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RESUMEN

La presente investigacion titulada "Las redes sociales como estrategia de
marketing para HOPES (Asociacion de Pequefios Hoteles de EI Salvador)
ubicados en el municipio de San Salvador’, plantea una serie de retos y
desafios que enfrenta el sector de los pequefios hoteles en El Salvador, al
verse en la necesidad de actualizarse en el uso de recursos tecnolégicos y
especialmente en el manejo adecuado de redes sociales.

La creacién de redes sociales para los pequefios hoteles puede considerarse
como potentes herramientas de posicionamiento en un mercado exigente a
nivel nacional e internacional y mas informado frente a formulas tradicionales.
Ya que se logra un contacto mucho mas persuasivo con los publicos

potenciales.

El estudio que se realizé fue de caréacter descriptivo; Comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o
proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes

o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente.

El estudio revele severas debilidades debido al manejo inadecuado que
actualmente se le dan a las redes sociales, ya que no han logrado maximizar

los beneficios que se derivan del uso de este tipo de plataformas.

Como resultado del proceso investigativo se genero una propuesta enfocada a
dar soluciones sustentables en el manejo solido de redes sociales

institucionales para cada uno de los hoteles pertenecientes a HOPES.

Con la propuesta se espera dar respuesta a las diferentes problematicas
detectadas en el proceso de investigacion, en donde se determino la falta de
contundencia en los mensajes a través del uso de las Redes Sociales y sobre
todo la necesidad de fortalecer los niveles de respuesta que demandan ser
expeditos. Ademas de buscar consolidar a HOPES como una opcién preferente

para los huéspedes nacionales y extranjeros.



INTRODUCCION

El presente documento ha sido disefiado con el proposito de resaltar la
importancia que tienen las redes sociales en la actualidad, ya que permiten la
comunicacién instantanea entre los usuarios de ciertas comunidades (redes), lo
que a su vez facilita estar mas informados de manera global, influenciados por
el entorno para decisiones que se toman en el diario vivir o para el mediano y
largo plazo. En los ultimos afios se ha generado una revolucion impactante en
el uso de las redes sociales para la comercializacion de productos y servicios,
convirtiéndose incluso en un medio efectivo para la publicidad empresarial, ya

gue se busca llegar a nichos de mercado vinculados a ciertas redes sociales.

En ese sentido cobra relevancia que los pequefios hoteles, puedan apostarle
por incursionar en este novedoso e impactante uso de las redes sociales, ya
gue se tienen publicos distintos segun las necesidades de sus clientes, sean
estos nacionales o extranjeros. Sus huéspedes potenciales siguen diferentes
patrones de comportamiento cuando se trata de buscar y reservar un
alojamiento. Sumado a que en la actualidad un mecanismo de consulta para
tener referencias o recomendaciones sobre en qué hotel hospedarse son las

redes sociales.

Dentro del capitulo | se destaca el principal interés de investigar sobre la
problematica que afecta a los pequefios hoteles al no utilizar las redes sociales
como estrategia de marketing, radica en las oportunidades de negocio que este
sector esta perdiendo y en como se pueden establecer mecanismos que
permitan la implementacién de los recursos tecnoldgicos para la promocion de
las empresas de servicios hoteleros. La investigacion estd planteada
desarrollarla en los pequefios hoteles ubicados en el municipio de San
Salvador, pertenecientes a HOPES (Asociacion de Pequefios Hoteles de El

Salvador).

El capitulo Il hace un exhaustivo andlisis de caracter bibliografia que da soporte
a la prueba documental sobre la temética a investigar, tomando como

referencia autores e instituciones vinculadas al quehacer empresarial con



énfasis estratégico y las Redes Sociales. Destacan temas de vital interés como
las Redes Sociales, el Marketing, las estrategias, marco legal y clasificacion de

los hoteles en El Salvador, con lo cual se sustenta la investigacion.

En el capitulo Ill se dan a conocer las hipotesis de la investigacion tanto la
general como las hipotesis especificas. La operacionalizacion de las hipotesis
se resume a través de las variables independiente y dependiente, su debida
descripcion, indicadores y sus respectivas preguntas basicas. A la matriz de
congruencia estan asociados los temas concernientes al marco tedrico, tales
como: Redes Sociales, Marketing en Redes Sociales, Reputacién online, los

beneficios del uso de Redes Sociales, entre otros.

Posteriormente en el capitulo IV del presente estudio se da a conocer la
metodologia de la investigacion la cual fue de caracter descriptivo. Se utilizé el
método mixto (cuantitativo y cualitativo). El cual comprendi6 en la descripcion y
registro de la situacion actual de la problemética, enunciando cada componente
en el uso de las Redes Sociales como estrategia de marketing para HOPES
(Asociacion de Pequefios Hoteles de El Salvador) ubicados en el municipio de
San Salvador.

El capitulo V manifiesta la recoleccién de datos de la demanda reflejando los
resultados de los procesos de investigacibn como cuantitativos con sus

respectivos analisis.

En el capitulo VI se puede observar el analisis e interpretacion de los
resultados de la oferta los cuales son de caracter cualitativo debido al enfoque

de la investigacion.

Las conclusiones y recomendaciones se presentan en el capitulo VII donde se
llegan a los analisis finales y las respectivas recomendaciones sobre la

problematica abordada.

El capitulo VIII se presenta la propuesta para dar tratamiento a los hallazgos
revelados en el proceso de investigacién, conforme a los objetivos establecidos
y se busca su implementacion y replica en los pequefios hoteles asociados a
HOPES.

10



CAPITULO I.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Enunciado del problema

"El uso inadecuado de las Redes Sociales como estrategia de Marketing
para Hopes (Asociacion de Pequefios Hoteles de El Salvador) ubicados en
el municipio de San Salvador afecta su potencial de crecimiento”

1.2 Descripcién del Problema

El problema que se abordd con la presente investigacion esta en relacion a la
poca o nula utilizacion de redes sociales en los pequefios hoteles, ademas del
uso inapropiado debido a que no cuentan con una orientacion profesional sobre
la aplicacion de las herramientas tecnoldgicas, lo cual podria estar limitando su
potencial de crecimiento y perjudicando notablemente su método de
comercializacion al no explotar las bondades de las redes sociales en la
actualidad.

Muchos pequefios hoteles en la actualidad no utilizan redes sociales dentro de
sus procesos de comercializacién debido a que no han explorado el abanico de
oportunidades relacionadas al potencial de crecimiento a nivel nacional e
internacional, en donde el turista pueda tener la opcién de visualizar, consultar
y reservar a través de aplicaciones practicas que hoy en dia dinamizan el

comercio.

La evolucién del dindmico panorama digital presentado es imparable. Este
acelerado proceso donde la comunicacién deja atras recursos circulares y
redundantes de los medios tradicionales, proviene de un contexto que crea un
vinculo emocional entre el usuario y la marca. No se trata de crear
comunicacion de productos, sino productos de comunicacion que vinculen con
las necesidades del consumidor. En este sentido, el reto de la las redes
sociales es romper los efectos negativos de la saturacion publicitaria buscando
nuevas formas de provocacion que estimulen las neuronas del consumidor. La

comunicaciéon comercial entra en un mundo muy similar a la industria del
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entretenimiento. Cualquier mensaje con el que se pretenda provocar e incitar al
consumidor/usuario a una reaccion proactiva para con el mensaje, deberd,

entre otros factores, ser entretenido.

Las redes sociales han dado un gran salto y un paso importante dentro del
Marketing tradicional. Las personas deseosas de estar cada vez mejor
informadas, comparar y conocer lo ultimo del mercado, ha dado paso a que las
empresas estén en la necesidad de actualizarse y renovarse constantemente y

a su vez de informar en el medio mas optimo y eficaz.

La creacion de redes sociales para los pequefios hoteles puede considerarse
como potentes herramientas de posicionamiento en un mercado exigente a
nivel nacional e internacional y méas informado frente a formulas tradicionales.
Ya que se logra un contacto mucho mas persuasivo con los publicos
potenciales. La falta de campafias para llamar la atencion de turistas
internacionales podria ocasionar impactos negativos en el crecimiento de los
pequefios hoteles, ya que las redes sociales se han convertido en la principal
fuente de consulta al momento que desean visitar El Salvador, sin olvidar las
caracteristicas del huésped extranjero que busca hoteles mucho mas

adecuados a ambientes poco ostentosos.

Actualmente las redes sociales estan ligadas a las denominadas comunidades
“online” por ser los canales mas exitosos y utilizados. Ademas, este tipo de
plataformas permite segmentar o definir un perfil de cada individuo y reconocer
el publico objetivo al cual seran destinadas las estrategias de aproximacion al
cliente y de comercializacion de los servicios hoteleros, aprovechando la
oportunidad de permitir desarrollar un “target” preciso para los pequeios
hoteles. Es por ello que, para contextualizarse a los nuevos tiempos, es
fundamental el cambio de rol en los usuarios, que ahora poseen un mayor
control de actitud, forma de interaccion y participa dentro de la oferta de
servicios, ya que puede cuestionar, opinar o proponer sobre los puntos de

interés que despiertan su atencion.

Las redes sociales son el principal instrumento de comunicacion entre el cliente

y la marca. Para gestionar correctamente dicha relacion marca y cliente, las
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empresas implementan estrategias cuyo objetivo principal es aumentar su nivel
de relacion con el cliente y lograr un posicionamiento. Circunstancia que de no
ser bien aplicada en los pequefios hoteles podria acarrear graves

consecuencias para su desarrollo empresarial.

La poca demanda que enfrentan los pequeiios hoteles puede ser
contrarrestada a través del uso apropiado de las redes sociales, con lo cual se
puede contribuir en despertar el interés y deseo por visitar dichos
establecimientos; por lo tanto, es indispensable contar con una estrategia para

el manejo integral de las comunicaciones online.

Debido a las caracteristicas de internacionalizacion de las empresas de
servicios hoteleros se ven en la necesidad de utilizacibn de los recursos

provistos por las redes sociales para ser visibilizados.

Es fundamental mencionar que el posicionamiento es la imagen que ocupa la
marca, producto, o servicio en la mente del consumidor. Este posicionamiento
se construye a partir de la percepcion que tiene el consumidor de la marca de
forma individual y respecto a la competencia. Y por supuesto, no se puede
dejar de lado el objetivo principal perseguido por la empresa dentro de una
estrategia de redes sociales que esta dictaminada por lograr vender sus
servicios. Por lo tanto al aislarse del uso de redes sociales los pequefios
hoteles se estarian viendo marginados de la oportunidad de ingresar al mundo
virtual que sin duda alguna mas que una tendencia es la instauraciéon de un

nuevo estilo de vida entre empresas y usuarios.

Por lo tanto, las redes sociales conllevan efectos positivos siempre y cuando
sean aplicadas de forma estratégica y dirigida bajo objetivos concretos,
encaminados a favorecer aspectos como la imagen, la comercializacion y la
reputacion de las empresas hoteleras, ya que en la actualidad muchas veces
se descuidan aspectos importantes en el uso de la comunicacion a través del
social media se podrian estar viendo afectas estas empresas en lugar de

favorecerse.
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Las consecuencias que podrian tener las empresas hoteleras de no resolverse

el problema a tiempo y con la solucion adecuada podrian ser las siguientes:

e Reputacion online deficitaria

e Al ser manejadas las redes sociales por personal inexperto se corre el
riesgo de no cumplir con las expectativas del cliente

e Encarecimiento de la publicidad en redes sociales

e No contar con servicios de reserva en linea

e Desconocimiento de los servicios que ofrece la empresa

e [Estancamiento o desaparecimiento del mercado

1.2.1 Causas que originan el problema

Debido al auge que han cobrado el uso de las redes sociales muchas
empresas incluidas las empresas de servicios hoteleros; han incurrido en el
mundo de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones; sin
embargo, en el caso de los pequefios hoteles agremiados a HOPES, existe un
manejo inadecuado de las diferentes plataformas que las redes sociales
permiten, por lo cual no se esta enviando un buen mensaje para los potenciales
clientes, sobre todo a nivel internacional, donde se busca generar un clima que
propicie el turismo a nivel mundial, siendo el componente hotelero uno de los
principales eslabones para incentivar el turismo. Por lo tanto, al no contar con
la orientacion profesional para la construccion de una estrategia comercial se
afecta su potencial de crecimiento.

En la actualidad, el reto principal de las empresas es el logro de sus objetivos,
en un contexto de alta productividad y eficiencia, por lo cual es necesario
realizar la presente investigacion, con el propdsito de establecer la importancia
del uso de redes sociales en los pequefios hoteles que permita generar

mejores oportunidades de negocio dentro del mercado.

Las redes sociales han trastocado la forma de llegar a los clientes potenciales
convirtiéndose en una herramienta valiosa para darse a conocer en mercados

altamente competitivos.
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La importancia de este trabajo radica en que hoy en dia el fortalecimiento de
una adecuada y eficaz informacion comercial se vuelve fundamental; porque a
través de las redes sociales las compafiias han logrado dinamizar la forma de
hacer negocios, es importante destacar que la variada gama de redes sociales,
hace que se produzca una segmentacion con base a las caracteristicas propias

de cada consumidor.

1.2.2 Efectos a corto, mediano y largo plazo

a. Corto plazo

El efecto a corto plazo es el estancamiento de nuevos canales de
comunicacién con los clientes, ya que no permitird un flujo de comunicacién
bidireccional que como resultado no se podria atender sus opiniones, consultas

0 sugerencias.

b. Mediano plazo

En el mediano plazo no se podria promover todas las actividades de Hopes,
dado que se limitaria viralizar la propuesta de valor con que cuenta los hoteles
pertenecientes a esta asociacion, de igual manera no se tendria un aumento en
la cartera de clientes nuevos, ya que las redes sociales a nivel mundial son un
vinculo de informacion que permitirA a usuarios tomar en cuenta a los

pequefios hoteles a la hora de elegir el lugar idéneo donde hospedarse.

c. Largo plazo

En el largo plazo no se podria lograr un posicionamiento positivo de la
asociacion Hopes y cada uno de sus agremiados en el mercado, afectando
directamente el aumento de su potencial tanto a nivel nacional como

internacional.
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1.3 Justificacion del problema

Debido a que las redes sociales son una estructura social compuesta por un
conjunto de actores (tales como individuos u organizaciones) que estan
relacionados de acuerdo a algun criterio (relacion profesional, amistad,
parentesco); pueden conjugarse puntos de vista que permitan la
comercializacion de los servicios hoteleros de una manera préctica y atractiva

para los consumidores reales y potenciales.

Es importante destacar que las redes sociales se han convertido no solo en
una nueva tendencia a la hora de relacionarnos entre empresa y clientes, sino
que suponen una herramienta de trabajo para muchas compafias a la hora de
analizar los perfiles de los clientes potenciales para asi poder disefar
estrategias que les permita promocionar un producto o servicio, tal es el caso
de los pequefios hoteles quienes requeriran imperantemente la aplicacion de
las redes sociales para lograr mantener vigencia en mercados altamente

saturados.

Al no aplicar estratégicamente las herramientas que brindan las redes sociales
se limitan los beneficios que se derivaran a través de la repercusion mediatica
a un costo relativamente bajo, sobre todo para los pequefios hoteles, ya que
permite generar un impacto alto al mismo tiempo que privilegia la segmentacion

del target.

Uno de los puntos mas destacados del uso de las redes sociales es el efecto
viral a través de las promociones y ofertas que se difundan rapidamente entre

la comunidad de usuarios, que facilita los procesos de comercializacion.

Se contempla que con la presente investigacion se pretende beneficiar a:

e Propietarios de los pequerios hoteles:

Como resultado de la investigacion se pretende establecer una propuesta de
aplicacion de redes sociales como estrategia de marketing para los pequefios
hoteles, por lo cual los propietarios veran mejores niveles de rentabilidad en el

negocio y podran evaluar la factibilidad de la implementacion de dicha
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propuesta, realizando una mejor toma de decisiones que beneficien los

procesos de comercializacion.

e Personal del departamento de ventas de los pequefios hoteles:

Se veran beneficiados mediante el uso de las redes sociales como estrategia
de marketing implementada en los pequeios hoteles, quienes actualmente las
utilizan de forma empirica, por lo cual se pretende con esto contribuir al

fortalecimiento de la comercializacion de los servicios hoteleros.

e Empleados de los pequefios hoteles:

Siendo que lo que se busca con la propuesta de uso de las redes sociales en
los pequefios hoteles como estrategia de marketing es el fortalecimiento de la
comercializaciéon de los servicios hoteleros, esto se traduciria en mayores
niveles de ventas, reconocimiento en el mercado y un crecimiento econémico
empresarial, generando mayor estabilidad y mejoras laborales, capacitaciones
y profesionalizacion del personal.

e Clientes de los pequefios hoteles:

El poseer redes sociales como estrategia de marketing permitira a la empresa
conocer aun mas los deseos y necesidades de los consumidores a través de la
exposicion de sus ofertas hoteleras, obteniendo informacion de primera mano
para suplir las demandas que el mercado exige, estando siempre a la
vanguardia, ademas de actualizar las estrategias que se puedan emanar de la
Gerencia para brindar asi un mejor servicio y la mejora continua para la

satisfaccion del cliente.

e Paralaeconomia:

Al ser las empresas hoteleras un eslabon de gran importancia para el sector

turismo, con la implementacion de redes sociales se abren oportunidades para
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darse a conocer a nivel mundial y propiciar que turistas extranjeros puedan
visitar El Salvador, esto inyecta divisas a la economia local provocando
aspectos favorables como la generacién de empleos directos e indirectos
relacionados entorno a la actividad hotelera. Al contar los pequefios hoteles
con las herramientas de las redes sociales se incrementan las oportunidades

para que turistas extranjeros alimenten la economia nacional.

e Parael pais en general:
El turismo se ha convertido en la actualidad en uno de los principales actores
en el comercio a nivel internacional, ya que representa al mismo tiempo una de
las mayores fuentes de ingresos para muchos paises en vias de desarrollo tal
es el caso de El Salvador, por lo cual el crecimiento va de la mano con un
aumento de la diversificacidbn de ingresos provenientes del sector turismo.
Ademas de fomentar un interés socio-cultural para que los extranjeros se

decanten por visitar las tierras salvadorefas.

Por lo cual los principales beneficios que podrian derivarse a través de la
presenta investigacion se contemplan los siguientes:

e Capacitacion de personal especializado en el manejo adecuado de

redes sociales.

e Aplicacion estrategia de redes sociales empresariales.

e Mejoramiento de la reputacion online.

e Accesibilidad de las empresas hoteleras a nuevos mercados.

e Segmentacion del mercado cautivo.

e Comunicacion bidireccional.

e Maximizacion de la inversion.
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1.4 Delimitacion temporal espacial y social

Geografica:

La investigacion se desarrolld6 en el municipio de San Salvador, en los
pequefios hoteles pertenecientes a HOPES.

Temporal:

La investigacion se realiz6 entre los meses de octubre 2017 y mayo 2018.

Social:

Crear concientizaciébn en los responsables de la administracion de los
pequefios hoteles pertenecientes a HOPES sobre la importancia de la
implementacion de redes sociales como estrategia de Marketing. Los
informantes clave seran los gerentes o propietarios de los pequefios hoteles, a
quienes se les administrard una encuesta como fuente de informacién fidedigna
y confiable.

1.5 Formulacion de objetivos

1.5.1 Objetivo general
e Conocer cudles son las Redes Sociales que gozan de mayor aceptacion
en la poblacién que utiliza los servicios de hospedaje de los Pequefios
Hoteles asociados a Hopes (Asociacion de Pequefios Hoteles de El
Salvador).

1.5.2 Objetivos especificos
¢ Identificar las redes sociales adecuadas que funcionen como estrategia
de marketing en la atencion al cliente y procesamiento de reservas,

manteniendo una comunicacion directa con los publicos reales y

potenciales.
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e Mejorar la reputacion online de los pequefios hoteles proyectando una
imagen favorable que propicie la consecucion de nuevos clientes a

través de la identificacion del publico objetivo.

e Disefiar una propuesta de implementacion sobre el uso adecuado de
Redes Sociales como estrategia de Marketing para los pequefios hoteles
asociados a HOPES.

1.6. Alcance y limitaciones.

Alcances

La investigacion se realizod en los hoteles pequefios ubicados en el municipio
de San Salvador, pertenecientes a HOPES, buscando determinar cuales son
los principales problemas que enfrentan debido a la no aplicacion de los
recursos que brindan las redes sociales como estrategia de Marketing, en los
procesos de comercializacion de los servicios hoteleros para huéspedes
nacionales o internacionales que buscan opciones econOmicas para Ssus
estadias en la ciudad de San Salvador. Para la obtencion de la informacion se
encuestara a las gerencias de cada uno de los hoteles previamente
identificados, ademas se encuestaran a huéspedes para conocer como se
vieron influenciados en la eleccién del hotel en el que se hospedan.

Limitaciones.

La investigacion busco determinar cuales son las principales problematicas que
enfrentan los pequefios hoteles cuando no hacen uso de redes sociales como
estrategia de Marketing en la gestion de comercializacion de los servicios de
hospedaje, ademas de los problemas o barreras que encuentra el huésped
nacional o extranjero debido a que las empresas hoteleras estan haciendo uso
limitado o inadecuado de las redes sociales, con lo cual no han sabido
desarrollar su potencial para el crecimiento empresarial. Se tomaran como
sujetos de estudio las gerencias y los huéspedes, para poseer un comparativo

de percepciones sobre los objetivos establecidos.
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CAPITULO Il

II. MARCO DE REFERENCIA
2.1 Historia del Internet en El Salvador

El Salvador esta evolucionando a un ritmo acelerado a la venta por internet o
E-commerce, ofreciendo algunas empresas mediante la comercializacion
virtual, un abanico de productos, lo cual sin lugar a dudas esta cambiando poco
a poco para la poblacion salvadorefia, marcando una tendencia al crecimiento
de compras en linea y culturizando hacia la compra por internet, por los sitios
web, ya sea nacional como a nivel mundial. Algunas de las empresas
nacionales e internacionales se estan incorporando a este sistema virtual, entre
estas se identifican Almacenes Siman, Sears, Trans Express y Super Selectos,
eBay y Amazon. La empresa de Aerocasillas dedica a una parte de la jornada

diaria en despachar productos solicitados por linea.

2.2 Proveedores de Internet en El Salvador

La historia del internet en El Salvador es un tema que resulta interesante
conocer, ya que ha sido un proceso que ha logrado evolucionar a lo largo de
muchos afios, permitiéndonos hoy en dia conectarnos de manera facil con el

resto del mundo.

En El Salvador existia una empresa estatal que era encargada de la telefonia,
la cual era llamada ANTEL (Asociacion Nacional de Telecomunicaciones). Esta
institucion era la encargada de mantener la telefonia en el pais, sin embargo
los recursos que se necesitaban hacian que las conexiones crecieran
lentamente, es por ello que en la época de principios de los afios noventas en
El Salvador era dificil conseguir un numero telefonico o linea telefonica, incluso
eran vendidas a precios altos y para solicitarlas tardaban afios en ser

aprobadas.
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Costa Rica fue el primer pais centroamericano en conectarse a Internet, en
1993 y ante ello, unos meses mas tarde El Salvador también daria un paso
adelante para seguir dicho ejemplo.

Para septiembre del afio 1994, algunas universidades junto a FUSADES,
CONACYT y ANTEL formaron la Asociacion SVNET, ese mismo afio el 4 de
noviembre El Salvador obtuvo el domino.sv que permitiria diferenciar a los
sitios web salvadorefios de los demas. Siguiendo con dicho proceso se
acord6é con la empresa de datos UUNET (Ahora Verizon Business) la

transmision de datos desde y hacia El Salvador.

En marzo de 1995 se comenzd a ofrecer el servicio de correo electrénico al
publico con la terminacion “@es.com.sv”. Sin embargo el envio o recepcion de
los correos no era instantaneo ya que el servidor de El Salvador se conectaba
cada media noche con los servidores de UUNET para sincronizar los correos
entre El Salvador y Estados Unidos, por lo que para enviar o recibir un correo

electronico podian pasar hasta 24 horas.

Las primeras instituciones en conectarse a internet teniendo enlaces dedicados
en una primera fase fueron la Universidad de El Salvador, la Universidad
Centro Americana, la Universidad Don Bosco y Conacyt, y la fueron de las
primeras en tener estos enlaces dedicados a Internet. En la segunda fase del

proyecto se lograron conectar a algunas instituciones del gobierno.

Con la privatizacion de ANTEL, desde el 1 de enero de 1998, la compaiiia
estatal encargada de las comunicaciones en nuestro pais pasé a manos de la
empresa privada, convirtiéndose asien CTE, S.A. de C.V.(Compafiia de
Telecomunicaciones de El Salvador, Sociedad Anonima de Capital Variable),

buscando de esta manera modernizar las telecomunicaciones en El Salvador.

Esto abrio paso para que unos 20 proveedores ofrecieran el servicio de acceso
a internet por medio de paquetes con una cantidad horas de acceso a Internet
y servicio de correo electrénico. Para los proveedores brindar este servicio no
requeria mayor inversion ya que utilizaba la infraestructura telefénica ya

existente.
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El usuario ademas de pagar el paquete de internet debia pagar al proveedor de
la linea fija el costo de los impulsos telefénicos que oscilaron entre los 10 y 30

centavos de colon por minuto segun la hora, ubicacion y la tarifa del afio.

La mayor limitante para obtener el servicio en la época fue el costo del equipo
para el usuario, la inversién para obtener una computadora con Fax/Modem
rondaba los ¢15,000 (unos $ 1,715), una cifra que equivalia a diez salarios

minimos de esa época.

Entre algunos de esos primeros proveedores de internet en El

Salvador podriamos mencionar los siguientes:

= CTE Antel Telecom. = Es-Ol — SalNe.

= Telemovil. = Tutopia.

= NETCom. =  SalTel.

= GBM. = Internet Gratis y Mas.
= Convergence. = Telecam.

- EJJE. =  Newcom.

=  Amnet. = QuickInternet.

=  Vianet. = Intercom.

= Americatel. = CBNet.

= CyTec.

Durante los ultimos afios la demanda del internet en El Salvador creci6
aceleradamente debido a la facilidad con la cual un usuario comdn puede

conectarse a este servicio, especialmente desde los dispositivos moviles.

Los teléfonos avanzados permitieron que las personas pudieran tener internet
en cualquier parte de El Salvador, por medio de las compafiias telefénicas que
ofrecen paquetes de internet que van desde los $0.50 por dia.

Otras tecnologias también han sido parte de estos cambios como por ejemplo
el acceso a la television por cable. Dominando actualmente el mercado
salvadorefio, TIGO, MOVISTAR, CLARO y DIGICEL.

