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Resumen

La llegada del internet al mundo lo ha cambiado todo especialmente si se habla de mercadeo,
ya que con el marketing digital se ha avanzado tecnolégicamente en este tema llegando a
satisfacer los constantes cambios del comportamiento del consumidor y sus necesidades. El
marketing digital cumple un papel importante en la comercializacion de productos o servicios,
pues permite la interaccion virtual creando asi un trato personalizado con los posibles usuarios
del servicio hotelero a un bajo costo. El uso de sus estrategias como redes sociales, blogs,
paginas web, etc,, brinda grandes beneficios como ganar mayor reconocimiento,
posicionamiento, rentabilidad, fidelizacion y captacion de clientes.

El Hotel Chicamocha Real, ubicado en el municipio de Soatd, Boyaca, desarrolla su actividad
comercial de “alojamiento y hospedaje” desde el 5 de Noviembre del afio 2011 y actualmente no
cuenta con estrategias de marketing digital que permitan dar a conocer y comercializar los
servicios de alojamiento que el Hotel brinda a sus clientes potenciales.

Asi las cosas, el objetivo de este proyecto esta orientado a alcanzar un mayor nivel de
participacion en el mercado hotelero de manera que el nombre del Hotel Chicamocha Real sea
reconocido por clientes actuales y potenciales, mediante la elaboracion de un plan de marketing
digital como estrategia para lograr dicho objetivo, estableciendo alli un plan de accién con
herramientas efectivas como la mezcla de mercadeo o marketing mix, donde intervienen el
producto, la promocion, el precio y la plaza. Dentro de las acciones a realizar se encuentra el
disefio de una adecuada pagina web, publicidad a través de redes sociales y/o un atractivo blog
que brinde toda la informacidn necesaria al cliente potencial y llame su atencion. La

metodologia a utilizar en este proyecto es de tipo descriptiva, ya que se van a exponer



vi

situaciones reales, eventos, personas o grupos directamente relacionados con la actividad
operativa del hotel, llegando a conocer costumbres y actitudes de los mismos.

Se espera como resultado, dar una solucion a la problematica presentada, convirtiéndola en
una oportunidad de posicionamiento y reconocimiento global en cuanto a nombre y servicios

ofrecidos.
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Abstract

The arrival of the internet to the world has changed everything especially if one speaks of
marketing, since with the digital marketing has advanced technologically in this topic ending up
satisfying the constant changes of the consumer's behavior and its necessities. The digital
marketing completes an important paper in the commercialization of products or services,
because it allows the virtual interaction creating this way a treatment personalized with the
possible users from the hotel service to a low cost. The use of their strategies like social nets,
blogs, pages web, etc., offers big benefits like to win bigger recognition, positioning,
profitability, loyalty and clients' reception.

The Hotel Chicamocha Real , located in the municipality of Soat4, Boyacd, develops its
commercial activity of "lodging and lodging" from November 5 of the year 2011 and at this
moment it doesn't have strategies of digital marketing that allow to give to know and to market
the lodging services that the Hotel offers to its potential clients.

So things, the objective of this project goes to win a bigger participation and recognition of
the name and services lent by the Hotel Chicamocha Real, by means of the elaboration of a plan
of digital marketing as strategy to achieve this objective. For it is carried out it an action plan
which uses effective tools as the marketing mixture or marketing mix, in which intervenes the
product, the promotion, the price and the square inside strategies of digital marketing that it will
lead to the execution of the proposed objectives, with actions as the design of an appropriate
page web, the presence in social nets and/or an attractive blog that it offers all the necessary

information to the potential client and get their attention.



The methodology to use in this project is of descriptive type, since they will expose real
situations, events, people or groups directly related with the operative activity of the hotel,
ending up knowing customs and attitudes of the same ones.

It is expected as a result, to give a solution to the presented problem, transforming it into a

positioning opportunity and global recognition as for name and offered services.
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1. Introduccion

El comercio de productos y servicios ha enfrentado grandes cambios tecnoldgicos a lo largo
de los ultimos treinta afos, empezando por una publicidad de voz a voz y pasando luego a
hacerla mediante la distribucion de volantes, periddicos y/o revistas, television y radio dandole
paso a algo que hoy en dia ha sido muy relevante para mejorar la comercializacion de productos
y servicios que es el internet y con ¢l las redes sociales y el comercio on-line; donde evoluciona
la web de 1.0 a 2.0 y en esta ultima su avance se mostro en paginas dindmicas de gran
interaccion con los usuarios. Hoy en dia dicho avance ha revolucionado el comercio on-line
generando grandes ventajas como fidelizacion del cliente, captacion de nuevos clientes, aumento
en las ventas, mayor posicionamiento, entre otras, lo que ha despertado gran importancia para los
comercializadores de productos y servicios naciendo, asi, la necesidad de ofrecerlos a través del
internet mediante estrategias de marketing digital como paginas web, redes sociales, blogs,
correo electronico y posicionamiento en motores de busqueda (SEO). Es asi como estas
estrategias de marketing digital estdn siendo cada vez mas utilizadas tanto por quienes desean
aumentar sus ventas y obtener las ventajas que conlleva la implementacion de dichas estrategias

como por quienes desean encontrar lo que estan buscando de una manera comoda, agil y rapida.

Se observa, entonces, que en la actualidad toda empresa o negocio debe estar acorde al
desarrollo de las TICS, pues el consumidor cambia su comportamiento y sus necesidades de
acuerdo a las tendencias tecnologicas creando en €l exigencias de consumo que deben ser
satisfechas por quien ofrece los servicios o productos. Es por ello que se presenta el siguiente

plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real, fundamentado en la falta de estrategias



de marketing digital para esta entidad hotelera, las cuales, sin duda, aportan grandes beneficios
como mejor y mayor reconocimiento, aumento en ventas, captacion de nuevos usuarios,
fidelizacion de clientes, posicionamiento y participacion en el mercado. En consecuencia, se ha
realizado un plan de accion donde se involucran las variables de marketing mix o mezcla de
mercadeo como son el producto, el precio, la promocion y la plaza como herramientas para el
logro de los objetivos propuestos estableciendo, acorde a estas variables, estrategias de
marketing digital como el disefio y la creacion de una pagina web, publicidad en redes sociales,
disefio de un blog atractivo que llame la atencion del cliente potencial con informacién e
imagenes propias del Hotel Chicamocha Real y de esta manera ir ganando reconocimiento ante
dichos clientes.

El tipo de estudio que se utilizara es de caracter descriptivo, analizando situaciones reales de
acuerdo a la actividad econoémica del hotel; ademads se aplicard el método inductivo déndole un
enfoque investigativo de tipo cuantitativo partiendo de observaciones hasta llegar a premisas
que explican sucesos similares al analizado, con una relaciéon numérica entre las variables
dependientes e independientes descritas en el presente informe.

Para el desarrollo de este plan de marketing digital se hace un diagnostico de la situacion
actual del Hotel Chicamocha Real, de tal manera que se puedan identificar las estrategias de
marketing digital que serviran de apoyo para el mejoramiento de tal situacion para luego

operacionalizar dichas estrategias y asi cumplir con los objetivos propuestos para dicho plan.

El contenido del presente plan de marketing digital se encuentra dividido por 4 capitulos
denominados Antecedentes del Problema, Marco Referencial, Metodologia de la Investigacion y

Resultados de la Investigacion respectivamente. Cabe mencionar que han surgido limitaciones



para el desarrollo de este estudio en cuanto a tiempo se refiere para la realizacion total de las
encuestas, ya que para el mes de septiembre, fecha en que se aplicaron, usualmente es temporada

baja y por tanto no hay mucha afluencia de huéspedes.



2. Antecedentes del Problema

2.1 Importancia de la Investigacion

En la actualidad se observa como el avance en la tecnologia ha facilitado en las empresas los
procesos productivos y administrativos, generando mayor y mejor produccion, rapidez, eficacia y
eficiencia al momento de entregar su producto o servicio al consumidor final.

Dicho avance tecnolégico se ve reflejado, aun més, en el internet por medio del cual se hace
predominante el uso del comercio electronico y las redes sociales formando en las empresas una
tendencia hacia el marketing digital, con el cual se llega al consumidor potencial de una manera
rapida y efectiva para satisfacer sus necesidades; ya que con el uso de las estrategias que brinda
el marketing digital a las compafiias proveedoras de bienes y servicios, dichas estrategias se
convierten finalmente en un apoyo a la productividad, satisfaccion del cliente, innovacion de
productos y/o servicios, ademas del vinculo que se crea con el mercado objetivo y su
engagement. Es ahi, entonces, donde se evidencia la importancia de realizar un plan de
marketing digital para el Hotel Chicamocha Real de la ciudad de Soatd, en el departamento de
Boyaca; ya que este Hotel carece casi en su totalidad del uso de estrategias de marketing digital
que le permitan dar a conocer su nombre y su existencia de manera global, pues a pesar de que
este proveedor de servicios hoteleros lleva en el mercado alrededor de 7 afios, ha venido siendo
desaprovechado por los usuarios potenciales que no tienen la facilidad de encontrarlo, por su
ausencia en redes sociales y en la web, y saber que existe un lugar en el municipio de Soata, que
brinda todas las comodidades, la higiene y la alta calidad en el servicio, que es, finalmente, lo
que busca cualquier viajero o cliente potencial quien por medio de artefactos tecnologicos, como
tablets, celulares, computadores o cualquier clase de dispositivos, podria facilmente, desde el

lugar donde se encuentre, interactuar con funcionarios del Hotel para realizar una reservacion,



indagar o realizar una visita virtual de tal manera que pueda conocerlo y llevar un concepto del
mismo.

Hoy en dia para nadie es un secreto saber que si una compaiia posee una pagina web muy
bien estructurada podria, de manera eficaz, llegar a realizar una correcta promocién de sus
productos y/o servicios, dirigida a un mercado objetivo con lo cual ganaria posicionamiento de
una manera global y la fidelizacién del mismo; viéndose reflejado en el aumento de las cifras de
la empresa. Es esta una necesidad del Hotel Chicamocha Real, que mediante el uso de estrategias
de marketing digital gane mayor posicionamiento, ofrezca y promocione sus servicios de manera
efectiva, gane fidelizacion, entre otras cosas y para ello requiere de un plan de marketing digital
que brinde un diagndstico de su situacion actual de tal manera que se puedan identificar las
estrategias de marketing digital a llevar a cabo para hacerlas efectivas y lograr asi una mayor

participacion en el mercado hotelero y su reconocimiento a nivel global.

2.2 Planteamiento del Problema

Las nuevas tecnologias, hoy en dia, estan al alcance de un gran nimero de poblacion a nivel
mundial, las cuales han dado pasos agigantados brindando y facilitando a las empresas, sin
importar la actividad econdmica que realicen, la forma de llegar con sus productos y/o servicios
a un mercado objetivo mediante el uso del internet. Es asi como el Marketing Digital se
convierte en una valiosa herramienta para la comercializacion de un servicio o producto
atrayendo o captando al cliente potencial o fidelizando clientes ya existentes, pues se motiva a
dichos clientes a visitar un sitio o pagina web determinada, observar y descubrir los productos o
servicios ofrecidos, opinar sobre ellos y comprarlos u obtenerlos de una manera facil y rapida, ya
que finalmente, son los clientes, usuarios o consumidores quienes van hacia la informacién de

acuerdo a la necesidad que tengan iniciando con ello una comunicacion o vinculo con la persona



o empresa que ofrece lo que ellos estan buscando llevando a una relaciéon comercial que
posiblemente va a satisfacer su necesidad.

No obstante, existen empresas que no se hacen visibles ante un mercado potencial
desconociendo, tal vez, que mediante el uso del internet pueden comercializar sus productos y/o
servicios de una manera rapida, directa, efectiva y eficaz, pues es de saber que si una empresa no
aparece en internet ésta no existe, ya que hoy en dia, usualmente, las personas antes de comprar u
obtener un producto o servicio, primero lo buscan por internet, por mayor comodidad y amplitud
en la informacion; lo que hace que las empresas se tengan que adaptar a los nuevos
comportamientos de compra de manera online que tienen las personas actualmente.

Desafortunadamente, el Hotel Chicamocha Real no es la excepcion como entidad hotelera en
no comercializar sus servicios de manera digital, ya que no cuentan con estrategias de marketing
digital que propicien un mejor posicionamiento en el mercado, llegando a través de éste a
clientes potenciales no solo a nivel nacional sino internacional. De hecho, la publicidad utilizada
por dicha entidad es de manera fisica en tarjetas de presentacion o directorios telefénicos como
paginas amarillas, quienes a través de su pagina web facilitan al cliente potencial el
reconocimiento del establecimiento hotelero, lo que no ha sido muy viable para captar o fidelizar
huéspedes. Asi, el Hotel Chicamocha Real, a pesar de ser uno de los mejores hoteles en su
estructura locativa, en los servicios que brinda, ya que es el unico que ofrece habitaciones tipo
suite con jacuzzi privado, en la comodidad y excelente higiene, ha perdido fidelizacion de sus
huéspedes, posicionamiento, rentabilidad, reconocimiento, competitividad, crecimiento, entre
otras cosas; pues hoy en dia los avances tecnoldgicos han sido tan enormes que facilitan la
comercializacion de productos y servicios llegando facil, rapida y eficazmente a clientes

potenciales que desean satisfacer sus necesidades y lo logran mediante el uso efectivo del



internet, el cual es una tecnologia poco aprovechada por la mencionada entidad hotelera para un
mejor y mayor crecimiento y posicionamiento, que de seguir asi y dentro de este mundo de
constante avance tecnologico, la supervivencia del Hotel se vera afectada de manera competitiva
ya que su existencia ante los usuarios potenciales pasara desapercibida, perdiendo cada vez mas
rentabilidad, fidelizacion y participacion en el mercado; sobresaliendo, finalmente, aquellas
empresas del gremio hotelero a nivel regional, departamental y nacional que lleven a cabo
estrategias de marketing digital y que estén actualizadas en su tecnologia facilitando asi llegar al
mercado objetivo y por ende satisfaciendo sus cambiantes y constantes necesidades.

