kayac, aparecen dos hoteles, uno de ellos no muestra
opiniones de usuarios; en Hoteles.com aparece uno de los 27 hoteles y finalmente, en la plataforma Trivago, aparecen
7 hoteles pero ninguno de los que se muestran ahi tiene descripcion, solo uno muestra opiniones de usuarios y dos
presentan galeria de fotos.

Conclusiones

Se cumple por completo el objetivo planteado al inicio del presente trabajo de investigacién, el cual dice a la letra:
“Determinar la presencia digital de las empresas de giro hotelero del municipio de Tecoman, Colima en el afio 2021
Lo anterior, en razon a que por medio de un instrumento que se elaboré y se aplicé a los hoteles del municipio, se
identific a los hoteles que cuentan con presencia digital, asi como también el uso y frecuencia con que las utilizan y
actualizan.

En lo que respecta a las preguntas de investigacidn, se da respuesta de la siguiente forma: La mayoria de los hoteles
utilizan una linea de teléfono fijo, correo electronico y Facebook; El principal canal de comunicacion empleado por
los hoteles del municipio es la plataforma Facebook, ya que un 56.5% de los hoteles cuentan con un perfil en dicha
plataforma; Ninguno de los hoteles de Tecoman cuenta con presencia en la plataforma de Instagram, siendo de esta
manera la plataforma menos utilizada para promover sus servicios.

Tomando en cuenta las conclusiones anteriores, se logré obtener un panorama mas claro y actualizado sobre la
presencia digital que mantienen los hoteles del municipio de Tecoman, Colima, en las diferentes redes sociales y
plataformas. Con este diagnéstico realizado en el presente trabajo de investigacidn, podra ser posible disefiar
estrategias que permitan apoyar a los hoteles incluidos en la investigacién, hacer saber a los empresarios la importancia
de la presencia digital de un establecimiento hotelero en un municipio como el de Tecomén, Colima. También se
puede considerar el aplicar diferentes técnicas como: Mantener actualizados los perfiles de las redes sociales, con
contenido de interés para los usuarios; disefiar publicidad que capte la atencion; y capacitar al personal de una manera
adecuada para que pueda dar constante mantenimiento a dichas plataformas, por mencionar algunas.

Se observa un area de oportunidad importante para los hoteles de la region en el uso y explotacidn de plataformas
digitales gratuitas que le permitan incrementar su presencia digital y por ende, apoyar al incremento de su
competitividad.
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