2.3 El Comercio Electrénico, Publicidad y Marketing en Internet

Las Plataforma en E-Commerce permite mantener la presencia de una tienda
en el ambito online, es decir habilita la compra/venta de productos y/o servicios

a través de internet. Del mismo modo que los sites web convencionales son un
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mecanismo de exposicion permanente de su contenido, las plataformas de E-
Commerce ofrecen la posibilidad de mantener abierto 24 horas al dia, los 365
dias del afio. El negocio en internet, se est4 expandiendo al alcance potencial
del cliente atravesando los limites geograficos de su ubicacion fisica, para

posibilitar la entrada en cualquier mercado global.

Algunas de las funcionalidades que suelen tener estas plataformas son las
siguientes: Catalogo de productos, Segmentacion del catadlogo en categorias,
subcategorias, productos, etc. Servicio de atencion al cliente integrado.

Integracién con pasarela de pago bancaria. etc.

En la actualidad las empresas estan incorporandose al desarrollo tecnoldgico
para participar en mercados competitivos en E-commerce (comercio
electronico); y estar en la dinamica de la virtualizacién. En El Salvador a nivel
nacional como mundial los canales electronicos permiten la navegacion a las
paginas de las empresas y con el apoyo del internet poder realizar las compras

a futuro.

Con el transcurso del tiempo se estan visibilizando los nuevos mecanismos
para el comercio de productos y servicios a través de la tecnologia, lo cual
permitird mejorar y ofrecer desde la comodidad en el lugar que se encuentre el
usuario, ahorrando tiempo y disminuyendo las filas de esperas. Sin embargo,
se registra que uno de los problemas presentados por E-commerce, son los
riesgos, anomalias y estafas que dia a dia enfrentan los clientes que utilizan los
medios virtuales para la realizacion de su compra, entre algunos métodos de
estafas utilizados por las empresas se pueden mencionar: envio de productos
inadecuados, variaciébn del precio visto en la pagina, manipulacion de las
tarjetas de créditos o débitos de los clientes, asi como la clonacion de tarjetas,
las cuales son utilizadas para las transacciones y desviacion de fondos a
cuentas propias.

Para realizar una compra en linea se toma en cuenta las modalidades que

utilizan los canales electrénicos.
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Entre ellos estan:

(B2B) [Comercio electronico entre empresas

(820) Comercio.electrdnico entre empresas
y consumidor.
Comercio electrdnico entre

g consumidores y gobierno

(B2G) Comgrcio electrénico entre Empresas
y gobierno.

(B2A) Comercig (.electr-c':rnico entre empresas
y la administracion

(B2E) Comercio electrénico entre empresas
y empleados

2.4 Las Redes Sociales

Las redes sociales son medios de comunicacion que vienen creciendo cada
vez mas, ocupando su espacio en el mundo tecnolégico y real. No existe una
explicacion exacta que ponga de manifiesto el motivo del éxito de esas
herramientas de comunicacién. Las redes sociales son un tema que debe ser

analizado, debido a su gran desarrollo y divulgacién. (Durango Alicia, 2014)

En la actualidad el término red social se utiliza para designar a todos los
diferentes sitios 0 paginas de Internet que ofrecen registrar a las personas
llamados usuarios y contactarse con infinidad de contactos con el objetivo de
compartir contenidos, interactuar y crear comunidades sobre intereses
similares: trabajo, lecturas, juegos, amistad, incluso relaciones amorosas, entre

otra serie de actividades de caracter comunicacional.

El concepto de redes sociales no es nuevo como algunas personas pudieran
imaginar. Conforme Wellman (1996 apud KIEHNE, 2004, p.213), una de las
primeras herramientas consideradas redes sociales fueron los “Email list and
bulletin board systems (BBS)”, que surgieron en la década de 1970, a fin de
realizar la interaccion online de los usuarios. En ellas las personas creaban un
“pseuddnimo” para mantener una relacién con otras personas. (Durango Alicia,
2014)
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A través de las famosas redes sociales se favorece la accidon de compartir
fotos, videos, aficiones, conocer gente, darse a conocer, relacionarte con otras
personas a nivel mundial y muchas otras actividades en la red; hasta el hecho
de poder realizar negocios. Cada red ofrece caracteristicas singulares, perfiles
visibles, la capacidad de crear nuevos enlaces mediante servicios de

presentacion y otras maneras de fomentar la comunicacion.

En los afios 60, descubriamos el ordenador y las tarjetas perforadas. En los
afios 80, el ordenador comenzaba a ser mas asequible. En los afios 90,
descubriamos plenamente las ventajas de la telefonia mévil, que nos permitia
estar en contacto constantemente y desde cualquier lugar. En la misma época,
el ordenador confirmaba el lugar que ahora ocupa en nuestros hogares.
Internet llegd entonces con “sitios web” que podiamos considerar como libros,

ya que la informacion presentada apenas variaba. (Rissoan Romain, 2016)

Es importante destacar que las redes sociales han llegado a constituirse en
nuestros dias como una fuente inagotable de intercambio de informacion,
intereses y hasta crecimiento empresarial, que ha favorecido a muchos
emprendimientos, ya que muchas de ellas se han convertido en un vehiculo de
posicionamiento de mercadeo a través de las redes, llegando a tener impacto

incluso a nivel mundial.

La comunicacion en red ha sido explorada como instrumento de activaciéon de
movimientos sociales y culturales como la lucha de los derechos humanos,

feministas, ambientalistas, etc. (Durango Alicia, 2014).

2.5 Las Redes Sociales en El Salvador

Las redes sociales han ganado una gran importancia en el pasado reciente. La
transformacion de los espectadores y de las webs estaticas de la Web 1.01 en
protagonistas y en herramientas para la generacion de contenido e interaccion,
respectivamente, en la Web 2.0 modificé significativamente la forma de
comunicacion y socializacion, actividades que son inherentes a los seres

humanos y que encontraron en las herramientas de Comunicacion Mediadas

26



por Ordenadores (CMC) una nueva forma de practicar antiguos habitos.
(Durango Alicia, 2014)

Hoy en dia, cuando oimos hablar de red social, entendemos que se trata de
una red social virtual. Enseguida pensamos en Facebook, Twitter, Linkedin y en
todos esos sitios web 0 menos conocidos. Sin embargo, para ser exactos,
habria que diferenciar entre “redes sociales” y “medio de comunicacién social’
del mismo modo, podemos disociar los medios de comunicacion habituales de
estos nuevos medios de comunicacion que implican contenido interactivo y

tecnologia. (Rissoan Romain, 2016).

2.6 Marketing en Redes Sociales

La frecuencia de los intercambios: cuanto mas frecuentes sean los contactos
con una persona, més fuerte sera el vinculo entre ambos. Por lo tanto, en las
redes sociales virtuales como fuera de ellas, se debe intervenir con frecuencia
para reforzar sus relaciones. Publicar e interactuar de forma regular, intentar
publicar informacién pertinente de forma regular y responder a las

intervenciones de los demas de manera pertinente. (Rissoan Romain, 2016)

Google+: Integra los servicios sociales, tales
como Google Perfiles y Google Buzz, e introduce
los nuevos servicios Circulos, Quedadas,
Intereses y Mensajes. Google+ es una red social
gue permite interactuar con personas Yy

empresas clasificandolas en circulos segun el

criterio que se quiera. Se pueden crear tantos
circulos y nombrarlos como se quiera (no es
visibles para los demas). Si se tiene una cuenta

de Gmail por defecto se genera la de Google+.
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Snapchat: es una aplicacion mévil dedicada al
envio de archivos, los cuales “desaparecen” del
dispositivo del destinatario entre uno y diez
segundos después de haberlos visto.

Instagram: es una red social y aplicacion para
subir fotos y videos. Sus usuarios también
pueden aplicar efectos fotograficos como filtros,
marcos, similitudes térmicas, areas
subyacentes en las bases céncavas, colores
retro, y posteriormente compartir las fotografias
en la misma red social o en otras
como Facebook, Tumblr, Flickr y Twitter.  Una
caracteristica distintiva de la aplicacién es que
da una forma cuadrada a las fotografias en
honor a la Kodaklnstamatic y las
camaras Polaroid, contrastando con la relacién
de aspecto 16:9 y 4:3 que actualmente usan la

mayoria de las camaras de teléfonos moviles.
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Pinterest: es una red social para compartir
imagenes que permite a los usuarios crear y
administrar, en tableros personales tematicos,
colecciones de imagenes. Los usuarios de
Pinterest pueden subir, guardar, ordenar vy
administrar imagenes, conocidos como pins, Yy
otros contenidos multimedia (videos, por

ejemplo,) a través de colecciones llamadas

pinboards o tableros. Los pinboards son
generalmente personalizados, esto quiere decir
que los pins o0 publicaciones pueden ser
facilmente organizados, clasificados y

encontrados por otros usuarios.

YouTube: muchas personas no saben que
YouTube es, en efecto, una red social, ya que
comenzd como un servicio de publicacién

°YOUTUhe gratuita de videos; gracias a la aparente

sencillez de su interfaz, al hecho de poder dejar

comentarios en gran parte del contenido y a la
posibilidad de transmitir video en vivo y en

directo.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo.

¢Las redes sociales son gratis? Esta creencia no es cierta, es gratis abrir un
perfil en Facebook o en Twitter, pero gestionar la presencia de una empresa en
redes sociales implica costos a varios niveles, desde el costo por hora de
trabajo de las personas que se dedican a ello como el costo en recursos e

inversiones en promociones. (Merodio Juan, 2016).
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2.6.1 Importancia de las redes sociales para las empresas

Las cifras hablan por si solas: al dia de hoy, hay mas de 1.350 millones de
usuarios en el mundo conectados a redes sociales como Facebook y que las
utilizan de manera habitual en su dia a dia y no sélo para hablar con amigos o
pasar el rato, sino para ver informacion sobre empresas, consultar opiniones de
productos que van a comprar o, simplemente, conocer novedades sobre sus

marcas favoritas. (Merodio Juan, 2016)

El uso de redes sociales para las empresas ha dejado de ser una simple
herramienta virtual y se ha convertido en una estrategia empresarial para la
comunicacion efectiva, buscando dirigir mensajes a nichos previamente

identificados, acorde a las caracteristicas de cada producto o servicio.

Dicen las estadisticas que el 84% de los usuarios nos fiamos de las
recomendaciones que otros usuarios vierten en distintas plataformas de
Internet. Lo que escriben otros usuarios influyen en la manera en la que
veamos a una empresa o a la hora de tomar la decision de compra de un
producto, puesto que cada dia las decisiones de compra se toman navegando
en Internet. Por ejemplo, a la hora de comprar un vehiculo, cada vez menos
personas acuden directamente al concesionario a informarse, sino que primero
buscan en Internet el modelo que quieren, qué accesorios van a ponerle, dénde
ofrecen un mejor precio... y una vez que han recopilado informacion suficiente,
se dirigen al concesionario a verlo fisicamente para cerrar la compra. De
hecho, en muchas ocasiones gracias a la informacion recogida en Internet

saben mas del producto que el propio vendedor. (Merodio Juan, 2016)

Bajo la premisa que cada vez mas el potencial consumidor rechaza los
mensajes publicitarios, las redes sociales se convierten en una via de acceso

directo hacia la intimidad de las personas.
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2.6.2 Implementacion y beneficios de las redes sociales como estrategia

de marketing: herramientas para el diagnostico digital

Herramienta

Descripcion

Herramientas de analisis

Gracias a los informes estandar, resulta muy sencillo
medir y entender como interactdan los usuarios de los
diferentes sitios. Ademaés, con solo unos clics, se
podra crear rapidamente informes personalizados y
segmentos de visitantes, e identificar datos
importantes para compartirlos.

Analitica de contenido

Descubrira con qué frecuencia visitan las personas
cada una de las paginas de los diferentes sitios que se
posee, durante cuanto tiempo y con qué frecuencia
realizan conversiones. Todos los informes se

encuentran en la seccién de contenido.
Analitica de redes sociales

Puede analizar la interaccién de los visitantes con las
funciones para compartir de cada sitio y el modo en
gue se implican con su contenido en las plataformas

sociales.
Analitica de moéviles

Si se crea aplicaciones para moviles, Google Analytics
ofrece kits de desarrollo de software para iOS vy
Android de forma que pueda evaluar como usan los

usuarios su aplicacion.
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agora pulse

FACEBOOK MARKETING & CRM

Estadisticas mas profundas y detalladas

Como todo profesional del marketing digital sabe, las
métricas, el analisis e interpretacion de los datos son
un aspecto fundamental para implementar la
estrategia y medir los resultados. AgoraPulse mejora
considerablemente las herramientas de estadisticas
de Facebook Insigths ofreciendo una mejor y mas
profunda comprension de los datos.

fhootsuite

-

Mide tu retorno de la inversién en redes sociales

Los andlisis en tiempo real de Hootsuite permiten
identificar tendencias a medida que se desarrollan y
profundizar en busca de informacién sobre el

rendimiento del contenido.
Proteger la marca en las redes sociales

El sélido sistema de aprobacién de mensajes y los
flujos de trabajo de permisos de Hootsuite reducen los
riesgos internos. Las protecciones de perfiles y los
controles de acceso protegen contra los hackers y

otras amenazas externas.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo.
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2.6.3 Herramientas Analisis Competencia: Social Media

Dentro de cualquier estrategia de Social Media es normal conocer y seguir lo

gue hace la competencia. Dado que existen cientos de herramientas de analisis

de la competencia en las redes sociales.

Herramientas Analisis Competencia: Social Media

TWITTER
cSUunTeRr

Con esta herramienta gratuita se puedes hacer una
comparacion de evolucion de seguidores, tweets y

seguidores.

o

FCLLOW ME

Herramienta gratuita con la que se puede obtener
informacion de la competencia, ya sea de SEO

(Search Engine Optimization), SEM (Search Engine
Marketing) o Social Media.

Learn how to master social media

,@" LikeAluzer

Herramienta gratuita con la que se puede analizar
una pagina de Facebook. Se puede usar para
analitica general de la pagina de una empresa en
Facebook, asi como realizar un andlisis de la

competencia.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo.
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2.6.4 Herramientas

Anélisis

Competencia: SEO (Search Engine

Optimization) y SEM (Search Engine Marketing)

Es recomendable utilizar herramientas como:

@Alexa

Se puede obtener datos de la competencia como; el ranking mundial,
las visitas mensuales, asi como las keywords mas relevantes.

) compele

Permite comparar y medir los sitios de web de la competencia.
También se puede buscar otras opciones como: palabras clave,
fuentes de trafico, edad de los visitantes, informes detallados, etc.

= O

SerrirusH

Es un software para profesionales del SEO/SEM que le
permite analizar y comparar los datos con los de los competidores,
realizando busquedas de sus dominios devolviendo la informacion

sobre su posicionamiento organico y su gasto en publicidad.

Compara la blsqueda organica y de pago respecto a la

competencia.

¢ SimilarWeb

Con esta herramienta se puede conocer las fuentes de trafico que
llevan a la web, ellugar geografico desde donde se reciben las
visitas, las palabras clave méas buscadas, términos de blsqueda y

de donde se realizan las visitas.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo.
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2.6.5 Herramientas Analisis Competencia: Reputacion o Influencia Online

La reputacion es olvidada dentro de las estrategias de marketing online, en la

mayoria de las veces ocurre por la falta de presupuesto o por desconocimiento,

pero que ha resurgido con los grados de influencia o relevancia online en las

redes sociales.

Herramienta

Descripcién

E{KLOUT

Puede medir el grado de influencia en
Twitter y comparar con otros. Es un
indicador de referencia para medir el grado

de relevancia de una cuenta Twitter.

N Naymz

Calcula la influencia a través de LinkedIn,
Facebook, y Twitter. Compara la reputacion

frente a la competencia.

social

Real-time social media search and analysis:

Es una herramienta web especializada en
buscar y analizar los contenidos de Internet
que publican los usuarios (blogs, redes
sociales y paginas web de publicacion de
imagenes, videos y enlaces) en una forma

sencilla y rapida en tiempo real.

Se puede ver y analizar todo lo que se dice
de una marca, también de un producto, de
un servicio, de una empresa o de un tema

en Internet.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo
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2.7 Marketing

Se considera que el Marketing es sinénimo de conceptos relacionados a la
publicidad o la comunicacion y las ventas. Sin embargo, las ventas y la
publicidad, no son més que dos de las diversas funciones sobre las que trabaja
esta disciplina.

Conforme el paso del tiempo el concepto de Marketing ha ido evolucionando al
igual que los alcances y funciones del mismo; podria definirse al Marketing
como el manejo de relaciones redituables con el cliente, teniendo como
objetivo principal el crear valor para los clientes y obtener valor a cambio.
Marketing comienza desde la comprension de las necesidades de los clientes,
disefio de productos y estrategias que van orientadas en satisfacer las

necesidades y deseos de los clientes.

Las definiciones han cambiado segun Monteferrer, con el paso de los afios; sin
embargo, el objetivo de este ha ido mejorando segun cada concepto acufiado;

por ejemplo:

El Marketing en 1960, era definido como “el desempefo de actividades que
llevan bienes y servicios del fabricante al consumidor”, en esta definicion el
objetivo es el intercambio entre el fabricante y consumidor, un concepto

bastante basico pero que abarca la esencia del Marketing. (Kotler Philip, 2012).

En 1985, el Marketing era definido como “el proceso de planificacion y
ejecucion del concepto, precio, comunicacion y distribucion de ideas, bienes y
servicios que crean intercambios con que se logran los objetivos organizativos

y del individuo”. (Monteferrer Tirado Diego, 2013).

Una vez mas el concepto de Marketing se basa en el intercambio, agregando la
utilizacién de herramientas de comunicacién y distribucion que abonen al logro
de los objetivos, y se agrega un elemento importante, que es el intercambio de

un bien intangible; el servicio.

Para el siglo XXI, existen dos conceptos principales de Marketing, el primero
acuiado en el afio 2004, el cual lo define como “Una funcién organizativa y un

conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes y

36



para gestionar la relacion con estos de manera de manera que se beneficie la

empresa y sus skateholders o agentes”. (Monteferrer Tirado Diego, 2013).

El otro concepto es del afio 2007, y se ve el Marketing como “La actividad,
conjunto de instituciones que crean, comunican, entregan e intercambian
ofertas que tienen valor para los clientes, agentes y sociedad en general’.
(Monteferrer Tirado Diego, 2013).

La esencia del Marketing no ha cambiado, continua siendo el intercambio entre
empresas o individuo; sin embargo, se ha ido enriqueciendo con el estudio de
este mismo, no se deja de pensar que el objetivo principal del Marketing es
lograr el intercambio o venta, mas bien este se ha ido transformado en algo
mas importante que es la satisfaccion de los clientes, mediante la entrega de
valor en los productos y servicios, es asi como el intercambio se vuelve

Unicamente el medio para lograr un nuevo objetivo.

Para Philip Kotler, padre del Marketing, lo define de la siguiente manera: “Es
un proceso mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y
establecen relaciones sélidas con ellos para obtener a cambio valor de estos”.
(Monteferrer Tirado Diego, 2013).

2.8 Estrategias

En este nuevo contexto competitivo donde el cliente adquiere el protagonismo,
la disciplina de Marketing debe liderar gran parte de las transformaciones
empresariales: identificando las oportunidades gracias a su entendimiento del
cliente y su entorno, definiendo las estrategias y generando las actividades
necesarias para lograr los objetivos de negocio. Es por ello que la era del
cliente puede suponer la definitiva validacion estratégica de la funcion del
Marketing en las empresas. Esto es especialmente necesario en las empresas
de servicios. Frente al gran peso que tradicionalmente ha tenido la disciplina de
Marketing en las organizaciones de gran consumo, su papel estratégico en las
empresas de servicios es mas reciente, y sin duda seguird aumentando.
(Villaseca Morales David, 2014).
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El Marketing se desarrolla siempre en un entorno social, ya sea con un
individuo o con una empresa, debido a que la esencia del Marketing es una
transaccion o intercambio, que va mas alla de los productos tangibles, que
busca agregar un valor intangible llamado servicio, con el fin de lograr el
objetivo principal de satisfaccion en los clientes; y para que esto suceda, debe

de cumplir las siguientes condiciones:

v' Deben intervenir dos o mas unidades sociales (individuos u
organizaciones), y ambas deben tener necesidades que satisfacer.

v" Debe de existir una participacion voluntaria.

v' Las partes deben de aportar algo de valor y estar convencidas que se
beneficiaran con él.

v Debe haber disposicién para comunicarse entre si.

El concepto de Marketing que establece el logro de metas organizacionales
depende de conocer las necesidades y deseos de los mercados metas, asi
como de proporcionar la satisfaccion deseada, a los clientes, mejor que los

competidores.

El buen Marketing no es accidental, este viene siendo en consecuencia de una
cuidadosa planificacion y ejecucién, donde se utilizan herramientas y técnicas
de ultima generacién, convirtiéndose en ciencia, arte y disciplina que busca
encontrar nuevas soluciones creativas a los desafios generalmente complejos y

profundos del entorno del Marketing del siglo XXI.

“Si el mercadologo entiende bien las necesidades de los consumidores,
desarrolla productos que ofrecen mayor valor, les asigna precios apropiados, y
los distribuye y promueve de manera eficaz, esos productos se venderan
facilmente” (Kotler Philip, 2007).

2.9 Estrategias de Marketing

En la actualidad existe una gran importancia en que toda empresa cuente con
una Gerencia de Marketing, que sea la encargada de dirigir, el Marketing ya no
es responsabilidad de un solo departamento es un empefo de toda la empresa
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que impulsa la visidén, misidn y planificacion estratégica de la empresa. El éxito
depende de que los departamentos trabajen juntos para lograr los objetivos,
por ejemplo en una empresa cuando el departamento de ingenieria disefia los
productos adecuados, finanzas acomoda las cantidades exactas de fondos,
compras adquiere los materiales correctos, produccion fabrica los productos
correctos dentro del horizonte de tiempo estipulado y contabilidad mide la
rentabilidad de Ila forma correcta. Sin embargo tanta armonia
interdepartamental solo puede darse cuando la direccion comunica claramente

una vision de cdmo la orientacién Marketing y la filosofia atiende a los clientes.

Para la creacion de valor para los clientes a través del marketing se tiene que
desarrollar una serie de pasos el cual se conoce como; el proceso de

Marketing.

Disefiar una Elaborar un

estrategia de plan de Establecer

relaciones
retibuibles

Entender el

Captar valor

de los
clientes

mercado y sus

marketing :
necesidades marketing

integrado

Figura 1. Proceso de Marketing creacion de valor para los clientes.
Fuente:(Kotler, Armstrong, 2012, p.5).

Aunque las empresas ya son conscientes de los profundos cambios que estan
experimentando los consumidores, es importante identificar sintéticamente las
diferentes fuentes que impulsan esta transformacion y, especialmente en el
caso del mundo de los servicios, teniendo en consideraciéon la influencia que
esta teniendo la tecnologia. los clientes dejan de ser pasivos receptores de
mensajes, sino que adquieren un papel mas activo, conectando entre si y
accediendo a informacion antes de inimaginable de las empresas con las que
pueden contratar. Cambia también como consumen, como se relacionan con

esas empresas y lo que esperan de ellas. (Villaseca Morales David, 2014)

El Marketing interno requiere de una alineacion vertical con administradores de
alto nivel y una alineacion horizontal con otros departamentos, de tal forma
gue todos entiendan, aprecien y apoyen el esfuerzo de Marketing.
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El rendimiento de una Gerencia de Marketing, requiere del entendimiento de
los resultados financieros y no financieros para el negocio y la sociedad a partir
de las actividades y programas de Marketing, los especialistas de alto nivel, a
fin de examinar sus resultados en Marketing van mas alla de solo ingresos por
ventas e incluyen en su interpretacion lo que sucede con la cuota de mercado,
la tasa de pérdida por cliente, la satisfaccion de los clientes, la calidad del
productos y otras medidas. También consideran los efectos legales, éticos,
sociales y ambientales de las actividades y los programas de Marketing. (Kotler
Philip, 2012).

La responsabilidad financiera de la Gerencia de Marketing, es cada vez mas
grande, con la justificacion de cada una de sus inversiones en términos
financieros y de rentabilidad, asi como en términos de fortalecer la marca y
aumentar la base de clientes. Se emplean una mayor variedad de medidas
financieras para evaluar el valor directo e indirecto de los esfuerzos de
Marketing para crear y reconocer que mucho del valor de mercado de la
empresa proviene de activos intangibles en particular las marcas, la base de
clientes, los empleados y las relaciones con distribuidores y proveedores vy el

capital intelectual.

Las métricas del Marketing pueden ayudar a las empresas a cuantificar y
comparar su rendimiento del Marketing en un amplio grupo de dimensiones. La
investigacion de mercados y el andlisis estadistico evallan la eficacia y la
eficiencia financiera de las diferentes actividades de Marketing. La Gerencia de
Marketing puede emplear procesos y sistemas para asegurase gue maximizan

el valor al analizar estas diferencias métricas.

Dado que los efectos de la Gerencia de Marketing se extienden mas alla de la
empresa y del cliente hacia la sociedad como un todo, se debe considerar el

contexto ético, ambiental, legal y social de sus actividades y funciones.

La tarea es determinar las necesidades, deseos e intereses de los mercados
meta y satisfacerlas con mayor eficacia y eficiencia que los competidores,
mientas conservan o mejoran el bienestar a largo plazo de los consumidores y
la sociedad. (Kotler Philip, 2012).

40



2.9.1 Entender el mercado y sus necesidades.

Se debe entender las necesidades y deseos de los clientes, asi como el
mercado que en que operan las compaifiias, al cual se espera llegar y poder
desarrollar diferentes estrategias. Para entender el mercado se debe tomar en

consideracion los siguientes aspectos:

a) Las necesidades humanas. “Son estados de carencia percibida e incluyen
las necesidades fisicas bésicas de alimento, ropa, calidez y seguridad; las
necesidades sociales de pertenencia y afecto; y las necesidades individuales

de conocimientos y expresion personal”’ (Kotler, Armstron 2012, P.6).

b) Deseos “Forma que adopta una necesidad humana moldeada por la cultura

y la personalidad del individuo” (Kotler, Armstron 2012, P.6).

c) Demandas “Deseos humanos respaldados por el poder de compra” (Kotler,
Armstron 2012, P.6).

d) Ofertas de mercado “Cierta combinacion de productos, servicios,
informacion o experiencias que se ofrecen a un mercado para satisfacer una

necesidad o un deseo” (Kotler, Armstron 2012, P.6).

e) Mercado “Conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un

producto o servicio” (Kotler, Armstron 2012, P.6).

2.9.2 Mezcla expandida para servicios

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) plantean lo siguiente:

Debido a que por lo general los servicios se producen y consumen de manera
simultdnea, con frecuencia los clientes estan presente en la fabrica de la
empresa, interactla de forma directa con el personal de la empresa y en
realidad son parte del proceso de produccion del servicio. Ademas, debido a
gue los servicios son intangibles frecuentemente los clientes estaran buscando
cualquier indicio tangible que los ayude a entender la naturaleza de la
experiencia del servicio. Los reconocimientos de la importancia de estas

variables adicionales tradicionales han llevado a adoptar el concepto de una
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mezcla de marketing expandida para los servicios. Ademas de las cuatro P

tradicionales, se incluye personas, evidencia fisica y proceso.