Es por ello que se hace necesario realizar un plan de marketing digital para el Hotel
Chicamocha Real, que genere engagement lo que se va a ver evidenciado en las cifras de
rentabilidad del hotel, ademas que facilite la segmentacion del mercado objetivo optimizando asi
el mensaje con el cual se quiere llegar a dicho mercado, gane mayor posicionamiento y mejor
participacion en el mercado hotelero a nivel regional, departamental y nacional; entre otros

beneficios y ventajas que trae el marketing digital.

2.3 Formulacion del Problema
(La falta de estrategias de marketing digital ha influido para que el Hotel Chicamocha Real
pierda posicionamiento, rentabilidad, reconocimiento, fidelizacion y participacion dentro de su

mercado objetivo?

2.4 Sistematizacion del Problema
(,Un plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real mostrara el diagnodstico de su
situacion actual, de tal manera que se establezcan estrategias que permitan mejorar dicha

situacion?



(Un plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real ayudara a lograr los objetivos de
rentabilidad del mismo?

(Se deben establecer estrategias dentro del plan de marketing digital, para el Hotel Chicamocha
Real, que ayuden a mejorar el reconocimiento y fidelizacion por parte de sus clientes
potenciales?

(Las estrategias que establezca un plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real
deben alcanzar su mayor participacion y posicionamiento en el mercado como uno de los

objetivos propuestos en dicho plan?

2.5 Justificacion de la Investigacion

Para el afio en el que se cre6 el Hotel Chicamocha Real como servicio de alojamiento y
hospedaje en el municipio de Soatd, existian alli, desde hace mas de 30 afios, alrededor de tres a
cinco establecimientos que brindaban esta clase de servicio, dos o tres de ellos funcionaban
escasamente como hoteles y el resto brindaban servicio tipo residencia. Para el afio 2011 el Hotel
Chicamocha Real abre sus puertas al publico con comodas, modernas, elegantes e higiénicas
habitaciones con un excelente servicio de atencidn al cliente y pensando en satisfacer sus
necesidades ya que eran evidentes cuando el nimero de hoteles existentes era muy reducido y
sus instalaciones locativas demasiado deterioradas al igual que sus muebles y enceres. Siendo,
entonces, Soatd un municipio tan pequefio, la existencia de este Hotel se fue propagando de
persona a persona y mas aun entre los primeros usuarios del mismo y el exterior dando a conocer
su experiencia vivida dentro del servicio adquirido alli y promulgando su satisfaccion total con el
servicio. Situacion que posiciond al Hotel Chicamocha Real como el nimero 1 dentro de la
region; sin embargo esto origind reaccion en diversas personas quienes decidieron construir un

par de hoteles mas, mientras otras acondicionaron algunas viviendas transforméandolas en hotel y



es asi como hoy en dia Soatd cuenta con 15 establecimientos que prestan servicio de alojamiento
y hospedaje, unos con mejores comodidades que otros pero en fin sirviendo al turista que busca
satisfacer su necesidad eligiendo la mejor opcidn ya sea por precio, servicio, higiene y/o
comodidad, lo cual gener6 una gran competencia entre los hoteleros del municipio de Soata.

Desafortunadamente, el Hotel Chicamocha Real ha perdido reconocimiento pues la oferta de
su servicio la ha colocado en una escaza publicidad representada en tarjetas de presentacion y
paginas amarillas desde el tiempo que inauguré sus servicios, lo que lo ha dejado en desventaja
con la competencia y como evidencia de esto sus ventas han disminuido notablemente en los tres
ultimos anos, sin, a la fecha, ejercer algun tipo de estudio que le permita conocer un diagnostico
de su situacion actual para llegar a una solucion donde logre posicionarse, nuevamente, como el
nimero 1 del gremio hotelero de la region. Asi las cosas, y no desconociendo que el sector
turistico forma parte importante de la economia de nuestro pais, se debe aprovechar el auge del
comercio electronico, en el que se encuentra la sociedad actualmente, y para ello se hace
necesario realizar un plan de marketing digital para el mencionado Hotel, que le muestre los
resultados obtenidos y el plan de accion a ejecutar, de tal forma que se establezcan estrategias de
marketing digital que mejoren su posicionamiento, aumenten su participacion en el mercado,
creen mayor reconocimiento y fidelizacion de sus clientes potenciales; lo que se va a ver
reflejado en el crecimiento de su rentabilidad ya que las cifras hablaran por si solas.

Es una lastima que un Hotel como lo es el Hotel Chicamocha Real, objeto de este estudio,
esté, hoy en dia, pasando desapercibido por clientes potenciales extranjeros y nacionales que no
conocen de su existencia por no contar con estrategias de marketing digital que le abran las
puertas a la comercializacion del servicio que presta y su calidad, pues no es notoria la diferencia

en cuanto a comodidad, higiene y servicio, entre hoteles ubicados en ciudades turisticas y el
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Hotel Chicamocha Real localizado en un pequefio municipio, no turistico, pero que posee
eventos de interés como el avistamiento de aves, lo que capta mucho cliente potencial extranjero
y para quien el internet y el comercio electronico son las herramientas mas rapidas y efectivas

para encontrar la informacion requerida de acuerdo a su necesidad.

2.6 Alcances y Limites de la Investigacion

El presente proyecto tiene como alcance desarrollar un plan de marketing digital que permita
alcanzar los objetivos del Hotel Chicamocha Real, aumentando su rentabilidad, mediante la
implementacion de estrategias de comercializacion online de sus servicios que generen mayor
reconocimiento y engagement por parte de sus clientes potenciales y clientes actuales
respectivamente, asi como posicionamiento y participacion en el mercado.

En cuanto a las limitaciones que presenta el proyecto a desarrollar se puede mencionar que el
tiempo es un poco corto para realizar las encuestas, ya que la afluencia de huéspedes en dicho
hotel en el mes de septiembre no es masiva como para recolectar el total del namero de
encuestas ya determinado en la muestra, teniendo en cuenta que hay un plazo previsto para la

presentacion de este proyecto no mayor a tres o cuatro meses.
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3. Marco Referencial

3.1. Marco Tedrico

3.1.1 Marketing Digital.

El Marketing Digital hace su arribo al mundo de los negocios para los afios 90, desde que
llega la primera version del internet 1lamada web 1.0, donde no habia posibilidad de interactuar,
sino solamente buscar y encontrar informacidn, por tanto comercializar un producto o servicio
por internet mediante dicha version era tanto como hacer marketing tradicional, pues alli se
presentaba el producto o servicio pero no se tenia la posibilidad de interactuar entre la empresa y
el cliente potencial, los pagos en linea no eran conocidos por ninguna de las partes, entre otras
ventajas que hoy en dia si tienen las versiones web 2.0 y 3.0, llegando para los afios 2000 la web
2.0 y con ella un marketing digital méas dindmico, ya que se interactuaba entre la empresa y el
posible consumidor. Hoy en dia y en version actualizada ya se puede tomar de manera virtual un
carrito y empezar a realizar las compras necesarias como si estuviera en el propio
establecimiento de comercio, realizar transacciones en linea, etc., en fin algo muy novedoso en el
mundo de los negocios, ya que se llega directamente al cliente, con el producto o servicio
adecuado y en el momento adecuado. Se observa, entonces, que con el uso y actualizacion del
internet se tiende, siempre, a satisfacer las necesidades cambiantes de las personas.

A continuacion, Robles (Darwin, s.f.) relaciona en su pagina web algunos autores que
manifiestan su punto de vista sobre el marketing digital:

Segun el Diccionario de Negocios: Marketing digital es la promocion de productos o marcas

mediante varias vias de medios electronicos.
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Segun Alex Chris (SEO): MD es la construccion de conciencia y promocion de una marca
usando todos los canales digitales disponibles: Web, SEO SEM, smartphones, mercados méviles
(Google Play, Apple Store), marketing por email, banners publicitarios online y social media.

Segun Ivan Thompson: El marketing digital es un tipo de marketing cuya funcién es
mantener conectada a la empresa u organizacion con sus segmentos de mercado y clientes,
mediante los medios digitales que estén disponibles, con la finalidad de comunicarse fluidamente
con ellos, brindarles servicios y realizar actividades de venta.

Segilin Techopedia: Marketing digital es el término que refiere a diferentes técnicas
promocionales enfocadas a alcanzar clientes mediante vias tecnologicas. El marketing digital
tiene una extensa seleccion de servicios, produtos y técnicas de mercadotecnia para la marca, que
generalmente usan el internet como el principal medio promocional.

Es de recordar que Philip Kotler es el llamado “padre del Marketing Moderno” por tener una
amplia experiencia en comercializacion estratégica, por lo que no puede faltar aqui su concepto
de Marketing Digital como es mas que ser una empresa en internet. Es aprovechar los medios
digitales. Ante ello se pueden hacer muchas cosas aprovechando los medios actuales
(PuroMarketing, 2008)

Lacayo Mendoza (s.f.), publica en su pagina web la siguiente definicion acerca del marketing
digital:

Es el estudio de las técnicas y estrategias desarrolladas en internet para publicitar y vender
productos y servicios. Entre los beneficios que obtendran las empresas que hagan uso de éste se
destacan los siguientes:

v Mejora el reconocimiento de marca y reputacion de su empresa

v" Captacion clientes potenciales
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v" Fidelizacion de clientes actuales

v Aumento de las ventas

v Al estar bien posicionado en los buscadores, su empresa sera considerada como buena opcién
para su cliente, lo que le permitird competir de igual a igual con empresas de mayor tamafio.

v" Minimiza sus costos, dado, que el costo de la publicidad tradicional es notablemente superior
a la inversion en marketing digital.

Asi las cosas, una empresa requerira de elaborar un plan de marketing digital cuando ésta
haya perdido posicionamiento, reconocimiento, sus ventas hayan disminuido notablemente, entre
otros aspectos, de tal manera, que se analice la situacion actual de la empresa para que se
implanten técnicas y estrategias de marketing digital como redes sociales, disefio web,
posicionamiento SEO, e.mail y blog corporativo y se logre el cumplimiento de los objetivos de

dicho plan.

3.1.2 Estrategias de Marketing Digital.

En la actualidad existen varias estrategias eficaces de marketing digital a implantar en hoteles
que hacen que se gane reconocimiento, posicionamiento y se capten clientes potenciales
aprovechando que la comercializacion de bienes y servicios tiende a que ésta se haga via
internet, pues en este mundo de avance tecnoldgico las personas utilizan esta herramienta de facil
acceso, ahorrando tiempo y dinero gracias a la efectividad que tienen las estrategias del
marketing digital. Segin (Torroella, 2015) existen cinco estrategias eficaces de marketing para
los hoteles de hoy que generan mayores reservas ya que de acuerdo a las nuevas tecnologias,
¢éstas se imponen y los hoteles deben adaptar estrategias de marketing para no perder

oportunidades de negocio. Tales estrategias son:
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v' Aprovechar las posibilidades del mobile marketing, ya que las personas realizan mas
consultas y reservas utilizando dispositivos mdviles y tablets y los hoteles no pueden darse
el lujo de perder estos potenciales clientes. Ademas los sitios de servicio de alojamiento
pueden publicitar a través de anuncios disefiados especialmente para dispositivos moviles.

v Optimizar la pagina web, ya que de la optimizacidn del posicionamiento que tenga un
hotel en los buscadores dependera el facil acceso de las personas que deseen obtener
informacion de mismo.

v" Incentivar a los clientes para que dejen comentarios, ya que los comentarios positivos que
dejen los usuarios dentro del blog, pagina web, redes sociales, etc., esto ayudara a
validarlo como un negocio de confianza.

v" Tener una buena presencia en las redes sociales, pues hoy en dia la gran mayoria de
personas pasan su tiempo en Facebook, twitter, instagram, entre otras; y esto ayuda a
crear diferencias competitivas y a fidelizar al cliente si se proyecta una buena imagen
dentro de cualquier red social, y por tltimo,

v" Fidelizar a los clientes a través de campaiias de email marketing, pues a través del correo
electronico se puede informar sobre los nuevos servicios e instalaciones del hotel y
ofrecer descuentos y promociones si reservan a través de la pagina web, asi se lograra

mantener el interés de los clientes y motivarlos a repetir su estancia en nuestro hotel.

3.1.3 Posicionamiento.

El posicionamiento hace referencia a colocar una empresa, producto, marca o servicio en la
mente del consumidor, haciendo que éste perciba que determinado producto o servicio es el que
llena sus expectativas y satisface sus necesidades diferenciando asi dicho servicio o producto del

que ofrece la competencia. Stanton, Etzel y Bruce (1993) aseguran que el posicionamiento son
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las estrategias y acciones creadas para distinguirlo, de un modo favorable, de los competidores
en las mentes de los grupos de consumidores objetivo. Ademas argumentan dichos autores que la
posicion de un producto o servicio es la imagen que proyecta éste con relacion a productos
competitivos.
Ahora, para Philip Kotler, “el posicionamiento es hacer saber a tu audiencia objetivo de qué
forma te diferencias de tus competidores” (Skaf, 2015). Asi las cosas, para lograr un mejor
posicionamiento es importante ofrecer nuestros productos y/o servicios con la distincion clave
que satisfacera a nuestros clientes y clientes potenciales, la cual s6lo pueden encontrarla con lo
que nuestra empresa ofrece.

Cabe mencionar que Armstrong Gary al igual que Kotler sefiala que “el posicionamiento en el
mercado consiste en hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en
relacion con los productos de la competencia, en las mentes de los consumidores meta.” (Coca

Carasila, 2007)

3.1.4 Fidelizacion.

Alcaide (s.f) en su libro Fidelizacion de Clientes, argumenta que:

La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa-clientes.
Implica crear una fuerte connotacion emocional con los clientes. Requiere ir mas alla de la
funcionalidad del servicio y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios que presta
la empresa (P. 21), esto con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente ya que un cliente
que satisface sus cambiantes necesidades con un servicio o producto brindado fideliza su
relacién comercial ademas de ayudar a captar mas clientes o usuarios del producto o servicio

ofrecido.
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3.1.5 Web 1.0

Lozada (s.f) en su documento publicado en la web y titulado Evolucion de la Web define la

Web 1.0 como:

Sistema creado por Tim Berners Lee en 1991 y basado en hipertexto, que permite clasificar

informacion de diversos tipos, conocido como la gran telarafia mundial, la cual funciona por

hipertexto y graficos e incluye efectos multimedios, ademas es considerado como el acceso

mas sencillo y comprensible al universo de a informacién disponible en internet y enlaza

paginas o documentos localizados en la red sin importar su ubicacion fisica o geografica.

Dicho sistema en su momento tuvo su auge ya que fue aceptado y recibido con grandes
expectativas, pues la tecnologia habia avanzado a gran escala satisfaciendo asi las necesidades de

comunicacion e informacién de manera global.

3.1.5 Web 2.0.
Este sistema ya fue una evolucion de la Web 1.0; el cual ya fue mas dindmico, mas flexible.
Segun Lozada (s.f) dentro de su publicacion en internet la define como:
v Segunda generacion de web basada en comunidades de usuarios.
v’ Se pasa de una web informativa, creada por expertos, a una web social, donde cualquiera
puede participar facilmente.
v’ Aparecen aplicaciones web muy potentes y sencillas de manejar enfocadas al usuario
final.

v’ Basa su desarrollo en CMS (Sistemas de Gestioén de Contenidos)

3.1.6 Pagina Web
Es una estructura de informacion y/o comunicacion generada en el nuevo dmbito o espacio de

comunicacion (internet), creado para la aplicacion de las tecnologias de la informacion
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(tecnologias de creacion, mantenimiento y desarrollo de los sitios web), que posee dos
elementos fundamentales (acciones de los sujetos y contenidos) y en donde se plantean un
conjunto de prestaciones que los usuarios que visitan dicho web pueden ejercitar para
satisfacer una o varias necesidades que posean. (Alonso, 2008) .
Se puede concluir, entonces, que una pagina web es un medio de comunicacién que rompe
barreras de manera global satisfaciendo las necesidades de informacion requerida por los

internautas.

3.1.7. Redes Sociales.

Este avance tecnologico tiene la caracteristica especial de acercar a las personas, de invitarlas
a socializar y a interactuar entre ellas, facilitando y formando cadenas de comunicacion. Segin
un documento publicado en internet las define asi:

Son, fundamentalmente, lugares creados para conocer e interactuar con otras personas. Estan

diseniadas, pensadas y construidas para conectar personas, facilitar la comunicacion entre ellas

y para acercar mundos, momentos, situaciones, noticias...

Las redes sociales nos conectan no solo con nuestro circulo mas cercano, sino son otros

circulos con quienes compartir intereses y aficiones. Son tejedoras de redes personales que se

convierten en redes colectivas. (Supergintza elkartea, 2016)

3.1.8. Internet.
Segun Lozada (s.f.) en su documento publicado en internet lo define como “La red de
computadoras, formada a su vez por muchas redes independientes, que se pueden comunicar

unas con otras, intercambiar mensajes y compartir informacion en forma de archivos.”
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Cabe mencionar que el investigador britanico Timothy “Tim” John Berners-Lee fue quien
invento la Word Wide Web (WWW), pues segiin Weise (2018) en su publicacion por internet
menciona ademdas que:

Berners-Lee describi6 la arquitectura basica de la web como la forma de ver toda la

informacion disponible en internet como un continuo, sin rupturas. Utilizando saltos

hipertextuales y busquedas, el usuario navega a través de un mundo de informacion
parcialmente creado a mano, parcialmente generado por computadoras de las bases de datos

existentes y de los sistemas de informacion.

3.2 Marco Conceptual

Community Manager: Mejia Llano (2017) afirma que “es la persona responsable de crear,
gestionar, crecer y fidelizar las audiencias en las diferentes redes sociales en las que una empresa
o marca haga presencia (creadas por ellos o por terceros)”.

Competencia: “Conjunto de compaiiias que ofrecen productos o servicios de la misma
naturaleza que los de otra compafiia. Conjunto de marcas que ofrecen productos o servicios que
son de distinta naturaleza pero que cubren las mismas necesidades” (Marketingdirecto.com,
1999-2018).

Marca: Zapata Medina (2011) afirma que “es un signo distintivo que indica que ciertos bienes
o servicios han sido producidos o proporcionados por una persona o empresa determinada.”.

Mercado: “Es un conjunto de personas que tienen una necesidad o deseo por un producto o
servicio y que tienen la capacidad econémica y legal para comprarlo” (Pujol Bengoechea, 2002).

Segmento: “Grupo homogéneo y numeroso de consumidores que pueden verse reconocidos
dentro de un mercado que cuenta con deseos, habitos de compra parecidos, y que reaccionaran

de manera similar ante el poder del marketing” (Economiasimple.net, 2016).
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Servicios: “Constituyen el conjunto de las actividades que una compaiiia lleva adelante para
satisfacer las necesidades del cliente.” (Pérez Porto & Gardey, 2014).

Necesidad: “Aquellas aspiraciones por parte de los consumidores en términos de bienes o
servicios. Es decir, como aquellos puntos a satisfacer por parte de las empresas mediante el
ofrecimiento de sus productos en el mercado” (Economipedia, 2015).

Precio: “Valor que tiene un producto o servicio, manifestado en términos monetarios u otros
elementos de utilidad, que el comprador debe pagar al vendedor para lograr el conjunto de
beneficios que resultan de tener o usar el producto o servicio” (Marketing-Free.com, 2008).

Posicionamiento: “Imagen que ocupa nuestra marca, producto, servicio o empresa en la mente
del consumidor. Este posicionamiento se construye a partir de la percepcion que tiene el
consumidor de nuestra marca de forma individual y respecto a la competencia”
(Marketing&consumo, 2010).

Estrategia de Marketing: Thompson, Ivan (Marketing-Free.com, s.f.) afirma que “es un tipo
de estrategia con el que cada unidad de negocios espera lograr sus objetivos de marketing”.

Marketing: Thompson, Ivan (Thompson, 2006) plantea la siguiente definicion “es un sistema
total de actividades que incluye un conjunto de procesos mediante los cuales, se identifican las
necesidades o deseos de los consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera
posible”.

SEO (Search Engine Optimization): “Se refiere a una variedad de técnicas y estrategias para
mejorar el posicionamiento y la visibilidad en la lista de resultados de los motores de buisqueda”

(Postcron, 2015).
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SEM (Search Engine Marketing): “Se refiere a la promocion de un sitio web en los
buscadores mediante el uso de anuncios de pago a través de plataformas como Google AdWords
o Bing Ads” (Idento, 2017).

SMO (Social Media Optimization): “Hace referencia a las estrategias que se llevan a cabo en
redes sociales” (VGS TecnologiasWEB, 2016).

Spam: “Son e-mails no deseados, habitualmente de tipo publicitario, que se envian
aleatoriamente en grandes cantidades de usuarios” (Universidad de Almeria, 2018)

Operacionalizar: “Es definir las variables para que sean medibles y manejables” (Pérez Leal,

2010)

3.3 Marco Legal

Cuando una empresa decide comercializar sus bienes y/o servicios a través del comercio
electronico debe regirse por normas impuestas dentro de la legislacion del marketing digital, a
fin de evitar, por ejemplo, el envio de spam.

El marco legal de internet en Colombia debe conocerse como el tratamiento de la ley en el
sector digital en Colombia. (Sanchez Torres, 2014), es por ello que la persona encargada del
marketing digital de una empresa que comercialice bienes y/o servicios, debe estar actualizada en
cuanto a los aspectos legales en internet de tal manera que conozca sus limitaciones dentro del
marco legal en el que se mueve el comercio electronico en Colombia. Para ello es importante
mencionar algunas regulaciones dadas por el Congreso Colombiano en lo que se refiere a la
comercializacion en red o mercadeo multinivel como es la Ley 1700 del 27 de Diciembre de
2013, Articulo 1° que se refiere a

“La presente ley tiene por objeto regular el desarrollo y el ejercicio de las actividades de

mercadeo denominadas multinivel incluyendo, entre otros, el mercadeo en red en cualquiera de
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sus formas, de acuerdo con el articulo siguiente al ejercer su potestad reglamentaria respecto de
la presente ley, el Gobierno buscara preservar los siguientes objetivos: la transparencia en las
actividades multinivel; la buena fe; la defensa de los derechos de las personas que participen en
la venta y distribucion de los bienes o servicios que se comercializan bajo este método y de los
consumidores que los adquieran, la proteccion del ahorro del publico y, en general, la defensa
del interés publico”. (Actualicese, 2013)

Ademés, el Articulo 2 menciona que

“Se entendera que constituye actividad multinivel, toda actividad organizada de mercadeo, de
promocion, o de ventas, en la que confluyan los siguientes elementos:

1. La busqueda o la incorporacion de personas naturales, para que estas a su vez incorporen
a otras personas naturales, con el fin ultimo de vender determinados bienes o servicios.

2. El pago, o la obtencion de compensaciones u otros beneficios de cualquier indole, por la
venta de bienes y servicios a través de las personas incorporadas, y/o las ganancias a través de
descuentos sobre el precio de venta.

3. La coordinacion, dentro de una misma red comercial, de las personas incorporadas para
la respectiva actividad multinivel.

Paragrafo 1°. Las compaiias que ofrezcan bienes o servicios en Colombia a través del
mercadeo multinivel deberdn establecerse con el lleno de los requisitos legales contemplados en
la ley vigente y tener como minimo una oficina abierta al publico de manera permanente. En los
casos en que esta actividad se realice a través de un representante comercial, este ultimo debera
tener también, como minimo, una oficina abierta al publico de manera permanente y sera el
responsable del cumplimiento de las normas establecidas en la normativa colombiana para las

actividades, productos y servicios ofrecidos”. (Actualicese, 2013)
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Ahora bien, existen algunas leyes que actian sobre el marketing digital y por las cuales se
debe regir toda persona o departamento responsable de este tema ya que al incumplirlas se
puede estar dando lugar a una sancion de tipo econdmico y poco asequible por la inmensa
cuantia que esto implica. Se menciona a continuacion algunas de las mas relevantes como:

“Ley General de Publicidad (LGP) que afecta a todas las comunicaciones realizadas en el
ejercicio de una actividad comercial, industrial, artesanal o profesional con el fin de conseguir
la contratacion de bienes muebles o inmuebles, servicios, derechos y obligaciones. Por lo tanto
entra de lleno en todo lo que tiene que ver con la actividad del marketing digital

Ley de Competencia Desleal (LCD), donde por ejemplo, marca que en cada comunicacion
comercial que se envie a terceros debe quedar constancia para el consumidor de como puede
dejar de recibir dichas comunicaciones, sin importar el medio por el que se ha recibido dicha
comunicacion.

Ley Orgdnica de proteccion de datos de cardcter personal (LOPD). Es una de las mads
importantes y donde han surgido mas problemas, en muchos casos por desconocimiento, por el
tratamiento de los datos personales de los consumidores. Se consideran datos personales los que
estan asociados a una persona o permitan hacerlo, y aqui van desde el DNI, a datos médicos,
académicos, correo electronico o teléfono.

Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y Comercio Electronico, (LSSICE), es
otra de las leyes basicas que necesitamos conocer para saber como tenemos que realizar las
comunicaciones comerciales con terceros. Por ejemplo, las comunicaciones comerciales
deberan ser claramente identificables como tales. Texto refundido de la ley general para la

defensa de los consumidores y usuarios y otras leyes complementarias”. (Cabello, 2013)
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Con respecto a la LOPD, cabe mencionar que a partir del 25 de mayo del afio 2018 se debe
seguir la normativa del Reglamento Europeo de Proteccion de Datos (RGPD), cuyo proposito no
es mas que proteger los datos personales de los clientes o contactos garantizando asi que no se
vayan a utilizar de manera inadecuada, pues quien incurra en esta falta podria enfrentar grandes
multas. Por ello es muy importante conocer los pasos a seguir para evitar caer en la violacion a
los datos personales y cumplir con la norma, dichos pasos son:

1) “Registrar los ficheros con datos ptblicos: antes de iniciar cualquier proceso, tendremos
que registrar nuestro fichero. El registro requerira aprobacion posterior del organismo
estatal.

2) Disponer del fichero en nuestra Politica de Privacidad: en nuestra web deberemos incluir
el registro del fichero donde lo estemos utilizando. Si, por ejemplo, el fichero es
Unicamente para un formulario especifico, solo lo tendremos que poner en el formulario.
Con dejar claro que esté registrado es suficiente.

3) Garantizar los derechos de oposicion al tratamiento, acceso, rectificacion y cancelacion:
no vale sélo con decirlo, también hay que hacerlo. Es una buena idea disponer de un
correo o formulario especificos para gestionar este tipo de reclamaciones. Piensa que si
un cliente o lead no quiere recibir mas informacion no ganaras nada avasallandolo.
Bueno, si, podras ganarte una denuncia.