Figura 2. Mezcla de marketing de servicios

Producto

Plaza

Promocion

Precio

Caracteristicas fisicas.

Tipo de canal

Mezcla de promocién

Flexibilidad

Nivel de calidad Exposiciéon Vendedores Nivel de precio

Accesorios Intermediarios Seleccion Términos
Ubicaciones de punto de L . o

Empaque Capacitacion Diferenciacion
ventas

Garantia Transporte Incentivos Descuentos

Linea de producto Almacenamiento Publicidad Complementos

Técnica de marca

Gestiodn de canales

Promocion de venta

Personas

Evidencia fisica

Proceso

Empleados

Disefio de instalacion

Flujo de actividades

Reclutamiento

Equipo

estandarizadas

Capacitaciones

Senalizacién

Personalizadas

Motivacién Climatizacién Numero de pasos
Recompensas lluminacién Simples
Trabajo de equipo Colaboradores Complejos

Clientes

Fuente:” (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.24).

2.10 Las Redes Sociales como Estrategia de Marketing

Search Engine Optimization (SEO): Hace referencia
al posicionamiento organico o natural (y no pagado) en
los resultados de los buscadores (SERP). Las técnicas
del SEO mas efectivas se edifican principalmente sobre
el cumplimiento de los estadndares web y normas de
uso en el sitio, la ventaja es la creacion constante de
contenido original de calidad y la generacion de
enlaces entrantes desde sitios de autoridad
tematicamente afines; a lo que cabrian afadir la
difusion de contenidos en las redes sociales. Funciona
a través del nombre de dominio elegido y las palabras

claves incluidas.
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SEM

Search Engine Marketing (SEM): Es la estrategia que
posiciona un sitio web, mediante la compra de anuncios
gue estan atados a palabras clave relacionados con el
producto o servicio que este ofrece. Se refiere a
campafas de anuncios de pago en buscadores aunque
realmente y cualquier accién de Marketing dentro de los
buscadores, sea de pago o no.

En publicidad digital es una de las mejores alternativas,
porque el anuncio aparece en el momento justo en el
que el usuario busca por iniciativa propia informacion
en sitios como Google.

s/

Marketing de contenido: Es un enfoque estratégico
del marketing orientado a la creacion y distribucion de
contenidos relevantes, oportunos y coherentes para
atraer y retener a un mercado claramente identificado vy,
finalmente rentable de los clientes. Se entiende por
contenido cualquier tipo de publicacién: social, online,
papel y multimedia.

El contenido tiene que ser de gran calidad, relevante y
atil para el consumidor. Debe estar bien escrito y ser
interesante. Dada la competencia y la oferta existente,
dicho contenido tiene que ser cada vez mas audiovisual
e impactante. Si se trata de imagenes o videos debe
ser lo suficientemente atractivo como para ser Vvisto.

Ibound Marketing: ElI inbound marketing es
una metodologia que combina técnicas de
marketing y publicidad no intrusivas con la
finalidad de contactar con un usuario al principio
de su proceso de compra y acompafarle hasta la
transaccion final.

La principal finalidad de esta metodologia
es contactar con personas que se encuentran en el
inicio del proceso de comprade un producto
determinado. A partir de aqui, se les acompafa,
mediante el contenido apropiado para cada una de
las fases del proceso de compra y su perfil, hasta
la transaccion final, siempre de forma “amigable”.
Y, posteriormente, se les fideliza.
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Marketing relacional: Uno de los objetivos clave del
marketing actual es establecer relaciones firmes y
duraderas con las personas o con las organizaciones
gue directa o indirectamente podrian influir en el éxito
de las actividades de marketing de la empresa. El
marketing relacional tiene por objetivo establecer
relaciones mutuamente satisfactorias y de largo plazo,
con los participantes clave  (consumidores,
proveedores, distribuidores y otros socios de marketing)
con el fin de conservar e incrementar el negocio.

Email marketing: Es una excelente herramienta
de comunicacién de la que dispone la marca para
comunicarse con el cliente. Es un arma muy
poderosa que, bien utilizada, puede dar muy
buenos resultados, sobre todo de conversion. Es
una oportunidad perfecta para ofrecer al usuario
contenido de calidad y de valor. Un plus
personalizable con el objetivo de convertir los
seguidores en posibles clientes. ElI email marketing
utiliza el correo electrénico y se envia a un grupo
de contactos, es personalizable y nada invasivo.
Aunque se envien emails de forma masiva, se
debe tener en cuenta que para que el usuario
reciba un email, previamente ha tenido que dar sus
datos, por lo que ya existe una predisposicion.

Marketing en redes sociales: es un término que
describe el uso de redes sociales, comunidades en
lineas, blogs, wikis y cualquier otro medio de
colaboracién en linea en actividades marketing, ventas,
relaciones publicas y servicio al cliente. Las principales
herramientas de marketing en medios sociales son
Twirtter, Facebook, YouTube, Instagram, entre otras.

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo

Diferencia entre SEO y SEM

SEO significa Search Engine Optimization, u optimizacién de los motores de

busqueda, como puede ser por ejemplo Google.

Es ante todo un proceso organico, lo que quiere decir que no es pago.
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Esta es la diferencia fundamental. Se trata de la mejora de la visibilidad de
nuestra web en los resultados de busqueda de los buscadores, de forma tal
que estén posicionados de la mejor forma posible.

Para poder tener una estrategia de SEO adecuada, se tiene que tener en
cuenta muchas variables. Por ejemplo, considerar el algoritmo usado por los
buscadores, las palabras claves, el disefio, el contenido —fundamental-, links,

indexacion, y mas.

SEM significa Search Engine Marketing, y aqui reside la diferencia

fundamental. Mejoramos el posicionamiento de nuestras paginas a través del

pago de publicidad.
Pero es importante distinguir entre ambos.
SEO no requiere que hagamos ninguna compra, mientras que SEM si.

Pero también tiene sus trucos, pues tiene que ser una compra inteligente, pues
se tiene que saber qué palabras estan comprando y para qué, y distribuir de

forma correcta el presupuesto que se nos ha dado.

Ejemplo de la diferencia de SEO y SEM
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Funcionamiento del SEO Y SEM

SEO

Google cre6 un sistema muy innovador y complejo a la hora de calcular el

posicionamiento de paginas web en sus resultados de busqueda.

SEM

Google toma en consideracion no solamente el contenido de su pagina

web sino la popularidad y autoridad de dicha web en Internet.

La popularidad de su pagina web la determina Google basandose en los

diferentes enlaces que tenga en otras paginas.

Google mira a estos enlaces como “votos”™: y cuantos mas votos reciba
Su pagina, mas alta sera la popularidad de su pagina web. Pero esto no

es una democracia, no todos los enlaces son iguales.

Google da mucha importancia a la calidad y la autoridad (o notoriedad)
de la web de la que vengan los enlaces (los votos) pudiendo premiar a la

pagina web o castigar por practicas indebidas.

El SEM y su sistema de publicidad en Google Adwords a empresas es
gue su web puede estar en la primera pagina de Google con cada frase
clave que le interesa. Las camapafias de SEM a través de Adwords da
la oportunidad de experimentar y analizar frases clave profundamente
viendo qué frases clave se convierten en clientes y cuales no. De esta el

SEM benéfica en los siguientes aspectos:

Publico cualificado — Gracias al uso de palabras clave puedes llegar a un
publico altamente motivado e interesado en lo que tienes para él.

Logro de objetivos — El marketing en buscadores es una forma probada
de alcanzar objetivos de negocio, como la generacion de ventas y
adquisicion de clientes. Internet es gran mercado y los buscadores el

punto de partida del consumidor.

46



= Ganancia de visibilidad — Una consulta de busqueda puede ponerte
delante de las personas a las que quieres llegar en un instante.
Repetidas busquedas crean conciencia de marca.

= Altamente medible — Las herramientas de analitica web proporcionan
grandes cantidades de informacion acerca de los visitantes y sobre lo

gue hacen cuando llegan a tu sitio.

Gestionar la reputacion online de una empresa o, lo que es lo mismo, saber
qgué dicen de ella en Internet, es una de las acciones mas importantes en el
plan de redes sociales, ya que tal y como dicen las estadisticas, mas del 78%
de los usuarios hacen caso de las recomendaciones en Internet de otros que
no conocer. Por esto, cada dia utilizan mas en su proceso de decision de

compra la consulta sobre opiniones y experiencias. (Merodio Juan, 2016).

2.10.1 Tipos de marketing en redes sociales:

a) Facebook comercial: Se propone realizar estrategias de contenido,
mantener la pagina social con buen disefio y documentos multimedia en un
solo lugar, hacerla atractiva y confiable y, lo mas importante, esta enfocada en
motivar a las personas para que vivan la experiencia, es importante tener en
cuenta que Facebook es un espacio donde los prospectos finalmente iran
corroborar los servicios y tomar una decision de compra. Al utilizarlo permitira
compartir y controlar de forma mas segura, separando cuentas de perfil de

Facebook personales.

La estrategia de Business Manager de Facebook es un panel fundamental con
el que las organizaciones pueden compartir activos de Facebook con diversas
personas 0 equipos. En este panel se puede administrar los accesos de
usuario y las lineas de crédito de las personas adecuadas, asi como subir un
catadlogo de productos, crear una publicaciéon y modificar la informacién de

facturacion, entre otras funciones

47



El administrador comercial podra controlar

herramientas:

e Presupuestos.

e Calendarizacion.

e Definir publicos objetivos.

e Alcance.

e Método de pago.

el contenido con las siguientes

e Secciones de noticia.

e Mensajeria.

e Estadisticas.

e Facturaciones.

Figura 3. Cuenta de Facebook Comercial

Pagina

| Informacion general
Promociones
Seguidores
Me gusta
Alcance
Visitas a la pagina

Vistas previas de
pagina

Acciones en la pagina
Publicaciones
Eventos

Videos

Historias

Personas

Mensajes

Bandeja de entrada

Notificaciones

Resumen de la pagina Ultimos 7 dias ¢

Acciones en la pagina i

Me gusta de la pagina

5

A 400%

SN

Estadisticas

Herramientas de publicacién

Visitas a la pagina i
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Alcance
699

A113%

T

Fuente: Captura de impagen Facebook

Configuracion Ayuda +

Exportar datos £

B Crgénico [l Pagado

Vistas previas de pagina i
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A 200%
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Recomendaciones

Facebook comercial ofrece numerosos objetivos publicitarios que se reflejan de

forma mas sencilla para planificarlos y medir las campafas la cual se adecue a

la meta comercial, a través de formatos de fotografias, videos, secuencias,

presentaciones o canvas, los objetivos que ofrece son los siguientes:

Reconocimiento de marca: Generar interés y llegar a un maximo namero en

el publico del producto o servicio a través de formatos de anuncio.
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Consideracion: Ayudar a que el publico empiece a pensar en el negocio y
busque informacion de este a través de herramientas de trafico, interaccion,
reproduccion de video o generacion de clientes potenciales, las cuales ayudara
a que aumente el niumero de visitantes a la pagina web o aplicacion moévil,
conseguir que mas personas vean las publicaciones, eventos, promocion de la
pagina y la recopilacion de datos de correo electronico de personas

interesadas.

Conversiones: Conseguir gue mas personas estén interesadas en comparar o
utilizar el producto o servicio, midiendo las conversaciones en la publicacién de

eventos, aplicaciones moviles, pagina web o ventas en catalogo.

Figura 4. Administrador de anuncios de Facebook comercial

¢ Cual es tu objetivo de marketing?
Reconocimiento Consideracion Conversion

Reconocimiento de marca Trafico Conversiones

Alcance Interaccion Ventas del catalogo de productos
Instalaciones de la aplicacion Visitas en el negocio
Reproducciones de video

Generacion de clientes potenciales

Fuente: Captura de imagen de una cuenta de Facebook comerical

b) Instagram: Es dificil ignorar el impacto potencial de Instagram en el
marketing de un Hotel y Restaurante, es aqui donde se debe trabajar de la
mano con el marketing visual ya que permite emplear elementos para
comunicar algo en concreto, utilizando imagenes o videos que ayudan a
transmitir un mensaje de forma rapida y atractiva, que ayudan a hacer la

publicidad mas impactante e inolvidable para los usuarios.

Las personas que acuden a Instagram la utilizan para descubrir cosas que les
inspiren a seguir sus pasiones, viajes, moda, comida, entretenimiento a través

de contenido. Recuperado de business.instagram.com
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Los usuarios realizan acciones después de ver una publicacion en imagen o
video, ofreciéndoles a la empresa el reconocimiento de su marca, obteniendo

resultados en tiempo real sobre historias, publicaciones y seguidores.

Los anuncios en Instagram permiten que el cliente experimente con el negocio

de manera visual con un formato lineal y llamativo:

Foto: cuenta la historia en un espacio creativo, sencillo y atractivo mostrandose

en formato cuadrado u horizontal.

Video: tiene la misma experiencia visual de los anuncios de foto con el valor
afadido de que las imagenes tienen sonido y movimiento con una duracion de

hasta 60 segundos.

Secuencia: consigue que las campafias publicitarias sean mas completas con
anuncios que permiten las personas deslicen su dedo para ver visualizar varias

fotos o videos.

Stories: complementa el contenido de la seccidén de noticias con anuncios en

la historia cada dia.

En Instagram se logran resultados desde el reconocimiento de la marca hasta

el aumento de clientes, a través de los siguientes objetivos comerciales:

Reconocimiento: El objetivo es dar a conocer los diversos productos o
servicios logrando un mayor alcance, frecuencia, reconocimiento de marca y

difusion local.

Consideraciones: Su objetivo es ofrecer informacion a los clientes potenciales

dandole clics en la pagina web, reproduccién de videos y su alcance.

Conversacion: Su principal objetivo es aumentar las ventas, descargas de
aplicaciones maviles o el numero de visitas de la tienda a través de anuncios

dinamicos.

Instagram utiliza las mismas herramientas que Facebook permitiendo
configurar campafias y realizar su seguimiento estableciendo segmentacion

precisa, presupuesto y el tiempo que estara en circulacion.
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Figura 5. Administrador de anuncios
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Fuente: Captura de imagen de una cuenta de Instagram para empresas

Instagram permanece en constante innovacion la cual facilita mejorar el

contenido con aplicaciones directas, las cuales son:

e Boomerang: Convierte momentos cotidianos en algo divertido y
sorprendentes creando videos breves que se reproducen hacia adelante
y hacia atrds compartiéndolos en la seccion de noticias o historias.

e Hyperlapse: Crea videos en lapsos de tiempos reales.

e Layout: Crea una imagen divertida y Unica de las fotos, combinando,

girando o reflejando varias fotos en una sola imagen.

c) Pagina Web: Es una herramienta central en las estrategias de marketing
digital donde se capta la atencion a través de anuncios publicitarios en
YouTube, redes sociales o correo electronico que tienen como obijetivo dirigir a
la persona a entrar al sitio web, para poder conseguir un registro de prospectos

gue posteriormente se convertiran en clientes reales.

Sin una pagina web, la empresa debe tener su oficina abierta y atender un

teléfono para ofrecer atencién a sus potenciales clientes, pero si se cuenta con
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una las personas pueden informarse de los productos y servicios a cualquier

hora, desde cualquier lugar con conexion a Internet.
Algunas fortalezas de poseer una pagina Web:

« Brinda una segunda puerta de acceso hacia la empresa.

« Amplia el mercado desde un nivel local hasta un nivel nacional o

internacional.
e Promueve la comunicacién con los clientes y proveedores.

o Posibilidad de encontrar nuevos clientes.

Generar una buena imagen para los clientes.

La pagina Web debe de estar orientada en crear y mostrar correctamente
contenido para lograr una mejor optimizacion. El contenido debe ser actual,
relevante, y de faciles accesos, usuarios de internet no les parece atractivo

texto largos, sino que prefieren mensajes cortos y concretos.

La informacion mas relevante de la pagina tiene que presentarse arriba de la
misma, en la cual se contestara las principales preguntas que surjan ¢Qué
ofrece este sitio? ¢ Qué hay para mi (beneficio)? Por tal razén se debe de tomar

en cuenta lo siguiente:
e Contenido de calidad sera la clave para que lleguen nuevos prospectos

al mismo tiempo permita mantener a los habituales.

e Interfaz amigable que se adapte al mercado objetivo y potencial, y que

permita a los usuarios una facil, clara y organizada forma de navegar.

e El disefio grafico debera ser visualmente atractivo con un rotador de

imagen interactivo en el menu principal.

Las estadisticas, aunque no sean publicas para los usuarios, si son una
herramienta fundamental para la administracion de la pagina web mostrando

informacion real como: niumero de visitantes, como llegan los usuarios a la
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pagina Web, que términos de busqueda utilizan y la ubicacién geografica de los

visitantes.

Una de las mejores estrategias para promocionar los productos y servicios e
incrementar las ventas es en utilizar las redes sociales, un medio qua ayuda
para hacer publicidad en las empresas. Asi también realizan el E-commerce en
las transacciones comerciales con los clientes. Es la forma de comunicacion
que en la actualidad utiliza la poblacion a nivel nacional y mundial, siendo una
forma de ofrecer el producto, enviando el link a los contactos de preferencias

gue sean sus posibles clientes potenciales.
2.11 Los servicios hoteleros en El Salvador

En la actualidad el desarrollo de la industria hotelera lamentablemente no ha
sido acompafado de estrategias de Marketing que permitan el uso eficiente de
las redes sociales, ya que, son pocos los que han logrado incursionar en esa
linea que pretende generar grandes aportes no solo a la empresa sino ademas
a los ingresos econémicos del pais.

El deseo por encontrar regocijo en un recinto diferente a la casa de habitacion
de las personas, ha dado paso a la procreacion de hoteles pequefios que,
independientemente de su categoria, buscan satisfacer el deseo de descanso

ya sea por placer, turismo, trabajo o cualquier otro motivo.

Sin duda alguna un rubro que da impulso a la generacion de turismo externo es
la calidad y capacidad de los servicios hoteleros, los cuales se transforman en
el hogar desde unas pocas horas, hasta muchos dias de estancia en uno de

estos centros que ademas buscan dar confort a sus visitantes.

Las empresas de servicios hoteleros juegan un papel fundamental para la
generacion de turismo, tanto nacional como extranjero al convertirse en el

complemento perfecto de un destino turistico visitado por las personas.

En realidad, las empresas de servicios hoteleros crean productos reguladores
mediante estrategias de discriminacion de precios para atraer o seleccionar

distintos segmentos de mercado. (Grande Esteban lldefonso, 2005)
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Los hoteles se han diversificado no solo por su ya tradicional categorizacion
sino ademas otra serie amplia de caracteristicas que llevan a distinguir a los
hoteles por urbanos, rurales, de montafia, entre otros que buscan acoplarse a

las necesidades de los turistas.

Entendemos por establecimiento hotelero la unidad productiva de servicios de
alojamiento tales como: hotel, hostal, pension y motel, situada en un mismo
emplazamiento geografico y en la que trabajan uno o mas personas por cuenta

de la misma empresa (Abarcos Novas Noelia, 2006)

Un hotel llega a convertirse en un lugar donde el huésped busca la comodidad
de su hogar pero con el agregado de satisfacer la necesidad de atencion y
buen trato logrando cualquiera que fuere el motivo de su alojamiento el mejor

confort, ambiente agradable y la mejor atencion.

En El Salvador, la industria hotelera ha tenido considerable crecimiento a pesar
de innumerables dificultades que ha sufrido, desde el conflicto armado hasta
crisis econdmica de caracter mundial, que ha limitado el desarrollo de este
sector, que a pesar de las carencias han sabido aprovechar las oportunidades

de atraccion turistica.

La categorizaciéon de los hoteles ha sido estandarizada a nivel internacional,
siendo comun a través de la clasificacion por estrellas donde se evaltan
aspectos de suma trascendencia en la atencién al huésped, la comodidad,
servicios adicionales como restaurantes, estacionamientos, areas de deportes,

que le dan un plus al hotel.

En El Salvador se realizan esfuerzos por tener categorias apegadas a las
normas internacionales, instituciones como la Corporaciéon Salvadorefia de
Turismo (CORSATUR), el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) y el
Ministerio de Turismo (MITUR), establecen una categorizacion nacional para
clasificar los distintos hoteles que prestan sus servicios en el territorio nacional,
los cuales se toman en cuenta los sustentos internacionales, de forma que los
hoteles considerados de lujo ostentan la jerarquia en la clasificacion, y

posteriormente un desglose de ofrecimientos hoteleros que si bien no pierden
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su esencia de comodidad y atencidbn pero se vuelven mas accesibles

econdémicamente para turistas nacionales y extranjeros.

Los hoteles ademéas de prestar un servicio de hospedaje buscan también
potencializar la economia nacional, que se da por medio de la atraccion de
turistas que buscan un lugar placentero y seguro para descansar o prefieren
para actividades como reuniones de negocios, convenciones regionales; segun

sea el interés de cada usuario.

Las acciones que desarrollan entidades como CORSATUR o el MITUR en pro
de gestionar y de incentivar al turista extranjero propicia el desarrollo de las
empresas de servicios hoteleros, quienes al incrementar sus fuentes de ingreso

desarrollan una mejor reinversién y mejora en sus establecimientos.

La promocion a nivel internacional como destino turistico “El Salvador” ha
propiciado la preocupacién en los empresarios hoteleros por ofrecer servicios
de calidad y sobre todo con la visién puesta en que el usuario de los hoteles
quede completamente convencido de retornar al pais por el buen trato y
excelencia en los servicios que se ofrecen, pero que en muchas ocasiones no
se logra comunicar efectivamente con los publicos de interés, para que puedan

visitarlos.

Actualmente la demanda de servicios hoteleros ha incrementado, aunque no ha
sido algo ipso facto se da en temporadas consideradas de mayor afluencia, por
lo que también se busca impulsar la industria hotelera que permita ser

sostenible.

2.11.1 Servicios adicionales proporcionados por los hoteles

v" Servicio de restaurante
Servicio de Internet
Servicio de transporte

Servicio de lavanderia y dry clearing

AR NERNEEN

Servicio de teléfono y fax
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2.12 Marco Legal y Clasificaciéon de los Hoteles

La existencia de pequefios hoteles en El Salvador no limita la comodidad y el
cumplimiento de normas establecidas para poder satisfacer las necesidades de

turistas nacionales y extranjeros.

El surgimiento de nuevos proyectos hoteleros se da ya que el aumento de la
demanda ha fijado sus ojos en hoteles que brindan comodidad, confort y sobre
todo a precios accesibles, siendo los pequefios hoteles una opcion importante
al momento de tomar la decisiobn donde alojarse, sea esta por turismo o

negocios.

En El Salvador la clasificaciébn de las empresas de servicios hoteleros esta
regulada en el acuerdo N° 148 de El Poder Ejecutivo de la Republica de El
Salvador. “Para clasificar el hotel afines por categorias”, el cual fue publicado
en el Diario Oficial de fecha 5 de junio de 1963. (tomado de Diario Oficial, tomo
N°199)

En el articulo N° 1 del reglamento denominado: “Para clasificar el hotel afines
por categorias” se establece que la clasificacion de los hoteles vy
establecimientos afines, se realizara en funcion de las comodidades y servicios

gue ofrezca y presten a sus clientes, dividiéndose en cinco categorias:

a) CLASIFICACION DE HOTELES Y ESTABLECIMIENTOS AFINES
POR CATEGORIA

Categoria internacional o de lujo
Primera Categoria
Tercera Categoria

Fuente: Diario Oficial, Tomo N° 199, San Salvador, 5 de junio de 1963, Numero
103
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De igual forma el articulo N° 2 hace referencia que para efecto de la
clasificacion se consideran condiciones minimas basicas, en lo referente a los

siguientes aspectos:

% Ubicacion, estructura del edificio y servicios prestados
¢ Clima artificial

% Instalaciones sanitarias

% Mobiliario y decoracion de las habitaciones

« Instalaciones de cocinas, comedores y bares

%+ Servicios generales de atencion

%+ Servicios de mantenimiento, limpieza y roperia

% Condiciones higiénicas y sanitarias.

Uno de los factores de mayor relevancia dentro de la categorizacion de las
empresas de servicios hoteleros en El Salvador es la puntuacién que se
establece segun el articulo N° 8 del reglamento antes mencionado. Los rangos

en los cuales se categorizan los hoteles son los siguientes:

b) CRITERIOS PARA LA CLASIFICACION DE HOTELES

CLASIFICACION CATEGORIA PUNTOS

Cinco Estrellas Categoria internacional 80 -100 PUNTOS
o de lujo

Primera Categoria 70 — 80 PUNTOS
Segunda Categoria 50 — 70 PUNTOS
Tercera Categorfa 40 — 50 PUNTOS
Cuarta Categoria 30 — 40 PUNTOS

Fuente: Reglamento para la clasificacién de hoteles y establecimientos afines

por categorias
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La institucion responsable de la clasificacion de las empresas de servicios

hoteleros y afines en El Salvador es el ISTU, donde la clasificacion se

desarrolla conforme a la resolucion del informe del departamento de inspeccion

de la instituciébn como lo establece el articulo 10 del reglamento de clasificacion

de hoteles.

c) Los pequefios hoteles

CARACTERISTICAS DE LOS PEQUENOS HOTELES: Segun la Federacion

Centroamericana de Pequefios Hoteles.

1) HABITACIONES

X/

X/
L X4

X/
L X4

Ventilacion adecuada, ya sea con ventiladores, aire acondicionado o
calefaccion.

Camas y colchones tienen fecha de rotacion vigente.

Escritorio o area para usar computadora

Cuenta con articulos decorativos en las paredes acorde con el estilo del
establecimiento y las tradiciones culturales de la zona

Espacio para guardar ropa

Cambia de ropa de cama cada dos noches

Los cielos rasos no deben estar agrietados

Todas las ventanas deben estar cubiertas con cortinas

2) BANOS:

X/
°

X/
°

X/
°

Deben contar con buena presién de agua fria y caliente las 24 horas del
dia

Deben tener basurero para papeles y alfombra de bafio

Deben contar con un dispositivo para colgar el papel higiénico y una
cortina de bafo para la ducha

Las toallas no deben estar ni rotas ni manchadas

Deben tener una toma de corriente cerca
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3) SEGURIDAD

% Las construcciones destinadas a las habitaciones, bafios y cocinas estan
claramente delimitadas

+ Todas las habitaciones deben tener seguridad en las puertas

+« Cuentan con un plan de emergencia y evacuacion

% Se entregan las llaves solo a las personas registradas
4) MANTENIMIENTO

+ El edificio debe encontrarse en buenas condiciones y debe ser renovado
apropiadamente

+ Cuenta con zona para el secado de ropa

« Cuenta con recipientes para la basura clasificada

“ El piso debe ser adecuado con el establecimiento de hospedaje, la

ubicacion y el disefio arquitectonico.