4) Informar en todo momento de la utilizacion del fichero. Una de las calves de la Ley de
Proteccion de Datos es la transparencia. Tendremos que explicar al cliente para qué van a
usarse sus datos, con qué motivo y quién sera el destinatario de su informacion. Los datos

s6lo podran ser cedidos a terceros previo consentimiento del interesado.
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5) Comunicaciones privadas, informar de los derechos. En el caso de que estemos utilizando
nuestra base de datos registrada en la LOPD, nuestras comunicaciones deberan incluir un
apartado en el que informemos de los derechos que pueden ejercer los sujetos.

6) Garantizar la seguridad y el secreto del fichero: el fichero, aunque esté registrado, estara
en nuestras instalaciones. Tendremos que protegerlo cibernéticamente y asegurar su
integridad en todo momento. El INCIBE (Instituto Nacional de Ciberseguridad) nos
puede ayudar con esta tarea.

7) Comprobar que cumplimos con la LOPD: la AEPD ha creado dos herramientas que te
permiten comprobar si estas cumpliendo con tus obligaciones. Una de ellas es EVALUA
y la otra es DISPONE. EVALUA nos permite saber a través de un test anonimo como
estamos con respecto al cumplimiento. DISPONE, por su parte, nos ayuda a elaborar el

acuerdo de creacion, modificacion o supresion de los ficheros”. (MarTech Forum, 2016)

3.4 Marco Contextual

3.4.1 Historia del Hotel Chicamocha Real.
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Figura 1. Fachada Hotel Chicamocha Real. Adaptado de Gomez Yolanda
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Figura 2. Recepcion. Adaptado de Gomez Yolanda

El Hotel Chicamocha Real fue puesto en marcha en el afio 2011, cuya iniciativa nacio, en el
aflo inmediatamente anterior, por sus propietarios, a quienes les surgid esta idea teniendo al
servicio un parqueadero publico en el terreno donde hoy se ubica dicho hotel y de donde nace la
necesidad por parte de sus usuarios, quienes manifestaban que en el municipio de Soata, Boyaca
hacia falta un buen hotel con servicio de parqueadero privado. Idea que fue tenida en cuenta por
dichos propietarios y llevada a la realidad con una construccion, a partir de la segunda planta, de
5 habitaciones para iniciar a funcionar como hotel y al afio siguiente terminar la construccion de
otras 15 habitaciones, todas con bafio privado y demas servicios, quedando un total de 20

habitaciones dentro del edificio principal que da a la avenida central del municipio de Soata.
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Figura 3. Lobby bloque principal. Adaptado de Gomez Yolanda

Figura 4. Fachada blogue 2 parte trasera del bloque Ppal. Adaptado de Gomez
Yolanda
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Figura 5. Jacuzzi al interior de habitacion 206. Adaptado de Gomez Yolanda

Figura 6. Habitacion decorada. Adaptado de Gomez Yolanda
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Figura 7. Parqueadero del Hotel Chicamocha Real. Adaptado de Gomez Yolanda

Dicho numero de habitaciones no fue suficiente en temporadas altas (fiestas decembrinas), lo
que llevo a pensar a sus propietarios que debian construir otro bloque de habitaciones en la parte
trasera del bloque principal, justo dentro del parqueadero iniciando desde el segundo piso.
Construccion que terminé en el ano 2014 con un total de 13 habitaciones brindado las mismas
comodidades y servicios que las habitaciones del bloque principal, pero con la diferencia de
contar con dos habitaciones con jacuzzi para ofrecer un servicio mas al huésped.

Actualmente, se estan terminando de construir dos habitaciones mas, ubicadas en la primera
planta (junto al parqueadero) para aquellas personas que por su condicion fisica no pueden tener,
facilmente, acceso al segundo piso. Asi las cosas, este Hotel tiene disponibles, hoy en dia, 35
confortables habitaciones, todas con los mismos servicios (bafo privado, televisor, wi-fi,

parqueadero privado, salon de conferencias) pensando en la necesidad y satisfaccion del cliente.
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3.4.2 Localizacion.
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Figura 8. Ubicacion del Hotel Chicamocha Real dentro del municipio de Soata,
Boyaca. Adaptado de Gomez Yolanda

El Hotel Chicamocha Real, objeto de estudio, estd ubicado en el Municipio de Soatd, Boyaca,
capital de la provincia del Norte y dentro del 4rea urbana del municipio. Este municipio esta
ubicado en la ladera occidental de la Cordillera Oriental en la parte Nor - Occidental del
Departamento de Boyaca. Se encuentra a una altura de 1950 mts., sobre el nivel del mar, con una
temperatura media de 20°C. Se caracteriza por presentar dos zonas con diferentes elevaciones y

grados de transformacion del paisaje.

En Colombia Turismo Web (s.f.) se describe lo siguiente:

El Municipio de Soata se encuentra ubicado en la parte Nor - Occidental del Departamento de
Boyaca, se caracteriza por su arisca orografia, su profundo valle del Chicamocha y sus altos
riscos que anidan el Nevado del Cocuy o Guican, tiene encantos insospechados y riqueza

inagotables. En la actualidad es la Capital de la Provincia del Norte. * Posicion Geogréafica. El
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Sector Urbano del Municipio se encuentra localizado a los 60. 20' de latitud Norte y 720 - 40' de
longitud Oeste; su altura sobre el nivel del mar es de 2.045 metros, su temperatura promedio es

de 20 Grados Centigrados, dista de la Capital del Departamento 160 Kilémetros.
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Figura 9. Ubicacion de Soata, Boyaca

Su economia se basa principalmente en la agricultura y la ganaderia, en forma de minifundios,
sobresalen los cultivos de cafia de azucar, café, cacao, tomate, maiz, trigo, cebada, papa, frutas
tropicales, datiles y flores especialmente la orquidea.

El periodo de tiempo de estudio, para la construccion de este proyecto, corresponde a
encuestas e investigaciones bibliograficas realizadas principalmente dentro del segundo semestre

del afio 2018.
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3.6 Hipotesis del Trabajo

3.6.1 Hipotesis Principal.
En un adecuado disefio de Plan de Marketing Digital para el Hotel Chicamocha Real, se
podrian establecer estrategias que lo lleven a ganar posicionamiento, rentabilidad,

competitividad, fidelizacidn, reconocimiento y participacion dentro de su mercado objetivo.

3.6.2 Hipotesis Secundarias.

El reconocimiento y la captacion de los clientes potenciales del Hotel Chicamocha Real de
Soata, Boyacé es bajo debido a la falta de marketing digital, el cual debe ser aprovechado por
esta entidad para llegar al mercado objetivo de una manera mas eficaz y rapida; mas atin cuando
el avance en la tecnologia va a grandes velocidades y el uso del internet se incrementa cada dia
en temas como comercializacion online.

Un plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real permitiré realizar un analisis de
su situacion actual para disefiar estrategias que mejoren aspectos como posicionamiento,
rentabilidad, fidelizacion, reconocimiento y captacion de clientes potenciales.

El uso del marketing digital en el Hotel Chicamocha Real contribuiré en la realizacion de
campanas publicitarias a un costo menor que el marketing tradicional, por medio de estrategias
disefiadas dentro de un Plan de Marketing Digital, las cuales se implementen y sean la respuesta
correcta para un mejor reconocimiento, posicionamiento, competitividad, rentabilidad,

participacion, fidelizacion y captacion de clientes potenciales.
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4. Metodologia de la Investigacion

4.1 Objetivo General
Elaborar un Plan de Marketing Digital que permita, al Hotel Chicamocha Real, ganar mayor

participacion y reconocimiento en el mercado turistico.

4.2 Objetivos Especificos
v" Realizar un diagndstico de la situacion actual del Hotel
v' Identificar estrategias de marketing que permitan mejorar la situacion actual del Hotel

v' Elaborar un plan de accion para operacionalizar las estrategias

4.3 Variables

Las variables constituyen una parte importante en la realizacion de un proyecto, ya que nos
muestran caracteristicas cuantitativas o cualitativas de nuestro objeto de estudio y que son
susceptibles de variacion de un elemento a otro con respecto al universo, dicha variacion es apta

para medirse.

4.3.1 Variable Independiente.

e Plan de Marketing Digital

4.3.2 Variable Dependiente.
e Posicionamiento
e Rentabilidad
e Competitividad
e Fidelizacion
e Reconocimiento

e Participacion



4.3.3 Definicion Conceptual y Operacional de Variables.

Tabla 1. Paralelo entre variables, definicion conceptual y operacional

Variable Independiente

Plan de Marketing Digital

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Se refiere a plasmar en un documento los
objetivos, las estrategias y actividades de
marketing a desarrollar en una
determinada empresa que requiere con
esto el logro de sus objetivos
corporativos,  justificando asi la
realizacion de dicho plan.

Hace referencia a la gestion que desarrollan
las empresas para tener un plan de accion
con actividades y su planificacion para
lograr los objetivos. Lo cual se podra medir
a través de estrategias de marketing como
SEO, SEM, SMO, numero de seguidores
en redes sociales, numero de like en redes
sociales, numero de visitas al sitio Web,
numero de reservas online, etc.

Variable Dependiente

Posicionamiento, rentabilidad,

competencia,

fidelizacion, reconocimiento,

participacion dentro de su mercado objetivo

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

El posicionamiento se refiere a la
influencia que causa el servicio o
producto dentro de la mente de los
clientes o consumidores, lo que puede
traer mas éxito para una empresa que el
mismo servicio que presta o producto que
ofrece, ya que el posicionamiento como
estrategia para mantenerse en la mente
de los clientes o consumidores trae para
la empresa rentabilidad, fidelizacion,
competitividad y mayor participacion
dentro de un mercado objetivo.

Se refiere a la posicion que se ocupa en la
mente del cliente o consumidor actualmente
y que posicion se quiere ocupar en dicha
mente y para esto se debe influir en su
proceso mental llegando con palabras e
imagenes que afecten su mente, por ello hay
que escoger las adecuadas. El nivel de
posicionamiento lo va a indicar la Web,
SEM, SEO, SMO, la rentabilidad alcanzada,
el ntmero de wvisitas a nuestra Web,
aumento de usuarios a nuestro Hotel, etc.

4.4 Tipo de Estudio.

La metodologia a utilizar en este proyecto es de indole descriptivo, pues segun Méndez

(1988) en su libro Metodologia afirma que:
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El estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo, sefiala formas de conducta y
actitudes del universo investigado, establece comportamientos concretos, descubre y comprueba
la asociacion entre variables de investigacion. Se acude a técnicas en la recoleccion de la
informacion como son la observacion, las entrevistas, los cuestionarios. La mayoria de las veces
utiliza el muestreo para la recoleccion de informacion, y esta es sometida a su proceso de

codificacion, tabulacion y andlisis estadistico.

4.5 Método y Enfoque de Investigacion.

El método a seguir para la realizacion de este proyecto es de tipo inductivo ya que nos va a
permitir partir de la observacion de situaciones de cardcter particular que enmarcan el problema
planteado y llegar a concluir proposiciones y premisas que explicaran sucesos similares al
analizado.

Asi las cosas, se puede afirmar que el enfoque dado a este estudio es de caracter cuantitativo y

cualitativo ya que tiene una relacion numérica entre las variables descritas, centrandose en una

causa y un efecto. Se analiza el comportamiento de la muestra de la poblacion, ademas de ser

un método descriptivo, esta orientado hacia los resultados los cuales se basan en nimeros y

estadistica como la manera de analizar la situacion segun los resultados.

4.5.1 Fuentes de Informacion.
Para el desarrollo de este proyecto se definiran algunas técnicas a emplearse en la recoleccion

de la informacion al igual que las fuentes en las que se puede adquirir informacion.

4.5.1.1 Fuentes de Informacion Primaria.
Para la recoleccion de datos se utilizara como técnica la aplicacion de encuestas mediante un

cuestionario (Ver Anexo # 1) dirigido a la muestra que fue extraida del nimero total de




35

poblacion, ademads de la observacion participante directa a clientes potenciales y a clientes
existentes en lo que respecta a preferencias, habitos de consumo, aptitudes, etc., permaneciendo
estratégicamente a la entrada del Hotel, en su recepcion, en el parqueadero, esto en lo que
respecta al Hotel Chicamocha Real, pues también se hard observacion a otros establecimientos
hoteleros existentes dentro del municipio de Soatd; permaneciendo cerca a la entrada de los
mismos de tal manera que se conozcan las aptitudes de sus clientes y de esta manera saber qué
les hizo tomar la decision de elegir uno u otro incluyendo el nuestro.

Las encuestas a los usuarios del servicio del Hotel, mostraran informacién sobre preferencias,
dificultades, actitudes, opiniones, entre otros aspectos; evaluando asi el servicio al cliente,
calidad, merchandising, comunicacion, ademas del nivel de satisfaccion del cliente — usuario del

Hotel Chicamocha Real.

4.5.1.2 Fuentes de Informacion Secundaria.

Se recopilaran datos extraidos de libros, paginas web, revistas especializadas en el tema de
estudio, enciclopedias, perioddicos, a los cuales se tiene facil acceso y encontrar informacion
sobre el asunto a tratar en este proyecto tiene un grado de facilidad conveniente para el desarrollo
del mismo, ya que su tematica esta en auge y por tanto se habla de ella en todos los medios, pues
actualmente la sociedad se encuentra en una revolucion informatica que hace evidente el cambio

en el mundo publicitario.

4.5.1.3 Técnicas de Recoleccion de la Informacion.
La recoleccion de datos para el presente proyecto se obtendra de técnicas como la observacion
directa de aptitudes a los usuarios, revision de libros, documentos publicados en sitios web sobre

marketing digital, entre otras fuentes.
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4.6 Tratamiento de la Informacion

4.6.1 Poblacion.

En la realizacion del plan de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real del municipio
de Soata-Boyaca se fijard como poblacion el nimero de hospedados en el afio inmediatamente
anterior (2017) en el mencionado hotel objeto del presente estudio, el cual, segun libro de

registro, es de 2.040 personas, de donde se extraera la muestra.

4.6.2 Muestra.

El tamafo de la muestra es fundamental para llevar a cabo un estudio o investigacion y es por
ello que ésta debe ser representativa con relacion a la poblacion estudiada, de tal manera que los
resultados o conclusiones presentados sean tan confiables como si se hubiese tomado el nimero
total de la poblacion para el estudio.

Para seleccionar los individuos de la muestra es fundamental proceder aleatoriamente, es decir
decidir al azar qué individuos de la poblacion van a formar parte de la muestra. Segiin (Herrera
Castellanos) para el calculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable
y la variable de tipo categorica, primero debe conocer “N” o sea el nimero total de casos
esperados o que ha habido en afios anteriores.

Teniendo en cuenta, entonces, que el nimero de poblacion es de 2.040 huéspedes se puede
afirmar que nuestra poblacion es finita ya que es inferior a 100.000 unidades y considerando
suficiente un coeficiente de confianza equivalente al 95%, el tamafio de la muestra a adoptar sera
tomado con un margen de error del 5%. Por tanto, dicha muestra sera extraida de la siguiente

manera:

>
1

N*Z%p*q
d2*(N-1)+Z%p*q
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Donde,

n = Tamafio muestral

N = Tamaio de la poblacién

Za = 1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = Porcentaje con el que se produce un determinado fenémeno (en este caso 0, 5
correspondiente al 50%)

q = Porcentaje complementario de p, o sea: 1-p (en este caso 1-0,5 = 0,5)

d = Precision (en este estudio se usara un 7%)

Lo cual para el presente estudio seria:

2.040*1,96**0,5*0,5 1959.216
n= = ——— = 178.899 =179 Unidades
0,077 (2.040-1) + 1,96 * 0,5 *0,5 10.9515

4.6.3 Tabulacion y Analisis de la Encuesta.

El siguiente es el analisis de las encuestas aplicadas a huéspedes (segiin nimero de muestra)
que hicieron uso de los servicios de alojamiento en el Hotel Chicamocha Real entre el 22 de
Agosto y el 4 de Octubre del afio 2018, las cuales se realizaron con el fin de determinar la
necesidad que tiene el hotel en la implementacion de estrategias de marketing digital ademas de
conocer el nivel satisfaccion que tienen sus usuarios, asi como también la percepcion que ellos

tienen de la calidad en el servicio.
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Como conocio la existencia del Hotel Chicamocha
Real?

B Por inkerreel B Aragee gl ameen = Par publicikdad seirnice qualles) B IErne

Figura 10. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #1

Interpretacion: Un 52% de los encuestados dicen que conocen la existencia del Hotel
Chicamocha Real a través de un amigo, en seguida y con un 27% de los encuestados manifiestan
que la existencia de este hotel lo conocieron gracias a la publicidad exterior (valla ubicada a la
entrada del municipio viniendo desde Bogota), luego le sigue con un 18% quienes argumentan
que por otros medios como el aviso frontal de las instalaciones locativas del hotel, preguntando a
habitantes del municipio y la tenencia de tarjetas de presentacion fueron los mecanismos a
través de los cuales tuvieron conocimiento de la existencia del hotel, y con un bajo porcentaje
del 3% de los encuestados dicen que el internet fue el medio por el cual conocieron existencia de
este Hotel.

De lo anterior se puede deducir que la existencia del Hotel Chicamocha Real, en su mayoria,
ha sido reconocida, por los clientes potenciales desde su fundacion, por el voz a voz de quienes
han hecho uso de sus servicios y han quedado satisfechos con los mismos, referenciando asi el
nombre y ubicacion de dicho hotel a otros potenciales usuarios, pues un cliente satisfecho trae

mas clientes. Ademas por el bajo porcentaje obtenido entre los encuestados en el tema de
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conocer la existencia del hotel a través de internet se puede observar que éste se ha quedado atrés
en materia de marketing y publicidad; ya que hoy en dia la manera mas rapida y fécil para darse

a conocer es por medio del internet y sus herramientas de marketing digital.

Con qué frecuencia es usuario del Hotel
Chicamocha Real?

™ 1-F weresdsemana - -3 weres mes = 1.5 wecest ARo
A ol Boveces al aflo @ Mo iesprancde

Figura 11. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #2

Interpretacion: En su mayoria con un 62% de los encuestados responden que son usuarios del
Hotel Chicamocha Real de 1 a 5 veces al afio, siguiendo con una igualdad obtenida del 12% de
los encuestados respondieron que visitan dicho hotel de 1 a 2 veces por semana y de 1 a 3 veces
al mes, le sigue con el 8% quienes manifiestan que son usuarios del hotel con una frecuencia de
6 veces al afo y un 6% restante de los encuestados no respondieron dicha pregunta.

Asi las cosas, se puede afirmar que el Hotel Chicamocha Real no tiene mucho flujo de

usuarios repetitivos ya que su mayoria utilizan dicho servicio entre 1 y 5 veces al afio.
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Usualmente hace reserva? Si su respuesta es
positiva por cual medio lo hace?

| mSi o TehEbbadcamenie = Whatsapp W Peysadabimeente = Ooreo Siecirsnico

Figura 12. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #3

Interpretacion: Como se puede observar en la anterior figura el 59% de los encuestados
responden que no hacen reserva y que un 21% de los encuestados afirman que si realizan
reserva; extrayendo de alli que un 15% lo hace telefonicamente y que un 5% lo hace
personalmente, dejando de utilizar los medios digitales como whatsapp y correo electronico.

La gran mayoria de usuarios llegan al hotel sin hacer reserva, lo cual se puede atribuir a que
los usuarios no desconocen la gran disponibilidad que el Hotel Chicamocha Real posee y/o a la
gran cantidad existente de hoteles en un municipio tan pequefio. Ademas, quienes realizan
reserva lo hacen telefonica o personalmente, quedandose, ellos, en el pasado sin utilizar los
medios digitales que la tecnologia brinda como el whatsapp y el correo electronico y que son
medios que el Hotel ofrece para mayor facilidad y comodidad, a pesar de que éste no cuenta con

otras estrategias de marketing digital.
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Cual cree que seria el mejor medio para realizar su
reserva, conocer las instalaciones, los servicios y
todo lo que el Hotel Chicamocha Real pueda
brindarie?

EDirectamente  ® Pagna Webh @ Whatsapp B Redes Sociales

Figura 13. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #4

Interpretacion: Se observa que un 31% del total de encuestados creen que el mejor medio para
conocer todo lo que ofrece el Hotel Chicamocha Real seria directamente, le sigue un porcentaje
igualitario del 27% entre la padgina web y el whatsapp para las personas que prefieren conocer
los servicios del hotel y/o realizar una reserva a través de estos medios digitales y con una
minoria del 15% del total de los encuestados creen que las redes sociales son un buen medio para
realizar tales acciones.

Se puede deducir que no hay una diferencia muy grande entre las personas que prefieren
realizar reserva y/o conocer los servicios de este hotel por medio directo con las que prefieren
hacerlo por pagina web o whatsapp, asi que se podria constituir la pagina web del hotel para
realizar reservas y ofrecer sus servicios satisfaciendo, asi, un nimero considerado de usuarios
que prefieren este medio para tal fin, ademas de seguir haciéndolo directamente los clientes y

clientes potenciales por el medio que actualmente lo vienen realizando.
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Segun su experiencia, cree que este hotel es de
facil acceso y reconocimiento al buscarlo por
internet?

H5 WMo ®Nosabe f No Responde

Figura 14. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #5

Interpretacion: Un 80% del total de los encuestados afirman que es facil acceder a la
informacion del Hotel Chicamocha Real por internet, un 11% opina todo lo contrario y un 9% no
sabe 0 no responde dicha pregunta. Al hacer el ejercicio de buscar con el nombre de Hotel
Chicamocha Real por los buscadores de internet, éste es de facil acceso; sin embargo esto es para
las personas que conocen el nombre y por ende la existencia de dicho hotel pero para las
personas que no tienen este conocimiento y desean saber que hoteles existen en el municipio de
Soatéd, no les va a ser facil dar con el nombre de este establecimiento hotelero, por lo que éste no

cuenta con estrategias de marketing digital que facilitan rdpidamente su ubicacion por internet.
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Esta satisfecho con la atencion e informacion recibida dentro de los
medios actuales con que cuenta el Hotel Chicamocha Real para hacer
su reservacion y/o conocer acerca de los servicios que éste presta? Si su
respuesta es negativa seleccione el porque?

in 1%

LET}
mho  Porgos

o Falla mayor pubicidad w1z internet
R Dy T s L Tl

Wilm

W Mo sabe [ Mo Besporde

Figura 15. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta #6

Interpretacion: El 73% del total de encuestados afirman que si estan satisfechos con la
atencion e informacion recibida dentro de los medios actuales con que cuenta el Hotel
Chicamocha Real para realizar reservas y/o conocer sus servicios, le sigue con un 11% quienes
afirman todo lo contrario y justificando su respuesta negativa en un 8% quienes dicen que por la
falta de publicidad via internet, le sigue en un 5% quienes no justifican su respuesta negativa y
un 2% argumentan su respuesta negativa afirmando que por no haber respuesta rapida, y el 1%
corresponde a quienes justifican el no de manera subjetiva.

A pesar de no existir estrategias de marketing digital los existentes usuarios de este hotel se
sienten satisfechos, en su mayoria, con la informacion proporcionada via internet, whatsapp,
correo electronico, redes sociales y por teléfono, sin embargo habria que pensar en la satisfaccion
de los clientes potenciales con la informacion que suministra el hotel en los medios actuales con

que cuenta, al momento de éstos buscar dicha informacion.

Como Califica al Hotel Chicamocha Real en los siguientes aspectos:
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Limpieza de barnos
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Figura 16. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 7 parte A
Interpretacion: Un 69% del total de encuestados opina que la limpieza de bafios es buena y un
31% opina que es regular. Lo cual quiere decir que el Hotel Chicamocha Real tiene satisfechos a
la gran mayoria de sus usuarios en lo que corresponde a este aspecto. La gran mayoria prevalece

sobre los que opinan que el aseo de bafios es regular.

Trato y atencion en recepcion
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Figura 17. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 7 parte B

Interpretacion: Un 56% del total de encuestados opina que el trato y la atencion en recepcion
es excelente, mientras que en un 39% califican este aspecto como buena, le sigue un minimo de
porcentajes del 3% que no responde, el 2% lo califican como regular.

En general la atencion en recepcion, segun los encuestados, es optima lo cual nos indica que
el personal que alli labora ha desempefiado muy bien sus funciones dando un buen trato a los

usuarios y clientes potenciales de una manera cordial.



45

Servicio de Internet
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Figura 18. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 7 parte C

Interpretacion: El 37% del total de los encuestados afirma que el servicio de internet ofrecido
en el Hotel Chicamocha Real a sus huéspedes es bueno, seguido de un 25% que califica dicho
servicio como excelente, le sigue una calificacion de regular con el 18% que sumado con el 17%
de quienes lo califican como malo el servicio de internet daria como resultado un 35% entre
estos dos, porcentaje preocupante, lo que significa que este hotel debe cambiar de proveedor de
dicho servicio pues no hay total ni mediana satisfaccion de parte de los usuarios y esta es una
necesidad que se debe cubrir procurando llegar al 100% de usuarios satisfechos como valor

agregado al servicio de alojamiento que brinda este hotel.
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Comodidad y Confort

BExcelente WHuena M Regular MMala M Nosabe / No Responde

4% 1%

Figura 19. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 7 parte D

Interpretacion: El 57% del total de los encuestados califica como excelente la comodidad y
confort que ofrece el Hotel Chicamocha Real en su servicio de alojamiento, le sigue un 37% que
califica estos dos aspectos como buenos y con el restante 4% y 2% evaluan su comodidad y
confort como regular y mala respectivamente. Podria manifestarse, entonces, que este Hotel
brinda a sus huéspedes gran comodidad y confort satisfaciendo sus necesidades en estos dos

aspectos.

Servicio de Parqueadero
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Figura 20. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 7 parte E
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Interpretacion: En cuanto al servicio de parqueadero el 49% del total de los encuestados
opinan que es excelente, le sigue la calificacion de bueno con un 35% y con un 13% de los
encuestados no responden dicha pregunta, posiblemente no han tenido la necesidad de usar este
servicio y por eso se abstienen de responder, por ultimo y con un 3% de los encuestados opinan
que el servicio de parqueadero es regular.

El servicio de parqueadero es otro de los valores agregados que tiene el Hotel Chicamocha
Real y esta evaluado en su mayoria como un servicio excelente y si a esto se le suma el
porcentaje de quienes lo calificaron como un buen servicio se tiene que se ha logrado la
satisfaccion del huésped en este importante aspecto.

Cual fue su nivel de satisfaccion en los siguientes aspectos:

Atencion en el Servicio
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Figura 21. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 8 parte A

Interpretacion: Con una mayoria de los encuestados se tiene que el 61% de ellos opinan que la
atencion en el servicio que brinda el Hotel Chicamocha Real es excelente, otros con un 37% de
los encuestados afirman que dicha atencion es buena y solo el 2% no responden dicha pregunta.
Se puede afirmar con este resultado que la atencion en el servicio de este Hotel se convierte en
una fortaleza mas para el mismo, lo que actia como un imén para atraer mas clientes y fidelizar

los existentes.
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Confort en la habitacion
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Figura 22. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 8 parte B

Interpretacion: El confort en la habitacion estd muy bien calificado por el 60% del total de los
encuestados pues evaluan dicho aspecto como excelente, seguido a este porcentaje califican
dicho confort como bueno el 34% de los encuestados y solo con un porcentaje igualitario del 3%
lo califican como regular y el otro 3% no responde a dicha pregunta. El buen confort de la
habitacion es una necesidad que esta siendo satisfecha por el Hotel Chicamocha Real a sus

huéspedes, ofreciendo la comodidad que ellos buscan.