La estructura fisica de los establecimientos hoteleros muchas veces impide el
total cumplimiento de los requisitos, sin embargo con el paso de los afios se
han disefiado mecanismos donde las buenas practicas ambientales tienen
cabida en este sector; y es que la industria hotelera en El Salvador es un rubro
importante en la conformacién del PIB complementandolo con areas vinculadas

como los restaurantes.

Ademas, los pequefios hoteles contribuyen en gran medida al desarrollo local
de los municipios, generando desarrollo, promoviendo el empleo e incentivando

la dindmica econdmica nacional.

El crecimiento de las empresas de servicios hoteleros es un factor importante
gue ha generado el desarrollo del turismo a nivel internacional al promover una
oferta hotelera variada y con precios accesibles tanto para usuarios nacionales

como internacionales.

El aparecimiento de nuevos modelos hoteleros con enfoque ecoamigables ha
cambiado la estrategia de muchas empresas del rubro que buscan
potencializar los recursos sin dejar de lado la calidad en los servicios que

prestan.
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Algunos autores, con un enfoque mas proactivo, sostienen que vislumbran un
nuevo turismo en el que los hoteles deban superar el tradicional enfoque de
amabilidad y amigabilidad hacia el cliente, para centrarse en la provisién de
aprendizajes y experiencias alrededor de los servicios vendidos a esos nuevos
turistas. Sostienen que las preferencias estan desplazandose hacia modelos de
vacaciones participativas, empiricas, educativas y favorecedoras de la
conservacion, especialmente en el contexto del turismo internacional.

(Gonzalez Matias, Leén Carmelo, 2010).
5) LOS HOSTALES

Etimol6gicamente el vocablo hostal proviene del latin “hospitalis”. La palabra
hostal se utiliza para nombrar a lainstauracion o establecimiento que,
usualmente es de menor categoria que un hotel, donde se hospedan o alojan
personas, llamadas huéspedes también, y asi proporcionandoles un conjunto
de servicios basicos que los mismos deben pagar. Un hostal, también conocido
como hostel, es un sitio que brinda albergue o alojamiento a viajeros o
mochileros, y que comunmente estimulan a realizar actividades al aire libre y

hasta el intercambio cultural entre jovenes de distintos paises.

en la actualidad la gran mayoria de estos hostales pueden incluir habitaciones
privadas con bafo, y a mejores precios que un hotel, manteniendo todos los
beneficios de la integracibn que ofrece un hostal como excursiones y
actividades organizadas por el hostal, salas de juego, living o salas con TV,

DVD cocinas compartidas. (Consultado en http://conceptodefinicion.de/hostal/)
2.13 Aspectos legales de los servicios hoteleros en El Salvador

El marco legal de la industria hotelera esta regido por entre codigos y leyes

siendo estos los siguientes:
1. Cdédigo Civil

2. Codigo de Comercio

3. Cadigo de Trabajo

4. Ministerio de Salud y Asistencia Social
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5. Ley de Fomento de la Industria Turistica
Reglamento para la Clasificacion de hoteles y establecimientos afines

Segun se cita en el Reglamento General de la Ley de Turismo, las
disposiciones respecto a los establecimientos relacionados al hospedaje se

mencionan lo siguiente:

e CAPITULO V EMPRESAS TURISTICAS DE ALOJAMIENTO

Definicion Art. 16.- Se consideran empresas turisticas de alojamiento, aquellas
que presten comercialmente el servicio de alojamiento por un periodo no
inferior a una pernoctacion, que mantenga como procedimiento permanente, un
sistema de registro de ingreso e identificacion de huéspedes cada vez que
éstos utilicen sus instalaciones, permitan el libre acceso y circulacion a los
lugares de uso comun y estén capacitados para recibirlos en forma individual o

colectiva. Clasificacion

Art. 17.- Se consideran empresas turisticas de alojamiento, dependiendo de

sus caracteristicas y servicios, las siguientes:

a) Albergue: Establecimiento que presta servicios de alojamiento turistico
preferentemente en habitaciones semi-privadas o comunes, al igual que sus
bafos; dispone de un recinto comun equipado adecuadamente para que el
huésped prepare sus propios alimentos, sin perjuicio de proporcionar otros

servicios complementarios.

b) Apartotel: Establecimiento que presta servicios de alojamiento turistico en
apartamentos independientes de un edificio que integran una sola unidad bajo
una misma administracién y explotacion, pudiendo ofrecer otros servicios
complementarios. Cada apartamento esta compuesto como minimo de los
siguientes ambientes: dormitorio con bafio privado, sala de estar, cocina

equipada y comedor.

c) Cama y Desayuno (Bed and Breakfast): Establecimiento que ofrece el
servicio de alojamiento y desayuno por una misma tarifa, cuyas caracteristicas
constructivas generalmente son las de una casa familiar, en la cual pueden o

no residir sus propietarios y que usualmente es administrada por éstos.
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d) Cabafias o Bungalows: Grupo de construcciones individuales y separadas
entre si, que pueden o no tener servicios de alimentacion, destinadas a
proporcionar alojamiento en é&reas 6 rurales, playas, balnearios y sitios

turisticos, las cuales deberan contar como minimo con dormitorio y bafio.

e) Hotel: Establecimiento que presta servicios permanentes de alojamiento
turistico en habitaciones u otro tipo de unidades independientes para el mismo
fin, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus
dependencias un todo homogéneo, con acceso general para huéspedes y
visitantes; disponiendo ademas de un area de acceso al publico con servicios
de recepcidn y registro de huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, asi
como é&rea para el servicio de alimentacion, sala de estar, y otros servicios

complementarios.

f) Hostal: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico
en habitaciones privadas de un edificio, cuyas caracteristicas constructivas
generalmente son las de una casa de habitacion o construccion de arquitectura
regional, prestando ademas servicios de alimentacion y otros servicios

complementarios.

g) Sitio para acampar o recinto para campamento: Establecimiento que presta
facilidades para el alojamiento turistico en un area definida, en el que se le
asigna un espacio a cada persona 0 grupo de personas, para que puedan
pernoctar en tiendas de campafa, chalets, cabafias, bungalows o similares,
con o sin instalaciones centralizadas de animacién, deporte, tiendas y
restaurantes, localizado en lugares que bajo patrones de proteccion ambiental,
son generalmente utilizados para la explotacion del ecoturismo y agroturismo.
La condicién indispensable es la de no estar ubicado en zonas de peligro
potencial para el turista y contar con los servicios basicos de agua potable y

servicios sanitarios.

h) Resort: Establecimiento que reuniendo las caracteristicas que definen a un
hotel, apartotel, o combinaciéon de estas modalidades, tiene ademas como
propésito principal ofrecer actividades recreativas y de descanso al aire libre
y/o espaciosos recintos interiores asociados a su entorno natural, y que por lo

tanto posee un numero significativo de instalaciones, equipamiento,
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infraestructura y variedad de servicios para facilitar tal fin, dentro o en el
entorno inmediato del predio en que se emplaza, el que ademas es de gran
extension y se ubica preferentemente en ambientes rurales como montafas,

playas, campo, lagos, entre otros.

i) Habitaciones con sistema de tiempo compartido: Establecimiento que
proporciona alojamiento en areas de descanso, playas o destinos turisticos
vacacionales, en el que se concede el uso de unidades habitacionales durante
periodos del afio previamente convenidos, sobre la base de tarifa diaria,

semanal o mensual.
Obligaciones especificas

Art. 18.- Las empresas turisticas de alojamiento, ademas de las obligaciones
generales del Art.11, estaran sujetas al cumplimiento de las siguientes

obligaciones:

a) Exhibir de forma visible, en alguna de las areas principales del
establecimiento y en cada habitacién: 1) El precio de la tarifa maxima diaria por
temporada, asi como los impuestos y contribuciones especiales que la afectan
y la moneda en que deberé pagarse; 2) Las condiciones generales del servicio

y uso de las instalaciones;

b) Cumplir con las reservaciones que hayan sido confirmadas. Cuando por
cualquier causa no pudiera cumplir con las mismas en la fecha acordada,
debera proporcionar al huésped, alojamiento en otro establecimiento de calidad
y precios similares y asumir los gastos del traslado del huésped al nuevo

establecimiento;

c) Llevar un sistema de registro e identificaciéon de huéspedes, el que debera
incluir al menos la siguiente informacién: 1) Fecha de entrada y salida; 2)
Nombre del cliente; 3) Tipo y numero de documento de identificacion; 4) Lugar
de procedencia; 7 5) Numero de habitacion y tipo; 6) Teléfono o correo
electrénico de contacto; 7) Tarifa y forma de pago aplicable; 8) Aceptaciéon del

huésped, quien debera firmar la hoja de registro.
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d) Contar con un area especifica de recepcion y lugares de uso comun o
publico, los cuales gozaran de libre acceso y circulacion para huéspedes y

visitantes.

e) Exhibir en lugar visible en cada habitacién, pasillos y lugares de uso comun,
las medidas de seguridad y salidas de emergencia en caso de incendio,

terremoto o de cualquier otro siniestro.

De la no calificaciéon

Art. 19.- Los denominados moteles, auto-hoteles, hoteles de paso y todas
aguellas empresas dedicadas al servicio de alojamiento de rato o aquéllas sin
areas de recepcion, areas de uso publico o que no cuenten con un sistema de
registro de huéspedes y/o que no reudnan las condiciones establecidas en los
articulos anteriores, no podran ser consideradas como empresas turisticas de
alojamiento, ni podran ser inscritas en el RNT como tales; sin embargo, estaran
obligadas a recaudar la contribucién especial para la promocion del turismo
contenida en la letra a) del Art. 16 de la Ley de Turismo.

2.14 El turismo en El Salvador

El turismo es un sector, cuya importancia en la economia ha aumentado
constantemente durante la Gltima década, al igual que la competencia y la
necesidad de responder a los cambios que le afectan, nuevos entornos
turisticos vuelven més atractivo a El Salvador como destino turistico tanto a

nivel nacional como internacional.

El desarrollo de este importante sector genera los ingresos necesarios, para los
diferentes organismos que forman parte en esa actividad. Por tal razén el
desarrollo de la industria turistica se caracteriza por una alta generacion de
empleos, ya que utiliza grandes cantidades de mano de obra, tanto en la
construccion de la infraestructura basica, hoteles, y zonas comerciales, como
en la operacion y ejecucion de las diversas actividades propias de este sector,

garantizando que los beneficios se queden a nivel local, y a la vez permite
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elevar el nivel de vida de grandes segmentos de la poblacion de diversos

estratos socioecondmicos que se ven involucrados en la actividad turistica.

En el caso de El Salvador el sector turismo produce a la economia alrededor
550 millones de ddlares; adicionalmente a eso, produce efectos multiplicadores
en el empleo prepara una oferta de infraestructura y de inversion a través de la
pequefia y mediana y micro empresa. El indicador lo que me dice que por cada
dolar que se invierte en el sector publico, el 2,5 veces invierte el sector privado
y produce una imagen en el pais que permite generar confianza a nivel
internacional y produce flujos migratorios tanto externos como internos que
establecen condiciones novedosas para el aporte del Producto Interno Bruto

(PIB) segun las estadisticas oficiales presentadas por el BCR.

Por eso el turismo es estratégico, porque afecta la vida y la condicion de las
personas que al producir la economia genera una dinamica de ingresos y esos
ingresos facilitan el gasto y el consumo de la poblacion. Una de las principales
ventajas del turismo es que diversifica la economia y genera divisas que
permiten el desarrollo econémico del pais, ya que se distribuyen de manera
muy amplia y llegan hasta pequefias comunidades, propiciando el desarrollo
regional, la estabilidad politica y la transformacién de la sociedad.

Es importante mencionar que otro aspecto importante es la imagen de El
Salvador como pais que en los ultimos afios ha logrado posicionarse en el
exterior, lo cual propiciar la reinversion publica y privada, en su conservacion y
mejora, con el fin de satisfacer al visitante y que éste quede con deseos de

volver y recomendar el destino turistico.
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/_ = Demanda turistica

- Oferta turistica - Descanso
- Enclave geografico -Ocio
- Agentes Turisticos -Negocios
Turismo "JI - Movimiento Social -Industrial
- Movimiento Cultural -Recreacion
- Domestico -Educacion
- Receptivo
- Emisor
\
. s
Evolucién y Desarrollo -Caracteristicas socio-antropoldgicas
Desarrollo del Turistico De los turistas

Turismo en E1 iy - .
-Empresas piblicas y privadas que
Salvador

Ofrecen servicios turisticos.

-Conservacion del patrimonio cultural
% natural

L

'
-Incremento de los bienes y servicios
Producidos a nivel nacional
Crecimiento - Ayuda al comercio de otros paises
Econdmico - Fuente generadora de empleos
-Creacion de beneficios econdmicos
A las poblaciones locales

\ \. - Estar atentos a los cambios de mercado

FUENTE: Elaboracion por el equipo de trabajo

2.15 Marketing de turismo

a) Turismo:

“Estancia de una o mas noches fuera del domicilio propio por vacaciones,
visitas a amigos o familiares, congresos o cualquier otro motivo, excepto por
razones tales como la educacion y formacion o el desempefio de un empleo

semi permanente” (Kotler, Autores, 2011, Pag. 655).

b) Destino Turistico: “Lugares con algun tipo de frontera real o imaginaria: las
fronteras fisicas que delimitan a una isla, las fronteras politicas e incluso las

fronteras creadas por el mercado” (Kotler, Autores, 2011, Pag. 656).

El marketing de destinos turisticos es una parte primordial en el desarrollo y
mantenimiento de la popularidad de un destino. Sin embargo, con demasiada
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frecuencia los planificadores de turismo se centran solo en el desarrollo de los
destinos sin prestar atencion al mantenimiento y conservacion de aquellos

recursos que son los que realmente atraen al turismo.

c) Turismo Sostenible: “El turismo sostenible es un concepto de la gestion
turistica que anticipa y previene los problemas que pueden surgir cuando se
sobrepasa la capacidad de acogida de determinada area geografica” (Kotler,
Autores, 2011, Pag. 660).

2.15.1 Clasificaciéon de los segmentos de visitantes segun Kotler y autores
(2011)

A continuacion, se relacionan algunas categorias que agrupan y definen a los

turistas segun su grado de institucionalizacion y su impacto en los destinos.

e Turismo organizado: Este publico tiene poca influencia sobre la
experiencia a vivir en el viaje aparte de la eleccion inicial entre un
paquete turistico u otro. Normalmente viajan en grupos, ven su destino
desde las ventanas de un autobls y se hospedan en hoteles

preseleccionados.

e Turismo independiente: Este publico es similar al de la anterior
categoria, pero en cierto sentido tiene mas libertad sobre su itinerario.
Por ejemplo, puede que alquilen un coche para visitar algunas

atracciones turisticas.

e Exploradores: Este publico pertenece a la categoria de turista
independiente referida anteriormente. Planifican sus itinerarios y hacen
Sus propias reservas aungue es posible que recurran a una agencia de
vigjes. Por norma general son individuos muy sociables a los que les

gusta relacionarse con los habitantes de sus destinos.

e Viajeros errantes: Muy rara vez veremos este tipo de publico, el grupo

de los trotamundos, en un hotel tradicional. Pueden hospedarse en
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albergues juveniles o acampar. Suelen mezclarse indiscriminadamente
con la poblacién autoctona y por lo general viajan en tren con tarifas

reducidas o en autobuds. La mayoria suelen ser jovenes.

Visitar amigos o familiares: Son personas que se quedan en casa de
amigos o familiares. Por esta razon se los descarta como turistas
importantes, lo cual es incorrecto: quiza no gasten dinero en hospedaje,

pero lo hacen en restaurantes, en eventos y en centros comerciales.

Viajeros de negocios: Generalmente integra a cualquier tipo de
negocio que incluye convenciones, ferias comerciales, de empleo, entre

otras.

Viajeros de ocio: Esta clasificacion es muy amplia y agrupa a muchos

otros segmentos. Su uso para fines de segmentacion es muy limitado.

Acompafantes de viaje. Los miembros de la familia son acompafiantes
de un visitante. La presencia de los hijos ha creado un nuevo mercado

para el cuidado de los nifios y el entretenimiento.

Viajeros en duelo: Las comparfias aéreas ofrecen tarifas especiales
para la familia o los amigos que asisten a un funeral. Este segmento

posee mayor importancia a medida que la sociedad envejece.

Viajes educativo y religioso: Esta amplia categoria incluye a los
estudiantes en las peregrinaciones o misiones. Su uso para fines de

segmentacion es muy limitado.
Turistas de paso: Estos son viajeros muy importantes pues proveen de

un valor econémico considerable a las ciudades que se encuentran entre

el origen y el destino del turista.
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2.16 Hoteles Asociados en Hopes

La hospitalidad y servicio personalizado que los pequefios hoteles ofrecen le

dan una experiencia inolvidable al huésped.

Fue conformada por la iniciativa de empresarios hoteleros que toman el reto de
iniciar a trabajar unidos con empresarios hoteleros de El Salvador para trabajar
en ofrecer un producto y oferta hotelera que cumplan con las necesidades y

exigencias que el turista internacional demanda.

Actualmente cuenta con mas de 65 hoteles miembros de la Asociacion de
Pequefios Hoteles de EI Salvador, C.A. en todo el territorio nacional.
Categorizados entre 5 a 50 habitaciones. Todos los hoteles cumplen con el
estandar minimo internacional de calidad y servicio al cliente; donde pueden
satisfacer expectativas durante su estadia.

El objetivo Principal es ser una asociacion que contribuye a concientizar a los
empresarios pequefios y medianos del sector hotelero a implementar buenas
practicas dando como resultado el ofrecer productos de calidad con ahorros
significativos para la actividad de sus hoteles, logrando asi la sostenibilidad y
competitividad en el tiempo.

El compromiso de HOPES es contribuir con la integracion Centroamericana a
través de la Federacién Centroamericana de Pequefios Hoteles - FECAPH,
trabajando en proyectos en comun para fortalecer la iniciativa de la
sostenibilidad y competitividad de las asociaciones de pequefios hoteles que

pertenecemos a la misma.
a) VISION DE HOPES

Ser una asociacion gue represente a los pequefios y medianos empresarios del
sector hotelero de todo el territorio nacional para lograr los objetivos y
beneficios que la asociatividad brinda; contribuyendo al crecimiento sostenible

y competitivo que todo desarrollo turistico nacional amerite en el tiempo.
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b) MISION DE HOPES

Buscar los apoyos o contribuciones de institucionales relacionadas con el
sector, para fortalecer los proyectos y necesidades que como empresarios de
pequefias y medianas empresas hoteleras enfrentamos, en las diferentes

situaciones que se presentan en nuestro pais.

c) VALORES HOPES

1. Asociatividad. 5. Transparencia.
2. Disciplina. 6. Responsabilidad.
3. Empatia. 7. Etica.

4. Solidaridad.

Los hoteles ofrecen a sus clientes, tanto en turismo como en negocios, un
servicio de alto nivel internacional, asi como, el alojamiento en modernas y
comodas instalaciones y servicios especializados en eventos sociales de toda

clase: capacitaciones, convenciones, seminarios y mucho mas.

Una de las tendencias de la globalizacién es la constante movilizacion de
ejecutivos, técnicos, directivos, etc. de un pais a otro, los cuales demandan
servicios mas personalizados y de mayor calidad. Los huéspedes de los
hoteles desean un clima hogarefio para estar seguros de poder evitar el viejo
fantasma de la soledad. Desean tomar posesion de su habitacion en el hotel
inspeccionandola, probando las luces y realizando diversos rituales que les
ayuden a sentirse seguros, una llamada de la administracion del hotel o ser
tratado por el ayudante del director de forma cordial y como si se tratase de

una personalidad muy importante, hace sentirse comodo al huésped.

Debido a estas y muchas otras necesidades del turista actual, han surgido
Pequefios Hoteles que pretenden ofrecer al huésped un clima de confianza,
familiar, en fin, un ambiente que permita hacerlo sentir como en su propia casa.
Los Pequefios Hoteles permiten brindar al huésped un servicio mas
personalizado, sin dejar de lado la calidad del mismo. A los clientes también les
agrada sentirse necesitados y encontrarse con otras personas, el Hotel debe
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convertirse en un centro social en el que la gente pueda reunirse y conversar
para satisfacer la necesidad de compafiia. Los gerentes de estos hoteles
deben evitar a toda costa que los clientes se sientan anénimos. Los huéspedes
opinan que los hoteles grandes son muy frios, impersonales, estériles, faltos de
gusto y personalidad, asi mismo, que carecen de ambiente y atencion
personalizada, ademés son excesivamente sofisticados, hasta el punto de caer
en lo superficial.
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3.1

3.2

CAPITULO 1lI

FORMULACION DE HIPOTESIS

Hipotesis General

La implementacion de redes sociales servira como estrategia de
Marketing en los pequeiios hoteles del municipio de San Salvador.

Hipotesis Especificas

La identificacion de redes sociales adecuadas funcionaran como
estrategia de marketing en la atenciéon al cliente despertara una
comunicacion directa con los publicos reales y potenciales.

El mejoramiento de la reputacién online de los pequefios hoteles a
través de la proyeccion de una imagen favorable propiciara la
consecucién de nuevos clientes

La propuesta de implementacion del uso adecuado de Redes Sociales
servirh como estrategia para comunicar los servicios de los pequefios

hoteles ubicados en el municipio de San Salvador.
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A. OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS: La implementacion de redes sociales servira como estrategia de Marketing
en los pequefios hoteles del municipio de San Salvador. MATRIZ DE CONGRUENCIA

s OBJETIVOS HIPOTESIS

GENERAL

] GENERAL

"LAS REDES
SOCIALES COMO
ESTRATEGIA  DE
MARKETING PARA
HOPES
(ASOCIACION  DE
PEQUENOS

HOTELES DE EL
SALVADOR)
UBICADOS EN EL
MUNICIPIO DE SAN
SALVADOR”

Conocer cudles
son las Redes
Sociales que gozan
de mayor
aceptacion en la
poblacién que
utiliza los servicios
de hospedaje de
los Pequefios
Hoteles asociados
a Hopes
(Asociacion de
Pequefios Hoteles
de El Salvador).

ESPECIFICOS

Identificar las redes sociales
adecuadas que funcionen como
estrategia de marketing en la
atencién al cliente y procesamiento
de reservas, manteniendo una

comunicaciéon directa con los

publicos reales y potenciales.

Mejorar la reputacion online de los
pequefios hoteles proyectando una
imagen favorable que propicie la
consecucion de nuevos clientes a
través de la identificacion del
publico objetivo.

Disefiar

una  propuesta de

implementacion sobre el uso
adecuado de redes sociales como
estrategia de Marketing para los
pequefios hoteles del municipio de

San Salvador.
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La implementacion
de redes sociales
servira como
estrategia de
Marketing en los
pequefios  hoteles
del municipio de

San Salvador.

ESPECIFICAS

La identificacion de redes
sociales adecuadas
funcionaran como

estrategia de marketing en
la  atencion al cliente
despertara una
comunicacion directa con
los publicos reales vy
potenciales.

El mejoramiento de Ila
reputacion online de los
pequefios hoteles a través
de la proyeccién de una
imagen favorable
propiciara la consecucion
de nuevos clientes

La propuesta de
implementacién del uso
adecuado de Redes
Sociales servirA como

estrategia para comunicar
los servicios de los
pequefios hoteles
ubicados en el municipio
de San Salvador.

MARCO TEORICO

Las Redes Sociales

Marketing en Redes
Sociales

Reputacion o influencia
online

El sector hotelero en El

Salvador

Importancia de las Redes
Sociales para las empresas

Implementacion y
beneficios de las Redes
Sociales como estrategia
de Marketing

Marketing

Estrategias de Marketing

Las Redes Sociales como
estrategia de Marketing



CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 TIPO DE ESTUDIO

El estudio que se realizé fue de caracter descriptivo; “Comprende la descripcion,
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o

sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”.*

Se utiliz6 el método mixto (cuantitativo y cualitativo). EI cual comprendio en la
descripcion vy registro de la situacion actual de la problemética, enunciando cada
componente en el uso de las Redes Sociales como estrategia de marketing para
HOPES (Asociacion de Pequefios Hoteles de EI Salvador) ubicados en el
municipio de San Salvador.

“La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa
ni a la investigacién cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de

indagacién combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales”.?

El aspecto cualitativo ofrece como consecuencia de informacién obtenida
mediante entrevistas que se realizaron al personal que dirige y toma decisiones en
la gestion de Marketing de la empresa. Con enfoque cuantitativo debido a la
recoleccion de datos a recabar en el campo de investigacion, que en este caso
son los mandos medios y el personal que tengan una relacion directa con la

gestion Mercadoldgica de los pequefios hoteles.

! Tamayo Mario. “Proceso de investigacion Cientifica” 4° Edicion. 2004. Limusa. México. Pag. 47

’ Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado. “Metodologia de la Investigacion”. 5° Edicion. 2010.
Editorial Mc-Graw Gill. México. Pag. 37
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4.2 FUENTES Y DATOS DE LA INVESTIGACION
Las fuentes que se utilizaron en la investigacion fueron las siguientes:

4.2.1 Fuentes de datos primarios: para la obtencion de este tipo de informacion,
se utilizé como fuente primarias el personal encargado de la direccion del area de
Marketing, asi como las gerencias, mandos medios y personal relacionado con la
labor comercial; ademas los huéspedes que visitan los hoteles, quienes se

convirtieron en sujetos de estudio.

4.2.2 Fuente de datos secundarios: Esta fuente consistié en la obtencion de
informacion ya existente, la cual se clasificoO de acuerdo al nivel de importancia,
mediante la consulta de tesis, bibliografia relacionada con el tema, memorias de la
empresa, Internet y folletos, con el fin de recopilar informacion documental que

enriquecio la investigacion.

4.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para realizacion de la investigacion de campo se utilizé las siguientes técnicas e

instrumentos:

4.3.1 Técnicas: Las técnicas utilizadas fueron; la entrevista a profundidad que
permitié la obtencion de informacion especifica de personas que dirigen la gestién
comercial de los hoteles. Y la encuesta la cual fue dirigida a los usuarios de los

hoteles.

4.3.2 Instrumentos: Los instrumentos de recoleccion de datos fueron una guia de
preguntas utilizadas para la realizacion de las entrevistas, y un modelo de
cuestionario estructurado, esto con el fin de profundizar en la busqueda de

informacion.
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4.4 POBLACION

Para establecer la muestra de los huéspedes se utilizd: Muestreo probabilistico;
determinando la poblaciébn que sera sujetos de estudio, conocidos como los
clientes reales. La férmula utilizada fue la finita debido a que han sido identificados
los hoteles y se conoce el numero de los usuarios de los pequefios hoteles.

Z’PON

(N —1)E? + 2°PQ

Donde:

n = tamafo de la muestra. NUmero de sujetos que seran seleccionados para
un estudio.

Z = Valor critico que corresponde a un nivel de confianza. Puede estar entre
90 % y 99 %. Para esta investigacion se utilizé: mencionar el valor Z utilizado y
a cuanto corresponde en tablas.

P= probabilidad de éxito

Q= probabilidad de no éxito, o probabilidad de fracaso

N = tamafio de la poblacién

E = Maximo error permisible.

n= (1.81) *(0.50 x 0.50) (1.366)

(1366-1) (0.07)*+(1.81)*(0.85x 0.5)
n=(3.28) (0.5)(0.5)( 1366)

(1365)(0.0049)+ (3.28) (0.5) (0.5)
n= 1120.12
6.6885+0.82
n=149.180262

n=149 =150
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CUADRO DE IDENTIFICACION DE NUMERO DE HUESPEDES POR HOTEL

DISTRIBUCION DE CUESTIONARIOS

N° HOTEL N° de clientes por | Distribucion  de
hotel mensual cuestionarios por
hotel
1 | HOTEL 76 8
2 | NOVO HOTEL 81 8
3 | HOTEL TAZUMAL HOUSE 83 8
4 | Kal Nawi Hotel 80 8
5 | HOTEL VILLA SERENA 79 8
6 | HOTEL VILLA FLORENCIA 75 8
7 | HOTEL LAS MAGNOLIAS 85 8
8 | VILLA TERRA 80 8
MORRISON HOTEL DE LA 8
9 | ESCALON 80
10 | MARIA JOSE APART HOTEL 80 8
11 | NICO URBAN 82 8
12 | MARISCAL HOTEL & SUITES 85 8
13 | ARBOL DE LOS SUENOS 82 9
LA POSADA DEL REY 9
14 | PRIMERO 79
15 | LA POSADA DEL ANGEL 86 9
16 | LA PORTA PLAZA 77 9
17 | HOTEL TROPICANA 76 9
18 | VILLA DEL ANGEL 76 9
TOTAL 1,366 150

FUENTE: Informacién proporcionada por HOPES

En el procedimiento de recolecciéon de informacion para funcionarios de los
pequefios hoteles se clasificO al personal relacionado con el quehacer del
Marketing quienes tienen incidencia en la toma de decisiones de tipo comercial, se

conformé la muestra de la siguiente manera:
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Dichos gerentes o responsables de los hoteles o del departamento de Marketing

brindaron informacion relevante y de gran importancia para la investigacion.

e Para la determinacion de la muestra del ofertante, se seleccionaron hoteles
categorizados entre 1 y 3 estrellas pertenecientes a la Asociacion de
Pequefios Hoteles, ubicados en el municipio de San Salvador. Identificando
como informantes clave a los gerentes o propietarios de los pequefios

hoteles en mencion.

Se entrevistaron a un total de 10 representantes de los hoteles siguientes:

4.5 PROCEDIMIENTO PARA LA OBTENCION DE RESULTADOS

Para llevar a cabo dicho procedimiento se realizaron los siguientes pasos:

a)

b)

d)

Se disefiaron los instrumentos de recolecciéon de informacién; la guia de
preguntas que fue utilizada en las entrevistas a profundidad y el cuestionario
para la encuesta.

Se administraron los instrumentos de recoleccion a los sujetos de estudio.

Se tabulé la informacion recolectada, utilizando las herramientas que
contribuyeron al andlisis correspondiente de los resultados, como cuadros
tabuladores, graficos y el procesamiento de la informacion obtenida a través
de las entrevistas.

Se interpretaron los resultados obtenidos, para establecer las conclusiones y
recomendaciones de la informacion recopilada.
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4.6 TRABAJO DE CAMPO

e Para la realizacion de las entrevistas y encuestas, se solicitd previa
autorizacion a la gerencia general de los pequefios hoteles

e Se realizaron citas previas con el personal a entrevistar, proporcionandoles
la guia de preguntas, y las directrices de la entrevista a realizar.

e En las fechas acordadas para cada una de las entrevistas se realizaron a
puerta cerrada, y de manera confidencial, Unicamente el entrevistador y el
entrevistando.

e Se utilizé como herramienta de trabajo una grabadora, la cual permanecio
encendida durante toda la entrevista, y apuntes de lo mas importante.

e Para la distribucion de los cuestionarios, se les proporciono a los usuarios
que visitaban los hoteles, brindandoles las indicaciones generales para su
llenado.

e Una vez completada la obtencion de la informacion se procedié a la

tabulacién y analisis de los datos obtenidos.
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CAPITULO V. RECOLECCION DE DATOS
(Resultados de la demanda)
DATOS DE CLASIFICACION:

GENERO: Objetivo de la pregunta: Identificar el género de los participantes en el

presente estudio

[T Mmasculino 58.67

- Femenino 62 41.33

[ ] TOTAL 150 100.00
GENERO

M Masculino

M Femenino

Andlisis: Del total de los encuestaos un 59% pertenecen al género masculino y un
41% al género femenino
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EDAD

Obijetivo de la pregunta: Determinar la edad de los huéspedes que visitan hoteles con

mayor frecuencia

P2l pE24A29 34.67

3 _——
[ | TOTAL 100.00
EDAD

mDE18A23 mDE24A29 mDE30AMAS

Andlisis: Del total de la poblacién consultada la mayoria que representa el 51% poseen
mas de 30 afios de edad, el 35% tienen entre 24 a 29 afios y una minoria de visitantes
el 14% oscilan entre los 18 a 23 afios.
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INGRESOS
Obijetivo de la pregunta: Conocer el promedio de ingresos de los diferentes huéspedes

que visitan los hoteles

2] pE300<800 43.33

3 _——
[ | TOTAL 100.00
INGRESOS

MENOSDE300 )<300 mDE300<800 mDES800AMAS

Andlisis: Los ingresos que reflejan poseer los huéspedes que visitan los pequefios
hoteles son los siguientes: un 43% percibe ingresos entre 300 a menos 800 dodlares, un
34% recibe mas de 800 délares, mientras que el 23% sus ingresos son menores de
$300 ddlares.
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TIPO DE HUESPED
Obijetivo de la pregunta: Identificar el tipo de huésped que frecuenta los pequefios

hoteles asociados a HOPES

-_——
- Extranjero

- Nacional 66 44
[ ] TOTAL 150 100.00

TIPO DE HUESPED

M Nacional M Extranjero

Andlisis: La mayoria de huéspedes que frecuentan los pequefios hoteles los podemos
categorizar como extranjeros ya que lo refleja el 56% de opiniones, mientras que el

44% esta determinado por huéspedes nacionales.
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1. ¢Através de que vias de comunicacion logro contactarse con el hotel?

Objetivo de la pregunta: Conocer cudles son las principales vias de
comunicaciéon que el hotel tiene disponible para comunicarse con sus clientes

- 18A23 24A29 30AMAS 18 A 23 24 A 29 30 A MAS FR %
2 10 16 3 7 13 51 34.00
3 8 8 2 5 5 31 20.67
3 5 8 2 3 5 26 17.33
2 2 6 1 4 3 18 12.00
Otras: 2 5 8 1 3 5 24 16.00
Recomendacion
Familiar / Amigo
12 30 46 9 22 31 150 100.00
]
reléfon VIAS DE COMUNICACION

M Correo electrénico

= Whatsapp

M Redes Social

m Otras
(Recomendacién Familiar
/ Amigo)

Andlisis: La principal via de comunicacion con la que cuenta el hotel es a través del
teléfono segun lo refleja el 34% de opiniones, seguido de el correo electrénico con un
21%, posteriormente a través de Whatsapp con un 17%, un 16% manifiesta que a
través de otras vias como la recomendaciéon familiar y solo un 12% refleja que por
utilizan redes sociales
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2. ¢Encontré atencién de consultas por medio de plataformas virtuales?

Objetivo de la pregunta: Identificar si existe atencion a consultas de los huéspedes a
través del uso de Redes Sociales

18A 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

MASCULINO FEMENINO TOTALES

2 5 3 3 4 4 21  14.0
3 8 8 2 5 8 34 22.67
3 9 18 2 6 14 52 34.67
2 2 14 1 4 3 26 17.33
2 6 3 1 3 2 17 11.33
12 30 46 9 22 31 150 100.00

ATENCION CONSULTAS EN PLATAFORMAS

B Muy frecuente B Frecuentemente 1 Ocasionalmente

B Raramente M nunca

Andlisis: Las opiniones manifestadas por los huéspedes refleja que la atencion de
consultas a través de plataformas virtuales se realiza ocasionalmente con un 35%,
frecuentemente con un 23%, raramente un 17%, muy frecuente el 14% y nunca lo
refleja un 11%, siendo la tendencia negativa al uso de plataformas virtuales.
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3. ¢Por qué métodos pudo realizar su reserva del hotel?

Obijetivo de la pregunta: Identificar los métodos que tiene disponible el hotel para que
los huéspedes puedan reservar

MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR 9%

_ 1 5 3 2 3 4 18 12.0
_ 2 7 3 3 5 4 24  16.0
_ 3 6 5 0 6 2 22  14.67
_ 2 2 14 1 4 6 29 19.33
_ 4 10 21 3 4 15 57  38.0

TOTAL 12 30 46 9 22 31 150 100.00

Medios para reservar

B Pagina Web M Redes Sociales 1 Via telefénica

B Operador turistico H Agencia de viajes

Andlisis: Los medios que los hoteles tienen disponible para realizar procesos de
reservacion segun los encuestados es principalmente a través de agencia de viajes con
un 38%, seguido de operador turistico que refleja el 19%, la redes sociales representan
un 16%, la via telefonica el 15% y a través de pagina web solo el 12%.
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4. ¢Los canales electrénicos facilitan la compra de servicios hoteleros?

Obijetivo de la pregunta: Conocer si los canales electronicos facilitan a los
huéspedes la reservacion en los hoteles

MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

_ 16 23 3 8 17 72 48.00
_ 3 9 10 2 6 8 38 25.33
_ 3 5 7 2 3 3 23 15.33
_ 0 0 5 1 3 2 11  7.33

TOTAL 12 30 46 9 22 31 150 100.00

CANALES ELECTRONICOS FACILITAN LA RESERVACION

M Totalmente de acuerdo B De acuerdo
M Indeciso B En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

4%

Andlisis: Al consultar a los huéspedes si consideran que los canales electronicos
facilitan los procesos de reservacion un 48% manifiesta estar totalmente de acuerdo, un
25% de acuerdo, un 16% se muestra indeciso, un 7% en desacuerdo y solo un 4%
refleja estar en total desacuerdo.
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5. ¢Considera que el uso de las redes sociales por parte de hotel establece una mejor
relacion con usted?

Objetivo de la pregunta: Determinar si se considera el uso de las Redes Sociales
como una estrategia efectiva de relacion con los clientes

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR %

9 22 38 7 18 27 121  80.67
3 8 8 2 4 4 29 19.33
12 30 46 9 22 31 150 100.00

LAS REDES SOCIALES FACILITAN RELACIONES CON EL CLIENTE

mSi mNo

Andlisis: La gran mayoria de la poblacion consultada manifiesta con el 81% que las
Redes Sociales si son una estrategia efectiva de relacion con el cliente, mientras que el
19% considera que no lo son.
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6. ¢Encontrd respuesta inmediata cuando consulto a través de canales electronicos?

Objetivo de la pregunta: Determinar si existe una respuesta inmediata cuando el cliente
consulta a través de los canales electronicos con que dispone el hotel

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

2 5 3 3 4 4 21 14.0
2 5 4 1 2 4 18 12.0
4 11 21 3 8 15 62 41.33
1 13 1 3 3 23 15.33
3 5 1 5 5 26 17.33
12 30 46 9 22 31 150 100.00

RESPUESTA INMEDIATA EN CANALES ELECTRONICOS

B Muy frecuente B Frecuentemente
1 Ocasionalmente B Raramente
M Nunca

Andlisis: Un 42% opina que ocasionalmente existe una respuesta inmediata cuando
consulta a través de canales electrénicos, un 17% refleja que nunca, un 15% que
raramente, el 14% opina que muy frecuente y el 12% manifiesta que frecuentemente.
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7. ¢Cree que el hotel ha potencializado el uso de las Redes Sociales?

Objetivo de la pregunta: Determinar la percepcién de los huéspedes en relacion a la
potencializarian del uso de las Redes Sociales en los hoteles.

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR 9%

2 12 13 1 9 10 47 31.33
10 18 33 8 13 21 103 68.67
12 30 46 9 22 31 150 100.00

POTENCIALIZACION DEL USO DE LAS REDES SOCIALES

mSi mNo

Andlisis: Del total de la poblacion encuestada el 69% considera que existe una
potencializacion en el uso de las Redes Sociales por parte del hotel, mientras que el
31% considera que no
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8. Si la respuesta a la pregunta anterior es negativa ¢Cuéles de las siguientes

podrian ser las causas?

Objetivo de la pregunta: Conocer las causas por las que los huéspedes consideran
gue no ha existido una potencializacion del uso de las Redes Sociales por parte del
hotel

- 18 A 23 24 A 29 30A 18A23 24A29 30 A MAS FR %
MAS

_ 2 4 3 3 4 4 20 19.42
_ 2 4 5 1 2 4 18 17.48
_ 3 2 9 3 6 8 31 30.10
_ 1 2 13 1 5 3 25 24.27
_ 1 0 3 1 0 4 9 8.74
7 21 32 7 15 21 103 100.00

CAUSAS DE LA NO POTENCIALIZACION DEL USO DE REDES SOCIALES

B No posee Redes Sociales

M Las Redes Sociales no son actualizadas

= Le dan mayor importancia a los medios tradicionales
B Costos de invertir en Redes Sociales

m Otros: Falta de recursos tecnologicos

9%

Andlisis: Las causas por las cuales los huéspedes consideran que no ha existido una
portencializacion del uso de las Redes Sociales se centran con un 30% en que se le da
mayor importancia a medios tradicionales, el 24% considera que es debido a los costos
de inversion, el 19% manifiesta que no posee Redes Sociales, un 18% se refiere a que
las Redes Sociales no son actualizadas y el 9% aduce a falta de recursos tecnolégicos
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9. ¢Como usuario del hotel qué tipo de beneficios esperar percibir con la implementacion
de Redes Saciales?

Objetivo de la pregunta: Determinar qué beneficios espera recibir el huésped con la
implementacion de Redes Sociales en los hoteles

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES
R %

18A23 24A29 30AMAS 18 A 23 24 A 29 30 A MAS F

_ 2 8 8 3 4 9 34 22.67
_ 2 7 10 1 2 5 27 18.00
_ 3 5 8 3 6 6 31 20.67
_ 1 3 12 1 5 3 25 16.67
_ 4 7 8 1 5 8 33 22.00

TOTAL 12 30 46 9 22 31 150 100.0

TIPOS DE BENEFICIOS ESPERADOS A TRAVES DE REDES SOCIALES

B Promociones B Comunicacion sin intermediarios
1 Respuesta inmediata B Recomendaciones de visitantes

m Referencias audiovisuales

Andlisis: Segun la opinidn de los encuestados el tipo de beneficios que esperan recibir a
través de Redes Sociales se enmarca con un 22% en promociones, otro 22% considera
que le otorga referencias audiovisuales, un 21% opina que se genera una respuesta
inmediata, el 18% que facilita la comunicacion sin intermediarios y el 17% que favorece
la recomendacion de visitantes.
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10. ¢ Identifico algunos hoteles de la competencia que hacen uso de las Redes Sociales?

Objetivo de la pregunta: Conocer si en el entorno competitivo hotelero hacen uso
de Redes Sociales

ALTERNATIVA |~ MASCULINO | = FEMENINO | TOTALES |

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

5 8 8 3 5 9 38 25.33
2 14 20 1 7 10 54 36.00
2 3 8 3 4 6 26 17.33
1 3 8 1 3 3 19 12.67
2 2 2 1 3 3 13  8.67
12 30 46 9 22 31 150 100

HOTELES DE LA COMPETENCIA HACEN
USO DE REDES SOCIALES

B Muy frecuente
B Frecuentemente
M Ocasionalmente
B Raramente

H nunca

Andlisis: Al conocer la opinion de los huéspedes en relacién a que los hoteles de
la competencia hacen uso de Redes Sociales el 36% manifiesta que
frecuentemente, un 25% opina que muy frecuente, el 17 % refleja que
ocasionalmente, un 13% dice que raramente y solo el 9% considera que nunca
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11. ¢ Cudles son las Redes Sociales que usted mas utiliza?

Objetivo de la pregunta: Determinar cuéles son las Redes Sociales més utilizadas por los
huéspedes

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

5 16 24 3 8 20 76 50.67
1 7 3 2 2 2 17 11.33
4 5 10 2 5 6 32 21.33
1 2 8 1 5 19 12.67
1 0 1 1 2 1 6 4.0
12 30 46 9 22 31 150 100

REDES SOCIALES QUE MAS UTILIZA

M Facebook | Twitter = Instagram

M Youtube m Otra / Linkedin

Andlisis: Las Redes Sociales mas utilizadas por los huéspedes son en primer lugar
Facebook con un 51%, seguido de Instagram con un 21%, el 13% opina que Yotube, un
11% hace uso de Twitter y solo un 4% se refiere a Linkedin
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12. ¢ Le gustaria recibir notificaciones sobre la oferta hotelera a través de Redes Sociales?

Obijetivo de la pregunta: Conocer si el huésped le gustaria recibir notificaciones
sobre la oferta hotelera a través de Redes Sociales

ALTERNATIVA |~ MASCULINO | = FEMENINO | TOTALES |

18 A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS

FR
9 22 38 7 18 27 121 80.67
3 8 8 2 4 4 29 19.33
12 30 46 9 22 31 150 100

GUSTARIA RECIBIR NOTIFICACIONES EN REDES SOCIALES

mSi mNo

Andlisis: Al consultar a los huéspedes si le gustaria recibir notificaciones sobre la oferta

hotelera a través de Redes Sociales un 81% manifiesta que si y solo un 19% refleja que
no
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13. ¢ Qué tan importante es para usted le la reputacion online del hotel a la hora elegir
dénde hospedarse?

Objetivo de la pregunta: Conocer si la reputacion online del hotel es importante para los
huéspedes

18 A23 24A29 30AMAS 18 A 23 24 A 29 30 A MAS

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES
FR %

‘Muy importante 5 8 10 3 9 11 46  30.67
‘Importante 2 8 18 1 3 5 37  24.67
~Sinimportancia = 2 4 2 1 3 4 16 1067
12 30 46 9 22 31 150 100

VALOR QUE LE DA A LA REPUTACION ONLINE

B Muy importante B Importante
= Moderadamente importante M De poca importancia

M Sin importancia

Andlisis: La opinion de los encuestados en relacién al valor que le dan a la reputacion
online manifiesta un 31% que es muy importante, un 25% expresa que es importante, el
20% da un valor de moderadamente importante, el 14% opina que es de poca
importancia y el 10% que es sin importancia
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14. ¢ Considera que el hotel pudiese mejorar su reputacion online a través del uso de las
Redes Sociales?

Objetivo de la pregunta: Determinar si existen condiciones para que el hotel pueda
mejorar la reputacion online a través del uso de Redes Sociales

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

9 23 34 7 16 25 114 76
3 7 12 2 6 6 36 24
12 30 46 9 22 31 150 100

EL HOTEL PUEDIESE MEJORAR SU REPUTACION ONLINE

mSi mNo

Andlisis: Al consultar si el hotel puede mejorar su reputacion online el 76% expresa que
si y el 24% manifiesta que no
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15 Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cudéles son las razones por las que

puede mejorar la reputacion online del hotel?:

Objetivo de la pregunta: Identificar cuales son las razones por las que el hotel puede
mejorar la reputacion online

| MASCULINO |  FEMENINO | TOTALES |

18 A 23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR %

8 24 35 7 16 24 114 100

RAZONES POR LAS QUE PUEDE MEJORAR LA REPUTACION

ONLINE
B Comentarios favorables de usuarios B Compartir informacion entre usuarios
1 Testimoniar a través de fotografia y video B Solventar dudas y quejas

m Otros / Promocionar el hotel

Andlisis: Las razones por las que los huéspedes consideran que puede mejorar la
reputacion online del hotel sobresale con un 30% los comentarios favorables de los
usuarios, en segundo lugar compartir informacion con los usuarios con un 21%,
testimoniar a través de fotografia y video refleja un 18%, solventar dudas y quejas un
17% y promocionar el hotel un 14%.
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16. ¢ En su opinion las redes sociales pueden generar una comunicacion mas directa con
los clientes?

Obijetivo de la pregunta: Conocer si los huéspedes consideran que las Redes
Sociales pueden generar una comunicacién mas directa con los clientes.

ALTERNATIVA |~ MASCULINO | = FEMENINO | TOTALES |

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

9 22 38 7 18 27 121 80.67
3 8 8 2 4 4 29 19.33
12 30 46 9 22 31 150 100

LAS REDES SOCIALES CONECTAN DIRECTAMENTE CON EL CLIENTE

mSi mNo

Andlisis: Un 81% de los huéspedes considera que las Relaciones Publicas pueden
conectar directamente con los clientes, mientras que el 19% considera que no
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17. Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cuéles son las razones por las que se

puede generar una comunicacion mas directa con los clientes?

Objetivo de la pregunta: Identificar cuales son las razones segun los huéspedes por las
que las Redes Sociales pueden generar una comunicacion mas directa con ellos.

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

2 S 3 3 4 4 21 17.36
2 7 11 3 3 8 34 28.10
4 8 9 3 4 9 37 30.58
1 2 13 1 3 3 23 19.01
1 0 2 0 1 2 6 4.96
9 26 36 8 17 25 121 100.0

RAZONES POR LAS QUE PUEDE CONECTAR DIRECTAMENTE CON EL CLIENTE

B Anticiparse a la competencia: M Celeridad en los procesos de reserva

1 Mayor nivel de confianza M Atencidn las 24 horas
5%

W Otros: / Credibilidad

Andlisis: Dentro de las razones que los huéspedes consideran que pueden conectar
directamente con los clientes manifiestan con un 31% debido a un mayor nivel de
confianza, el 28% celeridad en los procesos de reserva, 19% Atencién las 24 horas,
17% anticiparse a la competencia y un 5% Credibilidad.
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18. ¢ Cree que existe algun tipo de desventajas en el uso de Redes Sociales?

Objetivo de la pregunta: Identificar si el huésped considera que existen algunas
desventajas en el uso de Redes Sociales.

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

7 6 5 5 15 5 43 28.67
5 24 41 4 7 26 107 71.33
12 30 46 9 22 31 150 100.0

EXISTEN DESVENTAJAS EN EL MANEJO DE REDES
SOCIALES

mSi mNo

Andlisis: Un 71% de los encuestados considera que no existen desventajas en el uso
de Redes Sociales; mientras que un 29% considera que si.
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19. Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cuéles de las siguientes cree usted
que podrian presentarse?:

Objetivo de la pregunta: Determinar cuales son las desventajas que se pueden derivar
del uso de las Redes Sociales.

ALTERNATIVA MASCULINO FEMENINO TOTALES

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

4 2 0 2 9 20.93
0 0 3 0 1 2 6 13.95
1 2 4 0 2 4 13 30.23
0 2 4 1 1 3 11 2558
0 1 2 0 0 1 4 9.30
4 9 11 3 7 9 43  100.0

DESVENTAJAS EN EL USO DE REDES SOCIALES

B Menos contacto cara a cara:

H Posibilidad de fraude:

1 Pérdida de tiempo:

B Informacion falsa:

M Otros: / Manipulacién de
contenido

Andlisis: El 30% de los encuestados considera que es debido a la pérdida de tiempo, el
26% a la informacién falsa, el 21% manifiesta que existe menos contacto cara a cara,
un 14% opina posibilidad de fraude y un 9% Manipulacion de contenido
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20. Para usted es importante que un hotel cuente con Redes Sociales

Objetivo de la pregunta: Determinar si es importante para el huésped que el hotel
cuente con Redes Sociales.

MASCULINO FEMENINO TOTALES
%

18A23 24A29 30AMAS 18A23 24A29 30AMAS FR

Muy importante 4 8 7 3 4 7 33 2200
Importante 2 6 14 1 3 5 31 2067
_ 2 7 13 3 9 7 41  27.33
_ 2 5 8 1 3 8 27 18.00
‘Sinimportancia 2 4 4 1 3 4 18  12.00

12 30 46 9 22 31 150 100.0

ES IMPORTANTE QUE UN HOTEL CUENTE CON
REDES SOCIALES

B Muy importante B Importante
 Moderadamente importante M De poca importancia

m Sin importancia

Al consultar si es importante que el hotel cuente con Redes Sociales el 27% considera
que es moderadamente importante, el 22% manifiesta que s muy importante, un 21%

opina que es importante, el 18% de poca importancia y el 12% que es sin importancia
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CAPITULO VI. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
(OFERTA)

GUIA DE ENTREVISTA ADMINISTRADA A RESPONSABLE DE

HOTEL

1. ¢Actualmente con que vias canales de comunicacion cuenta el hotel?

Existe un consenso en el cual los Hoteles utiliza medios tradicionales de
comunicacién con los publicos internos y externos. Los medios que utilizan
son dipticos, tripticos, tarjetas, promociones de venta y el boca a boca que
desde el punto de la mayoria de entrevistados es lo que ha generado la
mayor efectividad.

Por otra parte los todos los entrevistados mencionaron que han tratado de
incursionar en los medios digitales ya que cuentan con Facebook e
Instagram pero con poca presencia, y no realizan actualizaciones de las
paginas ni tampoco generan contenido para poder atraer a clientes

potenciales. Eso debido a la falta de conocimiento.

. ¢ Existe la atencion de consultas por medio de plataformas virtuales?

Los entrevistados mencionaron que si atienden consultas realizadas por
los clientes en medios digitales pero no lo hacen con regularidad, y que los
lapsos de tiempo para dar la respuesta es de un dia a méas, debido a que no
tienen el tiempo para poder responder todas las consultas que se soliciten.

También mencionaron que la mayoria de clientes quieren saber el precio de
las habitaciones y si hay algun tipo de promocién o paquetes por estancias
mayores en los hoteles exigiendo las respuestas en el momento. Esto
genera les dificultades para os encargados de los hoteles ya que darlas de
manera rapida y precisa requiere de tiempo y conocimientos, esto como

consecuencia hace perder el interés por parte de los clientes.
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3. ¢Através de qué métodos pueden reservar los huéspedes?

Los métodos utilizados de reservacion en los hoteles son los tradicionales,
comenzando por una llamada de teléfono que es el primer paso,
posteriormente se verifica la fecha en la que el cliente potencial quiere la
reservacion, y después se realiza el pago y este puede ser por tarjeta de
debito o crédito y de manera fisica en el lugar. Cabe mencionar que no se
realizan reservaciones en plataformas digitales, puesto que por estos

medios solamente se solventan dudas o algunas aclaraciones.

4. ¢Considera que la implementacion de Redes Sociales podria ser una

efectiva estrategia de Marketing?

La totalidad del los entrevistados mencionaron que si consideran viable la
utilizacion de redes sociales como una estrategia de marketing, y que estan
dispuestos a poner en marcha un plan para su poder sacarle el maximo
provecho, recalcando que les atraeria mucho antes tener una induccién
sobre todos los benéficos de la utilizacion de las redes sociales como
estrategia e marketing.

Por otra parte los entrevistados mencionan que conocen como los hoteles
de mayor tamafio han puesto en marcha estrategias de marketing utilizando

redes sociales y que han tenido buenos resultados.

5. ¢Cuenta actualmente con un community manager?
Los entrevistados mencionan que en la actualidad no cuentan con
community manager que pueda manejar de manera efectiva las redes

sociales que poseen, y que las personas que por el momento se encargan

de las plataformas digitales son empleados de los hoteles y que la gerencia
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o direccidn designa, y que en ocasiones es la propia gerencia que se

encarga de ellas.

¢ Por qué hasta la fecha no ha potencializado el uso de las Redes Sociales
en la empresa?

La principal razon que manifestaron del porque se ha potencializado el uso
de las redes sociales es por desconocimiento del usos de las mismas y
también por no considerarlas en un primer momento con algo de suma
importancia para el desarrollo de las estrategias de marketing.

Por otra parte pudimos constatar que ellos muestran interés en estos
momentos por potencializar las redes sociales para de la empresa y
muestran muchos animos de realizar estrategias de marketing que les

genere un mejora en la empresa.

¢Qué tipo de beneficios esperar percibir con la implementacion de
estrategias de Redes Sociales?

Los entrevistados mostraron un consenso en lo que desean percibir al
utilizar estrategias en redes sociales y lo que quieren es generar mas
ventas, ya que conocieran que al utilizar las redes sociales podran tener
mayor contacto con los clientes reales y les permitira poder gestionar mejor
la ventas, y de igual forma podran tener la probabilidad de poder tener
posibles clientes potenciales y asi tratar de persuadirlos. Ya que con la
comunicacién se pueden indicar las novedades de la empresa, cosas
interesantes, ofertas, descuentos, hacer promociones, hacer marketing en
las redes sociales, resolver dudas de clientes, hacer que los clientes
atraigan a mas clientes por medio de sus actualizaciones en las redes
sociales y muchas otras cosas que ofrece este contacto directo por medio

de internet.
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8.

10.

11.

¢, Tiene conocimiento si sus competidores hacen uso de las Redes Sociales
como estrategia de Marketing?

Ellos mencionaron que si tienen conocimiento de competidores que hacen
uso de las redes sociales como estrategia de marketing y que les va bien al
utilizandolas por ello es que ellos estan dispuestos a incursionar en redes

sociales.

¢, Tiene conocimiento sobre la reputacion online del hotel que representa?

La mayoria de los encargados de los hoteles no tienen claridad de lo que la
reputacion online representa, pero si tienen la leve precepcion que es
importante para el desarrollo de la marca y de el negocio en general, pero
mencionan que les gustaria saber como funciona la reputacion online. Los
analisis manifiestan que la reputacion online ha cobrado relevancia a raiz
de la imagen que se genera entre los clientes reales y potenciales y por lo

cual habra que realizar acciones contundentes para dinamizarla.

¢, Sabe cdmo pudiese mejorar su reputacién online a través del uso de las
Redes Sociales?

Ellos contestaron que si les gustaria saber cémo le podrian mejorar la
reputaciéon online usando las redes sociales, pero desconocen coOmo se
podria lograr una mejora en ella y contar con las herramientas para
fomentar una buena reputacién online. Y saber que hacer ante un mal
comentario pudiendo dar una respuesta convincente dentro de unos limites

de tiempo razonables.

¢Las redes sociales pueden contribuir a identificar sus publicos objetivos?

Los entrevistados si tiene claridad que las redes sociales no solo le
permiten tener una presencia a las empresas por medio de la cual
potenciales clientes puedan llegar a conocerla o clientes actuales puedan
comunicarse y tener una relacibn mas estrecha, también es una buena
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12.

13.

herramienta de comunicacion para las empresas. Ya que permite que la
comunicacién que ofrecen por las redes sociales de las empresas es
rapida, efectiva, sencilla y puede llegar a muchas personas, en cuantas
mas redes sociales se esté mayor puede ser la presencia y mayor las

personas que la sigan en internet.

¢, Considera que existen desventajas en el uso de Redes Sociales? ¢Puede
mencionarlas?

Los entrevistados mencionaros que si conocen algunas desventajas que
pueden darse al usar las redes sociales como los siguientes Muchos
negocios crean una Fan page y no saben cual es el siguiente paso a seguir
para conseguir seguidores, por lo que termina siendo una odisea Yy
terminan abandonando.

Fan Page descuidadas: esto es muy negativo para cualquier negocio y
suele, ya que suelen abandonarse porque les ha resultado dificil
conseguirlo, 0 no se tiene tiempo ni el entusiasmo de actualizar las paginas
y esto puede afectar a la marca.

También mencionaron que estar en las redes sociales, hace visible la
empresa al mundo, esto tiene sus consecuencias en ocasiones negativas,
ya que esta propenso a recibir algun tipo de critica y comentarios negativos

gue pueden generar problemas al no saber cobmo responder.

¢, Cudl es la capacidad instalada con la que cuenta el hotel?

En su gran mayoria los hoteles cuenta con instalaciones basicas,
ampliandose algunos a pequefias piscina, zona de gimnasio, restaurante
con mini bar, algunos disponen de pequefias salas para la conectividad a
internet, lo que facilita las necesidades de comunicacion de los huéspedes.
asimismo todos los hoteles cuentan con conexion inalambrica a internet a
través de routers distribuidos en todas sus instalaciones, una desventaja
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14.

15.

detectada es el escaso parqueo tanto para huéspedes instalados como

para visitas.

¢, Cuales son los servicios complementarios que ofrece el hotel?

Entre algunos servicios complementarios se encuentran areas de
restaurantes que en promedio cierran a las 8 de la noche, ademas se
cuenta con pequefias areas donde se ubican mesas de juego para
entretenimiento de los huéspedes. Otros servicios complementarios que en
los dltimos afios han generado mayor demanda son los Tours a diferentes

sitios turisticos de El Salvador.

¢, Qué tipo de capacitaciones recibe el personal que labora en el hotel?

Las capacitaciones que los entrevistados brindan son en La formacién
técnica ya que estas colaboran a la formacién para el puesto de trabajo
brindadas en talleres o formacibn en el puesto ya que con esto
mencionaron que aumentan las competencias que se necesitan para el
desempeiio de os puestos de trabajo en un hotel desde aprender a dominar
un programa informatico, procesos internos, el funcionamiento de una
maquina, u otra formacién requerida para el puesto.

De igual forma mencionaron que dan capacitaciones constantes en temas
de servicio y atencion al cliente como ya que también es necesaria para la
formacion y desarrollo de habilidades para la comunicacion, pensamiento

inteligencia emocional, gestion del cliente.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

a) CONCLUSIONES

Podemos concluir que la mayoria de huéspedes de los hoteles pertenecen
al género masculino, son adultos de mas de treinta afios y son turistas
extranjeros.

Se pudo comprender que las principales vias de comunicacion que utilizan
los hoteles pequefios son los teléfonos y que los clientes ven necesaria la
atencion en plataformas digitales dandoles una relevancia alta, de igual
manera consideran importante que los hoteles cuenten con redes sociales
gue permitan una mejor comunicacion.

Los clientes manifestaron en su mayoria sienten conexion en la
comunicacién que se genera en redes sociales, ya que facilitan mas los
procesos.

Los huéspedes manifestaron que la reputacion en linea que tenga un hotel
es importante para la toma de decisiones para hospedarse o no.

Las redes sociales mas utilizadas por los huéspedes de los hoteles
pequefios son Facebook, instagram y YouTube.

Los beneficios que esperan obtener los huéspedes de las redes sociales
son informacién de promociones, referencias audiovisuales y respuestas

inmediatas sobre solicitud de informacién del hotel.
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Podemos concluir que las respuestas que brindan los pequefios hoteles por
medio de canales electronicos es bastante baja ya que las respuestas ante
las consultas de los clientes no son frecuentes sino ocasionales.

Los clientes mencionaron que los hoteles mas grandes estan
potencializando el uso de las redes sociales

Con los resultados se determina que la mayoria de clientes considera que

las redes sociales facilitan la comunicacion.

b) RECOMENDACIONES

Centrar las estrategias de redes sociales en atraer a las personas adultos y
extranjeros ya que estos son lo que mas frecuentan los hoteles pequerios.
Es importante establecer mas vias de comunicacion digitales que permitan
una mejor comunicacién ya que por el momento es el teléfono la principal
forma de comunicacion.

Es necesario generar mas comunicacion por medio de las redes sociales ya
que los clientes sienten conexién al utilizarlas por que facilitan los procesos
de comunicacion.

Se debe trabajar en desarrollar una reputacion online sélida que le permita
generar credibilidad con clientes.

Las plataformas principales que se deben utilizar de las redes sociales son

Facebook, Instagram y YouTube.
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Lo que se debe realizar en las redes sociales son promociones y videos
que les permita tener referencia audiovisual de los hoteles, de igual manera
se debera proporcionar informacion lo mas rapido posible a los clientes.

Las respuestas que se hagan en redes sociales deben de ser precisas y
con mayor frecuencia para que esto genere una mejor comunicacion entre
os hoteles y los clientes.

Los clientes estan al tanto de la potencializacion en el uso de las redes
sociales por parte de los hoteles mas grandes, por ello se recomienda la
pronta incursion en las plataformas digitales.

Se recomienda establecer un plan de redes sociales como estrategia de
Marketing que permita facilitar la comunicacién por parte de los hoteles con

sus clientes.
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RESUMEN EJECUTIVO

En social media una imagen genera muchas mas interacciones que cualquier otro
tipo de contenido, las imagenes transmiten emociones de inmediato y son el aliado
perfecto para crear deseos y estimular el impulso de las personas a querer saber
mas del lugar. En los videos se transmiten experiencias, sensaciones y emociones
y se consigue vender esa experiencia antes de tener al usuario en destino. El
video se convierte en un agente decisivo a la hora de captar al usuario, con cada
video se consigue establecer una comunicacibn mas cercana, y lograr una
impresion mas duradera en la mente del consumidor que cualquier otro contenido

digital.

Hablar hoy en dia de Redes Sociales, es hablar de un medio méas que valido tanto
para viralizar contenido a través de la red como para realizar una labor de
posicionamiento; pero, es importante identificar qué ofrecen las distintas
plataformas existentes dentro del social media y asi adoptar las mas favorables

para la marca.

De igual forma una pagina web es un elemento fundamental, puesto que
proporciona un nuevo canal de venta que permite fidelizar al cliente de una forma
mas rapida; ademas, que a diferencia de las Redes Sociales, la pagina web es
propiedad de la empresa que la crea, por lo cual la adaptacién del sitio web
mejorara la experiencia total de un huésped, ya que permite realizar actividades
web desde cualquier tipo de dispositivo movil. Para los hoteles WhatsApp supone
una via de comunicacion con los huéspedes realmente sencillos, rapidos y que ya
conocen. La atencidén al cliente es uno de los principales elementos que mas
valoran los usuarios. Todo lo que pueda mejorar esta atencién en cuanto a calidad

y velocidad debe ser incorporado.



INTRODUCCION

El presente trabajo contiene de forma ordenada y detallada la metodologia a
desarrollar dentro de la cual se contemplan 3 etapas con sus respectivas
estrategias y tacticas con el propdsito de alcanzar los objetivos estableciendo en
este Plan Estratégico de Redes Sociales. Se muestra cada estrategia a
implementar en las diferentes plataformas digitales, las cuales se consideraron
como las mas favorables de acuerdo a la investigacion de campo realizada. Se
plantearon 9 estrategias las cuales contienen 20 tacticas alcanzables. De igual
forma se incorpora un presupuesto donde se detalla cada costo de la inversion y
los KPI'S que son clave en el desempefio de la marca que permiten medir el éxito
de las estrategias planteadas a través del uso de Redes Sociales

Si se comienza por Facebook, se puede decir que la principal ventaja de esta
plataforma es el alto niumero de comentarios e interacciones que se tiene
diariamente. Esto puede permitir viralizar el contenido ya que a las pocas horas ya
puede ser visto y compartido por muchas personas. Instagram es una de las mas
importantes Red Social para cualquier viajero o negocio turistico, compartir fotos o
ahora historias en directo y una correcta utilizacién de los hashtags hacen de esta
red la mejor de las Redes Sociales para un hotel, y muchas veces el detonante de
la toma de decisibn para posibles clientes y que estos decidan hacer una

reservacion.

Y como ultimos puntos se presenta un resumen estratégico el cual sirve de apoyo
para visualizar todo lo antes mencionado que compone la propuesta y verificar el
desarrollo de cada punto expuesto. Y un método de evaluacién y control que sirve
para plantear el alcance que tendra cada estrategia a implementar y con ellos
identificar los logros que se tendran en favor de la marca de los hoteles asociados
a HOPES.



. GENERALIDADES DE LA PROPUESTA

La metodologia utilizada muestra de manera ordenada los objetivos propuestos a
través de tres etapas que se plantearon con base a los resultados obtenido en el
vaciado de informacion obtenida de las entrevistas a los responsables de hoteles
asociados a HOPES y de encuentras realizadas a los huéspedes.

e Etapa: Tendra un nombre para ejecutar e identificar su objetivo.

e Estrategia: Se nombrara la estrategia de forma atractiva y que de una idea

de lo que se trabajara en todo el objetivo.

e Tacticas: Detallando mediante sugerencias el desarrollo de cada etapa que

comprende la estrategia

Con la propuesta se espera dar respuesta a las diferentes problematicas
detectadas en el proceso de investigacién, en donde se determino la falta de
contundencia en los mensajes a través del uso de las Redes Sociales y sobre todo
la necesidad de fortalecer los niveles de respuesta que demandan ser expeditos.

Es necesario resaltar y comunicar en Redes Sociales los diferentes servicios que
cada uno de los hoteles posee, y lograr que las personas valoren mas el momento
de elegir hospedaje partiendo de la informacion brindada por parte del hotel y
mostrar cada detalle que hace unico el lugar con el propoésito de ser la primera

opcion de destino.

Hacer uso de otras herramientas digitales y disefiar sorteos, rifas y juegos es con
el proposito de incrementar las interacciones con la marca, aumentar su
notoriedad, fidelizar clientes, generar trafico a la Fan Page, Sitio Web e Instagram
aumentar los seguidores y la cantidad de “Me gusta” y comentarios en

publicaciones.



II. OBJETIVOS

2.1 GENERAL

e Disefiar estrategias de comunicacion digital con el propésito de comunicar

los servicios y el valor agregado que ofrece la marca.

2.2 ESPECIFICOS

e Desarrollar marketing de contenido en las plataformas digitales identificadas

gue posicionen la marca de cada uno de los hoteles asociados a HOPES

e Establecer vinculos emocionales con los usuarios en Redes Sociales

e Disefiar herramientas de comunicacion digital implementadas a través del

uso de las Redes Sociales



lll. Beneficios de la Propuesta

3.1 Para los hoteles

Estableciendo estrategias enfocadas en informar al cliente de los servicios de los
hoteles a través de un disefio visual de la pagina web, un manual de marca para
lograr estandarizar el uso adecuado de los elementos y una linea grafica que
represente la identidad de cada uno de los hoteles asociados a HOEPS, creando
un vinculo emocional que motive el deseo del usuario de vivir la experiencia que

ofrece cada uno de los hoteles.

Se debe de hacer uso de diferentes herramientas digitales como una cuenta
empresarial de WhatsApp que facilite la atencion al cliente, creando una
comunicacién directa con el usuario y responder inquietudes del hotel, consultar
tarifas y/o reservaciones, con el Unico propoésito de atendiendo de una manera de
una forma eficiente y personalizada, asi también incluir pagina web debido a que
se considera una ventana disponible las veinticuatro horas del dia ideal para el
usuario que dese informacion real acerca de promociones y todo lo que necesite

saber para decidir hacer una llamada o porque no una reservacion.

3.2 Para los clientes

La plataformas virtuales permitiran a los usuarios tener informacién clara y precisa
para la toma de decisiones mas acertada, con base a los requerimientos que cada
huésped desea; en tal sentido, las Redes Sociales son un vehiculo que garantiza
la atraccion de nuevos clientes debido a su alto nivel de viralizacion de

informacion.

Es un excelente manera de obtener testimonios de usuarios reales que resultan
valiosas para otros que toman en cuenta la opiniones de otras personas para

motivarse y visitar el lugar.



FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

eReclutamiento y evaluacion del personal
eActividades Polifuncionales
eDisponibilidad de Proveedores

eAreas equipadas para el servicio

eServicio personalizado

eMatriz Productiva

eCapacitaciones al turistico

eApoyo Gobierno a empresas del sector

eFomento Turistico externo

eFomento Turistico interno

eCapacitaciones constantes eVinculacion del Turismo con la Sociedad
eUbicacién e|Incremento de Plazas de Trabajo
eAreas verdes
eServicio post venta
DEBILIDADES AMENAZAS
eBase de datos eImpuestos al sector
*No aceptan pagos online eBarreras idiomaticas
eUso inadecuado de Redes Sociales eCrecimiento de cadenas hoteleras

ePlanificacion en las estrategias digitales
eNo hay personal especifico para estrategias

digitales

internacionales en el pais

eResistencia al uso de Redes Sociales




DEFINICION DE REDES SOCIALES A UTILIZAR.

Se utilizara Facebook para la promocion de servicios que
se ofrecen para y difusion de sus noticias. De igual
Facebook manera se pretendera generar conversacion y la atencion
de las demandas de los huéspedes.

Es una red social que es usada por personas mas
joévenes, pero que de igual manera estan en el rango de
Instagram los huéspedes. En esta red se pretende presentar
historias y contenido visual que potencialice los servicios
gue ofrecen.

Debido a que esta es la red social de mensajeria mas
utilizada por el momento , en la cual se pretende tener un
WhatsApp contacto mas personalizado con los huéspedes

Un sitio web colaborara con la potencializacion de hoteles
pequefios, también puede recibir informacién de sus
visitantes a través de un formulario de contacto. Asi, sus
Pagina Web visitantes pueden expresarle su interés, dudas o
comentarios a través de su sitio web. De esta manera, el
sitio web se convierte en una herramienta poderosa de
comunicacién de su empresa con sus potenciales clientes.

Abrir un canal en YouTube servira para atraer multitud de
visitas para los hoteles, ya que podran observar las
Youtube instalaciones y asi motivarse a visitarlos. Por otro lado,
YouTube, es un canal informativo que puede alcanzar
tasas de audiencia altas y que ayudardn a impulsar la
pagina web de los hoteles.




PERFILES DE LOS HUESPEDES

PERFIL DEL HUESPED EXTRANJERO

Huésped Extranjero

Ricardo Gonzalez

Regresar a El Salvadory hospedarme en un lugar que me haga sentir como en casa es

fenomenal
o o Objetivos personales:
Objetivos practicos:
s(rearlazos de amistad
*Crecer como emprendedor
hvertren E Salvador #3er reconocido como un buen
salvadorefio
) ) Datos personales Tareas tipicas en Intemet:
Vista rapida sobre Ricardo Gonzalez Edad: 47 afios *Ver peliculas en Netflx
Habilidades (informéticas)  Princpiante Titulacion: Bachiller Industrial *Ver Facebook
Intermegio Dénde vive:San Francisco, California *Ver Youtube por documentales
Avanzado xx Estado civil: Casado *Ver Periodicos Digitales de EI Salvador
Experto D6nde trabaja: Compafiia Constructora *Leerarticulos de Vehiculos
Emplea (Situacion) Sin empleo Hios: 2
Becario
Téenico Sus frases:
Responsable xx “Me qusta revisar mi celular cada vez que puedo y chafear con mis amigos en £/ Salvador
Director “Me entero de lo que pasa en £ Salvador a fraves de Facebook
Eleutivo “Me qusta las fotos de veniculos en instagram
Accesoa infemethabitual  Samsung Galaxie Note
Ordenador DELL ¢ Quién es Ricardo Gonzilez?
SoogleDive Nef Es un salvadorefio radicado en San Francisco que emigro en busca de nuevas oportunidades de
Apps Ordenador habituales Youtube o desarrollo personal y econdnico, ha logrado prosperaren Estados Unidos y actualmente posee una
pequefia empresa en el rubro de [a constuceion.
Movil Samsung Note

AppsMovilhabitusles  Facehook nstagam,  ANUalmente viaja a El Salvadora disfrutar de sus vacaciones y aprovecha para compartir con sus

Wnatsapp, Gmai, amigos de infanciay sus familiares, cuando viajaa El Salvador prefiere hospedarse en un hotel
capitalino ya que se le facilita el desplazamiento, debido a que es originario de Santa Rosa de Lima
y en la capital salvadorefia cuenta con la mayoria de sus contactos, al mismo tiempo gusta de
AppsTabletshabituales  Facesook, Youtube Neffix  gisfrytar de las playas, volcanes y lagos con que cuenta el pais.

Tablets Google
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PERFIL DEL HUESPED NACIONAL

Huésped Nacional

José Roberto Bonilla

Me encanta mi trabajo, amo mi familiay mi tiempo libre

Objetivos practicos: Objetivos personales:
#Ser un excelente profesional *Crear buenas relaciones
*Ser un emprendedor *Ser amigable
) Datos personales Tareas tipicas en Internet:
Vista rdpida sobre José Roberto Bonilla Edad: 33 afios *Ver peliculas en Netflix
Habilidades (informaticas)  principiante Titulacién: Abogado *Ver Redes Sociales
Intermedio Dénde vive:San Miguel *Ver Youtube
Avanzado xx Estado civil: Soltero *Ver Instagram
Experto Doénde trabaja: Salazar Romero *Ver documentales
Empleo (Situacion) P Hijos: No tiene
Becario
Técnico Sus frases:
Responsable “Me qusta estar enterado de la realidad nacional e internacional
Director “Me entero de promociones a través de Facebook
Ejecutvo “Me entretiene compartir contenido de interés con mis contactos
Accesoa intemethabitual  Samsung Galaxie “Me gusta actualizarme en nuevas tecnologias
Ordenador Hp ¢ Quién es José Roberto Bonilla?
i Es un amante de la aventura, amigable y comprensible, por cuestiones laborales se desplaza
5 ogienve, X, g . = 2 . <
Apps Ordenador habituales Mmﬂso" Cloud frecuentemente desde el occidente del pais hacia la capital, estudioso y curioso.
Con deseos de emprender nuevos proyectos propios, practicante del futbol, le apasionan los video
Movil Apple juegos ylos comic’s.

Apps Movil habituales Facebook, Instagram, Alviajara San Salvador prefiere hospedarse en pequefios hoteles donde el trato es muy acogedory
Whatsapp, Gmail, Cloud  familiar; le gusta visitar las playas y los restaurantes de la capital.

Tablets Google

Apps Tablets habituales  Facebook, Youtube,Netflx
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PROPUESTA DE ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE REDES
SOCIALES

Estrategia: Disefiar una plataforma digital con el propdésito de comunicar los
servicios y el valor agregado que ofrecen los hoteles.

Tactica 1. Disefio e implementacion de sitio web interactivo y eleccién de

dominio.

Reactivar nombre de usuario y clave del dominio de la pagina web por parte del
propietario de cada uno de los hoteles, asegurando que sea facil de recordar y con

relacion a otras redes sociales.

Para poder comprar y configurar un dominio o el nombre de la pagina web de la

empresa se utilizara la herramienta Wix en la cual se debe los siguientes pasos:

Paso 1: Busca la pagina www.wix.com y haz clic en el botobn Empieza ya,

registrate con un correo de la empresa y una contrasefa.

Paso 2: En la parte superior derecha encontrara las opciones de cuenta, haz clic
en Dominios donde se conectara y administrara el nombre del dominio o el nombre

del sitio web.

Paso 3: Haz clic en Comparar un nuevo dominio, donde se podra usar un cupény

obtener el dominio Gratis por un afio.

Paso 4: Ingresa el nombre del dominio y la extensién que deseas comprar en la

barra de basqueda.

Nota: si el dominio que deseas obtener no esta disponible, haz clic en obtenerlo.
Se debe asegurar de haberlo escrito correctamente, ya que no es posible

corregirlo una vez que se compre.
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o Periodo

Elige el periodo de registro Resumen
Ahorra dinero con un servicio a largo plazo.
2 afios  (USS13.95/ afic) Uss27.90
O 1afo  US$14.95/ afo
(® 2afios  US$13.95/afio  (Ahora un 6%) Total U8$27.90
O 3afios  USE12.95/afc  (Ahorra un 13%)
Compra Segura

Paso 5: Selecciona el periodo de registro desde 1, 2, 3 afios disponibles y haz clic

en Continuar.

Nota: Cuanto mas tiempo elijas, mas ahorras con tarifas bajas. Si tienes un cupén
de dominio gratis, se aplicara autométicamente. Si no deseas utilizarlo, haz clic en

Usar mas tarde.

Paso 6: Ingresa la informacién de contacto del duefio del dominio, donde se
especificara nombres, teléfonos, correos, direccion, ciudad, pais, informacion de la
personar responsable técnico del sitio web e informacion de la persona

administradora del dominio, haz clic en Continuar.

Paso 7: Selecciona la configuracidén de registro publico o privado para proteger la

identidad, elige:
Registro Privado (recomendado): tiene un pago adicional por un afo.

- Protege la identidad
- Evita el spam relacionado con el dominio

- Evita el secuestro del dominio

Las personas que deseen contactarse con la pagina deberan llenar un formulario
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de contacto que evitara recibir correos spam.

Registro publico: se postrara toda la informacion de contacto del duefio que se

ingreso la informacion anteriormente.
Paso 8: Ingresa el método de pago y haz clic en Realizar Compra:

a. Ingresa en el formulario de pago el nimero de tarjeta, fecha d vencimiento,

codigo de seguridad, nombres, teléfonos y ciudad.

Luego de realizar la compra, el nombre del sitio o el dominio estar listo para poder

publicarlo.
Tactica 2: Disefo visual de la pagina web

Se disefiara con el proposito de que optimice el uso e informacién de los diferentes

servicios que ofrece el hotel.

Utilizando una plantilla moderna equipada con graficos y multimedia en la que se
distribuira el texto, tamafos, colores, tipografias, iconografia, botones de contacto,
servicios, fotografias, ubicacion, quienes somos y redes sociales. Por medio de
una plataforma de desarrollo Web gratuito, por ejemplo: WIX que es un editor

online que permite crear y publicar un sitio web.

Se abrira una cuenta en la cual colocaremos un correo empresarial y contrasefia

otorgada por el propietario, por medio del link https://users.wix.com/
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https://users.wix.com/

Al crear una cuenta en el sitio Wix a través del dominio se empleara la
administracion del sitio web

Paso 1: Haz clic en la categoria de Hospedaje.

Paso 2: Elige la plantilla Hotel elegante, haz clic en Editar.
Paso 3: Empieza a editar el inicio Home del sitio:

Color: para elegir un color de fondo a la pagina:

- Haz clic en Fondo O a la izquierda del Editor.

- Haz clic en Color.

- Elige un color en el selector.

- Haz clic en X para cerrar el selector de color.

Imagenes: para poder agregar las imagenes en todo el sitio debes dar:
- Clic en Mis archivos desde la izquierda del Editor.

- Clic en Imagen.

- Clic en Cargar imégenes.

- Selecciona la imagen/ archivos/ desde la computadora.

- Haz clic en Open (Abrir)

- Elige el archivo y haz clic en Agregar a la pagina para agregarlo al sitio.

Tipos y tamafios de archivos deben ser compartibles al sitio segun:
Tipos de archivo:
- Imagenes: .jpg (recomendado), png, y gif.

Nota: el formato JPG admite CMYK, RGB (millones de colores) y escala de grises.
A diferencia de GIF.

- Mini reproductores de musica: MP3
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- Wix video: todos los formatos de videos populares (MP4)
- Videos: YouTube

- Videos de fondo: para pagina y franjas: .mp4

- Documentos: doc, .docx, .xIs, .ppt, y .pdf

Tamafio y resolucion: se recomienda para las imagenes de fondo del sitio tener al
menos 3000 x 3000 pixeles.

Limites de tamafio de los archivos:
- Imagenes, documentos y videos: 15 MB

- Mini reproductores de musica: 500 MB/ MP3

Texto: para editar cualquiera de los elementos de texto en el sitio:
-Haz clic en el elemento de texto.

-Haz clic en Editar Texto

- Escribe lo que deseas en la caja de texto.

-Personaliza el texto usando las opciones del panel de texto.

Menu: para cambiar el texto de los botones del menu:

- Haz clic en el menu desplegable Paginas® desde la parte superior del Editor
- Pasa el cursor sobre la pagina en cuestion.

- Haz clic en el icono de Mostrar mas

- Haz clic en Renombrar [T],

- Ingresa un nuevo nombre del boton de la pagina.

- Haz clic en Guardar.

Nota: el texto del men( se actualizara automaticamente.
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Redes sociales: para agregar y configurar una barra de redes sociales
- Haz clic en Agregar Qenia parte izquierda del Editor.
- Haz clic en Redes sociales

- Haz clic en barra social debajo de Barra de redes sociales, o arrastrala a la
ubicacion relevante en tu sitio.

Para configurar los enlaces de redes sociales:
- Haz clic en la barra de redes sociales
- Haz clic en Configurar enlaces.

- Realiza una de las siguientes:

Selecciona un icono: haz clic en uno de los iconos de redes sociales por defecto
- Haz clic dentro del campo de enlace en la parte derecha.
- Selecciona Direccion web desde la lista.

- Ingresa la URL relevante (ésta deberia ser la URL de tu red social, ejemplo
http://lwww.facebook.com/wix).

- Selecciona si quieres que la URL se abra en una nueva ventana o en la ventana
actual.

- Haz clic en Hecho.

Usando barra de herramientas del Editor:

icono Accién Descripcién
= Copiar Copiar un elemento

[ ) Pegar Pegar un elemento

D Duplicar ~ Duplicar un elemento

1] Eliminar  Eliminar un elemento

Ordenar Ordenar elementos hacia adelante o
atras
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https://support.wix.com/es/article/copiando-un-elemento-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/pegando-un-elemento-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/duplicando-un-elemento-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/eliminando-un-elemento-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/ordenando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/ordenando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor

-| Alinear Alinear elementos

[ |

= Distribuir  Distribuir multiples elementos

- uniformemente

t Igualar Ajustar elementos en un mismo tamafio
- tamafio
A Rotacién  Rotar elementos

W/H Tamarfo Cambiar el alto y ancho de los

elementos
W/H Posicion Posicionar elementos usando los

parametros X e Y

Mostrar en Mostrar un elemento en todas las

todas las paginas
paginas

Ubicacién: configurar el comportamiento de tu mapa.

- Haz clic en Google Maps en tu Editor.

- Haz clic en el icono de Opciones.

- Ingresa la direccién que quieres mostrar bajo la opcion Ubicacion.

- Escribe una descripcion de tu direccién, como el nombre de tu negocio. Esta se

mostrara en el mapa para brindar mas informacion.
- Desliza la palanca para activar o desactivar las opciones:

e Mostrar mapa y vista satelital: los visitantes podran elegir la vista satelital o
el mapa regular.

e Control de zoom: al activar esta opcién se mostrara el lente para acercar o
alejar el mapa.

e Control de navegacion: mostrara los botones de navegacién para que los
visitantes se muevan dentro del mapa.

e Street View: permitird a los usuarios utilizar Google Street View.
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https://support.wix.com/es/article/alineando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/alineando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/alineando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/ajustando-elementos-en-un-mismo-tama%C3%B1o-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/rotando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/cambiando-el-tama%C3%B1o-de-los-elementos-usando-la-barra-de-herramienta-del-editor
https://support.wix.com/es/article/cambiando-el-tama%C3%B1o-de-los-elementos-usando-la-barra-de-herramienta-del-editor
https://support.wix.com/es/article/posicionando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/posicionando-elementos-usando-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/mostrando-un-elemento-en-todas-las-p%C3%A1ginas-con-la-barra-de-herramientas-del-editor
https://support.wix.com/es/article/mostrando-un-elemento-en-todas-las-p%C3%A1ginas-con-la-barra-de-herramientas-del-editor

Version movil:
Para personalizar el menu del sitio movil:
- Haz clic en el menu desde el Editor movil.

- Selecciona un disefio predeterminado. Al hacer esto, verifica como lucira en el

editor movil.

- Haz clic en la pestafia Abierto y personaliza las opciones para el menu cuando se

encuentra desplegado:

e Color y opacidad: selecciona el color para el fondo del icono X, el botén, y
el menu.

e Bordes: personaliza el color y el ancho de los bordes de tu menu.

e Texto: personaliza el color, fuente y formato del texto del mendu.

e Espaciado: personaliza las lineas separadoras entre las pestafias del menu.

- Haz clic en la pestafia Cerrado y personaliza las opciones para el icono del menu

cuando se encuentra cerrado:

e Color y opacidad: selecciona el color para el icono del menua y su fondo.
e Bordes: personaliza el color y el ancho de los bordes del icono del menu.
e Esquinas: personaliza las esquinas del icono de tu mend.

e Espaciado: personaliza el largo y ancho de las lineas del icono del mend.

Texto: se adapta automaticamente para ser compartible en dispositivos mdviles.

Sin embargo, se puede ajustar y modificar:
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Diseno del menu maovil Diseno del ment maévil

Opciones de disefio Opciones de disefio

- -— :
= = _— -
Cerrado Abrir Cerrado
o Color y opacidad [\ Color y opacidad
Fondo del botdn lcono
e 100% . e 100%
L T
lcono Fondo del botén
- e 100% - oo 100% .

Fondo del menud

—— o 100%

Tamafio de texto:
- Haz clic en el texto dentro del Editor mévil
- Clic en los iconos para aumentar o reducir tamafio * *

Nota: también se puede cambiar el tamafio del texto haciendo clic en el icono
Opciones en el texto, y arrastrar la barra., siendo este método mas preciso con el

tamarno de texto.

Tactica 3: Adaptacion de manual de marca a la pagina web.

Creando un concepto de valores y representacion visual que identifiquen a la
marca se sefialara elementos claves que influiran en la percepcién del cliente.

El Isologotipo forma parte del concepto de la marca y representa la esencia de la
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misma combinando tipografia, isotipo e icono.

En el area de seguridad sera el espacio minimo que debe existir entre el logotipo y
elementos graficos en una sola imagen, se debe asegurar la ubicacion, medidas y
comunicacion visible de la marca, garantizando el reconocimiento de la marca por

los clientes.

En la mezcla del logotipo y elementos graficas que conforma la marca se debe
realizar una mezcla de colores RGB para visualizacion digital o CMYK para

impresion digital.

En la tipografia se emplearda para titulos de todos los tamarfios, subtitulos y

cuerpos de texto una fuente apropiada.

Las imagenes es uno de los elementos mas emocionales de un disefio de marca,
para el enfoque de la marca se recomendara el uso de imagenes que muestren la
experiencia al detalle, resaltando situaciones emocionales y activas de cada

servicio que ofrecen los hoteles que logren identificar al publico visualmente.

Tactica 4: Implementacién de identidad de marca a través de Redes Sociales.

A través imagenes que representen la identidad de los hoteles en canales digitales

gue apoyen los contenidos que se publicitaran.

Con el objetivo de reforzar la identidad de la empresa, demostrando
profesionalismo y conocimiento que ayude al publico a consumir y comprender la
informacion que se publicite y al mismo tiempo se muestre uniformidad a las
publicaciones estableciendo un estandar de calidad que ayude a posicionar la

marca.

El programa que se empleara para poder desarrollar la linea grafica en la

herramienta llustrador con una plantilla pre establecida:
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La plantilla preestablecida esta conformada por una mascara de recorte en la
imagen, un borde y tipo de letra Myriad Pro ajustando el texto con caracteristicas
de estilo de letra, fuentes y su tamafo adecuados.

Una méscara de recorte es un objeto cuya forma enmascara otra ilustracion de
forma que solo se pueden ver las areas estan dentro de la forma, es decir, la

ilustracion se recorta con la forma de la méascara.
Paso 1: inicie sesidon en Adobe lllustrador
Paso 2: lleve a cabo lo siguiente:

- Seleccione el Archivo/ Abrir y seleccione el nombre del archivo preestablecido en

formato llustrador.
- Haz clic en Abrir

Para editar el archivo el panel de herramientas aparecera en la parte izquierda de
la pantalla, utilice las herramientas para crear seleccionar y manipular objetos.
Entre ellas incluyen herramientas que permiten escribir, pintar, dibujar, editar y
mover imagenes. Para reconocer el nombre de cada herramienta, coloque el

puntero sobre ella.

Para visualizar y cambiar la configuracion de las herramientas ocultas dandole

doble clic en una herramienta del panel Herramientas.
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Seleccion de herramientas ocultas
Texto:

Para reemplazar texto se debe:

- Seleccionar la herramienta texto T.

El puntero se convierte en un | dentro de un cuadro punteado. La pequefia linea
horizontal que hay junto a la inferior de la | marca la posicién de la linea de base,

donde se apoya el texto.

- Reemplaza en el texto que se desea cambiar (por ejemplo la frase o nUmero de

teléfono)

- cuando se termine de introducir el texto, haga clic en la herramienta Seleccién k

para seleccionar el objeto de texto. Como alternativa, pulse Ctrl y haga clic en Esc.
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Imagenes: para la sustitucion de fotos en una mascara de recorte en la plantilla

preestablecida se debe:

- Haz clic en Archivo/ Abrir imagen del escritorio deseada sustituir y se abrira

automaticamente una nueva pestafia en la mesa de trabajo.

- Regresa a la plantilla o archivo de trabajo para sustituir la imagen, selecciona la

herramienta Seleccion & y haz doble clic en la imagen. Arrastra el cursor con la

imagen que se abrié anteriormente.

- Haz clic en ESC para mostrar la imagen nueva.

Nota: si se ajusta la imagen se debe utilizar la herramienta Seleccionk, Ctrl + clic
derecho en mouse, se arrastra el cursor hasta que la imagen quede fija (de
acuerdo al tamafio pre estable

Estrategia: Disefio de contenido de redes sociales que posicionen la marca

de cada uno de los hoteles asociados a HOPES.

Tactica 1. Crear experiencias visuales a través de imagenes.

Se implementard el uso de fotografias en las cuales se muestren los principales
servicios que cada hotel posee, y que los huéspedes consideran de mayor
importancia para la eleccion de hospedaje tales como: las habitaciones, comida,
higiene entre otros.

Uso de fotografias que reflejen la atencion al cliente de una manera que se resalte

la buena atencion por parte del personal del hotel.

Presentar los que ofrece el hotel para su publicacién en Instagram Stories.
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Tactica 2: Videos

Videos interactivos en primera persona mostrando la manera de como es el

proceso de estadia en el hotel.

Presentar los que ofrece el hotel para su publicacién en Instagram Stories.

Tactica 3: Manejo de las redes sociales.

Para el manejo de las redes sociales se establecera un protocolo de comunicacion
y gestidn de crisis se pueden definir como guias o0 manuales donde se establecen
todas las premisas y lineas de actuacion desde el punto de vista estratégico y
tactico, y su finalidad es unificar criterios, que las personas encargadas de la
gestion de las plataformas digitales no tengan que preguntar nada, ni inventarse

nada en momentos de crisis institucionales y por consiguiente comunicacionales
1. Protocolo de Comunicacion

Contiene las ideas principales asi como el mensaje que la marca desea transmitir

y hacer llegar a la comunidad virtual.

Como se conoce el publico objetico al cual va dirigido cada uno de los hoteles
miembros de HOPES se debe de tomar en cuenta a la hora de definir cada
elemento que compone el protocolo de comunicacion, esto es de suma
importancia porque de ellos dependera el tipo de contenido que se quiere manejar,
el tono adecuado y la palabras claves. Para ellos se plantean los siguientes

elementos:

» Linea editorial: Se debe de centrar el mensaje que se quiere transmitir y dentro
de qué contexto, se debe definir como se transmitira la personalidad de la marca a
través de los contenidos, incluyendo los valores e ideas que se quieren mostrar,
para cada uno de los hoteles asociados a HOPES se debe de disefiar contenido

donde muestra una clara relacion entre descanso, relajacion, la union familiar y
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entre amigos, asi también el deleite por deliciosa comida y un ambiente donde se
puede disfrutar hasta de lo mas minimos detalles, detalles que se pueden

transformar en gratas experiencias.

* El tono: Se debe de manejar un tono familiar, un tono que genere confianza
con la comunidad, un tono que su pueda usar tanto con jévenes como adultos
donde se perciba en cada respuesta por parte de la marca empatia por cada
miembro y que se exprese el gusto por recibir sus comentario, critica, sugerencia o

consulta.

* Idioma: Se trata de definir el idioma o los idiomas en los que se van a publicar
los mensajes. Debido a que los hoteles cuenta con turistas extranjeros por lo cual
se debe de manejar como idioma principal el espafiol y como secundario el inglés.

* Lenguaje prohibido: lenguaje soez, palabras malsonantes, lenguaje sexista y

racista.

2. Protocolo de Gestiéon

Es basicamente una guia para la ejecucién de las acciones. Trata de la tactica y la
operativa. Para este protocolo es necesario determinar de forma muy precisa
aspectos relacionados a los roles de los que realizaran las tareas y una
descripcién de la metodologia a seguir, asi como de todos los detalles que han de
seguirse durante la tactica.

Los aspectos a considerar son:

. Definicion exhaustiva de las acciones que se han de llevar a cabo de
forma que cualquier persona, en cualquier momento pueda llevarlas a cabo
sin problemas: Cada hotel cuenta con un administrador quien puede ser un

excelente apoyo en conjunto con el Community manager quien sera el encargado
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del manejo de plataformas digitales, es necesario que ambas partes puedan

manejar todos los detalles en caso de que una figura falte.

. Configuracién de los perfiles en redes sociales: Se hara uso de perfil en
Facebook, cuenta en Instagram y WhatsApp. El Community Manager o encargado
de plataformas digitales debe de contar con todo el material estratégico para redes

sociales e indicar formas de implementacion.

. Horarios y tiempos: se trata de establecer como se administrara el tiempo
gue se le dedigue a la social media, de forma precisa y detallada. Es muy
importante marcar los tiempos en los que se realizaran las diferentes acciones y
monitorizarlas. Se puede comenzar por la distribucién del tiempo y se puede
establecer que a la hora que llega a la oficina se dedique a publicar el contenido
correspondiente a ese dia, posteriormente a leer comentarios y mensajes de
Facebook y WhatsApp y de inmediato brindar respuesta. De igual forma debe de
establecer el monitorear constantemente el contenido publicado con el propésito
de medir el alance y evaluar lo positivo y al mismo tiempo lo negativo y saber que

mejorar.
3. Protocolo de Crisis

Es el mas complejo y determinante de los tres protocolos, ya que una mala gestién
de una crisis en redes sociales, puede terminar con una empresa Yy derribar
cualquier marca. No hay que olvidar que las crisis pueden ser muy peligrosas,
sobre todo si las realiza un cliente, una persona influyente en la red o si se hace
de interés general. Aunque se ha definido de mil formas, simplemente se trata de
identificar y de dejar redactados de forma muy explicita, todos los parametros y
guias que deben tenerse en cuenta para la correcta gestion de posibles

comentarios negativos. Se debe de tratar cada caso individualmente no hay una
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formula la cual seguir para obtener los mismos o buenos resultados. Siempre se
debe de agradecer y responder y nunca borrar y bloquear personas o comentarios
negativo; claro si son ofensivos o utilizan palabras obscenas tienes que tomar otro
criterio y siempre avisar al usuario del motivo por cual se llegé a eso. Para lograr
un mayor engagement lograr que las personas se involucren, se sientan

escuchadas a sus comentarios o dudas.
El protocolo de Crisis cumple, basicamente, dos funciones:

. Ayudar al Community manager a anticiparse ante posibles situaciones
adversas en las redes sociales, asi como poder tener argumentos y

contrargumentos para gestionar criticas y detener su difusion.

. Dejar una guia escrita con todos los procedimientos necesarios para

resolver una crisis.

Este protocolo debe de dar respuesta a las siguientes interrogantes:

Interrogantes Respuestas por parte de la marca

Te solicitamos de la forma mas
¢Qué hacer si es un trol o un sitio | gmaples dejes de emitir este tipo de
dedicado a ofender? Se tiene que | jnformacion con respecto a nuestro
exponer sus malas intenciones. hotel, tomando en cuenta que eres
un trol por lo tanto no le damos valor

a tus comentarios.

¢ Qué hacer con cualquier comentario

negativo, quejas y reclamaciones | \ychas gracias “José” por compartir

hacia la marca, la empresa, productos | {; descontento. tu aporte es muy

y servicios independientemente de su valioso para nosotros |y te

grado de agudeza, tono o lenguaje | 3seguramos trabajaremos en ello

utilizado? con el fin de brindarles siempre la

Cada hotel asociado a HOPES debe de mejor experiencia a nuestros
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mostrar un comportamiento de apertura
antes cualquier comentario mas si este
es negativo debido a que las personas
gue lo emiten de una o cierta forma se
identifican con la marca y quieren
expresar su malestar y descontento se
debe estar siempre con la postura de
escuchar y tomar a bien cada
comentario, plasmarlo y tener capacidad
de respuesta inmediata para eliminarlo o

minimizarlo.

huéspedes.

¢,Qué hacer si una persona mal
interpreto la informacién? Se debe de
responder con informacion detallada
contestando cada duda.

José con gusto te detallamos lo

solicitado, a continuacion...

¢Qué hacer ante un comentario
neutral? Agradecer la mencién e invitar

a conocer datos positivos.

1. Muchas gracias por tu

comentarios José, te invitamos a
gue nos visites en nuestra pagina
web (colocar el link) y conozcas
mas sobre nuestros servicios y

promociones.

2. Muchas gracias José por tu

comentarios, te invitamos a que
participes en la dinamica del dia

de hoy y se un posible ganador.

3. Muchas gracias José por tus

comentarios, te invitamos a que

nos agregues a nuestros
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WhatsApp

informacion sobre promociones

para  compartirte

especiales y responder consulta

de manera personalizada.

¢, Que hacer frente a un error cometido
por cualquiera dentro de la empresay
gue se ha hecho publico? Lo mejor es
admitirlo, disculparse y corregirlos, las
personas entienden que todas las
personas se equivocan y asi se dara la

pauta a que ellos confien en el hotel

Cada hotel es consciente del error
cometido por lo cual desea trasmitir
las disculpas del caso y asegurar
que todo el

equipo trabaja

constantemente en ofrecerles
siempre lo mejor y logar que todos
nuestros huéspedes hagan de su

visita la mejor experiencia.

¢,Qué hacer ante un comentario
positivo? Agradecer siempre, que las
personas vean que se esta atentos a
ellas; involucra sentimientos en las
respuestas de forma honesta y acuerdo

a los valores de la marca.

Muchas gracias por compartir tu
experiencia José, tu aporte es muy
valioso para nuestro equipo y nos
impulsa a trabajar dia a dia para
brindarles lo mejor y vivan una

experiencia unica.

Y como dultimo punto dentro del protocolo de comunicacion se establecen
respuestas universales ante cualquier consulta con respecto a servicios o tarifas
gue se hagan por parte de los clientes reales o potenciales, guia que se presentan

a continuacion:

1- Buen dia José muchas gracias por escribirnos, comentarle que contamos
con habitaciones ideales para dos personas, triples, cuadruples y con capacidad

para hasta 10 personas, cada una cuenta con su bafio y una sala comun. Puede
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brindarme su correo electrénico y con gusto le envio toda la informacion con
respecto a nuestros servicios y tarifas. Estamos para servirle y brindarle toda la

informacién que necesites.

2- Buen dia José muchas gracias por escribirnos, comentarle que contamos
con paquetes especiales ideales para el evento que usted desea realizar, puede
brindarme su correo electrénico y con gusto le envio toda la informacion con
respecto a nuestros servicios y tarifas. Estamos para servirle y brindarle toda la

informacién que necesites

3- Queremos compartir contigo nuestras promociones especiales ¢ Le gustaria

seguir recibiendo informacion a través de WhatsApp?

Estrategia: Implementacién comunicacién personalizada dirigida al servicio

y atencion al cliente.

Tactica 1: Creacion de cuenta empresarial.

Se creara una cuenta de WhatsApp disponible para brindar informacién solicitada
por los diferentes clientes y dar a conocer promociones futuras de una manera

personalizada y no llegando a ser invasiva solicitando el permiso previo.

Téactica 2: Creacion de base de datos real.

Se realizara una captacion de datos de huéspedes, en el momento cuando ellos
soliciten alguna informacion del hotel o realicen reservacion, este se lograra en las
plataformas digitales como en ventas directas que realicen por medio de llamadas

o visita al lugar.

Estrategias: Promover los diferentes canales de comunicacién a través de
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las redes sociales.

Té&ctica 1: Publicar imdgenes con los contactos.

En publicacion de Facebook se colocara las diferentes maneras en las cueles se
puede contactar al hotel, promocionando las plataformas digitales en la cuales
tiene presencia como Instagram y pagina web, y de la misma manera se resaltar el
uso de WhatsApp para poder realizar consultas de una manera mas personalizada

y generar captacion de datos.

Té&ctica 2: Creacion de plan de comunicacion para publicaciones diarias en

redes sociales

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
Publicacién de | Publicacién de
Frase Foto en o . Frase
motivacional | Instagram Servicio Serviclos motivacional
(Restaurante) | (Habitaciones)
Publllcau.on Foto- Publicacion de Publicacién de
de Historia GIF contacto A
Instagram . ubicacién
Instagram (telefono)
¢ Sabias
Publicacion | qué? Dinamica o
. Foto en Publicacion
de contacto | (Tradiciones, | (2 semanas) Instaaram experiencia
(WhatsApp) | costumbres, | Facebook 9 P
cultura)
Publicacién | Publicacion | Publicacion de
. s Gama de
de servicios | de Contacto | servicio (Areas SeNvicios
Facebook (Pagina web) | Verdes)

Tactica 3: Implementacién de TripAdvisor para aumentar el conocimiento de

la marca a traves de las opiniones generadas por los usuarios en Facebook.

Pasos para crear cuenta:

1. Acceder sitio www.tripadvisor.es/GetListedNew

2. Elige la opcion del tipo de negocio Hoteles

3. Rellena el formulario de registro, donde los editores de TripAdvisor utilizan los

datos para confirmar y determinar la categoria en la que encaja mejor.
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A continuacion se detallara las distintas secciones del formulario:

- Sus datos: ayudara a verificar la relacién que tiene con el negocio (propietarios,

director o encargado).

- Datos del establecimiento que coincidan con los del sitio web y otros recursos,
debe incluir el nombre oficial de la empresa y direccion, colocando el mapa de
ubicacion del establecimiento. Ademas para poder incluir en la categoria correcta

dentro de la seccion alojamiento se debe promocionar informacion especifica de:

= Numero total de habitaciones.

= Rango de precios.

= Estancia minima requerida.

= Sicuenta con seguridad y personal en las instalaciones.
= Siseincluye la limpieza de las habitaciones.

= Datos sobre el personal de recepcion.

= Sjlos cuartos de bafo estan en las habitaciones.

También se debe proporcionar datos especificos acerca de los servicios que se

ofrecen.
- Incorporacién de una descripcion del establecimiento breve.

- Eleccién de una foto para dar una impresion de los viajeros, debe estar en
formato jpg. o gif. con un tamafo menor a 10KB. Publicar foto que tenga como
minimo 1200 pixeles de ancho y 628 pixeles de alto que destaquen las mejores
caracteristicas y muestren a los posibles huéspedes qué pueden esperar de él y

animar a los huéspedes a realizar sus opciones.

- Envio del perfil una vez se coloque toda la informacion, haz clic en Enviar para

completar el proceso.

Una vez solicitado el perfil los editores de TripAdvisor verificara la informacion y

confirmara que su establecimiento cumple los requisitos de la categoria
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seleccionada durante un periodo de 5 dias.
Tactica 4. Agregar aplicacion de Opiniones de viajeros para Facebook
Pasos para agregar la aplicacion a Facebook:

Paso 1: Ingrese a www.tripadvisor.com.mx/FacebookApp

Paso 2: inicie la busqueda del sitio del hotel.

Paso 3: Haga clic en el boton Instalar, autométicamente sera redirigido a
Facebook, donde debera iniciar sesion y luego seleccionar la péagina
correspondiente del menu desplegable.

Nota: al iniciar sesion debera ser como administrador de la pagina.

Con la aplicacion de TripAdvisor se podra personalizar los elementos de
evaluacion que desea mostrar a los seguidores en Facebook. Para poder
modificar los elementos que se desea mostrar en la aplicacion, haga clic en
Personalizar que se encuentra en el extremo superior derecho de la aplicacién.
Luego haga clic en las casillas de verificacion para mostrar y ocultar los elementos

gue desee.

trlpagrvb‘llsor

siness

Consiga la aplicacion de
opiniones de viajeros de
TripAdvisor para Facebook

Se tarda menos de un minuto en afiadir la potente aplicacion de opiniones
de viajeros de TripAdvisor al perfl de su establecimiento en Facebook y
empezar a compartir informacion valiosa con seguidores y amigos. La
aplicacion es gratuita y facil de irstalar: {No requiere conocimientos
técnicos ni sobre cédigo!

© Alojamiento ® Restaurante ® Atraccion

Busque su establecimiento m‘ﬁm

A 4

La aplicacion de TripAdvisor se mostrara automaticamente al publico.
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Estrategia: Mantenimiento de las redes sociales que generen vinculos emocionales

con los usuarios en Redes Sociales.

Té&ctica 1. Disefiar concursos, sorteos y juegos en redes sociales.

Son magnificas herramientas para generar reputacion online en Social Media. Debido a que
todos disfrutan del entretenimiento, especialmente cuando existe un desafio, una

competencia y premios en juego.

Para seleccionar los ganadores y que esto se realice de una forma transparente se utilizara

la herramienta Good Luck Fairy (http://www.fanpagekarma.com/facebook-promotion) tiene

como ventaja que solo requiere que se ingrese la URL del post en cuestién para elegir el

ganador del sorteo, de acuerdo a criterios como:

e Un ganador de entre todos los que dieron Me Gusta a un post
e Un ganador de entre todos los que lo comentaron
¢ El comentario que mas “Me Gusta”

e Ganadores entre todos los que hayan gustado y comentado un post (ambas cosas).

Los resultados que arroja se ven asi (y para transparencia con la comunidad, se puede

hacer una captura de pantalla y publicarlos
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http://www.fanpagekarma.com/facebook-promotion

26 de mayo de 2018 19:19 )N

. René Valdivieso Salon ha compartido un/a Imagen -
26 de septlembre de 2017 19:19

CMifias, tenemos otra dindmical Z.

Sdlo tienes gque compartir este post, contarnos por gué quieres cambiar el look y
etiquetar a tu BFF.

Tienan que darle LIKE a mi pagina

iAnundaremos a la ganadora €l 20 de octubre!
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Descubre todo sobre tus fans y el
rendimiento de tu pagina de Facebook

Con Fanpage Karma puedes. . a
© Analiza tupagina y un nimero llimitado de fanpages D
-]

© Aumentar la interaccion con los fans

© Crear rapidamente informes y analisis

LAS CARACTERISTICAS o~

De acuerdo con lo anterior se proponen las siguientes dinamicas:
1- iDar me gusta para ganar!

iEs tiempo de regalos! Haz clic en “Me Gusta” para tener la oportunidad de ganar [indicar aqui el premio]. Los
ganadores seran seleccionados al azar a las [indicar la hora] y sus nombres seran publicados en nuestra

pagina de Facebook y en los comentarios de esta publicacion.

El indicar sus nombres permitira etiquetar a los ganadores y estar seguro de que reciben

una notificacion. Después se tendra que escoger aleatoriamente a los ganadores entre los
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que han dado “Me Gusta” a la publicacion.

2-Completa la frase

Escribir una oracion sencilla y dejar un espacio, pidiendo a la comunidad de Facebook que
completen la frase. Se debe de escoger a un ganador entre las personas que comentaron,

aqui no hay respuestas correctas o incorrectas.

"Para mis préximas vacaciones, quiero disfrutar de en el Hotel.

3-Cuenta tu historia.

Lograr que los miembros de la comunidad se conviertan en embajadores de la marca del

hotel en Facebook.

Cuéntanos tu mas reciente experiencia con el Hotel y seleccionaremos aleatoriamente 2

ganadores.

Después se tendr4d que escoger al azar a los ganadores entre las personas que

comentaron.

4- Comparte una foto tuya en nuestro Hotel.

Se debe de pedir a los visitantes que se etiqueten (tienen que estar en la foto). Esto puede
ser una manera muy eficiente de hacer correr la voz sobre el lugar. Es una excelente
opcion para contar con mucho material visual sobre personas que visiten el Hotel y generar

publicidad gratuita.

Se les debe de indicar a los participantes que deben de seguir la cuenta del Hotel,
posteriormente subir su foto con el hashtag indicado y etiquetar el hotel para que aparezca
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en su perfil de Instagram y asi incremente el alcance y la publicidad gratuita.

Tactica 2: Creacion de un canal de YouTube

Se debe Ingresar a YouTube” y a continuacion en el apartado que se llama “Mi canal”

situado en la zona superior izquierda:

(11 Tube |8
% Inicio

* B0 Eligetuidioma.

& Tendencias

Estas viendo YouTube en Espaniol (Espafia).

@ Suscripciones :
_ Cambiar a otro idicma: Catala | Euskara | Galego | Ver todo
4 Historia

© Ver mas tarde

Foto de perfil o logo del canal: Aqui se debera adjuntar una foto de los hoteles o algo que
los identifique. Se debe tener en cuenta que esta es la imagen que aparecerda cuando
comenten o interactden en otros videos o cuando los usuarios busquen el canal. El tamafio

Optimo es de 800x800 pixeles y los formatos aceptados son JPG, PNG, GIF o BMP.

Imagen de cabecera: En este apartado va la imagen de fondo. Es la mas grande de todas
asi que intenta que sea de buena calidad y que represente el tipo de contenido que suben
los hoteles al canal. Ademas, se recomienda que incluyan el nombre del canal a lo largo de
la cabecera. El tamafio 6ptimo es de 2560x1440 pixeles y los formatos admitidos son los

mismos que para la foto de perfil o logo del canal.

Descripciéon del canal: aqui se debe describir qué tipo de videos se van a encontrar los
usuarios que lleguen al canal. Para ello se recomienda que se incluyan palabras clave

relacionadas con los videos que vas a ir subiendo.
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Aqui va tu foto o el logo de tu empresa

iplores i Gestor de videos

o e Aqui afiades la foto de cabecera de tu canal "

<fmm Aqui afiades una descripcién de tu canal con palabras clave

Verificar una cuenta en YouTube. Para ello, se hace click en la rueda dentada de ajustes y

se preciona en “Configuracién avanzada®“.

Confiquracion del canal

Privacidad

Mantener todos mis videos favoritos como privados

Mantener todas mis suscripciones en privado

1[=]

Di Mantener todas mis listas de reproduccién guardadas como privadas

Accede a mas opciones en la configuracion de la cuenta
Ini

Personaliza el disefio de tu canal .

= Canales destacados

Afa -
+ Afadir canales
organiza todos

Accede am

Téactica 3: Creacién de imagenes memorables.

Se deberan de Incluir personas en las imagenes, ya que las imagenes que contienen
personas suelen tener mucha mas interaccibn, ya que permiten a los
usuarios identificarse con ellas y generar unarelacion empéticacon la marca. En
consecuencia, incluir unrostro amigable, una persona sonriendo o algunaimagen
familiar con cierta frecuencia entre las publicaciones las hara mas interesantes para el
publico. No olvidar afiadir enlaces relevantes para que acompafien la imagen. De esa forma

se puede dirigir a los usuarios interesados al sitio y aumentar el trafico web.
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Tactica 4. Mantenimiento adecuado de los formatos de imagen para las redes
sociales.

Mantener una cantidad de texto adecuada ayudara a preservar el atractivo de la imagen vy,
en consecuencia, a interesar a la audiencia por la propuesta por lo tanto se debe de
considerar menos texto en cada imagen y tomar en cuenta que cada espacio en Facebook
e Instagram exige ciertas medidas que cada fotografia debe respetar si se desea mantener
la calidad y el atractivo de las imagenes. Por ello es importante respetar los tamafios
propuestos por cada red social.

Facebook:

Foto de portada: 851 x 315 px

Foto de perfil:
180 x 180 px

Foto post: 1200 x 630 px
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Instagram:

A

Sl

Foto de perfil:
110 x 110 px

Imagen cuadrada:

Imagen horizontal:
1080 x 566 px

1080 x 1080 px

Imagen vertical:
1080 x 1350 px
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Téactica: 5: Generacion de historias para lograr engagement con los clientes.

No hablar directamente del servicio, sino contar la experiencia que los futuros huéspedes
tendran cuando visiten el hotel. Esta es una oportunidad Unica para crear una marca creible

y cercana, de esas que enamoran a su publico.

hotelpinomar

‘ 17 publicaciones 18 seguidores 17 seguidos

Hotel Pinomar *** Descubre la verdadera “joya escondida” y toda la magia del sury su
arte. Haz que viajen tus sentidos. www.hotelpinomar.com

UNA TAZA
DE (AFE
ESTALIENA
DE IDEAS

De igual manera se debe de hacer uso de imagenes donde reflejen la felicidad de esos
momentos Unicos y especiales, la dicha de contraer matrimonio con ese ser especial, la

alegria de compartir con amigos y familiares, la satisfaccion de un logro profesional o de

trabajo.
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Tacticas de implementaciéon

1. Kpi's

Pagina Web

- Impresiones
- Clics
- CTR Clic Through Ratio

Facebook

- Total de me gustas en pagina - Alcance
- Nuevos me gusta en pagina - Mensajeria
- Tipos de me gusta: Organico y - Comentarios mensual

pagados - Visitas a la pagina

Reputacion Online en publicaciones
- Me gustas - Alcance
- Compartir - Clics

- Comentarios - Reproduccion en videos

Instagram

- Seguidores

-Visitas historias

Reputacién Online en
publicaciones

Me gustas

Comentarios

WhatsApp

- Contactos nuevos

- Llamadas
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Presupuesto

El presupuesto se dividird en el pago del dominio (nombre) para la pagina web el
cual se realizara en WIX y tendra un costo mensual de $12.00. Se estara
contratando una persona que ejerza la funcion de Community el cual trabajara por
horas devengando honorarios mensuales de $150.00. la inversion en publicidad a
travées de Redes Sociales se estara realizando con $10.00 asignados a las
dinamicas las cuales se haran 2 veces en el mes y $5.00 estaran asignados para

publicitar la pagina y publicaciones de los diferentes servicios que el hotel ofrece.

Cargo Mensual Anual
Dominio web $ 12.00| $ 144.00
Contratacién de un _Community Manager $ 50.00 $600.00
(pasante universitario)

Pago de publicidad en redes sociales $ 15.00 $180.00
Dinamicas $ 20.00 $240
Péagina y Publicaciones seleccionadas $ 5.00 $60
Inversion mensual $ 102.00| $1,224.00
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METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

Objetivo 1: Disefar estrategias de comunicacion digital con el propdsito de comunicar
los servicios y el valor agregado que ofrece la marca.

Etapa 1: Informar

Pagina Web
Kpi's Resultado esperados Resultados reales
Impresiones promedio mensual 150
Clics 25
CTR Clic Through Ratio 16.67%

Objetivo 2: Desarrollar marketing de contenido en las plataformas digitales
identificadas que posiciones la marca.

Etapa 2: Comunicacion de marca.

Facebook
Kpi's Resultado esperados | Resultados reales
Total de me gustas en pagina mensual +1000
Nuevos me gusta en pagina semanales 120
Tipos de me guigeé.n(s)l:%?nlco y pagados 30/70
Alcance mensual 1500 personas
Mensajeria mensuales 25
. 20 comentarios por
Comentarios mensual publicacién
Visitas a la pagina diarias promedio 20 visitas
Instagram
Seguidores mensual 200
Vistas historias diarias 80
Whatsapp (Mensual)
Contactos nuevos 50
Llamadas 20
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Objetivo 3: Establecer vinculos emocionales con los usuarios en redes sociales.

Etapa 3: Conexion

Facebook
Kpi's Resultado esperados | Resultados reales
Me gusta por publicacion 100
40 comentarios por

Comentarios por publicacion publicacién
Alcance por publicacion 1500
Clics 100
Compartir 20
Reproduccion en videos 100 reproducciones

Instagram
Me gustas por publicacion mensual 30
Comentarios por publicacién 15
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Retorno de la inversidén proyectado

El ROI es el elemento definitivo que indicara si el esfuerzo en tiempo y dinero
ha valido la pena. Para no confundir y creer que la cantidad de likes o
seguidores es el reflejo de una campafa exitosa, cuando en realidad no es asi.

Aunque es un elemento de valor que el publico interactie con las publicaciones
del hotel, lo que realmente indicara que se alcanzado las metas es la cantidad
de conversiones que se ha logrado a partir de las acciones en Redes Sociales.

Para evaluar la efectividad de la campafia en materia econdémica se adoptara la
formula siguiente:

(BENEFICIOS DE REDES SOCIALES - COSTOS DE REDES SOCIALES) "

-

100
COSTOS DE REDES SOCIALES
DONDE:

BENEFICIOS DE REDES SOCIALES = INGRESOS ORIGINADOS POR REDES SOCIALES —
COSTOS PARA OBTENER ESOS INGRESOS

COSTOS DE REDES SOCIALES = COSTOS DE PERSONAL DE REDES SOCIALES +

COSTOS DE HERRAMIENTAS DE REDES SOCIALES +
COSTOS DE CAMPANAS DE REDES SOCIALES +
OTROS COSTOS DE REDES SOCIALES

e Beneficios de Redes Sociales: Los beneficios se calcularan con la
siguiente formula (ingresos totales originados por las redes sociales —
costos de produccion y operacion para obtener esos ingresos).

e Costos de Redes Sociales: Los costos de redes sociales se calcularan
sumando todos los costos que estan asociados al canal.

Por lo cual se adoptaran los indicadores siguientes:

« Menciones de marca: PermitirA conocer cuantas menciones hay sobre

el hotel, Ademas deja ver cuantas son negativas y cuantas negativas.
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Impresiones: Se conocera el numero de veces en que el hotel aparece
en el timeline de los usuarios. Esto permitird conocer en promedio a

cuantas personas les estéa llegando determinada publicacion.

Interacciones: Las interacciones mas comunes a considerar seran:

comentarios, like en Facebook o Instagram y retuits.

Alcance. Cuanto mayor sea el alcance, mayor sera el numero de

personas que veran el contenido y compartiran los mensajes.

Trafico. Observar las fuentes de referencia del sitio web con el que se

contard para determinar cuantos visitantes provienen de redes sociales.

Oportunidades de venta. Determinar el trafico que estd generando
desde las redes sociales. De ese trafico, cuantos de esos visitantes del

sitio web se convierten en oportunidades de venta.

Clientes. La capacidad de determinar clientes reales puede ser un
excelente indicador de que el tiempo que empleas en las redes sociales

si esta dando sus frutos.
Tasa de conversion. comparar la tasa de conversion de las redes

sociales con la tasa de conversién de la publicacién para analizar el ROI

de cada uno de esos canales.
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PLAN DE CONTINGENCIA

Las redes sociales propuestas son una herramienta fundamental para
comunicarse con los clientes pero también tienen sus peligros, a veces la
comunicaciéon no se da en el sentido que se desea, ni en el tono mas
adecuado. Por lo que pueden darse problemas de reputacién

No podemos controlar lo que se dice de nuestra empresa pero si podemos
prepararnos si los comentarios que surgen de estas redes no son lo mas
satisfactorios posibles. Para ello hay que monitorizar y configurar alertas, hay
muchos programas que lo hacen de forma automatica. Las alertas son
comentarios negativos de usuarios influyentes, viralizacion de hashtag en
relacion a nuestra marca, etc. Para asi poder responder con antelacion a todos
los problemas que puedan surgir.

Ante una critica lo peor que se podria hacer es "no hacer nada". Por la
estructura de interaccion de estas redes los navegantes esperan siempre
interaccion o dialogo. Si no se realiza algo las malas criticas se acumularan y
tarde o temprano, puede convertirse en un problema serio de reputacion. Es un
asunto a manejar con mucho cuidado ya que no se debe incentivar la critica
(“dar de comer al troll” en el argot) pero se debe dar una explicacién honesta y
convincente y saber cuando detenerse ahi.

Se debe tener en cuenta que cuando surge una crisis delante el dafio esta
hecho. Lo que hay que hacer es minimizarlo y que no vaya a mas. Si el
asunto se sale del ambito de la empresa ya sea por opiniones o situaciones, lo
mas inteligente es tomar distancia del asunto y no tomar partido de las
opiniones ni a favor ni en contra.

Las empresas hoteleras no deben tener opiniones de asuntos que no sean
estrictamente profesionales o que se salgan de su responsabilidad corporativa.
Si la polémica ha salido de la opinion de alguien de la empresa hay que aclarar
qgue: actia en su nombre exclusivo, no es la opinidon de las personas de la
organizacién y no en el nombre de la corporacion. Conviene preparar al
personal para esto. Ese comunicado hay que hacerle referencia si fuera
necesario en cualquier momento:

= Especial atencién ante un accidente ( laboral medioambiental etc ) o
aparicion en los mass media

= Responder rapido con amabilidad y asertividad (importante monitorizar)

= Interaccionar de forma fluida

= Por encima de todo sinceridad y atencion al cliente

= No borrar nada
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ACCIONES A IMPLEMENTAR

Si las estrategias recomendadas en el plan de redes sociales llegan a fallar,
sera importante aplicar las acciones del plan contingencial que se establecen a

continuacion:

Comité de analisis de comentarios negativos
Son los que se van a reunir en el caso que sea necesario y es interesante que
sea diferente segln sean asuntos de prestigio de la marca o empresa o

asuntos meramente comerciales

Aumentar las visitas en el sitio web corporativo

Las redes sociales en la actualidad son una herramienta fundamental en la
comunicaciéon empresarial, sin embargo no podemos descuidar las vias de
comunicacion propia con el fortalecimiento del sitio web, ya que este sera
propiedad de la empresa, siempre que se hagan las inversiones oportunas,
disminuyendo los riesgos en caso que una red social nos cierre nuestro perfil o

gue las mismas desaparezcan.

Al aumentar las visitas en el sitio web conseguiremos dos fuentes de trafico
hacia las paginas de aterrizaje, aumentando las posibilidades de conversion.
Es légico que estrategias de este tipo sean complicadas y se necesiten refinar

detalles en el transcurso de la implementacion de la estrategia.

Uso de blog

También sera importante la creacion de un blog ya que es un canal informativo
con consejos, infografias, anécdotas personales, etcétera; que vincule con el
sitio web, que permitird disponer de un compendio de recursos informaticos
disponibles para los clientes reales y potenciales que deseen hospedarse un
uno de los hoteles asociados a HOPES.
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El objetivo de esta estrategia es diversificar el trafico teniendo dos canales
primarios, asegurando la capacidad de generar informacion importante y
confiable que provenga de los responsables de la comunicacién institucional,
con los cual se podran generar nuevas estrategias y variaciones de las
mismas, sin depender de las estrategias de redes sociales convencionales que
en la actualidad han generado éxito a empresas de diferentes sectores.

Creacion del boletin electronico

Los boletines son una de las mejores armas para la fidelizacién que existen.
Generar un boletin informativo que permita compartir contenido de interés
hacia aquellos clientes reales y potenciales, asi como socializarlo con los
intermediarios, como empresas de promocion turistica que puedan conocer
sobre las ventajas y servicios complementarios que ofrecen cada uno de los

hoteles.

Desarrollar un boletin es una arma de fidelizacion, promocion y de interaccion
continua con el cliente. Es una de las herramientas mas valiosas del marketing

digital y los negocios online.

Oferta de productos digitales

El punto de tener productos digitales, es crear un valor agregado innovador,
valor que puede dinamizar a través de las mismas redes sociales o desde un
boletin, promocionando la marca del hotel a través de articulos e infografias,

visitas virtuales guiadas, videos sobre destinos turisticos en El Salvador.

Ademas al desarrollar productos digitales, se reafirma la imagen de marca, un
elemento fidelizador de gran importancia. Los productos digitales bien

desarrollados permitiran exponer de mejor manera la imagen de los hoteles.

52



Mejorar el conocimiento y practicas sobre la utilizacion de Google Analytics

Google Analytics es una de las mejores herramientas gratuitas que existen
para la medicién de resultados. El potencial que esta novedosa herramienta
puede dar para el sostenimiento del plan de redes sociales, permitira disminuir
la probabilidad de fracaso, tomando en cuenta las recomendaciones que se

deriven de la aplicacion estratégica en los hoteles.

Al aprender a utilizar Google Analytics, se pueden mejorar las capacidades
para obtener datos mas certeros y asi aumentar las oportunidades de éxito.
Debido a que la medicion es un elemento relevante para el futuro de cualquier

estrategia.

Desarrollo y optimizaciéon de estrategias en redes sociales

En la medida que se generen nuevos productos digitales, tendremos también
nuevos formatos para mejorar el contenido en los diferentes canales, estos
nuevos canales pueden estar orientados a proyectarse en medios ya existentes
en Pinterest o fortalecer mi participacion en redes sociales mas utilizadas como

por ejemplo Twitter, Facebook y youtube.

La optimizacion en las redes sociales no solo permitird aumentar el trafico en
esos canales, también permitird fidelizar a los seguidores existentes. Sin
descuidar lo que se estd haciendo bien para enfocarse en arreglar o que se
esta haciendo mal.
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ANEXOS

Anexo 1. Pagina web de un Hotel asociado a HOPES
y X g llk | i :
WY - R G o

NOVO APART-HOTEL

SAN SALVADOR, EL SALVADOR.

Anexo 2. Version movil de pagina web.
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Selecciona Selecciona
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Anexo 3.
Publicaciones Facebook e Instagram.

Hambjehte que
necesitas para

DISFRUTAR
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Anexo 4. Promocioén de la imagen turistica salvadorefa

Ly
O L

EL SALVADOR

Grande como su gente

LOS MEJORES
DESTINOS

Anexo 5. Divulgacion de componentes turisticos de El Salvador como destino

3 YouTube

A Inicio
&  Tendencias

i@  Suscripciones

BIBLIOTECA
40 Historial '
¢ cLsaiva: EI Salvador Travel SUSCRIBIRSE 7,2 MIL
©  Vermastarde > } 7.213 res :
g
D Compras

INICIO VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES COMENTARIOS MAS INFORMACION >
e Videos favoritos

5 Lugares para enamorarse-El Salvador Travel
S Mostrar mas

1.733 visualizaciones + Hace 4 meses

SUSCRIPCIONES En el mes del amor y la amistad te presentamos una serie de
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e
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Anexo 6. Recorrido virtual de las instalaciones del hotel
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UFG UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA

CUESTIONARIO A LOS HUESPEDES DE LOS PEQUENOS
HOTELES UBICADOS EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

Solicitud de colaboracién

Soy estudiante de la Universidad Francisco Gavidia, egresado de la carrera de
Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad. Estoy elaborando mi proyecto de

investigacion, el cual se denomina ‘LAS REDES SOCIALES COMO
ESTRATEGIA DE MARKETING PARA HOPES (ASOCIACION DE
PEQUENOS HOTELES DE EL SALVADOR) UBICADOS EN EL

MUNICIPIO DE SAN SALVADOR?". Para ello estoy solicitando su valiosa
colaboracion de contestar el presente cuestionario, informacion que sera muy
importante para formular la Propuesta. De antemano le doy las gracias,
garantizandoles la confidencialidad de los datos proporcionados

. Datos de clasificacion

Género:

Femenino D Masculino D

Edad.
De 18 a 23
De 24 a 29 afos

De 30 a mas afos

L1 O O
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Tipo de huésped

Ingresos:

De $300 < $600

De $600 < $800

De $800 a mas

1 O OO

Nacional

[]

Extranjero

lll. Indicaciones: Margque con una X la respuesta que considere conveniente.

1.

a)
b)
c)
d)
e)

e)

¢A través de que vias de comunicacion logro contactarse con el hotel?

Teléfono ]
Correo electrénico ]
Whatsapp I
Redes Social I
Otras 1 Especifique:

¢Encontré atencién de consultas por medio de plataformas virtuales?

Muy frecuente ]
Frecuentemente ]
Ocasionalmente ]
Raramente |
nunca /

¢ Por qué métodos pudo realizar su reserva del hotel?

Pagina Web 1
Redes Sociales ]
Via telefénica R
Operador turistico ]
Agencia de viajes 1
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4. ¢Los canales electrénicos facilitan la compra de servicios hoteleros?

a) Totalmente de acuerdo /
b) De acuerdo /

c) Indeciso /

d) En desacuerdo 1

e) Totalmente en desacuerdo [/

5. ¢Considera que el uso de las redes sociales por parte de hotel establece una
mejor relacién con usted?

Si / No /

6. ¢Encontro respuesta inmediata cuando consulto a través de canales
electrénicos?

~

a) Muy frecuente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

~ T~ '

d) Raramente

~

€) nunca

7. ¢Cree que el hotel ha potencializado el uso de las Redes Sociales ?

Si / No /

8. Si la respuesta a la pregunta anterior es negativa ¢Cudles de las siguientes

podrian ser las causas?

a) No posee Redes Sociales ]
b) Las Redes Sociales no son actualizadas ]
c) Le dan mayor importancia a los medios tradicionales /
d) Costos de invertir en Redes Sociales |

e) Otros: / Especifique:
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9. ¢Como usuario del hotel qué tipo de beneficios esperar percibir con la
implementacion de Redes Sociales en el Hotel?

a) Promociones |
b) Comunicacion sin intermediarios ]
c) Respuesta inmediata ]
d) Recomendaciones de visitantes ]
e) Referencias audiovisuales ]

10. ¢ Identifico algunos hoteles de la competencia que hacen uso de las Redes
Sociales?

a) Muy frecuente ]
b) Frecuentemente ]
c) Ocasionalmente ]
d) Raramente |
€) nunca |

11. ¢ Cudles son las Redes Sociales que usted mas utiliza?

a) Facebook ]
b) Twitter ]
c) Instagram ]
d) Youtube 1
e) Otra ] Especifique:

12. ¢ Le gustaria recibir notificaciones sobre la oferta hotelera a través de Redes
Sociales?

Si / No /

13. ¢ Qué tan importante es para usted le la reputacion online del hotel a la hora
elegir donde hospedarse?

a) Muy importante

/
b) Importante /
c) Moderadamente importante /

/

d) De poca importancia

e) Sinimportancia /
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14. ¢ Considera que el hotel pudiese mejorar su reputacion online a través del uso
de las Redes Sociales?

Si / No /

15 Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cuales son las razones por
las que puede mejorar la reputacién online del hotel?:

a. Comentarios favorables de usuarios ]
b. Compartir informacion entre usuarios ]
c. Testimoniar a través de fotografiay video __ /
d. Solventar dudas y quejas /
e. Otros: 1 Especifique:

16. ¢ En su opinidn las redes sociales pueden generar una comunicacién mas
directa con los clientes?

Si / No /

17. Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cuales son las razones por
las que se puede generar una comunicacion mas directa con los clientes?

a. Anticiparse a la competencia: ]
b. Celeridad en los procesos de reserva _ /
c. Mayor nivel de confianza ]
d. Atencion las 24 horas /
e. Otros: 1 Especifique:

18. ¢ Cree que existe algun tipo de desventajas en el uso de Redes Sociales?

Si / No /
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19. Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ Cuéles de las siguientes cree

usted que podrian presentarse?:

a. Menos contacto caraacara: __ |/

b. Posibilidad de fraude: ]

c. Pérdida de tiempo: ]

d. Informacién falsa: ]

e. Otros: __ | Especifique:

20. Para usted es importante que un hotel cuente con Redes Sociales

a) Muy importante |
b) Importante I
c) Moderadamente importante /
d) De poca importancia 1
e) Sin importancia |

IV.-Datos del encuestador:

Nombre
Fecha

Lugar de la encuesta
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