Limpieza y decoracion de areas
comunes
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Figura 23. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta § parte C
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Interpretacion: El 49% del total de los encuestados califica la limpieza y decoracion de las
areas comunes del Hotel Chicamocha Real como excelente, le sigue solo con una minima
diferencia el 48% de los encuestados quienes opinan que dicha limpieza y decoracion es buena, y
solo el 2% no responde dicha pregunta, finalizando con el 1% de los encuestados quienes
califican este aspecto como regular.

Se observa que este hotel en todo lo que respecta a limpieza y comodidad estd bien
posicionado ya que en su mayoria satisface plenamente las necesidades de los usuarios y esto se
transforma no solo en una fortaleza sino que ademas en la mejor referencia para la publicidad

vVOZ a VOZ.

Relacion calidad - precio
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Figura 24. Porcentaje estadistico de respuestas a pregunta 8 parte D

Interpretacion: El 85% del total de los encuestados califican la relacion de la calidad con el
precio ofrecidos por el Hotel Chicamocha Real a sus huéspedes como buena, por lo que estan
satisfechos con lo que pagan por la calidad del servicio obtenido. Le sigue un 12% de los
encuestados calificando como regular dicha relacion, lo cual es un porcentaje minimo en
comparacion de los que califican como buena la calidad recibida en el servicio por el precio que

ellos pagan, con un porcentaje del 2% de todos los encuestados califican esta relacion de
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calidad-precio como mala, es decir que no estan de acuerdo con lo que pagan por el servicio
recibido y finalmente con el 1% no responde a esta pregunta.

En general se puede afirmar que la tarifa que tiene el Hotel Chicamocha Real por el servicio
ofrecido es bien aceptada por los usuarios, bien sea por la alta calidad de dicho servicio o por los

valores agregados con los que puede contar el huésped.

4.7 Diagnostico

4.7.1 Analisis DOFA

Este es un analisis de suma importancia para conocer la situacion actual del HOTEL
CHICAMOCHA REAL, lo que encaminara a la realizacion del plan de marketing digital,
ademas que lleva al desarrollo de estrategias alternativas que conducen hacia la correccion de
debilidades y evitar amenazas como factores externos que afectan el buen desarrollo de dicha
empresa, sin dejar de mencionar el aprovechamiento de las oportunidades que tiene y mantener
las fortalezas como factores internos de la misma.

Tabla 2. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA PARA EL HOTEL CHICAMOCHA REAL

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
El Hotel carece de estrategias de Aprovechar el comercio on-line para ofertar los
marketing digital. servicios del Hotel.
Falta restaurante como servicio adicional Generar un plan de marketing digital con fines a
para el huésped. mejorar posicionamiento, rentabilidad y ganar
Falta publicidad tanto digital como participacion en el mercado.
tradicional. El municipio es capital de provincia y puerta al
La sefial de internet es débil turismo del Norte de Boyaca, centrando alli una
Falta atencion continua en recepcion. gran cantidad de visitantes con miras a pernoctar
No existen estrategias de precios. en este municipio al menos una noche.
Vias en buen estado desde Bogoté hasta Soata
Mayor niimero de cuartos con respecto a otros
hoteles.




FORTALEZAS
Unico hotel en el municipio de Soata con
servicio de habitaciones (suite) con
jacuzzi.
Alta higiene en habitaciones e
instalaciones en general.
El equipo de trabajo estd comprometido
con la alta calidad de su labor, lo cual es
verificado mediante supervision diaria.
El Hotel se encuentra en posicion
ventajosa para negociar con sus
huéspedes por la gran calidad de
habitaciones a ofertar.
Se tiene un amplio parqueadero privado
dentro del hotel para servicio del
huésped.
El Hotel cumple con la mayoria de las
normas de sostenibilidad y todos sus
documentos estan en regla.

4.7.1.1 Debilidades.
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AMENAZAS
Aumenta, notablemente, oferta hotelera dentro
del municipio de Soatd, ademas de la oferta de
cabaias en veredas aledafias.
Parte de la competencia cuenta con servicio de
restaurante.
Existencia de competencia desleal con precios
bajos.
Entes gubernamentales controladores y
verificadores de normas de sostenibilidad y
normatividad laboral.
Nuevas tendencias tecnoldgicas.

El Hotel carece de estrategias de marketing digital. El marketing digital, hoy en dia, es el

mejor camino que cualquier empresa puede tomar, ya que le ayuda presentar sus productos o

servicios a un mercado objetivo, siendo dicho mercado quien va a buscar lo que necesita

encontrando lo que la empresa ofrece con las caracteristicas que el consumidor busca.

Falta restaurante como servicio adicional para el huésped. El servicio de restaurante dentro de

un Hotel es de suma relevancia ya que es un gran valor agregado al servicio de alojamiento, pues

el huésped siempre busca tener todo en un solo lugar, asi un Hotel que preste todos los servicios

que necesita el huésped va a ser su Hotel elegido.

Falta publicidad tanto digital como tradicional. La publicidad tradicional como la digital

incrementa dia a dia los clientes potenciales. Hoy en dia la publicidad ya no es limitada como

antes, pues la era del internet ha facilitado la relacién comercial entre clientes y empresas, de
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una manera facil y rapida, dando a conocer a dichos clientes sus productos o servicios que
satisfacen sus necesidades, asi como su ubicacion y toda la informacion acerca de la empresa y
del producto que ésta ofrece.

La sefial de internet es débil. Al momento de elegir alojamiento, la mayoria de los huéspedes
lo hacen valorando la conexidn a internet que tengan dentro de este servicio, pues esto, de alguna
manera, ayuda a obtener fidelizacion de los mismos; ya que la conectividad a internet se ha
convertido en una gran necesidad que el servicio hotelero debe satisfacer al usuario brindando
internet con sefial de alta calidad.

Falta atencion continua en recepcion. La buena impresion en la atencion de la recepcion del
Hotel es de suma importancia para el buen funcionamiento del mismo, y se le debe asegurar
dicha atencion.

No existen estrategias de precios. Toda empresa, para obtener un beneficio, debe
estratégicamente fijar precios, ya que un precio adecuado aumenta eficazmente el aumento en
sus ingresos. Asi las cosas, para el Hotel Chicamocha Real es importante dar el paso correcto en

la fijacion estratégica de precios, pues se maneja un solo precio en cualquier temporada.

4.7.1.2 Oportunidades.

Aprovechar el comercio on-line para ofertar los servicios del Hotel. Las necesidades de los
consumidores son muy cambiantes, especialmente cuando existe un avance en la tecnologia que
facilita la adquisicion de productos o servicios al consumidor, quien pide y espera que todos los
productos y servicios existentes los halle mediante el comercio online, el cual es mas
conveniente para el comprador por su comodidad y facilidad al momento de adquirirlo,

ahorrando tiempo y dinero. Es por ello que el Hotel Chicamocha Real debe aprovechar el auge
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en el que se encuentra el comercio electronico y promocionar sus servicios mediante el
marketing digital.

Generar un plan de marketing digital con fines a mejorar posicionamiento, rentabilidad y
ganar participacion en el mercado. El realizar un plan de marketing digital para el Hotel
Chicamocha Real facilitara su orientacion al mercado hotelero, aportando, asi, valor para el
huésped, ademds de poder cumplir con los objetivos de dicho Hotel. El plan de marketing digital
trae consigo la fijacion de estrategias que ayudaran a ganar posicionamiento y participacion en el
mercado y asi aumentar la rentabilidad del Hotel.

El municipio es capital de provincia y puerta al turismo del Norte de Boyacé, centrando alli
una gran cantidad de visitantes con miras a pernoctar en este municipio al menos una noche. La
ubicacion geografica del municipio de Soatd, es estratégica; ya que no solo es la puerta al
turismo del norte de Boyacd, sino es su capital de provincia, lo que genera afluencia
significativa de visitantes quienes pernoctan por lo menos una noche en este municipio para
seguir su camino hacia el Nevado del Cocuy, el cual se localiza a 3 '2horas de Soata, en el caso
de turistas, o de viajeros que se dirigen hacia los municipios aledafios o hacia los departamentos
de Santander del Norte y Santander del Sur, ademas de otros municipios cercanos,
convirtiéndose asi en una muy buena oportunidad de reconocimiento por parte de clientes
potenciales y de ingresos para el Hotel Chicamocha Real.

Vias en buen estado desde Bogot4 hasta Soata. Esto se convierte en una oportunidad para que
Soata sea mas visitado y por ende el Hotel Chicamocha Real tenga mas clientes potenciales ya
que su ubicacion es de facil acceso, pues se localiza sobre la via principal de dicho municipio, en

zona urbana.
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Mayor numero de habitaciones con respecto a otros hoteles. El Hotel Chicamocha Real cuenta
con un numero de 35 habitaciones, dando una capacidad de alojamiento para mas de 100
personas, lo que lo convierte en el hotel con mayor amplitud de alojamiento del municipio de
Soata. Asi las cosas, esto es una gran oportunidad de aumentar los ingresos de dicho hotel
especialmente en temporadas altas o posibles eventos que realice el municipio donde haya

ingreso masivo de visitantes.

4.7.1.3 Fortalezas.

Unico hotel en el municipio de Soata con servicio de habitaciones (suite) con jacuzzi. El
servicio de habitaciones con jacuzzi que ofrece el Hotel Chicamocha Real esté dirigido a un
segmento especial, pensando en ofrecer un servicio que lo diferencie de los hoteles ya existentes
en Soata, ademas de satisfacer las necesidades de los clientes potenciales. Esta diferencia crea
una gran fortaleza para este hotel, lo que lo hace mas competitivo y lo ayuda a posicionarse
mejor en el mercado hotelero no solo del municipio sino de la region.

Alta higiene en habitaciones e instalaciones en general. Por medio del buzon de sugerencias
ubicado en recepcion, se tiene conocimiento de la gran satisfaccion de los huéspedes en cuanto a
la calidad en higiene de las habitaciones y de instalaciones en general, lo que permite manifestar
que dicha higiene es una fortaleza que posee el hotel y que genera fidelizacién ademaés atraer mas
clientes.

El equipo de trabajo estd comprometido con la alta calidad de su labor, lo cual es verificado
mediante supervision diaria. La capacitacion de los empleados al ingresar a laborar al Hotel
Chicamocha Real, la exigencia en el cumplimiento de sus labores y el control y verificacion de
las mismas hace que se ofrezca un buen servicio al huésped con el objeto de satisfacer sus

multiples necesidades y generar mayor niimero de usuarios, pues un cliente satisfecho trae un
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nuevo cliente. Asi las cosas, este hotel se fortalece con la calidad del servicio que presta su
equipo de trabajo.

El Hotel se encuentra en posicion ventajosa para negociar con sus huéspedes por la gran
calidad de habitaciones a ofertar. El Hotel Chicamocha Real, actualmente, compite con calidad y
no con precios. La calidad en confort, comodidad, higiene y servicio en general que ofrece dicho
hotel a sus usuarios es alta, lo que le da ventaja al hotel al negociar con el huésped, pues al
momento de requerir servicio de alojamiento, se le exhibe una habitacion dejando ver su calidad
y generando, asi, una decision positiva del huésped para tomarla.

Se tiene un amplio parqueadero privado dentro del hotel para servicio del huésped. El servicio
de parqueadero es un valor agregado muy apreciado por el huésped y el Hotel Chicamocha Real
es el hotel con el més amplio parqueadero que existe en el municipio de Soatd, fortaleciéndolo
frente a la competencia.

El Hotel cumple con la mayoria de las normas de sostenibilidad y todos sus documentos estan
en regla. Las exigencias gubernamentales en cuanto a cumplimiento de normatividad ambiental y
hotelera son llevadas a cabo de manera legal por el Hotel Chicamocha Real, lo que le da solidez

y estabilidad a dicho hotel ademas de fortalecerlo frente a la competencia desleal.

4.7.1.4 Amenazas.

Aumenta, notablemente, oferta hotelera dentro del municipio de Soatd, ademas de la oferta de
cabarias en veredas aledafias. La oferta hotelera en el municipio de Soaté es bastante
significativa, tanto en zona rural como urbana, sin embargo existe mucha competencia desleal
ya que la mayoria de hoteles y cabafias no cumplen la normatividad hotelera, funcionando asi de

manera informal pero convirtiéndose en una gran amenaza para el Hotel Chicamocha Real, ya
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que estos establecimientos compiten Unicamente con precios, ofreciendo alojamiento con valores
muy bajos.

Parte de la competencia cuenta con servicio de restaurante. A pesar de ser un porcentaje bajo
de hoteles que ofrecen servicio de restaurante, esto es una amenaza para el Hotel Chicamocha
Real, ya que existe mucho usuario que busca alojamiento con servicio de restaurante incluido,
por lo que algunos deciden optar por hospedarse en hoteles que brinden dicho servicio.

Existencia de competencia desleal con precios bajos. Como ya se dijo anteriormente existe un
gran nimero de establecimientos que ofrecen servicio de alojamiento pero que funcionan de
manera informal con precios muy bajos, lo que se convierte, de alguna manera, en una amenaza
para el Hotel Chicamocha Real, ya que éste compite generalmente con calidad y ademas cumple
con toda la documentacion y normatividad necesaria para funcionar.

Entes gubernamentales controladores y verificadores de normas de sostenibilidad y
normatividad laboral. A pesar de cumplir con la gran mayoria de normas de sostenibilidad y
normatividad laboral, el Hotel Chicamocha Real es controlado en estos dos aspectos por los
entes competentes, los cuales amenazan con el cierre del hotel y/o multa al no cumplir
estrictamente con los requisitos de sostenibilidad y con el cumplimiento de las reglamentaciones
laborales; para lo cual el Hotel se encuentra trabajando en dichos aspectos con el fin de alcanzar
el cumplimiento 100% de todo este aspecto legal.

Nuevas tendencias tecnologicas. El avance tecnoldgico cambia constantemente debido a las,
también, cambiantes necesidades de las personas. Estas nuevas tendencias tecnoldgicas se
convierten en una amenaza para el Hotel Chicamocha Real ya que éste no esta a la vanguardia en
cuanto a implementacion tecnoldgica, prueba de ello es la falta de marketing digital y sus

estrategias para ganar posicionamiento, participacion, rentabilidad y competitividad.



4.7.2 Matriz CAME

Tabla 3. Matriz CAME
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Analisis Interno

Analisis Externo

Factores
negativos

Estrategias para

Estrategias para

Corregir Debilidades Afrontar Amenazas
D1. El Hotel carece de estrategias de | Al. Aumenta, notablemente, oferta
marketing digital. hotelera dentro del municipio de Soata,

Crear un plan de marketing digital que
exponga las estrategias a seguir para
que el H.Ch. R. gane posicionamiento,
rentabilidad, reconocimiento, y
participacion dentro de un mercado
objetivo.

D2. Falta restaurante como servicio
adicional para el huésped.

Dentro de la estructura locativa del
Hotel Chicamocha Real esté
disponible un local exclusivo para
restaurante, el cual se podra dar en
arrendamiento para tal fin, como una
opcion.

D3. Falta publicidad tanto digital
como tradicional.

Utilizar estrategias de marketing
digital como pagina web, blog, redes
sociales, etc., ademas de tarjetas de
presentacion, vallas, avisos luminosos,
etc., que garanticen mayor
reconocimiento por parte de clientes
potenciales hacia el Hotel.

D4. La senal de internet es débil.
Cambiar el proveedor de servicio de
internet a uno que garantice mayor
velocidad, estabilidad y cobertura,
mejorando dicho servicio.

DS5. Falta atencion continua en
recepcion.

Reorganizar los turnos de recepcion
de tal manera que alli exista atencion
las 24 horas.

D6. No existen estrategias de precios.
Establecer tarifas estdndar para
cualquier temporada del afio.

ademas de la oferta de cabarias en
veredas aledarias.

Proyectar a mediano o largo plazo la
adquisicion de un lote campestre con
excelente ubicacion, para construir alli
cabafas para su alquiler.

A2. Parte de la competencia cuenta con
servicio de restaurante.

Arrendar el local que tiene el Hotel
dispuesto para restaurante a una persona
externa al hotel para que lleve a cabo su
funcionamiento y ofrezca este servicio
no solo a potenciales clientes internos
sino también a clientes externos.

A3. Existencia de competencia desleal
con precios bajos.

Oftecer el servicio de alojamiento con el
mas alto nivel de calidad, ya que el hotel
no compite con precio sino con calidad,
ademas de hacer descuentos por
cantidad significativa de noches de
alojamiento y/o de personas alojadas.
A4. Entes gubernamentales
controladores y verificadores de normas
de sostenibilidad y normatividad
laboral.

Llevar a cabo y cumplir a cabalidad
todo el aspecto legal del servicio
hotelero con entes como Min. de
Comercio y Turismo, Min. de Trabajo,
DIAN, Camara de Comercio, Policia de
Turismo, etc.

AS. Nuevas tendencias tecnologicas.
Llevar a cabo el funcionamiento del
Hotel de acuerdo a las tendencias en
tecnologia existentes.
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Factores
positivos

Estrategias para
Mantener Fortalezas

Estrategias para
Explotar Oportunidades

F1. Unico hotel en el municipio de
Soatd con servicio de habitaciones
(suite) con jacuzzi.

Promocionar estas habitaciones con
planes de fin de semana, o fechas
especiales para pareja.

F2. Alta higiene en habitaciones e
instalaciones en general.

Verificar y controlar diariamente el
desempetio laboral de cada una de las
colaboradoras del aseo en general del
Hotel.

F3. El equipo de trabajo esta
comprometido con la alta calidad de
su labor, lo cual es verificado
mediante supervision diaria.

Realizar capacitaciones periddicas a
los empleados concientizandolos con
el sentido de pertenencia al Hotel y el
compromiso adquirido dando toda su
capacidad laboral.

F4. El Hotel se encuentra en posicion
ventajosa para negociar con sus
huéspedes por la gran calidad de
habitaciones a ofertar.

Mantener la alta calidad del servicio
ofrecido, realizando planes de
mejoramiento continuo.

F5. Se tiene un amplio parqueadero
privado dentro del hotel para servicio
del huésped.

Mejorar el aspecto del parqueadero en
sus instalaciones fisicas.

Dar prioridad del parqueadero
exclusivamente para usuarios del
hotel.

F6. El Hotel cumple con la mayoria
de las normas de sostenibilidad y
todos sus documentos estan en regla.
Actualizar cada afio el Registro
Nacional de Turismo y todo lo que
éste conlleva asi como dar
cumplimiento 100% a las normas de
sostenibilidad.

Ol. Aprovechar el comercio on-line
para ofertar los servicios del Hotel.
Crear una pagina web adecuada para
ofrecer los servicios del hotel y que de
seguridad al usuario para tomarlos.

O2. Generar un plan de marketing
digital con fines a mejorar
posicionamiento, rentabilidad y ganar
participacion en el mercado.

Ejecutar el plan de marketing digital a
fin de cumplir los objetivos del hotel y
mejorar su funcionamiento.

O3. El municipio es capital de provincia
y puerta al turismo del Norte de Boyaca,
centrando alli una gran cantidad de
visitantes con miras a pernoctar en este
municipio al menos una noche.
Promocionar los servicios del Hotel
mediante publicidad tradicional y
digital, llegando asi a gran cantidad de
clientes potenciales.

OA4. Vias en buen estado desde Bogota
hasta Soata. Ofrecer planes para fin de
semana y festividades del municipio
haciendo alusion al buen estado de la
via.

O5. Mayor numero de habitaciones con
respecto a otros hoteles.

En pagina web mencionar la capacidad
que tiene el Hotel para alojar un gran
numero de usuarios potenciales.
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5. Resultados de la Investigacion

5.1 Identificacion de Estrategias conforme al Marketing Mix

Segtin la matriz CAME y tomando los factores negativos como son las debilidades y

amenazas que tiene el Hotel Chicamocha Real, se pueden determinar las siguientes estrategias

priorizando aquellas que tienen que ver principalmente con el marketing digital conforme a cada

una de las variables derivadas de los componentes de marketing mix como son producto o

servicio, promocion, precio y plaza; de tal manera que se minimicen los riesgos potenciales

dentro del sector donde las debilidades de dicha entidad se encuentran con las amenazas como

factor externo de la misma.

Tabla 4. Tipificacion de Estrategias

ESTRATEGIAS

VARIABLES

ACTIVIDADES

Innovacion digital de
accesibilidad al
servicio de alojamiento

Producto 6
Servicio

Disefio estratégico de la pagina web cuyo
contenido tenga un enlace a una visita
virtual de todas las instalaciones del Hotel
Chicamocha Real, asi el cliente potencial
podré conocerlo previamente.

Servicio de Chat desde la pagina web para
cualquier reserva, duda, reclamo o
sugerencia.

Crear una aplicacion para dispositivos
moviles de tal manera que dicha app este
siempre presente, visible y disponible en
el movil de los clientes, generando facil
acceso a los servicios del hotel.

Desarrollo de nuevos
planes de alojamiento y
penetracion en el
mercado

Promocion

Mediante redes sociales, pagina web y/o
blog impulsar los planes de alojamiento
para temporada alta y baja, con
promociones para cierto nimero de dias
y/o cierto nimero de huéspedes.
Promover los servicios del Hotel mediante
publicidad en teléfonos mdviles y toda
clase de dispositivos como pop-ups o
banners publicitarios.

Introduccidn en el
mercado con tarifas
estandar

Precio

Promocionar tarifas estandar a través de
medios digitales.
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Uso de medios digitales | Plaza » Las redes sociales, el blog y la pagina web
para llegar al cliente son los medios digitales por los cuales el
potencial como cliente y/o cliente potencial podra tener
estrategia de acceso a los servicios ofrecidos por éste.
distribucion

Fijacion de precios Precio/Promocion » Estandarizar precios para cualquier

estables en cualquier
temporada

temporada del afio y promocionar, a través
de medios digitales, descuentos especiales
al cliente frecuente.

Una vez analizados los factores negativos de la matriz DOFA como son debilidades y

amenazas encontradas tanto interna como externamente en el Hotel Chicamocha Real se han

identificado las estrategias que van a ayudar a convertir estos factores negativos en factores

positivos para que este hotel pueda fidelizar a sus clientes, obtener mayor rentabilidad, captar

mayor numero de clientes, ganar mayor y mejor participacion y posicionamiento en el mercado

hotelero. Todo esto se realiza con base en una mezcla de mercadeo identificando las actividades

a desarrollar por parte del Hotel Chicamocha Real a partir del marketing digital.

5.2 Plan de Accion

Para alcanzar los objetivos propuestos se hace necesario utilizar herramientas efectivas como

la mezcla o combinacion de variables de marketing, bien conocidas por los expertos en la

materia como las “cuatro p” mencionadas anteriormente, las cuales se identifican a continuacion:

El producto, es la variable mas significativa del marketing mix ya que se refiere al bien o

servicio que la empresa comercializa para satisfacer las cambiantes necesidades de un

consumidor final. De acuerdo a esto, el Hotel Chicamocha Real comercializa el servicio de

alojamiento y hospedaje satisfaciendo asi una necesidad del usuario potencial en una

determinada situacion.

El precio, se refiere al medio por el cual se captan los ingresos o entradas de la empresa y

deben establecerse teniendo en cuenta factores como mercado, consumidor, competencia, etc., y
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quien indicard su correcta fijacion sera el consumidor final mediante su satisfaccion total. El
precio influye bastante para lograr posicionar cualquier producto o servicio, es por ello que el
servicio, en el caso del Hotel Chicamocha Real, debe brindarse bajo criterios de alta calidad;
pues asi se podra fijar un precio alto que ayude a reforzar su imagen.

La promocion, es la variable que ayuda a dar conocer un producto o servicio ante el
consumidor final y la forma como éstos pueden llegar a satisfacer las necesidades de dicho
consumidor o de un mercado objetivo. Los elementos que utiliza esta variable para llegar a dicho
mercado son la venta personal, las relaciones publicas, la publicidad, el marketing directo y la
promocion de ventas y de su correcta combinacion dependerd el convencimiento del consumidor
para adquirir el servicio o comprar el producto; asi se podran alcanzar los objetivos propuestos
para el desarrollo del marketing. Dentro del sector de servicios al cual pertenece el Hotel
Chicamocha Real esta variable se trata de como se va a dar a conocer el servicio de alojamiento
al usuario potencial y para ello es factible recurrir al marketing digital promocionando dicho
servicio en redes sociales, padgina web, blogs, entre otros que sirven de estrategias para llegar al
mercado objetivo.

La plaza, se refiere a las actividades realizadas para colocar un producto o servicio en el lugar
adecuado de acuerdo a las necesidades de un mercado objetivo o consumidor final, en otras
palabras es el medio por el cual el cliente puede acceder a los servicios o productos ofrecidos. En
el caso de los servicios es importante conocer cuales son las necesidades de los clientes para
poder satisfacerlas de la mejor manera, por ejemplo, hacer las adecuaciones necesarias al
establecimiento donde se presta el servicio si existe la necesidad por parte del cliente. El Hotel

Chicamocha Real posee una gran fortaleza en cuanto a esta variable, ya que su ubicacion es de
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facil acceso y visibilidad para el cliente potencial, pues esta localizado sobre la via principal del

municipio.

5.2.1 Descripcion del Plan de Accion
Se determinan las acciones a realizar que llevaran al cumplimiento de los objetivos propuestos
y dichas acciones tocaran todas las variables del marketing mix expuestas anteriormente.

Tabla 5. Operacionalizacion Estrategia 1

OBJETIVO: Ganar mayor reconocimiento y accesibilidad a los servicios ofrecidos por el Hotel

ESTRATEGIA: Innovacion digital de accesibilidad al servicio de alojamiento mediante la
creacion de una adecuada pagina web

VARIABLE: Producto 6 Servicio

ACCIONES COSTO | TIEMPO | RESPONSABLE INDICADOR
e Solicitud de cotizaciones Aprox. 6 meses | Administradora Numero total de
e Elegir la mejor opcion $1.400.000 visitas a la pagina
e Identificar las condiciones |anuales web, nﬁmerq de
e Aprobacion del disefio reservas realizadas
e Puesta en marcha de la a trayes de e§te
pagina web medio y/o nimero
de huéspedes
alojados
mensualmente
Solicitud de cotizaciones Aprox. 12 meses | Administradora Numero total de
Elegir la mejor opcion $1.200.000 usuarios de la app,
Identificar las condiciones | anuales calificacion de la

app y opiniones de

Aprobacion del disefio ;
los usuarios.

Puesta en marcha de la app

| Total Estrategia $2.650.000

Tabla 6. Operacionalizacion Estrategia 2

OBJETIVO: Ganar mayor participacion y posicionamiento en el mercado hotelero

ESTRATEGIA: Disefio de herramientas digitales para penetracion en el mercado

VARIABLE: Promocion

ACCIONES | COSTO | TIEMPO | RESPONSABLE | INDICADOR
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e Utilizar vallas publicitarias | $2.000.000 | 1'% afio Administradora | Nimero de
en vias cercanas al personas que
municipio de Soata. adquieren el

e Disefio y puesta en marcha |$1.400.000 |2 meses Administradora |servicio de
de la pagina web. alojamiento

e Disefio de un blog donde el Encuestas
cliente potencial pueda Comentarios en
tener acceso a imagenes y pagina web y/o
promocion del servicio Inmediato Administradora | blog

e Hacer presencia en todas las
redes sociales con imagenes
llamativas ofertando el
servicio de alojamiento y Inmediato Administradora
hospedaje

e Enviar por whatsapp la Anualmente
oferta del servicio a clientes (semana santa,
junto con la programacion fiesta a la
de eventos especiales virgen del
dentro del municipio Carmen y

fiestas
decembrinas)

Total Estrategia 2 $3.400.000

Tabla 7. Operacionalizacion Estrategia 3

OBJETIVO: Captar mayor numero de clientes, ganar posicionamiento y aumentar utilidad

ESTRATEGIA: Introduccion en el mercado con precios estables

VARIABLE: Precio

ACCIONES COSTO TIEMPO | RESPONSABLE INDICADOR
e Mantener tarifas estandar | ------------- Inmediato | Administradora Cantidad de
para cualquier temporada usuarios en el
del ano hotel
e Publicar en redes 2 meses Administradora Cifras de
sociales, pagina web, app rentabilidad
y blog informacion mensual
alusiva a tarifas estandar
para cualquier temporada Numero de visitas
del ano. a redes sociales,
web, app y blog
| Total Estrategia 3 $ 00
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64

OBJETIVO: Llegar al cliente potencial aprovechando el uso del avance tecnoldgico usado por
un numero masivo de personas de manera global

ESTRATEGIA: Uso de medios digitales para llegar al cliente potencial como estrategia de

distribucion

VARIABLE: Plaza

ACCIONES

TIEMPO

RESPONSABLE

INDICADOR

e Publicar en redes sociales un
mapa con la ubicacion del
Hotel, teléfonos de contacto,
direccion y ofertar el servicio
brindado.

e Una vez solicitado el servicio
de pagina web elegir el
disefio mas adecuado para
llegar al cliente.

e Disefiar un blog atractivo al
cliente potencial con la
descripcion de cada servicio
ofrecido por el hotel,
direccion y teléfono de
contacto.

2 meses

Administradora

Numero de visitas
a medios digitales.

Numero de
clientes captados.

Cifras de
rentabilidad.

Total Estrategia 4

$00

Tabla 9. Operacionalizacion Estrategia 5

OBJETIVO: Satisfacer al cliente estableciendo tarifa estandar para cualquier temporada del afio.

ESTRATEGIA: Establecer precios estandar para cualquier temporada del afio

VARIABLE: Precio/Promocion

ACCIONES COSTO TIEMPO | RESPONSABLE INDICADOR

e Mantener tarifa estandar |-------------- Inmediato Administradora Comentarios en
para cualquier temporada redes sociales.
del ano

Numero de

e Dar a conocer el servicio 2 meses Administradora clientes captados.
prestado por el Hotel
junto con sus precios € Cifras de
instalaciones a través de rentabilidad.
medios digitales.

Total Estrategia 5 0000

Gran total implementacion de estrategias 1, 2, 3,4y 5 : 8 6.050.000,00
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Conclusiones

Todas las empresas de hoy en dia, sin importar su tamafio, deben planificar su actividad
econdémica identificando qué, cuanto, cuando, cdbmo y para quién producir y para ello es preciso
conocer las cambiantes necesidades del consumidor, comprador o usuario por medio de
investigaciones o estudios de mercado, ya que éstos arrojan datos muy relevantes para la toma de
decisiones en materia de marketing en la empresa. Sin embargo, en la actualidad con el gran
avance tecnoldgico, donde se pasé del uso de la web 1.0 (paginas estéticas) a la web 2.0 (paginas
dindmicas) y por ende el uso de las TIC's dicho marketing ha ido, también, avanzando con
tendencias hacia el marketing digital, pensando en satisfacer las exigentes necesidades del
consumidor, atendiéndolas, asi, con mayor rapidez y facilidad, que finalmente es lo que el cliente
quiere y necesita al momento de adquirir un producto o servicio.

El marketing digital ha sido, hasta ahora, el mejor aliado de las empresas o negocios ya que
contribuye a dar a conocer sus productos o servicios y llevarlos hasta el consumidor final, quien
a través del internet busca la informacion que necesita y los adquiere de una manera facil, rapida
y comoda, ademas gracias al avance de la web 2.0 se puede interactuar con los usuarios o
clientes potenciales, lo que va creando un posible vinculo comercial entre ellos y la empresa e
incluso esta tltima tiene la ventaja de poder hacer una medicion sobre el servicio, la calidad, el
producto, etc., y obtener los resultados al instante de quienes opinan sobre determinados aspectos
que son de gran relevancia para que la empresa haga una mejora continua sobre éstos.

Es por ello que al realizar marketing digital dentro de una empresa se deben disefiar e
implementar estrategias que ayuden y promuevan la comercializacion de productos o servicios
de una manera efectiva y eficaz. Estas estrategias de marketing digital se basan en el uso de las

redes sociales, paginas web, blogs, correo electronico, posicionamiento SEO, entre otras las
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cuales arrojaran resultados positivos para la empresa ya que entre sus objetivos estan el
engagement, mayor reconocimiento, atraccion de clientes potenciales y por ende captacion de los
mismos, aumento en ventas, mayor rentabilidad, posicionamiento y participacion en el mercado
de producto o servicios.

En la actualidad, una entidad comercializadora de productos o servicios que no haga presencia
en internet por medio del marketing digital y sus estrategias, es una empresa que no existe para el
cliente potencial y en consecuencia sus ventas se ven disminuidas al igual que sus utilidades,
pues el uso de dispositivos por parte del publico en general es cada vez mayor, ya que desde alli
buscan toda la informacion de determinados productos o servicios y toman la decision de
adquirirlos en el lugar o sitio que posiblemente satisfard sus necesidades de acuerdo a lo ofertado
por internet.

Con la realizacion del presente proyecto se evidencia la necesidad que el Hotel Chicamocha
Real tiene de utilizar las estrategias del marketing digital como herramienta vital para generar
mayor reconocimiento a nivel global por parte de los clientes potenciales, ya que el
reconocimiento que hasta ahora tiene es gracias a la publicidad voz a voz, es decir que conforme
a la respuesta de la primera pregunta en la encuesta aplicada a sus usuarios, la gran mayoria de
las personas que hacen uso de los servicios de este hotel, llegan a éste por referencia de un amigo
el cual previamente se ha hospedado en él. De alli la importancia de implementar el plan de
marketing digital propuesto con el fin de que esta entidad hotelera gane reconocimiento,
posicionamiento, fidelizacion, captacion de nuevos usuarios, rentabilidad y mayor participacion
en el mercado, pues su estructura fisica, atencion y servicios brindados lo califican como

excelente, de acuerdo a las respuestas encontradas en las encuestas.
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De hecho, para dar cumplimiento con el objetivo general de elaborar un plan de marketing
para el hotel objeto del presente estudio, se conoci6 su situacion actual a través del andlisis de la
matriz DOFA, mostrando sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas y clarificando,
asi, la verdadera situacion del hotel para posteriormente llegar a tomar las decisiones pertinentes
pues teniendo conocimiento de dicha situacion se sabe qué hacer con respecto a sus debilidades
y amenazas como aspectos negativos, lo cuales finalmente son los que interesan para mejorar la
situacion actual de esta entidad hotelera y para ello se realiz6 un analisis a partir de la matriz
CAME donde se definieron acciones a realizar para corregir debilidades, afrontar amenazas,
mantener fortalezas y explotar las oportunidades, logrando asi identificar las estrategias de
marketing que ayudaran a mejorar la situacion actual segun diagnostico presentado por medio de
la matriz DOFA. Identificadas dichas estrategias se logré elaborar un plan de accion para
operacionalizarlas mediante una mezcla de mercadeo o marketing mix cuyas variables son
conocidas como “las cuatro p” que corresponde al producto, precio, promocion y plaza,
estableciendo acciones a tomar con respecto a las estrategias especificas para cada variable y asi

poder dar cumplimiento a los objetivos propuestos.
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Recomendaciones

La creacion de una adecuada pagina web para el Hotel Chicamocha Real generara confianza
en el cliente potencial sobre los servicios ofrecidos, pues es su tarjeta de presentacion virtual, por
tanto la informacion, iméagenes, datos y todo lo referente a su publicidad debe ser veraz, concisa
y precisa. Tanto las fotografias como el link o enlace para realizar una visita virtual al hotel
deben ser totalmente nitidas y de calidad, por tanto se deben seleccionar los mejores lugares, las
mejores habitaciones, presentando sus diversos tipos entre los cuales no debe faltar la habitacion
suite, la cual por tener el servicio de jacuzzi crea la diferencia en categoria con otros hoteles.

Ademas, el contenido de dicha pagina debe ser de gran interés para quien navegue por ésta y
con la informacion tan completa que lo satisfaga, actualizando constantemente de acuerdo al
mejoramiento continuo hecho tanto a la infraestructura del hotel como a los servicios brindados.

Se recomienda hacer mayor presencia en redes sociales, dinamizar su contenido, actualizar la
informacion y sus imagenes, eso ayudara a mejorar el posicionamiento del hotel y a tener mayor
participacion en el mercado hotelero.

Es importante para el hotel habilitar el local que tiene dispuesto para el servicio de
restaurante, de tal forma que pueda ofrecer un servicio completo al huésped, pues en ocasiones el
cliente potencial podria no tomar el servicio de alojamiento por la falta del servicio de
restaurante; ya que generalmente el huésped busca un todo en uno.

Ademés, dentro del disefio de la pagina web se recomienda incluir un link que lleve a una
breve encuesta para medir la satisfaccion del cliente y poder, asi, realizar una mejora continua de
acuerdo a las respuestas suministradas.

Aprovechar la existencia de las habitaciones suite con jacuzzi para ofrecer planes especiales

de fin de semana y/o fechas especiales para pareja, los cuales se deben incluir dentro de las
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estrategias de marketing digital, llamando asi la atencion de la persona que navega por la pagina,
blog o redes sociales. De hecho, se ha disefiado un blog de mi autoria como prueba o ensayo a
una de las estrategias de marketing digital para el Hotel Chicamocha Real, antes de generar su

pagina web, al cual podran acceder dando Ctrl + click aqui
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ANEXO 1
ENCUESTA

- URNRERSIDAD MACKMNAL ABRIERTA ¥ A DISTARCIA —UNAD-
ESCUELA DE CIENCLAS ADRMINISTRATIVAS, COMNTABLES, ECONMOMICAS ¥ DE NEQODCIODS
T ENCUESTA

FECHMA: | |if HABITACION DONDE SE HOSPEDS: |

Com el fin de oprimiznr b colidad en nuesinos servieis v pumnlizas o saiks fieccihn de nuestms clentes, ke v iinnmns

n eprnferinr ln gipoiente eneaaea i
B ——
FPARTE |, BRAPRCHARDISI R

1. Cdmo conccid o existencio del Notel Chicomocha Real &
1 Por lnternct

3 A través de un amigo

3 Paor publicidad exterior (vallas)

£ Oros Cudhl?

Z. Con que frocuencho of usuano del Hotel Chicamuochs Reol 7

3 Entre 1 - 2 weces por semana € Entre 1 - 3 voces al maes

7 Entre 1 - 5 Anial mente 3 pdas de 6 veces al afko

1. Usualmente realizoe reserva®

':::l L C-::' Fex

5 swr respuesto es positiva sefiale por cual medio o hoce:

(O Telefénicamente () Whatsapp (3 Personalmente (O Correo Electrénico

4. Cudl cree que seria el mejor medio para realizar su reserva y conocer las instalaciones, los servicios
v todo lo que pueda brindarle el Hotel Chicamocha Real?

0 Directamente © 0 Pdpims Wk 3 Whatsapp ¢ Redes Sociales

5 Segin su experienclo, onee gue of Hotel o5 de fdoll occeso ¥ reconocimicnto ol buscorlo por fntermet®
£ 50 3 Mo

&. Esto safisfecho con lo atencidn e informacidn recibvdo dentro de fos medios oclualcs con gue cuenta ef Hotel
Chicarmoche Real fwhetsopp, teldforns, emoll, fodes socioles o & rantt ) prevres Sl e ik ycr
cormmcer ceered de fos servichos guar dsle presio?

) Si
0 Mo Foragues ? i 2 Falta mayor publicidad via intermet
3 Mo hay respussta rapida
1 Otro Cual?
[FARTE T CAITEATS I
7. Come califica al Hotel Chicamocha Real an 105 Siguientes ospectos:
Limpieza de bafos v habitaciones
O Emcelante 7 Buena ¢ Regular C_2 hiala
¢ 3 Emcelents 0 Buena 3 Regular Y Rala
Servicio de intermet
< 3 Excelenoe O Buena 3 Regular €2 miala

Comasdfidad v confort
¢ Excelente 2 Buana 0 Regular ) Mala

i [ r

I% % Excelente 0 Buesna O3 Regular O Mala |

& Cual fue su nfvel de sotisfoccidn en Mos siguisntes aspechos:

Alencitn en ol senvicio

¢ Esmcelente £ Buena 3 Regular ) Mala
Confort e=n la habitacian

£ 3 Excelente 3 Buena v Regular £ maala

3 Ewcelonts < 3 Bucna 3 Regular O} Mala

Rl -
0 Buena LA Regular % miala

Gracias por responder nuestra encuesta. Si tiene algun comentario, sugerencia u opinién adicio
nal por favor escribalo aqui:




