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RESUMEN

En los ultimos afos, hemos sido participes de la evolucion del marketing, dando
paso a la nueva era del marketing digital; que como consecuencia crea la
necesidad de que toda empresa debe estar presente en la Web para poder lograr
el posicionamiento deseado y se convierta en una empresa competitiva en el
mercado. Por ello, nuestro objetivo es que a través de las estrategias de
marketing digital (SEO, SEM, SMO y aplicaciones) el Hotel Paraiso Chiclayo logre
captar nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes, implementando nuevos
recursos tecnoldégicos como medio para reposicionar al hotel y aumentar la
demanda que se pretende para el periodo 2018. Para la ejecucién de la
investigacién se realizé el anadlisis y diagnéstico comparativo del Hotel Paraiso
Chiclayo; mediante lo cual, se determin6é que, si se llevan a cabo correctamente
las estrategias SEO, SEM, SMO y uso de aplicaciones, se obtendra un mayor

posicionamiento generando aumento de la demanda.

Palabras clave: Marketing digital, demanda, estrategias, posicionamiento, hotel,

eficiencia, online.
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ABSTRACT

In the last years, we have been participants in the evolution of the marketing,
giving | happen to the new age of the digital marketing; that as consequence
believes the need of that any company must be present in the Web to be able to
achieve the wished positioning and turn into a competitive company on the market.
For it, our aim is that across the strategies of digital marketing (SEO, SEM, SMO
and applications) the Hotel manages new clients catch and to fidelize the already
existing ones, implementing new technological resources as way to manage to re-
position to the Hotel Paraiso Chiclayo. For the execution of the investigation there
realized the diagnostic comparative analysis of the Hotel Paraiso Chiclayo; by
means of which one thought that the strategies SEO, SEM, SMO and the
presence in applications if they execute on the basis of the indicators exposed in
the investigation, will be achieved to obtain a major positioning that will generate

an increase of the demand.

Keywords: digital marketing, demand, strategies, positioning, hotel, efficiency,

online
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INTRODUCCION
Hablar de marketing es hablar de una de las areas mas influyentes dentro de
todas las organizaciones, ya que, a través de esta, las empresas pueden obtener
un sin fin de beneficios, desde incrementar su demanda, llegar a un mercado
objetivo, un mayor posicionamiento, hasta lograr el objetivo de maximizar su
rentabilidad y reconocimiento dentro de un determinado territorio. En la
actualidad, se menciona mucho al marketing digital, por la misma razén de
encontrarse en la era de la tecnologia y dentro de un mundo globalizado y en
constante cambio; esta area se ha constituido como uno de las medios mas
importantes para aplicar estrategias de comercializacion de medios digitales, con
el propésito de expandirse en el mercado, difundiendo la informacién de una
organizacion en un amplio alcance; siendo un medio para satisfacer multiples
necesidades de los clientes en un pre y post a la utilizacion del servicio, es decir
desde recibir la maxima informacién del hotel requerido, hasta realizar la

valoracion del alojamiento, segun sus expectativas en dicho servicio.

Bajo este contexto el presente proyecto de tesis denominado “ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA AUMENTAR LA DEMANDA EN EL HOTEL
PARAISO CHICLAYO AL PERIODO 2018” consiste en el estudio de diferentes
factores durante el periodo 2016, asi como la elaboracion y ejecucién de una serie
de estrategias de marketing digital que incentive el crecimiento y desarrollo
constante de la empresa, el mismo que sera elaborado sobre la base de la
informacion tedrica y de la obtenida mediante la practica (encuestas, entrevistas,
comentarios, entre otros) la cual contribuira a lograr el objetivo de incrementar la

demanda de clientes con necesidad de alojamiento al periodo 2018.

Xiv



La investigacion esta dividida en siete capitulos: en el primer capitulo, se hace
referencia al planteamiento del problema, en donde se realiza una breve
descripcion del mismo y se plantean los objetivos para resolverlos. En el segundo
capitulo, el marco teorico, en este apartado justificamos la informacion sobre la
base de investigaciones de otros autores, para que asi se plantee con mayor
sustentabilidad las hipétesis, que son afirmaciones que resuelven el problema
presentado. Posteriormente, en el capitulo tres, se profundiza la metodologia
usada en la investigacion y se analiza la poblacién. Por otro lado, se relaciona la
informacion anteriormente estudiada, identificacion indicadores los que permitiran
medir la efectividad de los resultados. En el capitulo cuatro, se presentan los
resultados obtenidos del analisis y ejecucion de las estrategias de marketing
digital, por consiguiente, la contrastacion de las hip6tesis donde se comprueba
que las estrategias de marketing planteadas logran aumentar la demanda del
hotel estudiado. En el capitulo cinco, se exponen las conclusiones y las
recomendaciones planteadas, para que todo el proceso se lleve de forma
eficiente. Finalmente, en el capitulo seis y siete se hacen mencion a las fuentes
de informacién y anexos, que complementan la informacién y lo estudiado con

anterioridad, con la finalidad de tener un mayor entendimiento.

Este trabajo de investigacion va orientado a PYMES de servicios como hoteles,
asi mismo, servira de ayuda a los lectores, estudiantes y empresarios que
busquen aplicar las técnicas que proponemos de marketing digital para
incrementar la demanda, ya que este estudio cuenta con informacién veraz y

profundizada.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Hoy en dia es reconocido que todo mensaje publicado en la red genera una
difusion masiva (cualitativa o cuantitativa), ya que puede ser leido, captado y
transformado por miles de millones de personas. Por esta realidad, el internet es
una herramienta que no puede ser evitada por ninguna empresa, pero que, a su
vez, esta empresa tendra que aplicar diferentes herramientas o métodos de
marketing online para sacar el maximo provecho a cada publicacion hecha en
internet y sobre todo lograr que esta publicidad sea bien emitida y captada por los

diversos clientes a quienes se pretende atraer, retener y posteriormente fidelizar.

En el “Hotel Paraiso Chiclayo” solo se demanda el 50% de la totalidad de
habitaciones (72 habitaciones), el servicio es variado y esta definido por
temporadas, aun asi es un punto en contra, porque el pago de sus servicios
basicos y de la mano de obra es constante y consideramos que para poder
solventar estos gastos y generar los ingresos deseados, es necesario que sus
habitaciones sean alquiladas en un cantidad mayor al 50%, siendo un objetivo
clave y que esta dentro de las posibilidades de logro, tomando en cuenta que el
departamento de Lambayeque y especificamente la provincia de Chiclayo en la
que esta ubicado el Hotel Paraiso, presenta una gran acogida de turistas por ser
un potencial de recursos turisticos y mostrar un crecimiento continuo a lo largo de

los anos en cuanto a la demanda del sector hotelero.



“Los problemas en los que las empresas hoteleras se encuentran, son debido a la
falta de métodos apropiados para una planificacion, y esto se da por una falta de
tiempo, recursos y de preocupaciéon por el futuro”. Segun (Concha, s/f, p. 15)
aplicando esto al Hotel Paraiso Chiclayo, el cual estamos investigando podemos
corroborar que efectivamente no se cuenta con la implementacion de medios
estratégicos necesarios para un buen funcionamiento.

Un problema comun dentro de las empresas del sector turistico es no estar al
tanto de su entorno y pensar que con los servicios basicos ya es suficiente,
siendo el error mas grande en el que pueden incurrir; por ello, se debe tener en
cuenta, que de acuerdo a (Gestion, 2015, pag. 6) “Con un crecimiento promedio
del 9.6% anual, el mercado turistico nacional se perfila como una de los de
mayores crecimiento a nivel de sectores de la economia peruana” y esto trae
como consecuencia la necesidad de servicios en hospedajes o de mas hoteles en
la regidn, a causa de la competencia el turista opta por aquella opcidén que le

ofrezca un valor agregado a un precio acorde.

Por otro lado, el marketing digital es un cambio en el beneficio de las busquedas
de bienes y servicios, dejando de lado las campanas de marketing tradicional. En
este tipo de marketing los usuarios toman decisiones propias y generalmente se
apoyan del contenido expuesto, opiniones o valoraciones, etc. En relacion a la
empresa en estudio, no realizan un buen uso de las estrategias de marketing
digital para aumentar la demanda, presentando hasta el dia de hoy ciertas
deficiencias que originan en gran parte la poca demanda en el Hotel Paraiso

Chiclayo.



De acuerdo a mencionado hemos creido conveniente, utilizar diferentes

estrategias de marketing digital como herramientas para superar dicho problema.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
e . Qué estrategias de marketing digital permitirian aumentar la demanda de
clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso de la provincia

Chiclayo al periodo 20187

1.2.2 Problemas especificos

e ;Cudl es la situacion actual en torno al manejo de estrategias de marketing
digital del Hotel Paraiso de la provincia Chiclayo en relacion al SEO, SEM,
SMO vy aplicaciones durante el periodo 20167?

e Cual es la demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel
Paraiso Chiclayo periodo 20167

e ;Mediante qué propuesta de disefio se implementaria las estrategias de
marketing digital para incrementar la demanda de clientes con necesidad

de alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo al periodo 20187

1.30bjetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
e Proponer estrategias de marketing digital que permitan aumentar la demanda
de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo al

periodo 2018.



1.3.2 Objetivos especificos
Entre los objetivos especificos que pretendemos llegar con nuestra

investigacién tenemos:

e Conocer la situacién actual en torno al manejo de estrategias de marketing
digital del Hotel Paraiso de la provincia Chiclayo con relacién al SEO, SEM,
SMO y aplicaciones durante el periodo 2016.

e Determinar la demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel
Paraiso Chiclayo periodo 2016.

e Realizar una propuesta de disefio sobre la implementacion de estrategias de
marketing digital SEO, SEM, SMO vy aplicaciones para incrementar la
demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso

Chiclayo durante al periodo 2018.

1.4 Justificacion de la investigacion

El Hotel Paraiso Chiclayo tiene 29 afios operando en el mercado nacional dentro
del rubro hotelero de las empresas de servicios, aprovechando que el crecimiento
de este rubro ha ido desarrollandose de manera progresiva a lo largo de los
ultimos anos y esto es a causa del aumento de sector turismo dentro del pais en
general y de la regidbn Lambayeque en particular. Las operaciones de esta
empresa no siempre han dado los mejores resultados y es a causa de esto que
enfrenta un problema respecto a la demanda insuficiente de sus servicios. Por lo
tanto, mediante la investigacion brindaremos las herramientas necesarias para
que la empresa logre atraer la mayor cantidad de clientes como también

reposicionarse en el mercado. Si bien es cierto, hemos dirigido nuestra



investigacién al Hotel Paraiso Chiclayo; sin embargo, hemos considerado que
puede ser aplicable a todo tipo de empresa que requiera satisfacer este tipo de

necesidad.

Segun (Mélendez, 2011) el departamento de Lambayeque cuenta con una gran
diversidad de recursos, entre ellos recursos historicos que lo hacen atractivo
nacional e internacionalmente razén por la cual, en los ultimos anos el sector
turismo se ha desarrollado significativamente dentro de la regibn Lambayeque,
estimdndose que la inversibn que los empresarios del rubro hotelero deben
realizar se debe enfocar en la ampliacién de habitaciones con una inversion de
US$ 2 Millones 563 Mil, de los cuales solo el 55.6% corresponden a

establecimientos categorizados (de 1 a 5 estrellas).

Debido al gran desarrollo del sector turismo, es importante que la empresa Hotel
Paraiso Chiclayo tenga en cuenta el aumento de la competencia y se adapte a los
nuevos cambios que presenta la era de la tecnologia para hacer frente a sus
competidores mediante la utilizacion de diversos mecanismos, tales como las
estrategias de marketing digitales para difundir la informacion sobre los servicios

que se ofrecen y que permitiran llegar hacia un area mucho mas amplia.

(Smith, 2002, pag. 65) Como menciona el autor Ellen Reid Smith “La red les
permitira a las empresas virtuales brindar a los clientes una informacién cada vez
mas precisa, oportuna y econdmica” y pensamos que para tener éxito en este
mundo lleno de competidores agresivos las empresas se veran obligabas a idear
un plan de marketing idoneo, teniendo al precio como primer condicionante de

atraccion.



(Francisco José Martinez Lépez, 2007, pag. 35) También, ambos autores del libro
Marketing en la sociedad del conocimiento, revelan que el enfoque en ventas
es una corriente de orientacion al mercado que da una especial relevancia al
propio acto de venta, centrando sus esfuerzos de marketing en politicas agresivas
de ventas y promocidn. El objetivo de las empresas que operan bajo este enfoque
“Vender lo que producen en lugar de producir lo que pueden vender”, consideran
que mediante el marketing el servicio que brindan las empresas en este caso el
Hotel Paraiso llegara a mas usuarios y ellos fidelizaran el concepto del hotel en la

mente del consumidor.

(Aragbn, .s/f., pag. 24) Cabe resaltar que para tener éxito con las estrategias de
marketing digital es importante tener en cuenta lo mencionado por Maria Eugenia
Escudero “El marketing estratégico es muy importante y no puede dejarse en
manos de la fuerza de venta o de la publicidad. Debe involucrar a todo el personal

de la empresa para transmitir al consumidor seriedad, profesionalidad y valor”.

Por lo tanto, es de mucha importancia la utilizacion de marketing digital como
herramienta para la solucion de la problematica que enfrenta la empresa, porque
en el mundo globalizado actual las empresas especialmente del sector hotelero

utilizan el internet como medio de posicionamiento y marketing.

1.5Limitaciones

Durante este proceso de busqueda de la informacién, se tuvo como limitacién el
tiempo debido a que el gerente general de la empresa tenia distintas actividades

por realizar y en algunos momentos se cruzaba con horarios de universidad.



Por otro lado, al ser un tema relativamente nuevo fue complicada la busqueda de
informacion para los antecedentes de nuestra investigacion. Es importante
mencionar que esto nos permitié hacer una sinergia entre la informacion obtenida
de primera fuente para contrastar con la data de otras investigacion a nivel
nacional como internacional, ya que gran parte de las investigaciones referidas al

marketing digital relacionado a la demanda estaban en inglés.

1.6 Viabilidad

Este trabajo de investigaciébn es viable porque contamos con los recursos

econdémicos, humanos y materiales necesarios para el tema establecido.

En cuanto a los recursos econémicos, estos nos permitirdn solventar los gastos
que demande esta investigacion y disponer de los recursos materiales suficientes
que facilitaran el proceso de elaboraciéon. Asimismo, los recursos humanos con
los que contamos son: personal de gerencia y administrativo del Hotel Paraiso
Chiclayo, quienes nos proporcionaron la informacidén necesaria para la realizacion

de dicha investigacién durante el tiempo establecido.

Para este estudio se ha utilizado la metodologia de investigacion cientifica, las
cual nos permitié dar respuesta al problema planteado y llegar a una conclusién

general.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Alarcén (2015), en su tesis doctoral titulada Comunicacion hotelera e internet,
se propuso analizar la comunicacion comercial del sector hotelero a través de
internet en la region Los Lagos — Chile. Su hipotesis principal supone que “la
comunicacién online ayuda a los negocios de alojamiento a conectarse con
audiencias externas, y como resultado de conocer actividades diarias estratégicas
que pueden efectuar, para mejorar la performance de esta actividad, se torna
fundamental como factor critico de éxito desde el punto de vista del crecimiento y
desarrollo de estos tipos de negocio”; concluyendo que la comunicacién digital
turistica de un lugar determinado se torna mucho mas importante, y a la vez el
uso de las tecnologias de informacion, entre otras el uso de internet es vital en el
ciclo de vida de un negocio de alojamiento en cualquier parte del mundo. Sin
embargo, el autor consigna que cuando el uso tecnolédgico no es desarrollado en
su justa medida a traves de la generacion de un mejor servicio, trabajando en
general en aumentar el valor percibido por parte de los clientes de alojamiento, la

situacion se torna delicada o deja de tener un valor el uso de las paginas Web.

Por otro lado, Torres (2015) en su tesis doctoral sobre el “Analisis de la imagen
de los Andaluces en Espana: propuesta de plan de marketing digital para
mejorar el posicionamiento” en donde busca determinar los principales
resultados de investigacion como elementos del plan de marketing, asi como
también disefar estrategias y tacticas que contribuyan a reposicionar la imagen

de los andaluces. Se concluye que un plan de marketing para reposicionar la



imagen de los andaluces constituye un proyecto de gran alcance, que requiere la
participacion conjunta de profesionales en diversas areas con el fin de
comprender los elementos que identifican a los andaluces, para una posterior
validacion a través de la participacion de sus ciudadanos. Luego, se debera
formular un plan de marketing y comunicacion con objetivos a largo plazo, el cual
debe ser sostenible en el tiempo y contar con un nivel de inversidén adecuado para
Su ejecucion. Las estrategias que se pueden incluir en el proyecto y que se han
explicado en este documento, consisten en vincular a los principales lideres de
opinién digitales en el proyecto, gestionar estrategias de marketing de contenidos
y posicionamiento en buscadores a través de la creacion de una pagina Web vy
permitir la participacion de la ciudadania en el proyecto, asi como asociarse con

organizaciones que trabajan por objetivos afines.

Segun Maya (2013) en su tesis “Plan de marketing digital en la hosteria
Hachacaspi en la ciudad del Puyo” se busca disefiar un plan de marketing
digital utilizando las redes sociales, para promocionar los servicios y atractivos de
la Hosteria “Hachacaspi” de la ciudad del Puyo y captar mayor numero de turistas
nacionales y extranjeros. Posteriormente, el autor concluye en que la creacion de
sitios online actualizados como blogs, redes sociales, e incluso una pagina Web,
hara que los turistas se interesen en visitar este lugar, tomando en cuenta que la
informacion sobre las tendencias de los clientes es importante para la empresa y
en dichas paginas se podra divulgar informacién importante y nueva de la
Hosteria. Ademas de que, la promocién y difusion de paquetes promocionales
para la utilizacién de los servicios de la hosteria, incrementard la afluencia de los

turistas tanto nacionales como extranjeros.



También Morla Chiong (2014) en su tesis de posgrado “Marketing en medios
sociales para una institucion de educacion superior”el cual tiene un objetivo
de lograr presencia y promocion en marketing aprovechando canales digitales,
mejorar los indices de audiencia para su oferta educativa,en donde concluye que
el marketing digital en medios sociales requiere conocer de conceptos, estrategias
y herramientas basicas del marketing para conseguir sus objetivos: conciencia de
la marca, mejora en la reputacién, mejora de las relaciones publicas de la
organizacion, mejora en la calidad de servicio, generacidon de mas ventas, bajar
costos de productos. Ademas, requiere comprender las oportunidades que
brindan: por un lado, la tecnologia con las redes sociales, las aplicaciones, los
datos y servicios informaticos disponibles; y por otro lado, los billones de
potenciales consumidores y las nuevas formas de participacion en los medios
sociales. Asi como también, reconoce que hay billones de usuarios que estan
utilizando los medios sociales para comunicarse, estudiar, comprar, etc., y que
interactuan no una, sino muchas veces al dia, a través de los espacios sociales
provistos en la Web. Estos espacios son producto de aplicaciones informaticas,
que ofrecen funcionalidades diversas. Es asi que, Facebook es un espacio social,
pero al mismo tiempo, es un acumulador de datos (directos e indirectos)
generados por la actividad de sus usuarios, de valor incalculable para efectos de
marketing y publicidad. Nos asombra que el uso de estos medios sea gratuito, en
este modelo de negocio, que es el comun en los medios sociales, nosotros como
usuarios, somos el verdadero producto (como generadores de datos), no el

cliente, y es por eso, que el servicio no nos cuesta.
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Segun Almonacid Paredes y Herrera Gallardo (2015) en su tesis “Estrategias de
marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la empresa MCH
Grupo Inmobiliario S.A.C. en el distrito de Trujillo 2015”, en el cual tiene como
objetivo general: ddeterminar cudl es la influencia de las estrategias de marketing
digital en el posicionamiento de la empresa MCH grupo inmobiliaria S.A.C. en el
distrito de Trujillo 2015. El objetivo responde a la hipotesis de que las estrategias
de marketing digital tienen una influencia directa en el posicionamiento de la
empresa MCH Grupo Inmobiliario S.A.C. en el distrito de Trujillo 2015.
Posteriormente, en dicha investigacion se concluye que La empresa MCH Grupo
Inmobiliario, después de haber invertido y utilizado de forma exitosa las
estrategias de marketing digital, ha podido posicionarse en el segundo lugar en el
sector inmobiliario, con el 13% de participacion. Esto confirma la hipétesis de que

las estrategias de marketing digital influyen en el posicionamiento de la marca.

Segun Sologuren (2013) en su trabajo de investigacidbn “El social media
marketing como estrategia para potenciar una empresa” tiene como objetivo
disenar la estrategia de social media marketing y el sistema Web en la empresa
para que desarrolle un buen posicionamiento e imagen en el mercado, con un
bajo nivel de presupuesto y una buena rentabilidad, estimada en el corto, mediano
y largo plazo. Dicho propésito responde a la hipotesis de que el disefio de una
estrategia de social media marketing y del sistema Web de la empresa permitira
desarrollar un buen posicionamiento e imagen de la empresa en el mercado, con
un bajo nivel de presupuesto y generando rentabilidad, estimada en el corto,
mediano y largo plazo. El autor concluyd que la estrategia de social media

marketing consistira en crear dos ecosistemas: uno cuyo nucleo sera el blog, que
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creara la necesidad respecto al tema de responsabilidad social; y el otro, cuyo
nucleo sera la pagina Web, que propone a la empresa como alternativa a tomar.
Por lo tanto, ambos entornos digitales buscaran mayor productividad mediante la
sinergia generada entre ellos. Por ende, los beneficios que obtendra Alfil
Comunication Group S.A.C. con la aplicacion de la estrategia seran: poseer una
imagen establecida en el mercado lo cual brindara un soporte valido y fuerte para
poder labrarse un buen posicionamiento en el colectivo social. En consecuencia,
la problematica quedara aliviada en el largo plazo; tanto a nivel cualitativo
(respecto a la imagen y posicionamiento) como cuantitativo (cartera de clientes
mas desarrollada). Asi como también, que, en el aspecto econémico — financiero,
la estrategia de social media marketing afecta enérgicamente y de manera
positiva los resultados del flujo de caja estimado y al andlisis del valor presente
neto realizado. Por lo tanto, es una herramienta rentable, valida y aceptable para
ser implementada por la empresa Alfil Comunication Group S.A.C, pues cumple
con todos los indicadores y modelos financieros aplicados en esta tesis. Ya que,
al brindar buena imagen y un posicionamiento solido a la empresa, acerca los
clientes a ella, porque la da a conocer. Y asi, gracias a la estrategia de social

media marketing, la rentabilidad de la empresa queda impactada positivamente.

2.2Bases tedricas

Marketing digital: para (Selman, 2017) el marketing digital es aquel proceso
mediante el cual una empresa puede ofrecer sus productos o servicios en internet
sacando el maximo provecho de los beneficios que la red puede ofrecer. A su vez

considera al marketing digital como un sistema altamente confiable que permite la
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disminucién de costos y aumento de la personalizacion y la masividad de clientes

para la empresa.

Es importante resaltar que el marketing digital consiste en aplicar todas las
estrategias que realizamos en la Web, para que el cliente o usuario, logre finalizar

su visita, tomando una decisién de compra planeada con anterioridad.

Es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones del marketing de la
empresa que utiliza los sistemas de comunicacion, para conseguir una respuesta

de acogida ante un producto o servicio. (Publicaciones Vertice S.L., 2010)

Beneficios del marketing digital: (Selman, 2017), menciona que los dos
mayores beneficios de aplicar marketing digital en las empresas son: medir de
forma precisa y continta el resultado de las campanas de publicidad, y entrar en

contacto directo con los potenciales clientes o usuarios.

Estrategias de marketing digital: segun (Arias, 2013) para que una empresa
pueda aplicar un buen marketing digital debe hacer un uso éptimo de las

siguientes estrategias:

a) Estrategia Search Engine Optimization (SEO)

(Arias, 2013) SEO, son las siglas en ingles de Search Engine Optimization
(optimizacion para motores de busqueda), el cual implica que es el trabajo de
optimizacién realizado para mejorar el posicionamiento de Webs online en la
pantalla de resultados de busqueda, en plataformas como Google y Bing. El
buscador Google cuenta con el 70% de los resultados buscados en el mundo,
es por ello, que las estrategias SEO estan dirigidas a la optimizacion de Webs

online para Google.
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(Arias, 2013) SEO es también un conjunto de técnicas, herramientas que
tienen como objetivo principal hacer que las Webs online sean mas amigables,
trabajando las palabras-clave seleccionadas en el contenido de la pagina Web,
para que de esta forma tenga un mejor posicionamiento en los resultados de
busqueda. La ventana de resultados de busqueda de Google, muestran dos

areas primordiales, los resultados gratuitos y los resultados de pago.

(Alet, 2007, pag. 328) Para que la estrategia SEO tenga resultados éptimos,
se tiene que cambiar el contenido, estructura, mejorar imagenes, enlaces, etc.

En concreto:

- Se debe identificar las palabras clave que son mas usadas por los
usuarios.

- Se evalia la posicibn en la que se encuentra la Web actualmente,
analizando a los competidores que se encuentran en mejor posicidon que
nosotros (3 primeras posiciones).

- Se optimiza la pagina Web mejorando los aspectos como: titulo, contenido,
estructura.

- Para optimizar el posicionamiento en el ranking es necesario tener cuidado
con los links internos y externos, los cuales estan colocados para generar

afinidad entre usuario y Web.

a.1.Estrategia SEO on-page
SEO On-Page (Optimizacién de motores de busqueda en la péagina).
Consiste en los distintos factores que estan en el area de control de la

pagina Web, incluye el contenido y la descripcion del mismo, los titulos,
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etiquetas, enlaces internos, velocidad de carga de la Web, estructura,
facilidad de navegacion, entre otros, segun (Aravind Shenoy, 2016, pag. 6)

(Aravind Shenoy, 2016, pag. 7), menciona, que tanto el contenido como la
estructura de la pagina Web, es importante para el éxito del mismo, ya que
al ser un sitio sistematico y organizado, proporcionara mayor legitimidad
para los usuarios y al mismo tiempo logrard mejor posicionamiento en los

resultados de busqueda.

a.2. Estrategia SEO off-page
SEO Off-Page (Optimizacién de motores de busqueda fuera de la pagina)
consiste en factores que no son dependientes de la pagina Web y no estan
bajo su control; por ejemplo, la presencia en fotos, medios sociales, blogs,
etc. SEO Off-Page es esencial a largo plazo y crea la comunidad ideal para
su contenido. Por otro lado, las redes sociales son un factor clave para
crear un posicionamiento positivo, incrementan una confianza significativa y
una credibilidad al maximo si se siguen las reglas, de acuerdo a lo

mencionado por (Aravind Shenoy, 2016, pag. 8)

b) Estrategia Search Engine Marketing (SEM)

(Arias, 2013, pag. 12) Recalca que Search Engine Marketing (Marketing en
Motores de Busqueda) esta ligado a los mecanismos de busqueda. Se define
como un conjunto de acciones que tienen como objetivo mejorar la visibilidad
de las paginas online en los mecanismos de busqueda. Utilizando como

estrategia al propio SEO en conjunto, ademas de otras herramientas. Es
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como buscar hoteles y el primer anuncio en google es cualquier hotel que
paga para ser el primer resultado.
SEM es una estrategia que se refuerza eficazmente con una campafna de
anuncios Pay Per clic (PPC) o pago por clic, estas plataformas aseguran a la
empresa que pague por ellos, una presencia en los principales buscadores y
permiten potenciar la visibilidad y posicionamiento de tu empresa. Permiten
analizar y decidir sobre como, cuando y donde se quiere aparecer en dicho

buscador segun lo mencionado por (Ramos, SEM: Guia practica, 2015, pag. 5)

(Ramos, SEM: Guia practica, 2015, pag. 5) Las principales plataformas de
anuncios patrocinados en buscadores son Google Adwords
(www.adwords.google.es) y Bing Ads (www.advertise.bingads.microsoft.com). La
plataforma que se utilizard en esta investigacion es Google Adwords, que trabaja
con el buscador de la misma comparnia y es el medio a través del cual este
obtiene sus ingresos. Los anuncios de esta plataforma aparecen en la pagina de

resultados del buscador, en paginas Web asociadas, en Google mas, etc.

O Widsica Alegrey Posit 41 X | [ Seminario  Plasencia.rar % )/ A Publicidad de PPC en lin- X (<] = X

<« C | @ Esseguro | https://adwords.google.com/intlfes-419_pe/start/?sourceid =awo8isubid =pe-es-ha-g-aw-c-bk_1lo2~-974979776-237644352923-kwd-3801805602548gclid =EAIalQobChMIIG
Google Adwords ACCEDER

Vision general Funcionamient Precios Herramientas

Publica ya tu
anunC].O en Google  reparacion de bicicletas O |

Reparacion de Bicicletas Veloz- Arregla Tu
Bicicleta En El Dia

Anuncio] example-business.com

Reparamos tus frenos, cubiertas y otras piezas en 24
horas o menos

COMENZAR AHORA

Llama para recibir ayuda de nuestros especialistas en

AdWords: 0800-55-145

(Estas preparado para A
comenzar?

= s 16:45
® L D mE s 9 F o AoA®ad) By B
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llustracion 1. Pagina principal de Google Adwords.

Fuente: Foto de pantalla. Recuperado de www.adwords.google.es

Descripcién: En la ilustracion N°1, se aprecia la pagina principal de Google
Adwords, una herramienta de pago por clic de Google donde los anuncios
aparecen en la parte superior o inferior de la ventana de busqueda. Depende en
gran medida de las palabras clave para asegurar el éxito de la aplicacion de las
estrategias de marketing digital, y para obtener la palabra clave ideal es necesario
usar herramientas alternas que se detallaran en la propuesta de disefio ubicada

en la parte final de la investigacion.

O Misica Alegrey Posit 41 X { [} Seminario_Plasenciarar - X ) [B Empieza a usar el marke: X e = X
& C | @ Essequro | https;//advertise.bingads.microsoft.com/es-es | 3
(i) Este sito utiliza cookies para anslisis y para mostrar contenido y anuncios personalizados. Al continuar navegando por este sitio, aceptas este uso Mas informacién
b Bing ads Empezar v Soluciones v  Informacion (til v Recursos v Blog RIELIEEN (niciar sesion Q

g

T
LLEGA AL PUBLICO QUE ANUNCIOS FACIL DE IMPORTAR
UTILIZA DISPOSITIVOS INTERNACIONALES O
MOVILES LOCALES Si ya usas otro producto, como
Google AdWords, te resultard muy
Conecta con los clientes que Llega a mas gente en Bing 4eilllevar los datos detu
hacen busquedas en sus Network por todo el mundo o campafia a Bing Ads.
dispositivos méviles y coordina céntrate en paises, regiones y
tus campanas en redes sociales areas que se encuentren a una
para encontrar mas fanes y distancia determinada de tu
seguidores. negocio.

f Regfstrate ahora

16:45
@0 B s R

llustracion 2. Pagina principal de Bing Ads, para anuncios.

Fuente: Foto de pantalla. Recuperado de www.advertise.bingads.microsoft.com
Descripcién: La plataforma de Bing Ads es una herramienta basada en la
publicidad de pago por clic PPC, la cual busca sacar el maximo provecho en
grupos altamente segmentados, con publicidad impulsada por las palabras claves

para generar mayor trafico a la Web.
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c) Estrategia social media optimization (SMO)
(Vila, 2014, pag. 9) Se refiere a la optimizacién de los medios sociales, nace de la
necesidad y deseo de posicionar las paginas Web para aprovechar eficientemente

la actividad en redes sociales.

El SMO hace referencia a las acciones que se realizan en los medios sociales
para lograr los objetivos del marketing y comunicacién establecidos en el plan de
marketing digital. Se trata entonces de ser creativos con el contenido en sitios
propios como Facebook, foros, blogs, donde participe gran parte de la comunidad
de interesados, segun a (Accerto, 2014, pag. 3)
(Fdez, Rafael Lopez, s.f.) Las principales estrategias de SMO son las siguientes:

- Facilitar la labor de difusion

- Crear perfiles propios de la marca

- Integrar los contenidos

2.3 Definiciones conceptuales.

Marketing: es una herramienta que permite impulsar la demanda de los servicios
de una empresa, esta enfocada en la identificacion y satisfaccibn de las
necesidades humanas y sociales de los clientes de manera rentable, y es a su
vez se sostiene en la utilizacibn de la tecnologia, la diferenciacion y el
posicionamiento para mayor efectividad en su aplicacién. (Philip Kotler, Kartajaya

y Setiawan 2012, pag. 21)
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Cantidad demandada: “La cantidad demandada de un bien o servicio es la
cantidad que los consumidores planean comprar en un periodo dado y a un precio

particular” (Parkin & Loria, 2010, pag. 61)

E-Commerce: “El E-Commerce o Comercio electrdnico es el uso de Internet y
Web para hacer negocios”. De acuerdo a (Laudon & Guercio, 2010, pag. 10). De
otra manera, puede ser entendido como la interaccion y transaccion comercial

realizadas de manera digital entre individuos y organizaciones.

El plan de marketing: es una herramienta que proporciona la descripcién de
cdémo la organizacién combinara el producto, la fijacién de precios, la distribucién
y las decisiones de promocion para crear una oferta que resulte atractiva a los
clientes. También trata de la implementacion, el control y el ajuste continuo de

estas decisiones. (Hartline, 2012, pag. 16)

Atractivo de la industria: el atractivo indica que una empresa tiende a obtener
mayores beneficios y rentabilidad, ya que es muy requerida por el mercado.
Cuanto mas atractiva sea una empresa indica mas oportunidades y cuanto menos
atractiva sea, indica menos oportunidades, segun (Montoro, Diez, & Martin, 2014,

pag. 101)

2.4Formulacion de la hipotesis
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2.4.1 Hipoétesis general

Las estrategias Search Engine Marketing, Search Engine Optimization, Social
Media Optimization y la presencia en aplicaciones permitiran aumentar la
demanda de los clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso de

la provincia Chiclayo al periodo 2018.

2.4.2 Hipotesis especificas

La situacion actual en torno al manejo de estrategias de marketing digital
SEO, SEM, SMO y aplicaciones es deficiente debido a la poca interaccidon
entre cliente y empresa en el campo virtual del Hotel Paraiso Chiclayo

periodo 2016.

La demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso
Chiclayo durante el periodo 2016 es baja, debido a los precios en
comparacién a sus competidores cercanos y a la poca prioridad a los gustos

y preferencias digitales de los clientes.

Con la implementacion de la propuesta de disefio en relacion a las
estrategias de marketing digital SEO, SEM, SMO vy aplicaciones se
incrementara la demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el

Hotel Paraiso Chiclayo durante al periodo 2018.
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Tabla 1. Diferencias entre marketing tradicional y marketing digital.

Marketing Marketing
tradicional digital

Permite expandir la empresa a nuevos
mercados. (incluye mercados v
internacionales)

Es costoso, porque paga por aparecer
en medios como television, radio o 4
anuncios en periédicos.

Es dificil medir los resultados y obtener v
informacion cualitativa/cuantitativa

Permite tomar decisiones basandonos
en informacién real y resultados v
cualitativos y cuantitativos

Para su ejecucion se requiere de ayuda

externa, como materiales de impresion, v

volantes, anfitrionas, merchandising en

general

Llegas con mas precision a tu mercado v
objetivo.

Es forzado, ya que los consumidores no

necesariamente lo piden, por el v

contrario, son abordados

Puedes usar herramientas como social
media, el cual te permite comunicarte v
directamente con los usuarios y clientes

Tienen la oportunidad de persuadir al
cliente y ejecutar una venta directa v

Te otorga resultados e informacién de
forma inmediata v

Accesible para cualquier tipo y tamano
de negocio v

Te otorga la oportunidad de ser
administrador de tu propio marketing v
teniendo sus clientes la posibilidad de
construir el contenido y otorgar
valoraciones

Fuente: Elaboracién propia basada en cursos de marketing digital de Interactive
Aadvertising Bereau (IAB). (2016).
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2.5Marco logico (Matriz de coherencia)

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA AUMENTAR LA DEMANDA EN EL HOTEL PARAISO CHICLAYO AL PERIODO 2016

digital para incrementar la
demanda de clientes con
necesidad de alojamiento en
el Hotel Paraiso Chiclayo al
periodo 20187

digital SEO, SEM, SMO vy
Aplicaciones para incrementar
la demanda de clientes con
necesidad de alojamiento en el
Hotel Paraiso Chiclayo al
periodo 2018.

Aplicaciones se incrementard la demanda
de clientes con necesidad de alojamiento
en el Hotel Paraiso Chiclayo durante al
periodo 2018.

VD
La demanda

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Indicadores
G | ¢Qué estrategias de | Proponer estrategias de | Las estrategias Search Engine Marketing, e Search Engine
E | marketing digital permitiran | marketing digital que permitan | Search Engine Optimization, Social Media Marketing.
N | aumentar la demanda de | aumentar la demanda de | Optimization, y la presencia en
E | clientes con necesidad de | clientes con necesidad de | aplicaciones permitirdn aumentar la « Search Engine
R | alojamiento en el Hotel | alojamiento en el Hotel Paraiso | demanda de los clientes con necesidad L
A | Paraiso de la provincia | Chiclayo al periodo 2018 de alojamiento en el Hotel Paraiso Optimization.
L | Chiclayo al periodo 20187 Chiclayo al periodo 2018
e Social Media
E | ;Cual es la situacion actual | Conocer la situacién actual en | La situacion actual entorno al manejo de Optimization.
S |en torno al manejo de | torno al manejo de estrategias | estrategias de marketing digital SEO,
p | estrategias de marketing | de marketing digital del Hotel | SEM, SMO y aplicaciones es deficiente, e Presencia en
E digital del Hotel Paraiso de la | Paraiso de la provincia Chiclayo | debido a la poca interaccién entre cliente aplicaciones.
C provincia Chiclayo en | con relacién al SEO, SEM, SMO | y empresa en el campo virtual del Hotel
| relacion al SEO, SEM, SMO |y aplicaciones durante el | Paraiso Chiclayo periodo 2016 VI
y aplicaciones durante el | periodo 2016 Estrategias de
lI: periodo 20167 marketing digital
C ;Cudl es la demanda de | Determinar la demanda de | Lademanda de clientes con necesidad de e Precio
O clientes con necesidad de | clientes con necesidad de | alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo e Precios de los
S alojamiento en el Hotel | alojamiento en el Hotel Paraiso | durante el periodo 2016 es baja, debido a bienes
Paraiso Chiclayo periodo | en la ciudad de Chiclayo | los precios en comparacibn a sus relacionados
20167 periodo 2016 competidores cercanos y a la poca
prioridad a los gustos y preferencias o Gustos y
digitales de los clientes preferencias
¢Mediante qué propuesta de | Realizar una propuesta de | Con la implementacién de la propuesta de digitales
disefio se implementaria las | disefio sobre la implementaciéon | disefio en relacién a las estrategias de ¢ Ingreso
estrategias de marketing | de estrategias de marketing | marketing digital SEO, SEM, SMO vy e Ingresos

esperados en el
futuro.
e Poblacién

Tabla 2. Matriz de coherencia.Fuente: Elaboracion propia. (2016).
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1Disefo metodolégico:
Se realiz6 una investigacion de tipo descriptivo propositivo porque se estudié y
analizé las caracteristicas de las variables dependiente e independiente de

manera meticulosa, la cual se concluye con una propuesta de implementacion.

Ademas, segun (Vara, 2012, pag. 208) Este tipo de disefio metodolégico utilizan
diversos métodos y técnicas estadisticas para la recoleccién de datos y para sus
andlisis, teniendo entre sus técnicas mas reconocidas el cuestionario
estructurado, las escalas, las guias de observacién estructuradas y las guias de

registro estructurado.

Conforme a lo mencionado por (Vara, 2012, pag. 208) Los disefios descriptivos se
usan para medir cuantitativamente las variables de una poblacion, para obtener
indices matematicos; tales como, indices de correlaciéon, porcentajes y

frecuencias.

También, se aplicé un disefio metodoldgico transeccional descriptivo porque se
observé y midi6 las variables del Hotel Paraiso Chiclayo en un momento dado.
Asi mismo, a partir de esta informacion se aplicaron las estrategias de marketing

digital necesarias para elevar la demanda de la empresa.

Se considera que tanto el tipo como el disefio de investigacion es el que més se
adapta a los objetivos que se desean lograr.
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3.2Poblaciéon y muestra

v Poblacion:

El presente trabajo de investigacion cuenta con dos poblaciones y estan
constituidos por la cantidad de clientes por mes en promedio que se hospedan en
el Hotel Paraiso y por el personal administrativo del mismo (Administrador del
Hotel Paraiso Chiclayo y Gerente del Hotel Paraiso sede Truijillo). Por lo cual, no
tienen criterios de exclusion.

Tabla 3. Cantidad de pernoctaciones de huéspedes del Paraiso Chiclayo en

los meses de enero 2016 — junio 2016

MESES CANTIDAD
Enero- 2016 922
Febrero- 2016 927
Marzo- 2016 1018
Abril- 2016 703
Mayo- 2016 910
Junio- 2016 1054
TOTAL 5534

PROMEDIO /6 922,33

922

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo (2016).

Descripcién: el Hotel Paraiso durante los meses de enero 2016 hasta junio 2016,
ha obtenido una demanda total o nimero de arribos de 5534, (niumero de
huéspedes), obteniendo un promedio de 922,33 para utilizarla como la cantidad

de poblacion objetiva en nuestro trabajo de investigacion.
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Habiendo elaborado una tabla con la cantidad de pernoctacion de huéspedes del
Hotel Paraiso Chiclayo en los meses de enero 2016 a junio 2016, se definié que
el total de poblacion para este trabajo investigativo es de: 922 personas.

v Muestra:

El muestreo que hemos utilizado es de tipo no probabilistico- intencional:

No probabilistico porque nosotros somos los que definiremos la cantidad de
personas, de acuerdo a nuestra poblacion; e intencional, ya que segun (Vara,
2012, p. 226) es el mejor tipo de muestreo no probabilistico y se realizd sobre la
base del conocimiento y criterios del investigador.

Para el calculo de la muestra se tiene la siguiente formula:

B z%.p.q.N
~e2(N—-1)+z%.p.q

n

En donde:

n= Tamaro de muestra

z= Nivel de confianza elegido =95%
p=Tamano de la proporcion 50%

g= Porcentaje complementario 50%
N= Tamarno de la poblacion N = 922

e= Error maximo permitido 5%

Sustituyendo los niumeros en la formula tenemos lo siguiente:

3 0,952. 0,5.0,5.922
"= 0,052(922 — 1) + 0,952.0,5.0,5

n =58,744
La muestra obtenida para este trabajo investigativo es de 59 personas, a las

cuales hemos aplicado los instrumentos o técnicas de recoleccidén de datos.
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3.30peracionalizacion de variables:

Tabla 4: Operacionalizacion de variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

Search Engine Optimization

Autoridad y usabilidad de la pagina Web del Hotel.
Contenido y metadescripciones de la pagina Web.
Estructura de la pagina Web.

Lista de cotejo.

(SEO) Etiquetas, Imagenes y enlaces internos de la pagina. Entrevista
Link Building.
Estrategias Presencia social.
de Search  Engine  Marketing | Resultados de anuncios. Entrevista
marketing | (SEM) Resultados organicos. Lista de cotejo
digital Social Media  Optimization | Contenido y descripcion. Entrevista
V.l (SMO) Etiquetas, imagenes y enlaces externos. Lista de cotejo
Usabilidad.
Presencia en aplicaciones. Andlisis en empresas e-commerce de viajes (Booking, Entrevista
TripAdvisor, Trivago, Despegar) Lista de cotejo
Precio del bien Precios de las distintas habitaciones que ofrece el hotel. Entrevista
Precio de los bienes | Precios de los otros hoteles que tienen la misma Entrevista
relacionados. categoria del hotel.
Precio de las habitaciones en los hostales.
La demanda || e50s. Ingresos promedios de las personas que se hospedan Encuesta
V.D. en el hotel.
Ingresos esperados en el | Nomero de huéspedes que se hospedan en el hotel en Entrevista
futuro. Fiestas patrias, navidad y afio nuevo.
Poblacién. Poblacién de turistas y visitantes al departamento de Entrevista
Lambayeque.
Gustos y preferencias por el | Personas que les gusta y manejan las redes sociales y Encuesta

manejo de redes digitales.

paginas digitales para realizar la reserva de las

habitaciones.

. Fuente: Elaboracién propia. (2016).
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3.3.1 Técnicas de recoleccion de datos y/o informacion.

Para esta investigacion hemos utilizado dos técnicas importantes de

recoleccién de datos, fueron:

v' La entrevista: se realizé6 de forma ordenada y basada en un disefno
estructurado con una guia de entrevista, que sera aplicada al personal
administrativo que labora en el Hotel Paraiso de la provincia de Chiclayo
y a algunos trabajadores administrativos de otros hoteles, con la

finalidad de obtener un conocimiento mas amplio.

v La encuesta: tuvo una estructuracién simple y con preguntas en un 90%
cerradas y un 10% abiertas, aplicadas a la muestra, para conocer sus
gustos, preferencias, opiniones, actitudes y algunas sugerencias que

puedan brindar.

3.4Técnicas de procesamiento de informacion

Se procesaron los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la
poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y como resultado se
recogieron datos agrupados y ordenados; posteriormente, se realizd el analisis

basandose en las hipétesis de la investigacion.

En el procesamiento de datos se utilizaron herramientas estadisticas tales como
lista de cotejo, cuadros estadisticos, media aritmética, desviacion estandar,

varianza y moda
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3.5Aspectos éticos

Entre los aspectos éticos que se tuvieron en cuenta durante la elaboracién de

este trabajo de investigacion de principio a fin tenemos:

Originalidad: “Actitud, comportamiento o accién originales (que tiene
caracter de novedad)”. ( Diccionario de la Real Academia Esparola., 2017)
Aplicado a la tesis lograremos la originalidad mediante el analisis profundo
de toda la informacién que se obtendra de forma interna o externa, de

fuentes primarias y secundarias.

Confidencialidad: Segun (Aced, E, Amato. R y Orial, M 2004, pag.208)
entiende por confidencialidad a la garantia de que la informacién puesta en
la investigacion tiene los mismos fines por los que fue autorizada, en

nuestro caso, sera utilizada con fines netamente educativos.

En consecuencia, este estudio esta basado en una investigacién profunda,
transparente, confiable y segura, para la obtencibn de un 100% de
originalidad en el contenido de dicho trabajo, ademas se cuenta con el
consentimiento del dueno de la empresa en estudio y la colaboracién del
personal administrativo. Por el lado externo, se obtuvo informacién de una
muestra lo mas semejante posible a nuestros clientes potenciales, asi

como de instituciones confiables tales como INEI, MINCETUR, entre otros.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados de la investigacion

Para obtener los resultados de la investigacion, se emplearon herramientas como
la entrevista al gerente del hotel sede Truijillo y al administrador del Hotel Paraiso
Chiclayo, quienes nos otorgaron un panorama real de la situacién actual del area
de marketing y las estrategias que venian desarrollando para atraer a los futuros
huéspedes con necesidad de alojamiento. Como se muestra en el Anexo N°3, el
gerente y el administrador coinciden que el hotel busca incrementar la demanda
mejorando su marketing digital designando a una persona que reinvente la Web
del hotel, generando que tenga un impacto positivo en la Web. Consideran que la
habitacién mas cara es la que no se ocupa, como se muestra en el Anexo N® 4.
Por otro lado, se empleé la técnica de la encuesta que, aplicada a una muestra de
59 clientes del Hotel Paraiso Chiclayo, contribuyendo a la elaboracién las
estrategias de marketing digital que requerimos para incrementar la demanda del
Hotel Paraiso, Chiclayo. En este capitulo, los resultados concernientes a la
situacion actual en la que se encontrd el area de Marketing de la empresa en
estudio con respecto al SEO (Search Engine Optimization), SEM (Search Engine
Marketing), SMO (Social Media Optimization) y a las aplicaciones (apps) que
utiliza. A través de la informacidon obtenida se muestra la demanda de la empresa
en sus diferentes dimensiones y se pretende incrementar mediante la
implementacién de estrategias de marketing digital, asi mismo y con la intencién
de presentar un trabajo mas completo se concluye con propuesta de disefio con

sus respectivos costos y beneficios para la implementacion de dichas estrategias
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Tabla 5 Ficha técnica del Hotel Paraiso Chiclayo.

Nombre Comercial: HOTEL PARAISO CHICLAYO
Categoria: 3 estrellas
Teléfonos: (074-228161/ 222070)

Web: www.hotelesparaiso.com.pe

Numero de habitaciones: 72

Tipos de habitacion: Paraiso, doble, triple, matrimonial e individual.

Fuente: Elaboracion propia basada en Hotel Paraiso Chiclayo (2016).

Tabla 6: Facilidades y servicios que ofrece el Hotel Paraiso a sus clientes.

TIPO DE DESCRIPCION IMAGEN
HABITACION
WIFI gratuito
Tv color 227
Cama plaza y media

Caja de seguridad

Guarda ropa

Tocador

INDIVIDUAL Juego de toallas

Amenities

Bafio privado

Aire Acondicionado
PRECIO : S/ 120

WIFI gratuito

Tv color 22”

Cama Queen
Teléfono

Caja de seguridad
MATRIMONIAL | - Guardaropay posa
maletas.

Tocador

2 juego de toallas (toalla de
cuerpo y cabello)
Amenities (2 jabdn + 2
Shampoo)

Baro privado

PRECIO: S/ 145

WIFI gratuito

Tv color 22”

2 Camas de plaza y media
Teléfono con
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Caja de seguridad
Guarda ropa y posa
maletas.

DOBLE Tocador

02 juegos de toallas
Amenities

Bafo privado

PRECIO: S/ 145

WIFI gratuito

Tv color 22”

3 Camas plaza y media
Teléfono

- Caja de seguridad
TRIPLE - Guarda ropa y posa
maletas.

Tocador

03 juegos de toallas
Amenities

Bafio privado

PRECIO: S/ 170

Internet inalambrico WIFI
gratuito
] - Aire acondicionado
PARAISO - Frigo bar

- Tvcolor LCD 32”
Cable Magico
Teléfono con programacién
despertador y DDN / DDI
Caja de seguridad
Guarda ropa y posa
maletas.
Tocador
Juego de toallas
Amenities
Bafo privado con
abundante agua caliente
Sofa
Cochera incluida

PRECIO: S/ 200

SERVICIOS COMUNES:

- Café-Restaurant Moka -
Estacionamiento -

01 sala de directorio
02 salas de eventos

Fuente: Elaboracion propia basada en Hotel Paraiso Chiclayo. (2016).
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Descripcién: para la elaboracion de las estrategias de marketing digital fue crucial
conocer el perfil y el servicio que ofrece el Hotel Paraiso Chiclayo a sus clientes.
En la tabla N°5 se muestra la calificacion del hotel (3 estrellas) y por ende, el
numero de habitaciones con el que cuenta. Por un lado, la ubicacion del hotel es
estratégica porque se encuentra en el centro de la cuidad cerca de las principales
tiendas y centros comerciales de la ciudad. En la Tabla N°6, se aprecia cada
componente de la habitacion con sus respectivos precios, por ejemplo:
televisores, tv con cable, tocador, internet, estacionamiento incluido, entre otras.
Por otro lado, la empresa otorga facilidades a sus clientes como, por ejemplo, un
café-restaurant al alcance de los huéspedes las 24 horas, salas de eventos y
reuniones disponibles para clientes internos y externos, es por ello que en esta
tabla se detalla ambos factores, los cuales nos permitieron detectar las carencias
para fortalecerlas y poder aplicar mejores estrategias de marketing digital

basandonos en los recursos que posee el hotel.

Descripcion de la muestra:

Se encuestd 59 personas, nos enfocamos fundamentalmente en los hombres y
mujeres mayores de 18 afnos que viajan a la ciudad de Chiclayo por negocios,
trabajo, turismo o para pasar el tiempo con la familia. Son detallistas y valoran el
tiempo, poseen como herramienta de trabajo los dispositivos moviles, laptops,
tablets y PC. Gran parte de los huéspedes son usuarios de medios digitales. En
conclusion, la encuesta aplicada nos permitio realizar el perfil del cliente online
que asiste al Hotel Paraiso Chiclayo, fue dirigida las estrategias de marketing que

se propusieron a continuacion:
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llustracion 3: Perfil del cliente online del Hotel Paraiso.

Cliente de
negocios

Dispuesto a
pagar entre
120a 144
soles por
noche

Exigente,
detallista y
observador

Perfil del
cliente
online

Valora la Usuario de

a.g|I|dad del redes
s|sterp,a yla sociales
atencion del

personal

Dependencia de
Smartphone (como
herramienta de
trabajo)

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

Descripcidn: en la Figura N°3, podemos apreciar el perfil del cliente online segun
la informacién que pudimos obtener en el trabajo de campo con la utilizacion de la
encuesta como herramienta (encontradas en las Tablas N°4, N°5, N°6 y N°7)
mostradas a continuacién, como resultado de las encuestas), y se pudieron
determinar que el cliente potencial online tiene la caracteristica de ser una
persona de negocios, exigente, detallista y observador, valora mucho la agilidad
del sistema, la atencién del personal y esta dispuesto a pagar entre S/120 y

S/144 soles por noche. Ademas de ello, el cliente es un conocedor de las redes
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sociales y utiliza el Smartphone como herramienta de trabajo, siendo este analisis

pieza clave para determinar las mejores estrategias de marketing digital en SEM.

25

20

15 -+

Vacaciones Negocios Temas educativos Otros motivos

llustracion 4 ¢ Cual es el motivo por el que viaja a la ciudad de Chiclayo?

Fuente: Elaboracién propia basada en encuesta. (2016).

Descripcién: buscando conocer el principal motivo, por el cual, los clientes con
necesidad de alojamiento que se hospedaron en el Hotel Paraiso viajan a la
ciudad de Chiclayo. Mediante la pregunta N° 15 basada en la encuesta se
determind que el 37% 6 22 encuestados realizan viajes por negocios, el 31% 6 18
encuestados viajan por vacaciones, un 17% é 10 encuestados realizan viajes por
tema educativos y el 15% 6 9 encuestados viajan a la ciudad de Chiclayo por
diversos motivos y opciones. Es importante recalcar que segun la descripcion
dada del perfil del cliente que logra hospedarse en el Hotel Paraiso es una
persona de negocios que esta familiarizada con la ciudad y le resulta cémodo el
hotel. Se debe aprovechar que el 18% visita la ciudad por vacaciones, impulsando

paquetes para la familia completa.
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5

0

llustracion 5. ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por el hospedaje de un dia?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta. (2016).

Descripcion: entre los datos obtenidos en cuanto a la disposicion del cliente a
pagar por el hospedaje de una noche donde el 34% de la muestra encuestada
esta dispuesta a pagar entre S/ 120 - S/ 144, lo cual indica que el cliente paga
por un buen servicio, pero a un precio médico dentro del mercado. También, el
31% de nuestros encuestados buscan un precio mayor, entre S/ 145 - S/ 169, se
dio a conocer que es un cliente analista, el cual valora mucho el servicio brindado
por el hotel y paga por ello. Muy cerca con un 20% esta la opcién de S/ 170 - S/
199 y el 15% de los clientes estan dispuestos a pagar entre S/ 200 — S/ 250, un
precio mucho mas elevado, es un cliente que percibe ingresos superiores y es

totalmente detallista.

En resumen, el cliente prefiere un precio moderado y busca siempre un excelente
servicio, la gran mayoria pagaria por noche entre 120 a 169 soles por habitacién.

Esta informacion es clave para elaborar las futuras estrategias de marketing
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digital, que seran aplicadas al hotel para lograr atraer a clientes con necesidad de

alojamiento.

20 19
18
16
14
12 -
10 -

o N B OO
1

T 1
El ambiente  La atencidn de los El lugar de La infraestructura Otros
trabajadores ubicacion

llustracion 6. ¢Qué es lo que mas valora del servicio de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta. (2016).

Descripcién: en la Figura N°6, se muestran los criterios que mas valora el cliente
del hotel, obteniendo que 19 encuestados que representan un 32% valora la
atencién de los trabajadores desde la llegada al hotel como todos los dias que
pernoctaron, un 26% que representan a 15 personas, da mas valor a la ubicacion
y esto esta asociado a que la mayoria de nuestros encuestados viajan por temas
de negocios ya que la ubicacidén del hotel es estratégica porque se encuentra en
una zona céntrica y accesible, ademas de tener cerca el nucleo del comercio de la
ciudad de Chiclayo, el 22% representado por 13 encuestados, valora la
infraestructura de la empresa, lo relacionamos a que tiene diferentes ambientes

como por ejemplo el café restaurant, la cochera disponibles ambos las 24 horas.
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El 20% o 12 de nuestros encuestados valoran el ambiente, que tan acogedor es el

hotel de acuerdo con sus perspectivas.

40

35

30

25

20

10 +

En televisidon En radio En redes sociales Otros

llustracion 7. ¢En qué medio quisiera que aparezca la publicidad de la

empresa?

Fuente: Elaboracion propia. (2016).

Descripcidn: el grafico representa el medio en el que los clientes quisieran que
aparezca la publicidad o promociones de la empresa, mostrando que en su
mayoria con 61% o0 36 de nuestros encuestados desea que aparezca en redes
sociales, ya que es el medio que hoy en dia se utiliza mas, el 22% que representa
a 13 encuestados desean ver la publicidad en television, un 9% y 8% ambos
representados por 5 encuestados, quieren que la publicidad aparezca en radio y
otros medios, respectivamente. Es una data de suma importancia para la empresa
porque debe fortalecer las estrategias de marketing online en redes sociales, para

atraer mas clientes siendo el medio mas demandado por los huéspedes.
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4.1.1 Situacion actual del Hotel Paraiso Chiclayo en torno al manejo de
estrategias de marketing digital relacionadas al SEO, SEM, SMO y

aplicaciones.

Como un punto esencial para facilitar el logro de nuestro objetivo general fue
conocer la situacién actual en la que se encuentra el Hotel Paraiso Chiclayo en
torno al manejo de estrategias de marketing digital, por lo cual basamos nuestra
investigacidn en estrategias fundamentales empleadas en el marketing digital
dentro de empresas muy exitosas, estrategias tales como: SEO (ubicacion de
manera natural), SEM (Ubicacion con un costo), SMO vy las distintas aplicaciones
o plataformas que hoy en dia son muy utilizadas para promocionar bienes vy

servicios.

Se analizé la situacidén de la empresa en donde se determiné si utilizan o no las
estrategias de marketing digital, asi como también se detecté si los procesos
hechos han sido los correctos y, por ende, si han generado resultados

beneficiosos.

Para la obtencion de esta informacion realizamos el respectivo analisis de la
pagina Web de la empresa en estudio, redes sociales como Facebook, asi como
su presencia en aplicaciones o Apps, informacién que fue brindada por la
empresa, tomando en cuenta libros, cursos de marketing digital de Interactive
Advertising Bereau (IAB) http://www.iabspain.net/e informacién obtenida en

buscadores.
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4.1.2.1 Estrategias del Hotel Paraiso con respecto al SEO y SEM.

a. Estrategia del Hotel Paraiso con respecto al SEO on Page.

ETIQUETAS, IMAGENES,
ENLACES INTERNOS

ESTRUCTURA DE LA WEB VELOCIDAD DE CARGA
CONTENIDO Y
METADESCRIPCIONES SEO ON USABILIDAD
DE LA WEB PAGE

llustracion 8: Estrategia SEO on page.

Fuente: Elaboracién propia basada en cursos de marketing digital de interactive
Advertising Bereau (IAB). (2016).

Descripcién: en la Figura N°8, podemos apreciar elementos basicos que se toman
en cuenta para analizar el SEO de la empresa, los cuales nos permitieron conocer
en qué situacién se encuentra con respecto a su contenido y meta descripciones
de la Web, su estructura, etiqueta, velocidad y la usabilidad. Dichos factores son
necesarios para que la pagina Web logre un buen posicionamiento en los
resultados de busqueda; cabe resaltar que cada punto se debe realizar de forma

Optima para que se obtengan resultados eficientes.
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a.1 Presencia de la empresa en la Web

La presencia de la pagina Web del Hotel Paraiso Chiclayo estd en una ubicacién
estratégica, siendo la tercera en el buscador al colocar “Hoteles en Chiclayo”, es
favorecedora porque atraera las visitas de la mayor cantidad de usuarios. La
tendencia del usuario al momento de revisar los resultados de busqueda es visitar
las Web online de la primera pagina, considerandolas mas confiables. Sin
embargo, el error de la Web es la falta de actualizacién y la carencia de temas

mucho mas llamativos para captar la atencién del cliente.

s (0.49 segundos)

so Chiclayo | Chiclayo. Reserva ahora | booking.com
king.com/Paraiso_Hotel/Chiclayo_| *
ng.com: 4.5 kA K
Reserva Paraiso Hotel Chiclayo |, Chiclayo. iPrecios increibles y sin cargos!
Ahorra - La més amplia variedad - Ofertas secretas - Comentarios recientes
Tipos: Hoteles, Apartamentos, Villas, Albergues, Resorts, B&Bs

Reservar ahora Reserva segura
Répido y facil de usar jReserva ahora con Booking.com!
Precios 6ptimos. Pagus en e hotel Miles de alojamientos a buen precio

Hotel Paraiso el [
Hotel Paraiso Chiclayo, Hoteles Paraiso Peru — El Placer de un Buen ... 3.8 4 104 comentarios de Google
hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/ v

Resuelve todos los pendientes con nuestro servicio de WIF| en todo el hotel. comida-icon ... Disfruta de

Direccion: Pedro Ruiz 1064 Chiclayo Peru
Chiclayo hasta el dltimo minuto, sin cargar tus maletas

Teléfono: (074) 228161
Hoteles Paraiso - Chiclayo - Trujillo - Perd

wwwhotelesparaiso.com.pe/ +
Hoteles Paraiso Nusvo Isologo. ChiclayoTrujil - Intranet

Comprobar disponibilidad

Entrada & dom. 10 jun salida [ lun., 1jun

Imagenes de hotel paraiso chiclayo

Detalles del hotel

1851
> 20672018

=

llustracion 9: Presencia de la empresa Hotel Paraiso Chiclayo en pagina

Web.

Fuente: https://www.google.com/hotelparaisochiclayo.

Descripcidn: en la ilustracion se puede observar que la pagina Web del hotel se
encuentra en tercera posicion dentro de los resultados de busqueda, ocupando la
primera posicién el anuncio pagado de Booking que te direcciona a realizar la

reserva en el Hotel Paraiso Chiclayo.
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llustracion 10: Presencia del Hotel Paraiso Chiclayo en pagina Web.

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo http://www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/

Descripcidn: la empresa cuenta con pagina Web, a través de la cual el cliente
puede conocer la empresa, los servicios que brinda, realizar sus reservas,
conocer los tipos de habitaciones, ver las diversas promociones que se ofrecen e
incluso contactarse con la empresa a través de la opcidn contacto, la pagina Web
de la empresa segun la entrevista realizada al encargado del Marketing en el
Hotel Paraiso (véanse en anexosN°3 y N°4), se encuentra en reformulacion, ya
que ha sido una muy buena pagina durante los nueve afos que esta tiene. El
estilo de la pagina Web es elegante y sobrio, pero no tiene fotos del hotel como
primera presentacion; esto se toma como deficiencia porque seria mas atractivo
para un cliente observar como es el hotel por fuera para fortalecer su decisién de
compra. Su ubicacidn es estratégica, siendo la tercera en el buscador al colocar
“Hoteles en Chiclayo” es favorecedora porque atraera las visitas de mayor

cantidad de usuarios.
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a.1.1 Estructura

Tabla 7: Comparacion de la estructura de la pagina Web del Hotel Paraiso

Chiclayo y una buena pagina Web.

ESPECTATIVAS DE UNA PAGINA PAGINA WEB DEL HOTEL
WEB PARAISO DE CHICLAYO
CALIFICACION - =] ] ++
e Reservas. Usable e Reservas.
Facil
Rapido
e Promociones. Responder | e« Promociones.
a la
necesidad.
Interesante
S
Entendibles
e Sobre la empresa. | Vision e Sobre la empresa.
Misién
Objetivos
Valores
e (Galeria de fotos. Profesional | e Galeria de fotos
es i q
Servicio por PO e
detallado. habitacion.
e Servicios. Detallado e Servicios.
Entendible
e Tipos de | Veraz e Tipos de
habitacién. Detallado habitacién.
e Contacto. Accesible e Contacto
Rapidez
e Sugerencias y recomendaciones | e No presenta
e (Calificacién a la usabilidad de la e No presenta
pagina.
e Indicaciones de utilizacion. e No presenta
e Visualizacién en por lo menos e No presenta
dos idiomas

Fuente: Elaboracién propia basada en recopilacién de informacién. (2016).
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Descripcién: en el cuadro que se muestra anteriormente se traté de comparar la
estructura de la pagina Web de la empresa en estudio con la estructura que tiene
una excelente pagina Web a través de once elementos fundamentales basados

en el curso de Marketing Digital de Interactive Advertising Bereau (IAB) (2016).

Para calificar la estructura de la pagina utilizamos una escala de cuatro

dimensiones presentada en el siguiente cuadro:

Tabla 8. Rangos de calificacion de factores claves.

No tiene Se tiene, pero Se tiene Se tiene de la
es deficiente manera eficiente
-- - + ++

Fuente: Elaboracién propia. (2016).

Descripcién:

Reservas: las cuales deben cumplir con tres condiciones, ser usables (eficientes
y eficaces), ser de facil acceso (maxima velocidad de carga).

Promociones: en este caso las empresas deben lanzar promociones que
respondan a la necesidad del cliente, tomandose en cuenta, cada temporada

(vacacional, celebracién, estudio, trabajo, entre otras).

Sobre la empresa: algo que toda empresa debe mostrar como parte de una
buena constitucion es la vision o razén de ser de la empresa, misidbn o hacia
donde apunta es decir sus metas a futuro, objetivos y los valores los mismos que

deben ser compartidos por sus trabajadores.

Galeria de fotos: se puede decir que la mayoria de la informacién que captamos
dia a dia es sensorial, y que “todo entra por los ojos”, por tal motivo una pagina

Web en particular debe presentar una cantidad considerable de fotos con una
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calidad profesional y con su respectiva descripcion, esto con la intencién de

impactar al cliente y agradarlo para que se sienta atraido por lo que ve.

Servicio: para dar una nocion sobre el servicio que se oferta y como parte de
captar su atencion se deben detallar de la forma mas entendible cada uno de los

servicios que ofrece la empresa.

Tipos de habitacion: cada tipo de habitacién siempre deben ir acompanadas de
su imagen lo mas profesional y veraz posible, asi como la respectiva descripcion
de los servicios, es importante tomar en cuenta la veracidad de lo que se muestra

al cliente para no generar una sensacion de engafno y desagrado.

Contacto: para este apartado se tiene que buscar a través de una pagina Web es
contactar con el cliente, en nuestro caso se quiere que los clientes reserven su
estadia en el Hotel Paraiso Chiclayo, por ello toda pagina debe incluir una opcion
de contacto y debe ser infaliblemente accesible y rapido de lo contrario el cliente
optard por otra pagina que si lo contacte y pueda hacer la reservacion que

necesita realizar.

Sugerencias y recomendaciones: este apartado es el buzén de sugerencias
que toda empresa debe tener porque permite mejorar, disminuir o anular los
puntos criticos que se presentan, es decir si algunas de estos elementos descritos
no estan funcionando eficientemente los usuarios lo haran conocer a través de

esta opcion.

Calificacion a la usabilidad de la pagina: es la calificacion que por lo general se
da en estrellas, para que la empresa conozca la percepcion que tiene el cliente de

la eficiencia y eficacia de la pagina Web.
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Indicaciones de utilizacion, no todos son expertos conocedores de redes,
algunos estan intentando conocer la empresa a través de la pagina, y otros
buscan realizar por primera vez su reservacion utilizando la pagina Web de la
empresa; entonces, es necesario que haya indicaciones con las preguntas mas

frecuentes, para ayudar a tus clientes o futuros clientes online.

Visualizacion en por lo menos dos idiomas: se sabe que nuestro pais cada
ano atrae miles de turistas extranjeros; a través de esta opcidn estas buscando la
oportunidad perfecta de atraer, retener y fidelizar clientes extranjeros, a traves de

los cuales, te puedes hacer recomendar.

a.1.2 Contenido y metadescripciones de la Web del Hotel Paraiso

Chiclayo.

<« X i | [ www.hotelesparaiso.com.pe. i t a0

mn

PARAISO

llustraciéon 11: Contenido y meta descripciones de la pagina Web de la

empresa.

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo http://www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/
Descripcién: en la Figura N°11, se puede apreciar siete items, con los que el Hotel
Paraiso se da a conocer frente a sus clientes, estos elementos son la imagen que

proyecta la empresa, por lo cual se analizé de manera meticulosa y teniendo en
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cuenta los parametros de un excelente modelo de pagina Web. Para la utilizacién
del marketing digital es de suma importancia que todas las redes con los que
cuenta la empresa se encuentren en constante actualizacion e innovando, segun

tendencias y expectativas proyectadas en los usuarios.

Tabla 9. Lista de cotejo para comparar la pagina Web del Hotel Paraiso con
la expectativa para ser una buena pagina Web.

ESPECTATIVAS DE UNA PAGINA WEB

SI NO

e Reservas. Usable v

Facil v

Rapido v
e Promociones. Responder a la 4

necesidad.

Interesantes v

Entendibles v
e Sobre la empresa. | Vision v
Mision 4
Objetivos v
Valores v

e (Galeria de fotos. Profesionales 4
Servicio detallado. 4

e Servicios. Detallado v
Entendible 4

e Tipos de | Veraz v
habitacién. Detallado Y
e Contacto. Accesible 4
Rapidez v
e Sugerencias y recomendaciones v
o Calificacién a la usabilidad de la pagina. v
e Indicaciones de utilizacion. 4
e Visualizacién en por lo menos dos idiomas v

Fuente: Elaboracién propia basada en recopilacién de informacién. (2016).
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Descripcidn: realizando el analisis de la pagina Web del Hotel Paraiso Chiclayo,

en cada dimension y mediante la presente lista de cotejo o Check list, verificamos

lo siguiente:

Reservas: si funciona adecuadamente, ademas de ello es muy facil su manejo.
Al momento de realizar la reserva la Web solo pide: elegir el tipo de habitacion,
fecha de llegada, fecha de salida, nimero de habitaciones, cantidad de
personas, nombre, teléfono y finalmente, e-mail.

Promociones: la cual desafortunadamente no permite observar nada al
momento de dar clic en dicha opcion. Es deficiente porque es el segmento que
debe estar mas activo, ya que es un apartado que genera mayor interés en el
usuario al visitar la Web del hotel.

Sobre nosotros: en esta seccidn solo muestran “Paraiso Hotel fue creado para
ofrecer el maximo confort a sus clientes. La envidiable y privilegiada ubicacion
es el factor clave de este hotel. Paraiso es un hotel moderno, con mucho
encanto, calido y relajado”. No define su visién, misién, valores, solamente
hace una breve referencia sobre la empresa.

Galeria de fotos: no se ha realizado un buen trabajo, por esta razén no
podemos apreciar a través de las fotos los diferentes ambientes con los que
cuenta la empresa y las pocas fotos que muestran no son muy llamativas para
el publico; sin embargo, el gerente cree que se manejan fotos adecuadas y
gue dan una sensacién agradable y de confort, tal y como se mencioné en la
entrevista realizada al gerente general del Hotel sefor Carlos Montenegro,

mostrado en Anexos N°3 y N°5.
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e Servicios: si, esta bien descrita porque muestra cada uno de los servicios que
ofrece y los implementos con los que cuenta cada habitacién, se puede
complementar aun mas y acompanarla de imagenes o fotografias.

e Tipos de habitacion: La pagina presenta la clasificacion de las habitaciones por
tipo y con sus determinados precios mediante una tabla simple. No obstante,
no cuenta con imagenes de las habitaciones, las cuales ayudarian al cliente a
tomar una decision mas acertada.

e Contactos: algo muy positivo que se debe resaltar es esta opcién, ya que
permite que el cliente pueda realizar sus reservaciones desde el lugar en el
que se encuentra enviando lo solicitado al link:
reservascix@hotelesparaisocom.pe; Asi como, brindan la opcion de muestra
teléfonos, direccion, y un mapa para facilitar el contacto con el cliente. No
obstante, hay una deficiencia que no muestra la opcion de contactar via
WhatsApp e instagram.

a.1.3 Etiquetas, imagenes y enlaces

1203456780101 115

PARATSO D PRALD

llustracion 12: Etiquetas e imagenes de la pagina.

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo http://www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/
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Descripcion: al ingresar a la pagina Web de la empresa se muestran imagenes de
los diferentes tipos de habitaciones y ambientes del hotel (18 imagenes), son en
cierta medida profesionales, pero no van acompariadas de ninguna descripcién, y
como se ha mencionado es crucial detallar cada tipo de habitaciones y servicios
que la empresa oferta por que es la forma de atraer al cliente. En esta seccion no
existe el detalle que una buena pagina Web requiere ni tampoco se esta sacado

provecho a su condicién de factor clave a la hora que el usuario accede a la

pagina Web. Convierte a la pagina poco llamativa.

*
* *

~

PARAISO

-

nosotros

reservas
promociones

5 5 sobre nosotros
Paraiso Hotel fue creado para ofrecer el maximo confort a sus

. o e o galeria de fotos
clientes. La envidiable y privilegiada ubicacion es el factor clave de

este hotel. Paraiso es un hotel modermno, con mucho encanto, Sevicios

fipos de habitacion

cdlido y relajado.

contacto

informacién util de la ciudad @

Informacion Turistica ©

llustraciéon 13: Enlaces de la pagina.

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo http://www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/

Descripcidn: la pagina Web tiene dos enlaces, tal y como se aprecia en la Figura
N° 13. El primer enlace (informacion util de la ciudad) y el segundo enlace
(Informacién turistica); desafortunadamente ninguno de los dos conduce hacia
algun tipo de informacion tales como, MINCETUR (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo) de Lambayeque, agencia de viajes, agencias de tours, centros

de compras y distraccion u otras opciones para el visitante de manera que hagan
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mas placentera su estadia en la ciudad y mas dinamica la relacion entre cliente y

empresa de manera digital. Convierte a la pagina en poco interesante.

a.1.4 Velocidad de carga

C A |G Load impact AB [SE]| https://app.loadimpact.com/load-test/b4941c7f-18ed-47d0-891f-a78adbef102e charts=type%3D1%3Bsid%3D_li_clie

Metrics URLs Pages Logs

URL Load zone User scenario Successful  Failed Avg

n http://www.hotelesparaiso.com.pe/

Method Status code Count Size Compressed size Min Avg Max Last

Get 200 (OK) 148 246KB 9732ms 12792ms  174%6ms  156.74ms

ﬂ www.hotelesparaiso.com.pe/. /flashcss  Palo Alto, US (Amazon) Auto generated scenario 0 148 5819ms
u www.hotelesparaiso.com pe/. /isologo-i.. Palo Alto, US (Amazon) Auto generated scenario 148 0 69.45ms
B wwwhotelesparaiso.com pe/. /mootools... Palo Alto, US (Amazon) Auto generated scenario 148 0 181.7ms

llustracion 14: Velocidad con la que carga la Web.

Fuente: Foto de pantalla. Recuperado de https://app.loadimpact.com

Descripcidn: el método que usa la pagina Web del Hotel Paraiso es el “GET” el
cual significa que envia los datos usando una URL (link) todos los datos
registrados se guardan y envian automaticamente; es decir, si deseamos hacer
clic en “atras” nos regresara a la ventana anterior sin necesidad de preguntarnos
si deseamos abandonar la pagina. El Status code de la Web esta valorada en 200
que significa “OK” implica que tiene una respuesta estandar para las peticiones;
tiene un peso de 2.46KB. El tiempo de carga oscila entre 97.32ms y 174.16ms,

ello significa que la pagina Web de la empresa demora como maximo un poco
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mas de 1 segundo (1.14 seg) en cargar. En conclusién, la pagina Web esta dentro

de los parametros adecuados de carga y velocidad.

a.1.5 Usabilidad

Estructura de la P4agina Web del Hotel Paraiso Chiclayo en

computadora.

i
PARAISO

PARAISO

Estructura de la Pagina Web en dispositivos moviles.

hotelesparaiso.com.pe B h 4 ) £ hotelesparaiso.com.pe &M

PARAISO PARAISO

llustraciéon 15: Usabilidad de la pagina en los diferentes dispositivos.

Fuente: https://app.loadimpact.com

Descripcién: en las dos plataformas conocidas, ya sea en laptops o en
dispositivos méviles la pagina Web conserva la misma estructura. Es beneficioso
en la medida que permite al usuario familiarizarse con la pagina Web y tener la

misma experiencia de navegar desde los diferentes dispositivos, de esta manera
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la navegacion en la Web de la empresa se ejecuta con facilidad y podemos decir,

que hay eficiencia y eficacia en su acceso.

b. Estrategia del Hotel Paraiso con respecto al seo off page.

PRESENCIA
SOCIAL

LINK BUILDING PERFILES EN
- CANTIDAD REDES
«CALIDAD SOCIALES

SEO

OFF

PAGE

llustracion 16: Estrategias SEO off page.

Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de marketing digital de Interactive
Advertising Bereau (IAB). (2016).

Descripcién: en la Figura 16, podemos apreciar tres elementos bésicos del SEO
de tipo off page los cuales nos serviran de base para realizar la evaluacién de
factores externos a la Web del Hotel Paraiso Chiclayo. Link Building que estudia
la pagina Web respecto a la calidad y a la cantidad, evidenciando si la pagina
cumple o no, con los requisitos requeridos para lograr mayor trafico a la Web.
Presencia social, el cual analiza la posicion y el orden de la pagina Web en el
buscador. Y también, perfiles en redes sociales con el cual de estudia la “bulla”
que genera la pagina, si es que cuenta con un canal de YouTube, o si es que se
promociona la pagina en foros o si es que el hotel aparece en revistas locales,

etc.
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b.1 Presencia de la empresa fuera de la Web

b.1.1 Link Building

M (sin asunto) - mpalaciosd@qm: X | & Miunidad - Google Drive X | @ Imagine Dragons - Thunder-Yo X [3 Misias Pero Vigjeras - Ganamos | X | =+

€ C & https//www.misiasperoviajeras.com A

ﬁ&fﬂﬁ‘ Pasajes De Avion Baratos
% Cientos de Webs a la Vez.

INICIO  VIDEOS TIPS  NOTICIAS VIAJERAS LAMANCHAVIAJERA BLOG  PREGUNTAS FRECUENTES ~ ENTREVISTASENMEDIOS ~ CONTACTO Q

HOTELES  LUGARES TURISTICOS EN PERU HOTELES || LUGARES TURISTICOS EN PERU LUGARES TURISTICOS EN PERU TIPS

PLAYAS  TRAVEL TIPS TRAVEL

Utilizamos cookies para darte la mejor experiencia en nuestro sitio web. Si contintia navegando asumiremos que estas de acuerdo. ' Estoy de acuerdo Ver Politicas de Privacidad

A o 2 0315
p & m 9 i 9 P A ADEYE o B

llustraciéon 17: Plataforma ideal para la ejecucion de Link Building.
Fuente: https://www.misiasperoviajeras.com/

Descripcion: en la Figura N°17, se muestra una de las plataformas ideales para
ejecutar el Link Building, ya que al atraer clientes mediante Webs externas
generaremos un mayor posicionamiento y mayor demanda. El Hotel Paraiso
Chiclayo no aplica esta estrategia, no hay paginas externas que te redireccionen a
la pagina Web del hotel. Cabe resaltar, que no es la Unica plataforma, porque se

puede realizar mediante revistas digitales, Youtube, Instagram, entre otros.
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G hoteles en chicla. % | [If Marketing en bu- % ¥ [Jf] Posici nto % ' [ Fundamentosde X ¥ 40 jQuéesel SEM? X Y G SEOYSEM-Bus X

« >C 7 ._,wwwblngcom search?q=hotel+en Buscar&qs=ds&form=QBRE

Reserva ya Paga mas tarde

Hotel En Chiclayo - Hoteles seleccionados en Peru.
Anuncio - www.destinia.com
Hoteles seleccionados en Peru. jHasta 50% dto. reservando online!

Casa Aﬂdlﬂi Hote\es | Hote\es en Chlclayn | Hotel Chlclayo
WY dina.com/h ! u_

Casa Andina Select Chiclayo ofrece a nuestros hudspedes una excelente bicacion, a
solo minutos del centro de la ciudad y del aeropuerto. Es un hotel modemo y

Los 10 mejores hoteles en Chiclayo (con precios) - ...

https:/iwww. tripadvis or.com.pe/Hotels-g298433-Chiclayo_Lambayeque... ~

Los mejores hoteles de Chiclayo en TripAdvisor: 2.153 opiniones sobre hoteles, fotos de
viajeros y los precios mas baratos de 35 hateles en Chiclayo, Peni

Hotel Paraiso - Chiclayo

www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/index.html ~

Para las habitaciones ejecutivas, el desayuno de la casa (americano), esta incluido en la
tarifa rack. Asimismo el desayuno para las habitaciones Paraiso incluye .

Booking.com: Apart Hotel Chiclayo - Chiclayo, Perti

v booking.com/hotel/pe/apart-chiclayo_es_html +

£l Apart Hotel Chiclayo ofrece un alojamiento con WiFi gratuita en Chiclayo. Todos los
alojamientos disponen de TV de pantalla plana por cable.

Los 30 mejores hoteles de en Chiclayo, Pert. jPrecios ...

www booking. com/city/pe/chiclayo es_html ~

Lee comentarios de clientes y escoge el mejor hotel para tu estancia. Reserva orline y
consigue fantasticos descuentos en hoteles de Chiclayo, Peri

Hoteles en Chiclayo, Pert | Hote\es Despegar com
www.des pegar.com.pe/hoteles/hl/1310/i1/h:

Reserve su hotel en Chiclayo con el mejor precio. La may or oferta de alojamientos, toda
la informacién y los hoteles en Chiclayo mds baratos, estdn en Despegar.com

llustracion 18. Presencia del Hotel Paraiso a través de buscadores.

Fuente: https://www.bing.com

Descripcion: en Chiclayo también se encuentra en buscadores como bing.com y
se encuentra posicionado en el puesto 4 al momento de buscar hoteles en

Chiclayo, favorablemente en la primera pagina.

b.1.2 Presencia social

Esta variable de andlisis se ha asociado a la creacidén de enlaces, la cantidad de
enlaces fuera de la pagina Web que te direccionaban a ella. Recientemente,
Google toma en cuenta ademas del nimero de enlaces, la calidad de ellos y el
lugar en donde estan colocados. No solo basta con invertir dinero para posicionar

la Web, sino poseer contenido de interés.
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El hotel no lleva una buena estrategia de marketing en cuanto a promocion de sus
servicios a través de los enlaces puestos en su pagina de Facebook, debido a que
no encontramos informacidén interesante y atractiva ante el usuario; por el
contrario, existen imagenes que no tienen mucho que ver con el servicio que se

ofrece en la empresa.

< /' Ed (4 Paraiso Hotel Chiclayo X

X Correo: deborah plasen x Hotel Paraiso - Chiclayo

<« C' | & https://www.facebook.com

Este mes
de Julio
déjate cautivar
Paraiso Hotel o ; por CHICLAYO
Chiclayo g M iFelices Fiestas Patrias|
ParaisoHotelChicla i .

Videos # Estado [8i Fotoivideo =~ Senvicio de hospedaje - Chiclayo
Opinionies 42 kkhK < sbie:

El

impulso de
viajar
ES UNO DE LOS MEJORES

llustracion 19. Pagina de Facebook del Hotel Paraiso Chiclayo.

Fuente: www.facebook.com/ParaisoHotelChiclayo

Descripcidn: mediante la Figura N°19, queremos mostrar que la empresa cuenta
con una pagina de Facebook, en la cual se puede apreciar la informacion de la
empresa, asi como sus promociones, opiniones de otros clientes, entre otra

informacion.
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Tabla 10. Lista de cotejo para analisis pagina de Facebook del Hotel Paraiso

Chiclayo

PAGINA DE FACEBOOK DEL HOTEL PARAISO CHICLAYO

Correctas Incorrectas
Enlaces a la pagina Web v
Imagenes del servicio v
Opiniones de clientes v

Fuente: Elaboracién propia. (2016).

Descripcidon: en la Tabla N°10 se observan las tres dimensiones tales como: lo
que se muestra al cliente, lo que se oferta al cliente y lo que el cliente piensa de
esto, se realizaron de la forma correcta. Se corrobord que la pagina de Facebook
del Hotel Paraiso Chiclayo contiene estrategias de promocion deficientes segun
temporada, ya que sus imagenes no son acordes a las ofertas ni al servicio que
se brinda, hay que tener en cuenta que la empresa tiene la opcion de detallar su
servicio y mostrarlo con imagenes muy profesionales que capte al cliente, pero no
esta aprovechando la opcion y algo muy relevante es que este medio permite

recoger opiniones de los clientes de manera directa.

b.1.3 Perfil en redes sociales

Esta variable analiza la presencia de la pagina Web en foros, revistas locales o
nacionales, en blogs profesionales, si es que comparte fotos en Pinterest,
Instagram o videos teniendo un canal de YouTube, participacién en sitios donde

se hacen preguntas para ser contestadas al instante y obtener respuestas o
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finalmente, poseer una aplicacién que sea descargada a través de Google Play o
Apple Store.
Si aplicamos lo antes mencionado al Hotel Paraiso, se concluye que la empresa

no potenciod su perfil en redes sociales, no realizé lo expuesto anteriormente.

c. Estrategia del Hotel Paraiso con respecto al SEM

RESULTADOS DE RESULTADO
ANUNCIOS. ORGANICOS

llustracion 20. Estrategias del Hotel Paraiso con respecto a Search Engine

Marketing.

Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de Marketing Digital de Interactive
Advertising Bereau (IAB). (2016).

Descripcién: en la Figura N° 20, podemos apreciar dos elementos que
complementan el Search Engine Marketing (SEM), tales como: resultados de
anuncios o pago por clic y resultados organicos, los cuales permiten a la empresa
realizar una campana de SEM como anunciantes, es decir que la empresa tiene la
opcién de potenciar los resultados de busqueda mediante dos métodos. El
primero de ellos, se centra basicamente en pagarle a Google para que la pagina
Web esta posicionada como primer resultado de busqueda de forma resaltada; y
el otro método, se centra en el posicionamiento, teniendo principalmente un

contenido atractivo, enlaces e imagenes eficientes, entre otros.
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c.1Resultados de anuncios en google o de pago por clic (PPC).

<« C M & htips//www.google.com.pe/search?q=hotel+paraiso+chiclayo&biw=12428&bih=641&socurce=In ns’.
Go g|e hotel paraiso chiclayo s E

Todos Maps magenes MNoticias Videos Mas ~ Herramientas de blsqueda

AN P TR RN - O W T T )

Paraiso Hotel Chiclayo | - Mejor Precio Garantizado - Booking.com
www.booking.com/ParaisoHotelChiclayol ~
Paraiso Hotel Chiclayo I, Chiclayo
Ofertas secretas - Ahorra - Sin cargos de gestion - Comentarios recientes
Tipos: Hoteles, Apartamentos, Villas, Albergues, Resoris, B&Bs
Reserva para Esta Noche Reservar ahora
Reserva para Mafiana Reserva segura

Hotel paraiso chiclayo - Opiniones y ofertas - tripadvisor.com.pe
www_tripadvisor.com_pe/Hoteles ~

Lee opiniones y compara precios. Encuentra ofertas y reserva

Comparacion de precios - Fotos de viajeros - Opiniones de hoteles

Ganador, las 50 Mejores Ideas Digitales Expansion — Expansion

Encontrar hoteles - Area del mapa - Planifica tu viaje - Foro de viajes - Vuelos baratos

Hotel Paraiso - Chiclayo - Hoteles Paraiso

www hotelesparaiso. com pe/chiclayo/ ~

Hotel Paraiso reservascix@ hotelesparaiso.com_pe. MAPA. Hotel en Trujillo. @ 2008 Hoteles
Paraiso. Todos los derechos reservados. + sobre nosotros

Hoteles Paraiso - Chiclayo - Trujillo - Peru
www.hotelesparaiso.com.pe/ ~
Hoteles Paraiso. ... Hoteles Paraiso Nuevo Isologo. ChiclayoTrujillo - Intranet

llustracion 21. Resultados de anuncios en google.

Fuente: https://www.google.com.pe/

Descripcién: en la Figura N°21, podemos ver los resultados de anuncios al colocar
Hotel Paraiso en buscadores, y atdmicamente aparecen destacados como
anuncio en un recuadro verde. La empresa, promueve su marketing a través de
google, siendo este un buscador muy comun en los diferentes paises, se cuenta
con extensiones de sitio que permiten ir directamente a realizar las reservas, por
el contrario, no cuenta con extensiones de la ubicacién exacta del hotel,
extensiones de llamada que haga una conexién directa al teléfono de la empresa,
ni tampoco existen extensiones sociales para conocer el nUmero de usuarios que
estan siguiendo la pagina, siendo este un valor afadido que muestra al cliente

que la empresa es conocida y seguida con frecuencia por otros clientes.
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c.2Resultados organicos en google.

IV @5 Correo: Katty Seminario - x ¥ &8 YouTube % ¥ s Curso basico de Mark- 41 X} G hotel paraiso chiclayo - 5. % S|

€« C A & https://www.google.com.pe/#q=hotel+paraiso+chiclayo
FUET Daraty Nasta =167 — OIENdas UMY WUty -~ MUEIEs CENMIU (SORITT) -~ MUEEs S

Hotel Paraiso - Chiclayo - Hoteles Paraiso

www hotelesparaiso.com._pe/chiclayo/ v

Hotel Paraiso reservascix@hotelesparaiso.com.pe. MAPA. Hotel en Trujillo. © 2008 Hoteles
Paraiso. Todos los derechos reservados. + sobre nosotros

Visitaste esta pagina 3 veces. Ultima visita: 10/09/16

Hoteles Paraiso - Chiclayo - Trujillo - Peru
www._hotelesparaiso.com.pe/ ¥

Hoteles Paraiso Hoteles Paraiso Nuevo Isologo. ChiclayoTrujillo - Intranet
Visitaste esta pagina 3 veces. Ultima visita: 3/09/16

Imagenes de hotel paraiso chiclayo Notificar imagenes

/m’tl

Mas imagenes de hotel paraiso chiclayo

Hotel Paraiso Chiclayo (Chiclayo, Peru) - Hotel - Opiniones vy ...
www.tripadvisor.com.pe > ... > Region Lambayeque » Chiclayo » Hoteles en Chiclayo ¥~

Y kA Calificacion: 3 - 56 opiniones - Rango de precios: S/.131 - S/.165 (Basado en tarifas
promedio para una habitacion estandar)

Hotel Paraiso Chiclayo, Chiclayo: Mira 45 opiniones y 5 fotos de viajeros sobre el Hotel Paraiso
Chiclayo. puntuado en el puesto n®.20 de 35 hoteles en

Visitaste esta pagina 2 veces. Ultima visita: 10/09/16

Paraiso Hotel Chiclayo | Facebook
es-la facebook.com > Lugares) Chlclaxo > Servicio de hospedaje ¥

llustracion 22. Resultados organicos en google.

Fuente: www.google.com.pe

Descripcidn: en la Figura N°22, podemos apreciar los resultados organicos es
decir los anuncios que aparecen al ingresar en busquedas de la pagina de Google
y que son anuncios sin costo alguno para la empresa, frutos de las técnicas de
SEO que se han realizado con el sitio Web para posicionarlo en este tipo de
buscadores. Se aplica de manera mas eficiente si es que utilizas herramientas
como Keyword Planner, Google Trends para lograr un mejor posicionamiento de

manera organica.
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CONTENIDO Y
METADESCRIPCIONES
DE LA WEB
ESTRUCTURA DE LA
ESTRATEGIAS WEB
SEO ON PAGE.
ETIQUETAS, IMAGENES,
ENLACES INTERNOS
ESTRgggGIAS VELOCIDAD DE CARGA
USABILIDAD
ESTRATEGIA LINK BUILDING
S ACTUALES ESTRATEGIAS (CALIDAD Y CANTIDAD
DE HOTEL SEO OFF PAGE.
PARAISO PRESENCIA SOCIAL
RESULTADOS DE PERFILES EN REDES
ANUCNIOS EN SOCIALES
GOOGLE O DE
ESTRATEGIAS PAGO POR CLIC
SEM (PPC)
RESULTADO
ORGANICO EN
GOOGLE.

llustracion 23: Estrategias actuales del Hotel Paraiso de la ciudad de

Chiclayo con respecto al SEO y SEM.

Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de Marketing Digital de Interactive
Advertising Bereau (IAB). (2016).

Descripcidn: en el presente esquema podemos apreciar dos tipos de estrategias
principales por lo que hemos realizado el analisis para determinar las estrategias
actuales que maneja la empresa con respecto al SEO y SEM. Las mismas que
contribuiran para responder al objetivo especifico N° 01 sobre cual es la situacion
actual del Hotel Paraiso Chiclayo en torno al manejo de estrategias de marketing
digital, en este caso hemos detectado que la empresa esta cumpliendo con cada
una de las estrategias de SEO y SEM mencionadas en el esquema. No obstante,

muestra determinadas deficiencias en algunas de ellas.
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4.1.2.2 Estrategias adoptadas por el Hotel Paraiso con respecto al SMO

a. Presencia en redes sociales

Tabla 11. Expectativas de una pagina de Facebook aplicado al Hotel Paraiso

Chiclayo.
ESPECTATIVAS DE UNA PAGINA DE FACEBOOK APLICADO AL
HOTEL PARAISO CHICLAYO

Sl NO

e Reservas. Usable v

Facil v

Rapido v

e Promociones. Responder a la 4

necesidad.

Interesantes v
Suficientes v
e Sobre la Empresa | Mision v

e Galeria de fotos. Profesionales v
Especificas. v

e Servicios. Detallado N
Entendible v

e Tipos de | Veraz v
v

habitacion. Detallado

e Contacto. Accesible v
Rapidez v
e Sugerencias y recomendaciones v

Fuente: Elaboracién propia basada en recopilacion de informacién. (2016).

Descripcidn: la pagina de Facebook es accesible, pero lo negativo es que no
explota dicha herramienta impulsando las promociones por temporadas, no hay
imagenes de las habitaciones o ambientes del hotel, no se detalla lo que incluye
cada habitacién. Otro aspecto importante a mencionar es que no hay teléfonos de
contacto ni enlaces que te vinculen a la seccion de reservas de la pagina Web del
hotel. Cabe resaltar, que Facebook es la red social mas usada en la actualidad y

debe ser aprovechada en su totalidad.
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a.1.1 Contenido y metadescripcion

-
42 % W—
) = S
Paraiso Hotel —-—
. -

Chiclayo - Bl Ricardo Attredo Avalos Arrelucea
el O
.mw:am

Opinicnes
Q

[ Creas una pigina | o

llustraciéon 24. Pagina de Facebook del Hotel Paraiso Chiclayo

Fuente: https://www.facebook.com/ParaisoHotelChiclayo/?fref=ts

Descripcidn: un factor clave dentro del manejo de redes sociales de la empresa es
recibir las opiniones de sus clientes para conocer cual es su valoracion (podemos
apreciar que la calificacidn del cliente hacia la empresa es en su mayoria de cinco
estrellas) y su apreciacion (esto permitira a la empresa implementar y mejorar sus
servicios en cada una de sus areas), asi mismo, el cliente siente que la empresa
toma importancia a sus opiniones y esto hace que la demanda por el servicio sea

mayor.

Por otro lado, la cuenta de Facebook del Hotel Paraiso Chiclayo no tiene un buen
funcionamiento, ya que el contenido en su gran mayoria son publicaciones con
frases motivacionales o de superacion personal. En lugar de promocionar sus
servicios mostrando fotos, promociones, descuentos o publicaciones sobre la

ciudad de Chiclayo, las cuales generen y capten la atencion del cliente.

a.1.2 Etiquetas, imagenes y enlaces
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Paraiso Hotel Chiclayo

En estas Fiestas Pavrias cisfuta Je nuestra
promocion y visia iss caidas cudaces de Chiclayo
¥ Trug

de Viernes, Sabado. Domingo.
Julio 2016.... Ver mas

3 Dias/2 Noches
S/.

415.00 soles

llustracion 25. Promociones de la empresa mediante la red social Facebook

Fuente: https://www.facebook.com/ParaisoHotelChiclayo/?fref=ts

Descripcion: en la Figura N°25, se muestra la seccion de promociones de la
empresa, basandose en los comentarios de los clientes se puede llegar a la
conclusion de que estan satisfechos. No obstante, se hace notoria la lentitud en
las respuestas online por parte de la empresa siendo un problema dentro de las
actividades, coincidiendo con la opinion del encargado del marketing digital de la

empresa, (véanse en Anexo N°3 y N° 4)

= Hotel Paraiso - Chiclayo % [ Paraiso Hotel Chiclayo  x (@) On-demand load testing « Y gy Clirso basico de Marketin X El - E

€« C A B https;//www.facebook.com/ParaisoHotelChiclayo/reviews a0

Paraiso Hotel Chiclayo “ Katty  Inicio 20+

' %_\mul:v’gmag

=
Paraiso Hotel —
Chiclayo

Inicio

Informacion

Frimee~ | ® oo [ Wi [

Fotos

Videos
4,2 de 5 estrellas
Opiniones 187 opiniones

Me gusta ‘} Dia los demas qué te parece
e 15 CE— A

Eventos

Publicaciones
= ® Chat (63)
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llustracion 26. Enlaces de la pagina.

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo http://www.hotelesparaiso.com.pe/chiclayo/
Descripcién: la cuenta de Facebook del Hotel Paraiso Chiclayo tiene enlaces para
contactarlos siendo de mucha utilidad, transfiere al usuario directamente a la

pagina en donde podemos realizar las respectivas reservas.

a.1.3 Usabilidad

La usabilidad de la red social (Facebook) de la empresa Hotel Paraiso Chiclayo
fue analizada a partir de dos elementos claves que permitieron determinar la
usabilidad de la pagina, para lograr hacer entender a sus usuarios el manejo de

esta misma y transmitir los mensajes con claridad. Estos elementos son:

e La eficacia: se pudimos detectar errores como poca interaccion con los

clientes, bajas promociones, imagenes poco profesionales.

e La eficiencia: se determin6 que todo es cuestion de clics y no requiere llenar
datos, solo en el caso de que el cliente desee dar su opinién, a través de los
comentarios también se analizd la gran satisfaccion por el servicio de la

empresa, no obstante, encontramos comentarios sobre la pagina de

Facebook
ETIQUETA ,
IMAGENES Y
ENLACES
CONTENIDO Y
DESCRIPCION USABILIDAD

llustracion 27. Estrategias del Hotel Paraiso con respecto al SMO
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Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de marketing digital de
InteractiveAdvertisingBereau (IAB). (2016).

Descripcidn: en el presente esquema podemos ver de forma resumida las
estrategias de SMO que utiliza la empresa para encontrar las herramientas para
realzar la pagina Web de una empresa, la estrategia SMO buscara posicionar en
redes sociales a la empresa. Estos tres elementos mostrados nos han permitido
evaluar el Hotel Paraiso de Chiclayo, determinando que la empresa no tiene una
pagina bien implementada, no cuenta con las etiquetas, imagenes y enlaces
apropiados. Se debe fortalecer algunos aspectos como mayor promocidén a los
servicios de la empresa, todas estas estrategias contribuiran para responder al
objetivo especifico N° 01 sobre cudl es la situacién actual del Hotel Paraiso

Chiclayo, en torno al manejo de Estrategias de Marketing Digital.
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4.1.2.3 Estrategias adoptadas por el Hotel Paraiso con respecto a
aplicaciones (apps)
a. Presencia del Hotel Paraiso en aplicaciones

a.1 Presencia del hotel en Booking.com

— gt ! e

0 5 o B . 3 N b s SR B, 555 28
1= &

== Bochy
=00

Buscar

g0 v s P 5 Comenaney

Povn Coinwe G Swe 0 e - o

llustracion 28. Presencia del Hotel Paraiso en Booking.com.

Fuente: www.Booking.com

Descripcién: dentro de Booking.com el Hotel Paraiso es el que primero aparece al
momento de buscar hoteles en Chiclayo, siendo muy favorable para anadirle
estrategias de precios, imagen, etc. y captar la atencién del cliente a primera
vista; esta pagina, asi mismo, permite conocer la apreciacién de los clientes que
solamente se alojaron en el hotel, mediante sus comentarios y la calificacién que
le asignan a la empresa y segun el encargado del marketing digital de la empresa

Booking.com es mas valorado para ellos.
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a.2 Presencia del hotel en TripAdvisor

—~opim .
trlpadwsor HotelParaiso Chicayo [2 opinién v UNIRSE  INCIARSESION 51 v Il ¥
o

Chicayo v  Holeles v Vuelos  Alquieresfemporales  Restauranles v Quéhacer v Foro  Lomejorde2016  Més v

Encuentra: Hoteles Cerca: Chiclayo, Peril Q Buscar

Sudamérica » Perl » Region Lambayeque » Chiclayo » Hoteles en Chiclayo

Hotel Paraiso Chiclayo 4 Este es su negocio? Bookingcom S1.159*
m}o 56 Opiniones ~ N.° 20 de 35 hoteles en Chiclayo

roferta > ‘
Q Av Pedro Ruiz 1064 | Centro Civico, Chiclayo 14000, Perd +/ Senicios del hotel Ve |

BuscaPrecios

Los mejores precios para: - S
1 habitacion « 2 adultos v i gerenca

171082016 19082016
Bookingcom  §/459" | v | ¥ . Foosdelos

. detalles 3 viajeros (5)
@tripadvisor + R
Rupsdisr g9 Reear

\er mapa

ok Econdmico
B

Descripcion general Habitacio Opiniones (56) Fotos () Ubicacion Senvicios Mas v © Guardar
pcion g

llustracion 29. Presencia del Hotel Paraiso Chiclayo mediante TripAdvisor
Fuente: https://www.tripadvisor.com.pe/

Descripcidn: algo positivo que se rescata en la presencia del Hotel Paraiso
mediante empresas Startup es que podemos encontrarla entre los primeros
hoteles; pero, la presencia del hotel no esté bien catalogada porque las imagenes
de referencia son de mala calidad, los ambientes del cuarto de hotel no se
muestran de la forma adecuada con los estdndares adecuados para captar al
cliente., por lo cual, este analisis nos conlleva a seleccionar una estrategia basada

en la imagen que debe transmitir la empresa.
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Buscar resultados de paraiso hotel chiclayo cerca de Chiclayo

Resultados " Chiclayo, Region Lambayeque, Per(

Hoteles (35)
B &By posadas (48)
Alquileres de vacaciones (4)

Todos los resultados (232)

Bemauraries 11 Restaurantes (104)
Alojamientos (106 Que hacer (18)

Guias de viaje
Atracciones (18

Alquileres de vacaciones (4

Ubicaciones . "
Hotel Paraiso Chiclayo Booking com Reservar en
@GO 56 opiniones @tripadvisor
Form Av. Pedro Ruz 1064, Chiclayo, Region Lamba 1159 roxe /159 rocee
Miembros de TripAdvisor paraiso hotel chiclayo coincidencias 3
;) "...Hotel Paraiso Chiclayo es muy buen Reservar |
hotel, es comodo, accesible, la 01 febrero 201 LA ahora 2 ‘
Distancia A - e
Ver todas las ofertas (2)
En Chiclayo
En un radio de 5 kiometros de Chiclayo Hotel Villa Rna Chiclayo Bookhg,com Resgwqr en
En un radio de 10 kiometros de Chiclayo ©@®E0) 33 opiniones @tnpadvlscr
En un radio de 25 kiometros de Chiclayo Loray Cordero 825, Chiclayo, Region Lambaye 81.166" rocne 81166 rocre
En un radio de 50 kilometros de Chiclayo [f’also hotel chiclayo coincidencias un. Re |
™ hotel con buena presencia, ordenado, Ver oferta > servar ‘
impieza continua, wifi 03 sgosto 2016 ahora

Ver las 5 ofertas desde $/.149*

J=:| Hoteles y moteles

T

| Playa Pimentel

[ S

llustracion 30. Presencia del Hotel Paraiso Chiclayo mediante TripAdvisor
Fuente: https://www.tripadvisor.com.pe/

Descripcidn: cdmo podemos apreciar la empresa TripAdvisor permite comparar
precios, entonces este analisis nos conlleva a potenciar las estrategias enfocadas
al precio dentro del marketing digital, es una oportunidad porque el cliente
observara la diferencia entre un servicio y otro. El Hotel Paraiso, tiene ventaja

porque presenta un precio mas bajo.
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llustraciéon 31. Opiniones sobre el servicio del Hotel Paraiso Chiclayo

mediante TripAdvisor

Fuente: https://www.tripadvisor.com.pe/

Descripcidn: la presente imagen muestra una parte de TripAdvisor donde se
encuentran las valoraciones para el Hotel, y por lo que podemos apreciar no son
del todo buenas porque algunos clientes resaltan las desventajas del hotel; no
obstante, hay clientes que valoran las cualidades del Hotel Paraiso Chiclayo
Mediante esta seccion podremos conocer mas al cliente y enfocar nuestras
estrategias en las fallas presentadas por la empresa para mejorar la calidad del

servicio y atraer mas demanda de clientela.
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a.3 Presencia del hotel en Despegar.com

El Hotel Paraiso Chiclayo no tiene presencia en la empresa Startup
Despegar.com, perdiendo una gran oportunidad de capturar clientes potenciales
mediante esta plataforma, debido a que las personas que ingresan a dicha
plataforma son hombres y mujeres de clase media-alta, siendo muy favorecedor

al hotel.

a.4 Presencia del hotel en Trivago

trivago O we e

Paraiso Chiclayo

E Selecciona ﬁ Selecciona

Filtros populares Otros Ver mapa 51 de 85 hoteles QOrdenar por popularidad Compartir ~

Estrellas Paraiso Chiclayo FICEHEIEH
Booking.com
-
- ; $48
a 0.4 millas de: Centro de la ciudad
Valoracion Desayuno incluido
LR} LR
E E D Mhiszoferias:ts Veroterts 5
Precio [ Comparr i Detalles | X
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llustracion 32. Presencia del Hotel Paraiso Chiclayo en la empresa
StartupTrivago.

Fuente: http://www.trivago.com

Descripcién: el Hotel Paraiso Chiclayo esta presente en la empresa Trivago, en

donde se resaltan las valoraciones respecto al trato por parte del personal del

hotel. Las fotos que aparecen en la pagina no resultan atractivas para un visitante
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de la Web. En consecuencia, Trivago va a permitir comparar precios para tomar

una mejor decisiéon al momento de realizar la reserva.

PRESENCIA DEL HOTEL PARAISO EN
APLICACIONES

Booking.com TripAdvisor ' Trivago | 'Despegar.coml

llustracion 33. Estrategias del Hotel Paraiso con respecto a aplicaciones

(apps)

Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de Marketing Digital de Interactive
Advertising Bereau (IAB). (2016).

Descripcién: segun el andlisis que hemos podido realizar basandose en
aplicaciones, de las cuales hemos tomado cuatro empresas Start up tales como
Booking.com, TripAdvisor, Trivago y Despegar.com, responderemos al objetivo
especifico N° 01 sobre cudl es la situacién actual del Hotel Paraiso Chiclayo, en
torno al manejo de Estrategias de Marketing Digital. Se ha podido detectar que la
empresa solo esta presente en tres, tal y como se aprecia en la Figura N°33.

v' Booking.com que es un medio pagado y por lo tanto, mas valorado por la
empresa, segun la entrevista realizada al encargado del Marketing Digital
de la empresas. Las opiniones y puntuaciones que se obtienen en ella, solo
pueden ser de clientes que utilizaron el servicio.

v' TripAdvisor, en la cual pudimos detectar que el principal problema se
encuentra en la imagen que esta pagina proyecta al cliente a través de sus

fotografias, que no contienen ni calidad ni el contexto para ser mostradas.
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v Trivago donde el hotel cuenta con una excelente puntuacion resaltando en
la valoracion el trato por parte del personal del hotel, sin embargo, las fotos
tampoco resultan atractivas.

v Despegar. El hotel no tiene presencia en la aplicacion.

4.1.2 Demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel

Paraiso Chiclayo periodo 2016

INGRESOS ESPERADOS EN
INGRESOS EL FUTURO
PRECIO DE LOS
BIENES PREFERENCIAS
RELACIONADOS
DEMANDA

POBLACION

PRECIO DEL BIEN

llustracion 34. Variables para analizar la demanda.

Fuente: Elaboracion propia Basada en (Parking, 2012 pag. 59). (2016).

Descripcidn: mediante esta investigacidon se pretendié incrementar la demanda de
los clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo durante el
periodo 2016, por ello es crucial que se analice la demanda de una forma
completa y detallada a través de seis variables o factores claves que provocan
cambios en la demanda, tomando en cuenta que muchos son los factores que
influyen en los planes de compra de la persona segun (Parkin, 2012 pag. 59). Es
de mucha importancia obtener un diagndéstico sobre la situacion en la que se
encontré la demanda de la empresa durante dicho periodo, analizando las

posibles causas del cambio sufrido y también hacia donde se pretendié llegar.
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a.) Precio del bien

Primero, revisaremos la relacion entre la cantidad demandada de un bien y su
precio, es decir para poder analizar la demanda es necesario conocer cuanto
cuesta el bien que la empresa oferta a sus clientes, y de esta manera, analizar
cual es la valoracién y la percepcién que los clientes dan al bien de la empresa el

mismo que va acomparnado de servicios y otros anadidos a este.

Tabla 12. Precio del bien ofertado por el Hotel Paraiso Chiclayo.

HABITACION HABITACION HABITACION DOBLE
INDIVIDUAL MATRIMONIAL
PRECIO : S/.120 PRECIO: S/.145 PRECIO: S/.145

HABITACION TRIPLE HABITACION PARAISO

PRECIO: S§/.170 PRECIO: §/.200

SERVICIOS COMUNES:
- Café-Restaurant Moka - 01 sala de directorio
- Estacionamiento - 02 salas de eventos

Fuente: Elaboracién propia basada en la Web del Hotel Paraiso Chiclayo. (2016).
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Descripcién: en la Tabla N°12, se muestran los tipos de habitaciones que tiene el
Hotel Paraiso Chiclayo con sus respectivos precios, esta tabla también detalla dos
factores importantes (Bien/ Precio) los mismos que permitieron adaptar las
estrategias de marketing en torno a lo que la empresa ofrece y lo que sus clientes
estan dispuestos a pagar. Cada habitacién tiene ciertos detalles que hacen
incrementar su valor, por ejemplo, poseer una cama de mayor tamano, servicio a

la habitacion, etc.

PREGUNTA 4, Cuanto esta dispuesto a pagar por
el Hospedaje de un dia?

25
20
15

10

Precio del Bien

0 1 2 3 4 5 6
Cantidad demandada

Series1

llustracion 35¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por el hospedaje de un dia?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta. (2016).

Descripcidén: mediante este cuadro lo mas parecido a la curva de la demanda se
contrasto el tipo de bien segun su precio y lo que las personas estan dispuestas a
pagar por el hospedaje de un dia, la cual nos indica que cuanto mas alto sea el
precio de la habitacién menor sera la cantidad demandada de dicho bien por que
las personas prefieren pagar menos y cuanto mas bajo es el precio de una
habitacidn mayor sera la cantidad demandada de este; en este caso, apreciamos

que la mayoria de clientes estan dispuestos a demandar habitacion con menor
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costo tal es el caso entre S/120 — S/144, y una menor cantidad esta dispuesta a
demandar las habitaciones mas costosas como S/ 200 — S/ 250, y es que a mayor

precio menor cantidad demandada y a menor precio mayor cantidad demandada.

b. Precios de los bienes relacionados:

O ARJONA MONTAN: 41 X | [ Seminaric_Piasenciara: X | %% Versio: X P | Paraisc X/ ¥ Hoteles - Google Maps % ( 1] Hotel Embajador, Chici: X (2] - =] X

&  C | @ hitps//wwwgoogle.com.pe/ms Hoteles/®-6.7695694, 2/dat 215 % i

5758 a o)

= Hoteles

Intiotel s/M2

I 40 %k ko
s ayo Q@ o6
L4
PARQUE
INFANTIL DE  pmory
Hotel Mochiks S/128 CHICLAYO = kst
 5/82 \gui
@
Hotel Valle del Sol HAND S/89 3
* ok k Kk os TR . ¥
Jal i3 N
. oMt S Qc -
[ ~ :
Movil Tour. 4
e =
&) Micro-I- 2012-1 L.ppt A Mostrar todo | X
@ Lo O B @ s 9 F v N, -

lustracion 36. Busqueda de bienes relacionados y precios en Google Maps
Fuente: http://Googlemaps.com.

Descripcién: mediante el buscador de Google Maps, se muestra una gran
cantidad de hoteles posibles sustitutos del hotel en estudio, con los que se
pretende competir para ganar mayor demanda de clientes con necesidad de

alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo.

Tabla 13 Ficha técnica de hotel Embajador (empresa sustituta)

HOTEL EMBAJADOR CHICLAYO

Nombre comercial: Hotel Servicios que ofrece:
Embajador Chiclayo. Wi-Fi gratis
Categoria: Hotel 3 estrellas Desayuno incluido

Direccion: Calle 7 de Enero 1368 | Barnera de hidromasaje

— 14001 Chiclayo — Lambayeque Habitaciones para no fumadores
Numero de Habitaciones: Restaurante

Tipos de Habitacion: Transporte desde/al aeropuerto
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Servicio de habitacién

TIPO DE HABITACION

PRECIO

SIMPLE

PR

Cama 2 plazas
Tv con cable
Wifi

Bano privado
Ventilador

ECIO: S/. 120

DOBLE

2 camasde 112

Armario

Tv con cable
Bano privado
PRECIO: S/. 160

TRIPLE

1 cama de 2 plazas
1 camade 12
Armario

Tv con cable

Wifi

Bano privado
PRECIO: S/. 180

MATRIMONIAL

Cama de 2 plazas
Armario

Tv con cable

Wifi

Baro privado

PRECIO: S/.140

SUITE EMBAJADOR
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- Camade 2 plazas

- Tvcon cable

- Wifi

- Armario

- Bano privado/Jacuzzi
- Frigo Bar

- Ventilador

PRECIO: S/. 220

El precio de las habitaciones incluye desayuno por noche de

alojamiento y recojo de la agencia de llegada sea aérea o terrestre.

Fuente: Elaboracion propia basada en pagina Web del hotel. (2016).

Descripcidn: se muestra uno de los posibles sustitutos que tiene el Hotel Paraiso
Chiclayo porque su ubicacion es muy cercana, por el cual los clientes tienen la
opcidn de optar por alojarse en hoteles sustitutos como este a precios similares o
menores que los que la empresa en estudio ofrece. Es importante mencionar que
el marketing digital que utiliza cada una de las empresas es totalmente diferente,
como por ejemplo, el hotel Embajador ofrece traslado gratuito del terminal aéreo o

terrestre solo por adquirir la habitacion.

c. Ingresos.

Para esta variable de la demanda es conocido que los clientes cuando
perciben mayor cantidad de ingresos es cuanto mas demandan de un bien o
servicio, debemos considerar que si hablamos de un “bien normal”’, mayores
ingresos garantizan su mayor demanda, y por el contrario, demandan en
menor cantidad si es un “bien inferior”, por ello el Hotel Paraiso Chiclayo debe
mantenerse dentro del estandar de bien normal, para que cada vez que sus
cliente o nuevos clientes deseen viajar piensen que el Hotel Paraiso Chiclayo

es lo que mas satisface su necesidad.
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Tabla 14. ¢ En qué rango se encuentra segun su nivel de precepcion

salarial?
Rango segun nivel de percepcion salarial
Xi F Fr Fa
850 — 1799 14 0,24 7
1800 — 2799 25 0,42 32
2800 — 3999 20 0,34 52
TOTAL 59 1

Fuente: Elaboracion propia basada en la encuesta. (2016).

Descripcidn: segun la encuesta aplicada a los clientes del hotel en estudio acorde
al nivel de percepcién salarial, se obtuvo que la mayor cantidad de los clientes
representados por 25 personas o 0,42% de los encuestados asumieron tener un
ingreso de entre S/ 1,800 a S/2,799, seguidos de clientes con percepcién
economica entre S/ 2,800 y S/3,999 los cuales representan a 20 personas o
0,34% de los encuestados. La frecuencia para encontrar clientes con ingresos de
S/ 850 a S/ 1799 fue la menor. Esto indica que el nivel de ingresos influye
totalmente en la decisiéon de optar por servicios mas o0 menos costosos, en este
caso el Hotel Paraiso Chiclayo ofrece habitaciones entre los S/ 120 a S/ 200
soles, precio totalmente al alcance de los clientes segun su percepcidon

econdmica.

Tabla 15. ¢ Con que frecuencia viaja a la ciudad de Chiclayo?

Frecuencia de viajes
Xi F Fr Fa
1-4 14 0,24 14
5-8 19 0,32 33
8-+ 26 0,44 59
TOTAL 59 1

Fuente: Elaboracion propia basada en la encuesta. (2016).
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Descripcién: la encuesta realizada nos dio como dato que los clientes del Hotel
Paraiso son personas que viajan con mayor frecuencia a la ciudad de Chiclayo,
ya que de los 59 encuestados, 26 personas que representan al 0,44% indicaron
que viajan mas de ocho veces al afno, ante una minoria de clientes representados
por 14 personas o el 0,24% los cuales viajan a la ciudad de Chiclayo de una a

cuatro veces al ano.

Tabla 16. ¢ Indique en numero de veces que se ha hospedado en el Hotel

Paraiso Chiclayo?

Xi F Fr Fa
1-4 14 0,24 14
5-10 22 0,37 36
10 - + 23 0,39 59
TOTAL 59 1

Fuente: Elaboracién propia basada en la encuesta. (2016).

Descripcidn: en su mayoria con un 39% o 23 clientes se han hospedado mas de
diez veces en el Hotel Paraiso, y el valor minimo nos arroja que 14 personas las
cuales representan al 0,24% de encuestados se han hospedado entre 1 a 4
veces. En general, se aprecia que el cliente es su mayoria esta agradado con el

hotel, por lo cual retorna en sus viajes.
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Tabla 17. Cuadro resumen de resultados tomados para la variable ingresos.

INGRESOS FRECUENCIA DE VIAJES A | FRECUENCIA DE ARRIBOS AL
LA CIUDAD DE CHICLAYO HOTEL PARAISO CHICLAYO
850 — 1799 1-4 1-4
0,19 0,24 0,24
1800 — 2799 5-8 5-10
0,30 0,32 0,37
2800 — 3999 8-+ 10- +
0,39 0,44 0,39

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta. (2016).

Descripcion: a través de la Tabla N°17, se muestra como la cantidad de ingresos
influye en la frecuencia de viajes y de arribos al Hotel; es decir, los clientes con
mayor cantidad de ingresos son los que viajan con mas frecuencia a la ciudad de
Chiclayo y también apreciamos que se han hospedado muchas mas veces en el
Hotel Paraiso, y es muy sabido que los clientes que optan frecuentemente por los

mismos bienes o servicios es porque son clientes fidelizados o satisfechos.

d. Ingresos esperados en el futuro.

En este apartado se toma en cuenta, las condiciones de pago aplicadas en
nuestro Pais, se dan incrementos de sueldo en los meses de julio (Fiestas
Patrias) y diciembre (Navidad), y aplicado a esta variable de la demanda: cuando
se espera que los ingresos aumenten en el futuro, tanto la demanda en este caso
de viajes como las reservaciones de hospedajes se incrementa. El tiempo es
crucial, ya que muchas empresas aprovechan las ofertas y el marketing uno o dos

meses antes con la intencion de garantizar de demanda de tal bien o servicio.
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Tabla 18. Cantidad de pernoctaciones de huéspedes del Hotel Paraiso

Chiclayo en los meses enero 2016 — junio 2016

MESES CANTIDAD
Enero- 2016 922
Febrero- 2016 927
Marzo- 2016 1018
Abril- 2016 703
Mayo- 2016 910
Junio- 2016 1054
TOTAL 5534

PROMEDIO /6 922,33

922

Fuente: Hotel Paraiso Chiclayo (2016).

Descripcién: este cuadro obtenido de la fuente primaria, muestra la cantidad de
pernoctaciones de huéspedes del Hotel Paraiso Chiclayo en los meses enero —
junio 2016, en la cual se aprecia que en el mes de enero no aumento
significativamente la demanda de clientes hospedados en el Hotel Paraiso, pese a
ser temporada alta (verano), siendo diciembre un mes donde se realiza la mayor
cantidad de reservas para dicha temporada. Queda claro que la variable “Ingreso”
no se esta aprovechando en su totalidad, porque en los meses donde se percibird
un incremento salarial, la demanda en el hotel no fue la esperada y, por el

contrario, fue uno de los meses mas bajos.
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® Desconocimiento de la
pagina

m Desconocimiento del uso
de la pagina
= No le gusta la pagina

H No utiliza el internet

m Otros motivos

llustracién 37. ¢ Por qué no utilizé la pagina Web de la empresa para hacer a

reservacion?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

Descripcién: segun los datos obtenidos el 32% de las personas no utilizaron la
pagina Web para hacer sus reservaciones debido al desconocimiento de la
existencia de la pagina, un 24% desconoce el uso de la pagina y en general, de
este tipo de redes y el otro 24% no la utiliz6 por otros motivos (no especificados),
de nuestros encuestados un 12% no utilizan internet y a un 8% no les gusta la
pagina de la empresa. Es importante mencionar que el desconocimiento tanto de
la pagina Web del Hotel como de las redes sociales de esta, es uno de los
factores que afectan el desarrollo y conocimiento masivo del marketing, porque no
permite informar al usuario sobre el servicio, las novedades y tendencias que se
estan ofreciendo, el cual se debe mejorar, ya que mediante estos medios digitales

no solo estan perdiendo clientes nacionales, sino internacionales.
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PROMOCION

MES SANTO
-

WL . 1 7s/100

llustracién 38. Publicidad en redes para aprovechar la variable ingresos.

Fuente:www.facebook.com/hotelparaiso

Descripcién: en la Figura N°38, podemos apreciar que marketing digital de la
empresa en redes esta buscando ser atractivo para captar clientes, pero debemos
tener en cuenta que no todos los usuarios de redes y posibles clientes reciben
este tipo de publicidad porque necesariamente deberian ser seguidores de las
paginas de la empresa, o conocer de esta, para buscarla entres sus opciones. Del
mismo modo, se hizo la busqueda de marketing en Apps (aplicaciones) y

publicidad organica y no se encontré.

e. Poblacion
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En este apartado analizamos a los bienes y/o servicios en el Hotel Paraiso

Chiclayo.

e Visita de turistas en los ultimos seis meses a la ciudad de Chiclayo.

Periodo 2016.

GRAFICO N° 3.3

PERU: PRINCIPALES PROVINCIAS VISITADAS
(PARTICIPACION PORCENTUAL)

Lima
Chiclaya
Trujillo
Piura
Santa
Maynas
Areguipa
Cajamarca
Puno
Huaraz
Jadn

lea

Cusco

Fuenie: MINCETUR-EMVIR
Elzbaracion: MINCETURMWMTIDGIETA
Todal: 100%

llustracion 39. Principales departamentos visitados por turistas nacionales y

extranjeros.

Fuente: MINCETUR (2016)

Descripcién: en el afo 2016, la llegada de visitantes nacionales y extranjeros a los
departamentos del Perud, registraron un crecimiento positivo. Tal y como se
muestra en la ilustracion, Chiclayo esta en segundo lugar dentro del ranking de
los principales departamentos mas visitados por turistas y es de suma importancia
porque eso demuestra el interés y la gran oportunidad del sector hotelero para
atraer mayor cantidad de huéspedes.

f. Gustos y preferencias por el manejo de redes digitales.

84



Cuando cambian los gustos y preferencias originan un desplazamiento de la curva
de demanda: si un bien o servicio se pone de moda, los consumidores estaran
dispuestos a comprar en mayor cantidad por el mismo precio, provocando un
aumento de demanda o desplazamiento a la derecha de la curva; el
desplazamiento sera hacia la izquierda si disminuye la demanda al dejar de gustar

el bien o servicio.

En esta variable es importante analizar la tendencia de compra del cliente al
momento de hacer una reservacion. La curva de la demanda sera mas variable de
acuerdo al marketing que ejerza la empresa para lograr mayor atraccion de sus

clientes.

Tabla 19. ¢ Por qué medio realizé su reservacion?

Tabla Xi F Fr Fa
Teléfono 14 0,24 14
Internet 28 0,47 |42
Presencial 12 0,20 |54
Otros 5 0,09 |59
Total 59 1

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

Descripcién: en el cuadro podemos observar que de los 59 encuestados: los
clientes con necesidad de alojamiento que llegan a hospedarse en el Hotel
Paraiso Chiclayo y que hacen sus reservas por Internet son el 47%,
seguidamente esta la reservacién via telefénica representado por 14 personas o
el 24%, y la menor cantidad de encuestados realizan las reservaciones de modo
presencial y de otras modalidades, representado por 12 0 20% y por 3 0 9%,

respectivamente. Dicha informacion es crucial para los encargados de marketing,

85



ya que les permitira elaborar y aplicar estrategias de marketing digital para
incrementar el trafico de usuarios en los medios digitales del Hotel Paraiso

Chiclayo.

B Muy mala
B Mala

= Regular

E Buena

= Muy buena

llustracion 40: ;Como fue su experiencia al realizar su reservacion?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

Descripcién: de la encuesta realizada a 59 personas, la experiencia que tuvo el
cliente fue en un 49% muy buena, un 36% buena, un 15% regular y ninguno
segun esta encuesta tuvo una experiencia mala o muy mala en el proceso. Cabe
resaltar que los resultados obtenidos han sido muy buenos, pero lo que se busca
es que el cliente haya tenido una experiencia buena o muy buena; por ende,
indica el grado de satisfaccion del cliente por la utilizacién del medio digital para
realizar sus reservaciones; por ello, consideramos como otro de los puntos
criticos a la experiencia calificada como regular por el cliente al momento de
realizar sus reservaciones, porque un cliente insatisfecho se convierte en un

cliente menos para la empresa y un cliente mas para la competencia.
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PREGUNTA 16: ;Qué es lo que mas valora del servicio de
la empresa ?

- /3\

15 4L
=il B

10

T T T T \v) 1
El ambiente La atencion de El lugar de La Otros
los trabajadores ubicacidn infraestructura

llustracion 41. ¢ Qué es lo que mas valora del servicio de la empresa?
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

Descripcidn: en la Figura N°41, se muestran los porcentajes segun lo que mas
valora de la empresa el cliente, obteniendo que un 32% valora la atencion de los
trabajadores, un 26% da mas valor al lugar de ubicacidn y esta reflejado a que la
mayoria de nuestros encuestados viajan por temas de negocios, el 22% valoran la
infraestructura de la empresa, lo asemejamos a que tiene diferentes ambientes e
incluye cochera, y el 20% de nuestro encuestados valoran el ambiente. En este
aspecto, se debe evaluar los puntos menos valorados para potenciarlos y a través
de ellos generar una estrategia de marketing para que la curva de la demanda se

mantenga en tendencia de crecimiento en todos los puntos a evaluar.

Tabla 20. ¢ A través de que portal Web realizo su reservacion?

Xi F Fr Fa
Booking 17 0,29 (17
Despegar 0 0,0 0
TripAdvisor 29 0,49 |46
Otros 13 0,22 |17
Total 59 1 59

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).
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Descripcién: segun la informacién obtenida de las personas sobre las preferencias
para su reservacion el 49% que representa a 29 personas encuestadas utilizan
TripAdvisor, seguidamente un 29% que representan a 17 personas hacen uso de
Booking, el 22% &6 13 encuestados marcé la opcidn otros no especificando y
segun la encuesta ninguno utiliza Despegar. Se debe tomar en cuenta, que la
presencia del hotel en la aplicacién mas usada por los clientes (TripAdvisor) no es
atractiva, presenta fotos no profesionales que no cumplen su funcién de atraer al
cliente. Es un punto a considerar para comenzar a implementar las estrategias de
marketing digital que permitan posicionar al hotel en dicha aplicacion. Por otro

lado, impulsar la presencia del hotel en Despegar, generaria mayor trafico.

30 28
25
20
15
10 8

> 1 1
0 .

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

llustracion 42. ¢ Cual fue su apreciacion acerca del hotel en el portal que

realizo su reservacion?

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

Descripcién: en los datos obtenidos el 28% de encuestados que hacen uso de las
redes tienen una apreciacion buena acerca del hotel en el portal que realizé su
reservacion, seguido de un 21% con apreciacién muy buena, un 8% regular y el
10% de apreciaciéon mala y muy mala, esto claramente indica que los portales de
reserva estan siendo medios favorables para la empresa ya sea por su usabilidad

o efectividad a la hora de realizar la reserva, sin embargo hay que tomar en
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cuenta que hay una cantidad considerable del 8% y 10% que aun no esta
satisfecha; por lo tanto, no tienen una buena apreciacién de dichos portales de
reserva, lo cual podria llevarlo incluso a dejar de realizar las reservas por estos
medios. Se debe recopilar la informacién de los comentarios y apreciaciones que
deja el cliente y aplicar la herramienta necesaria para mitigar el error y convertir
ese porcentaje de insatisfaccibn en un buen porcentaje favorable para la
empresa.

En este apartado para poder sacar una conclusién mas acertada de lo que el
cliente gusta y prefiere se crey6 por conveniente realizar una lista, que se muestra
a continuacion con los elementos que obtuvieron el mayor puntaje durante la
recopilacion de informacion

Tabla 21. Mayor incidencia en los gustos y preferencias de los clientes.

a) Medio por el cual se realizd la | Internet Fr0,47

reservacion

b) Experiencia al realizar su reserva Muy buena 49%

c) Lo méas valorado del servicio de la | La atencion de los | 32%

empresa trabajadores
d) El portal donde realizé la reserva. TripAdvisor Fr 0,49
e) Apreciacion Buena 28%

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

Descripcidn: en resumen, se puede apreciar que actualmente la mayoria de
personas realizan su reservacién por internet porque les permite analizar y
comparar cada oferta presentada por cada establecimiento. En el caso del Hotel
Paraiso la experiencia al momento de realizar una reservacion fue positiva. Sin
embargo, nos damos cuenta que el portal mas usado por los clientes es
TripAdvisor y en dicho portal fue donde se encontraron la mayor cantidad de

deficiencias respecto a la presencia del hotel en el mismo. El aspecto més
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valorado por los clientes es la atencién brindada por sus trabajadores y es un
ancla importante al momento de elegir en que hotel hospedarse.
4.1.3 Propuesta de diseno sobre la implementacién de estrategias de
marketing digital estudiadas.

A. Analisis de la situacion actual de la empresa

Tabla 22: Analisis FODA del Hotel Paraiso Chiclayo.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Cuentan con clientes fidelizados e Entrada del gobierno actual
e Certificaciones e Incremento del turismo

e Destinan 40% del presupuesto en e Incremento de inversiones

marketing en la zona norte del pais
e Sucursales en Truijillo y Piura e Aumento de la poblacion
e Restaurante propio (demografia)
e Ubicacion céntrica e Masificacion de la
e Buen posicionamiento en informacion.

busquedas mediante Google.
e Posibilidad econémica para

mejorar la competitividad de la

empresa.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Mal manejo de redes sociales e Aumento de precios en los

No cuentan con un plan de
marketing.

Servicios hoteleros estandares
Pagina Web poco llamativa
Disminucion de demanda por
estaciones

Pocas ventajas competitivas en
promociones.

Pagina Web y redes sociales
poco conocidas.
Desconocimiento del uso de la
pagina.

El cliente tiene una apreciacion
regular en cuanto al portal en el
que realizo sus reservaciones.

pasajes o vuelos para
trasladarse.

Sobreoferta del mercado
hotelero.

Alta competencia.

Cambio de expectativas del
cliente.

Crisis econdémica.




Fuente: Elaboracion propia basada en entrevistas y encuestas aplicadas. (2016).

Descripcién: este analisis FODA ha sido elaborado para la empresa Hotel Paraiso
Chiclayo, a través del cual podemos observar que la empresa cuenta con muy
buenas fortalezas y oportunidades para seguir expandiéndose, ganando
participacion en el mercado, buen posicionamiento en la percepcion del

consumidor y lo mas importante para cumplir sus objetivos a corto y largo plazo.
B. Fijacion de objetivos de la propuesta de diseiio

Objetivo general:

1. Aumentar la demanda de los servicios del Hotel Paraiso Chiclayo a través

de estrategias de marketing digital.

Objetivos especificos:
1. Mejorar las estrategias SEO, SEM, SMO y aplicaciones de la manera mas
eficiente en los procesos de marketing de la empresa.
2. Posicionar la pagina Web y redes sociales de la empresa entre las mejores
en el sector hotelero.
3. Lograr el uso de las redes digitales de la empresa.

C. Fijacion de estrategias

A |

ESTRATEGIAS DE
MAKETING
DIGITAL

1
1 1 1 1
A | A | A | A |

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS APLICACIONES
SEO SEM SMO (APPS)

llustraciéon 43. Herramientas de marketing digital
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Fuente: Elaboracion propia basada en cursos de Marketing Digital de Interactive

Advertising Bureau (IAB). (2016).

Descripcidn: para proponer estrategias de marketing digital y responder al objetivo

especifico N°3 propuesta de disefio sobre implementacion de estrategias de

marketing digital estudiadas, se aplicaran las siguientes:

C.1 Estrategias SEO (Search Engine Optimization) Esta estrategia lograra la

optimizacién y el mejoramiento de la calidad técnica de la Web para facilitar la

localizacion y ubicar a la empresa Hotel Paraiso Chiclayo dentro de las primeras

empresas en el rubro hotelero con mayor autoridad y usabilidad de su pagina

Web.

a.1 Uso de la web:

Tabla 23. Recomendaciones, estrategias y acciones para mejorar la

RECOMENDACION

Usabilidad de la Web.

ESTRATEGIA

ACCIONES

Enfocarse en la
usabilidad de la
pagina para facilitar
el uso a los clientes

» Programador
y disenador
de Webs

= Community
manager

= Aplicar reingenieria en estructura de la
pagina, para mejorar, el contenido en
cuanto a informacion  general,
servicios ofrecidos, imagenes,
reservas y promociones.

= Realizar cambios desde un contenido
mas profesional y detallado de los
servicios ofrecidos, imagenes en alta
calidad, mas simplicidad en las
reservas y un atractivo contenido en
promociones.

= Solucionar el problema de los enlaces,
etiquetas y la velocidad de carga.

= Aprovechar el alcance de |los
buscadores como Google para
promover la usabilidad de la pagina y
lograr las ventas requeridas.

Fuente: Elaboracion propia basada en la investigacion (2018)
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Descripcién: con la usabilidad nos referimos a una presentacion simplificada de la
pagina web de la empresa, para ser usada en diversos dispositivos tales como
PC, Laptops, Tablets, equipos Iphones y Android, sin disminuir su interactividad y
facilidad de uso. Dentro de esta parte de la propuesta se pretende contar con
extensiones de sitio, ubicacion, llamada y sociales, las mismas que serviran para
promocionar al Hotel Paraiso Chiclayo como una empresa seria y con servicios
completos. Esta accidn sera realizada por el programador mediante la
reingenieria aplicada en la Web de la empresa, para que con la busqueda vy
aparicion en los resultados de anuncios y resultados organicos el usuario tenga

una conexién directa con lo que necesita realizar.

El Community manager aprovechara la usabilidad de la web realizada por el
programador y disefiador web. Ademas, esta reingenieria permitira acceder a los
diferentes enlaces y etiquetas sin ningun problema y con una 6ptima velocidad de

carga. También, dara como resultado una pagina autoadministrable.

Con respecto a la contratacibn de un Community manager, se considera
necesario, ya que, cuanto mayor sea el ritmo de actualizacién y creacion de
contenidos de la pagina, mayores seran las posibilidades de generar trafico desde

los buscadores hacia dicho sitio Web.
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a.2 Métricas
Tabla 24. Recomendaciones, estrategias y acciones para el uso de las

métricas

RECOMENDACION = ESTRATEGIA ACCIONES

= Control de datos ofrecidos:
o Tendencias

o Numero de visitas
o Keywords
. Uso de o glempo .de permanencia
Google © usuario .
. o Interaccion de usuario en
. Analytics A
Realizar un control ara SEO la pagina Web o redes
detallado de los P o Secuencia del ingreso a la
resultados arrojados Web.
por herramientas = Tasa de clics
online para SEO = Tipo de dispositivo utilizado.
» Origen del usuario.
» Sugerencia de palabras clave
. Uso de por tendencia
» Popularidad de palabra clave
Keyword - ,
»Posicion en ranking de
Planner

palabra clave
= Alcance de palabra clave
Fuente: (Google Analytics, 2018) y (Keyword Planner, 2018)
Descripcidon: el community manager debe tener como una de sus herramientas
principales a Google Analytics, permitird monitorear el sitio Web para obtener
informacion sistematizada y complementada con gréficos. Con la informacion

levantada de esta herramienta serd posible una mejor toma de decisiones con

respecto a la publicidad y actualizaciones futuras que se deben realizar.

En el caso de Keyword planner, este programa proporciona gran variedad de
ideas para obtener palabras clave, asi como conocer la popularidad y la posicion
de dicha palabra en el ranking. Por lo cual, al crear contenido con dichas ideas y
palabras claves se generara mayor trafico desde los motores de busqueda hacia

la pagina de la empresa; es decir, cuanto mas y mejor seleccionadas sean las
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palabras claves, habra una mayor probabilidad de indexacion con la pagina de la

empresa y se lograria ubicar entre los primeros de resultados organicos.

La tasa de clics (CTR) es una métrica ideal para conocer la acogida que tuvo el
anuncio, analizando la frecuencia con la que los visitantes le dan clic a la Web del
Hotel y esto se relacionara con el alcance que tuvo la publicidad, para determinar

qué cantidad de la poblacién alcanzada tuvo aceptacién por la publicidad.

N2 de clics del anuncio
CTR =

Veces en que se mostrd anuncio

C.2 Estrategias SEM (Search Engine Marketing o marketing para herramientas
de busqueda), tiene como objetivo mejorar la visibilidad de Websites en los
mecanismos de busqueda y enlazar al usuario a través de extensiones (sitio,
ubicacion, llamada y sociales) que permiten ir directamente hacia el enlace. Por
ejemplo, para realizar un anuncio en Google de acuerdo a la herramienta
Keyword Planner se puede obtener que “Hotel Chiclayo” y “en descuento” son
palabras clave que permiten realizar un anuncio exitoso. Se recomienda invertir

minimo 17 soles para obtener la ayuda del grupo de especialistas de Google Ads.

95



Esta estrategia se lograra mediante la aplicacién de lo siguiente:

c.2.1 Publicidad Online

Tabla 25. Recomendaciones, estrategias y acciones para la publicidad

Online
RECOMENDACION | ESTRATEGIA ACCIONES
Hacer publicidad . Realliz.ar = Publicar banner en cabecera de
online publicidad webs
display = Publicar avisos Pop-ups
= Analizar el volumen total de
= Uso de busquedas de los usuarios a nivel
Google global
Trends »Analizar la  frecuencia de
busqueda de palabras clave
= Crear anuncios con palabras clave
proporcionadas por Google Trends
. Uso de -Meg!r cost? por clic ('?Fl’C) .
» Medir costo por mil impresiones
Google Ads (CPM)
= Medir costo por lead (CPL)
Ubicarse en los = Medir costo por vista (CPV)
resultados de = Monitorear el sitio Web
anuncios para = Conocer las tendencias
promover el . Uso de . Cono_c_er el numero de visitas,
marketing a través Google = |dentificar kgywords .
de buscadores. Analytics . Establecgr tlempo. de permanencia
de usuario en pagina web
= Establecer interaccién del usuario
en pagina Web.
= |dentificar palabras claves valiosas
=Tomar decisiones acerca de las
palabras claves en las que debe
. Uso de enfocarse la publ!cidad N
SEMRush = Calcular la eficacia de la publicidad

para posicionarse en los primeros
puestos de la competencia
» Realizar el andlisis del trafico a la
web.
Fuente: Elaboracion propia basada en analisis de (Google Trends, 2018), (Google

Ads, 2018), (Google Analytics, 2018) y (SEMRush, 2018)
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Descripcién: el Community manager debe utilizar Google Trends, puesto que esta
enfocada en el volumen total de busquedas realizadas por los usuarios alrededor
del mundo para asi poder mostrar con qué frecuencia se busca un término
(Obeso, 2017). También, debe manejar Google Analytics, pues permite
monitorear el sitio Web y saber las tendencias, niumero de visitas, keywords,
tiempo de permanencia, si el usuario estd interactuando en la pagina Web.
SEMRush, una de las mejores herramientas que permiten descubrir palabras
claves valiosas para tener claro en que palabras claves debe centrarse la
estrategia publicitaria, ademas de poder calcular que tan facil sera alcanzar a los

primeros puestos de la competencia (Ramos, SEO para Ecommerce, 2016).

c.2.2 Determinacidén de métricas globales

Para determinar las métricas globales y tener claro si el contenido que la empresa
(Hotel Paraiso Chiclayo) ofrece por la web o en aplicaciones, es atractivo y
significativo para los usuarios, debe realizarse algunos célculos con la informacion

obtenida de las herramientas utilizadas.

e Tasa de rebote 0 Bounce Rate: usada para determinar la cantidad de usuarios
fieles a la pagina. Para obtener la fidelidad de usuarios es necesario que la
pagina se convierte en una fuente util permitiendo que se realice todas las
actividades necesarias dentro de la Web y esto es logrado por medio de una

eficiente conexién a través de las extensiones.

Cantidad de visitas que no pasan primera pagina

Tasa de rebote = — - o
Total de visitas de la primera pagina
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e Tasa de conversion o Conversion Rate (CR): Permite determinar el porcentaje
de usuarios online que lograron realizar alguna accion mediante los enlaces y
extensiones. Esta tasa se determina el porcentaje de usuarios online que

logran realizar alguna accion tales como: compra o reservacion de la

habitacioén.

C.3 Estrategia SMO (Social Media Optimization) lograremos posicionar a la
empresa en redes sociales generando el beneficio de conectarse con el cliente

desde el lugar en donde este y mostrarle los servicios, publicidades, ofertas, etc.

Tabla 26: Recomendaciones, estrategias y acciones para lograr mayor

RECOMENDACION

CR =

_ N2de visitas que logran objetivo

N2 de visitas alcanzadas

usabilidad en la red social Facebook.

ESTRATEGIA

ACCIONES

Enfocarse en la
usabilidad de la red
social Facebook para
facilitar la interaccién
de cliente y empresa.

= Fortalecimiento

del perfil del
Hotel Paraiso
en Facebook

= Publicidad del
Hotel Paraiso
en Facebook

Fuente: https://www.facebook.com/ (2018)
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= Mejorar el perfil y contenido
del Facebook de Ia
empresa.

»Utilizar mas etiquetas vy
enlaces. para  generar
trafico desde las red social
Facebook hacia la Web de
la empresa y viceversa.

= Realizar una maxima
promocion de los servicios
del hotel de acuerdo al
contenido:

o

(©]

Temporadas
(vacaciones, semana
santa, fiestas patrias, dia
de la madre y el padre,
fiestas navidefnas)

Tipos de clientes

Tipo de habitacién
Ubicacién (usuarios que
viajan por negocio)
Origen (para turistas)



Descripcién: a través del fortalecimiento del perfil de Facebook del Hotel Paraiso
Chiclayo se pretende crear una mejor imagen dentro del usuario Online, es
reconocido que hoy en dia Facebook es una de las plataformas mas utilizadas
para busquedas de perfiles. Por lo que, la estrategia consistira en mejorar el
contenido en cuanto a servicios y promociones, asi como un mayor uso de
etiquetas y enlaces que crean un mayor trafico hacia las diversas redes del hotel y
permite generar mayor cantidad de reservaciones.

C.4. Aplicaciones

En esta parte de las estrategias se pretende lograr una mayor presencia en
aplicaciones, a través de estas se venden los servicios que la empresa tiene,
siendo también medios muy atractivos para empresas a pesar de ser medios
pagados para los clientes por ser medios seguros.

Se sugiere aplicar una serie de tacticas tales como:

e Booking.com: tomar cada opinién para fortalecer debilidades y solucionar
problemas del cliente, ya que estas solo provienen de huéspedes o
personas que han utilizado el servicio del Hotel Paraiso de Chiclayo.

e TripAdvisor. mejorar la imagen que esta pagina proyecta al cliente a través
de sus fotografias con mayor calidad y mas evidencias de los servicios que
la empresa ofrece.

e Trivago. mejorar las imagenes que se proyectan de la empresa, y tomar en
cuenta la puntuacién de 6,2 resaltando en la valoracion el trato por parte del
personal del hotel para promocionar el servicio enfocado en la calidad de

atencion.
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e Despegar.com: inscribirse en esta empresa Start Up y lograr maximo
posicionamiento dentro de dicha aplicacion.

Cada una de estas estrategias cumple una funcién especifica e importante que

contribuira a mejorar la imagen de la empresa, expandir el conocimiento de los

servicios que se ofrece y sobre todo posicionarse en el mercado como uno de los

hoteles con alta calidad de servicios atrayendo mayor demanda.

En esta parte se ha crecido por conveniente detallar cada una de las herramientas
a utilizar para ampliar el conocimiento y facilitar el logro del objetivo general

planteado es esta investigacion.

- Keyword Planner: es una herramienta que va a proporcionar gran variedad de
ideas para palabras clave, asi como conocer la popularidad y la posicién de
dicha palabra en el ranking. (Ramos, SEO para Ecommerce, 2016). Es una
gran oportunidad para las empresas, porque es una herramienta gratuita que

permitird ejecutar una estrategia de mercadotecnia exitosa.

Keyword Planner Yourproduct%
Add ideas to your plan Work Boots Getideas  Modify search
Targeting Ad group ideas Keyword ideas 4 Download Add all (12
United States
Ad group (by Avg. monthly - = Ad impr. share 'y
s Ty Keywords carches 7, Competition Avg. CPC 7 b £ -~
Google Slip (23) slip resistant shoes, 26,130 High CA$1.19 0%
Negative keywords
Chukka (16) red wing chukka, red... 4,310 High CA$0.69 0%
EETmzEJOSPHiT Xtratf 5) stratuf, xtratuf boots, 3440 High CAS039 0%
Keyword filters
Avg. monthly searches = 0 Mud (8) mud muckers, mud d 5,050 Medium CA$0.69 0%
Avg. CPC = CA30.00
Ad impr. share 2 0% Rangers (16) red wing iron ranger, 9,890 Medium CAS0.51 0%
Keyword options Haix (6) haix boots, haix, haix 4670 High CA$027 0%
Hide keywords in my account
Hide keywords in my plan Beckman (8) red wing beckman, r.... 3,700 Medium CAS$0.66 0%
ede/Exclids John Deere 7) john deere boots, joh. 6,120 High CA$0.72 0%

llustracion 44: Resultados de Google Trends
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Fuente: https://goo.gl/images/HnzhVK (2017)
Descripcidn: se observan las palabras claves, sugerencias que te proporciona la
herramienta, ademas del nimero de veces que éstas fueron buscadas, el costo

por clic aproximado, entre otros.

- @Google Trends: se basa en el volumen total de busquedas realizadas por los
usuarios alrededor del mundo para asi poder mostrar con qué frecuencia se
busca un término. (Obeso, 2017). Se debe aprovechar el potencial de dicha
herramienta porque nos otorga un entendimiento mas amplio de las
tendencias de busquedas del momento, la popularidad del termino con una
escala del 0 al 100.

¢, Cbémo usar?
1. Ingresar a Google Trends.
2. Colocar el termino de busqueda a analizar (por ejemplo: hoteles en

Chiclayo, Hotel Paraiso, etc)

(&) @ nhttps://trends.google.com/trends/explore?date=now%207-d&geo=PE&q=hoteles%20en%20chiclayo, hotel%20paraiso

Google Trends  Comparar

® hoteles en chiclayo

Término de bdsqueda

Afiadir término de busqueda + Afadir comparacion

Pera Ultimos 7 dias Todas las categorias Basqueda web v

|4
A

Interés a lo largo del tiempo

llustracion 45: Resultados de Google Trend
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Fuente: www.google.com/google+trends+hoteles+chiclayo (2017).

Descripcidn: se observa la frecuencia con la que estos términos de busqueda son
utilizados, puedes obtener informacién de acuerdo al periodo de tiempo que
desee. Por otro lado, esta herramienta permite afadir otro término de busqueda

para realizar una comparacién entre los mismos.

- @Google Analytics: es una herramienta que permite monitorear el sitio Web o
redes sociales y de esa forma, saber las tendencias, nUmero de visitas,
keywords, tiempo de permanencia, ventas, si el usuario esta interactuando en
la pagina Web o redes, etc. Te brinda informacién sistematizada
complementada con graficos entre otros. (Escanellas, 2018)

¢, Cbémo usar?
1. Registrase en Google Analytics con una cuenta de Gmail.
2. Se obtendra un cédigo de seguimiento para ser colocado en la web.

3. Google empezara a recibir informacién de los usuarios al visitar la

pagina.
Audience Overview Dec 21,2016 - Jan 20, 2017
Emadl  Cxport = Addto Dashboard  Shactoet «
Overview
"N o
1,071,309 701,445 1,606,321 1.50
00:01:35 74.46% 59.29%

llustracion 46: Resultados de Google Analytics.
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Fuente: www.google.com/google+analytics (2017).

Descripcion: en dicha ventana se observa los resultados de Google Analytics, un
grafico que muestra la variabilidad del trafico que presenta la pagina web de
acuerdo al periodo que decida analizar (diario, semanal, mensual, etc) también se
puede identificar el periodo de permanencia del usuario en la web, la manera

como llegaron a la web (directa, por busqueda, por redes sociales, etc).

- SEMRush: es una de las mejores herramientas que permiten descubrir
palabras claves valiosas, Semrush te indicara en que palabras claves debes
centrarte, te ayuda a calcular que tan facil sera alcanzar a los primeros
puestos de la competencia. (Ramos, SEO para Ecommerce, 2016)

Es importante resaltar que esta herramienta te permite hacer una comparacién

frente a tu competidor analizando sus dominios, volumen, entre otros.

¢, Cbémo usar?
1. Ingresar a www.semrush.com

2. Colocar el dominio o palabra clave a analizar

& [ 105/ /es.semiush.comyinfo/www.hotelesparaiso.com p

-0 SemrusH uncion recios yuda oicias Comunidad ({4 Empresa ~

Otros paises
PE ==

Todas las herramientas W

Visign general de dominio v

A Panel

Panel de SEO 1

Anélisis de dominio ~
el Ll H n Consulta todos los planes s
Vision general de dominio "hotelesparaiso.com.pe AR toos s e
Go to new version
Backlinks
® BUSQUEDA ORGANICA ® BUSQUEDA DE PAGO BACKLINKS ® PUBLICIDAD DE DISPLAY
Investigacion de la publicidad
e G 2 TRAFICO 0 TRAFICO 1 3 8 TOTAL DE BACKLINKS 0 ANUNCIOS TOTALES
Publicidad de display Ranking de SEMrush 12.5M Palabras clave 0 Dominios de referencia 30 Editores
Palabras clave 10 9% Coste de trafico 50 IPs de referencia 37 Anunciantes
Analisis del trafico Coste de tréfico <
Ranking: , n
PALABRAS CLAVE ORGANICAS @ ORGANICO ® DEPAGO 4 Notas ~ 14 &M 1A 24 Todoeltiempe
Dominio vs. Dominie
» W
Graficos \ - ;
e o us
Anélisis de palabras clave v [~ N - .
Prayectos v Y| . deb ago .
& = N " U ¢ Have a Suggestion? x [
s :

llustracién 47: Resultados de SEMrush
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Fuente: www.semrush.com/info/www.hotelesparaiso.com.pe (2017).

Descripcion: en la ventana se observa la informacién que arroja SEMrush al
colocar el dominio “hotelesparaiso.com.pe”, se detalla cuantas palabras clave son

utilizadas, los backlinks, graficos, anuncios pagados, resultados organicos, etc.

Otras estrategias a tener en cuenta:

Estrategias encontradas en el Anexo N°08 (Cruce de la matriz FODA), las cuales
ayudaran al cumplimiento efectivo de las estrategias de marketing digital

propuestas:

Estrategias FO (Max, Max)

v Invertir en publicidad y marketing online para aprovechar la creciente
masificacion de la informacién con el uso de tecnologias digitales.

v Aprovechar el buen posicionamiento en busqueda mediante Google, para
atraer a clientes extranjeros.

v' Utilizar las redes digitales como herramienta para acaparar mayor

posicionamiento en el mercado aprovechando el crecimiento poblacional.

Estrategias DA (Min, Min)

v" Aprovechar la disminucion de demanda por estaciones para disenar
nuevas promociones que logren atraer nuevos clientes.

v' Tomar las apreciaciones del cliente en cuanto al portal en el que realizo
Sus reservaciones y otro tipo de apreciaciones, para conocer sus

expectativas.
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v' Mejorar las ventajas competitivas en promociones que maneja la

empresa, para hacer frente a la alta competencia.

Estrategias FA (Max, Min)

Mejorar el nivel de servicios y contar con certificaciones vigentes, para
mantener fidelizados a los clientes y atraer y retener nuevos clientes, de
esta manera lograr hacer frente a la competencia.

Aprovechar el uso de las redes digitales para expandir la informacion del
servicio que se ofrece y conocer cuales son las expectativas del cliente
Aprovechar el buen posicionamiento de la empresa en buscadores como
Google para sacar venta frente a la sobreoferta del mercado hotelero

Sacar ventajas de las posibilidades econémicas con las que la empresa

cuenta para hacer frente a la competencia y a posibles crisis econdmicas.

Estrategias DO (Min, Max)

Elaborar un plan de marketing general y digital para estar preparados ante
el dinamismo y crecimiento del mercado, apuntando hacia objetivos.
Mejorar el manejo de redes sociales y pagina Web a través de una
reestructuracidn, para posicionar la marca, aprovechando la masificacién
de la informacién mediante el uso de estas redes.

Aumentar la ventaja competitiva en promociones para atraer clientes.
Promocionar la pagina y redes de la empresa aprovechando el aumento

poblacional.
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D. Decisiones operativas

A continuacion, se detallara el presupuesto que el Hotel Paraiso destina a
la parte de marketing digital y el presupuesto necesario para incorporar las

estrategias de marketing digital expuestas y analizadas anteriormente.

¢ Presupuesto para la implementacion.
Es esencial que mostremos el presupuesto necesario para incorporar y
mantener aspectos importantes referentes a las estrategias de marketing
digital que proponemos en la presente investigacion. Se observara el
presupuesto que contiene las herramientas que permitiran que las
estrategias se lleven a cabo de una manera adecuada. Posteriormente, se
detalla la inversion total que tendrd nuestra propuesta en un periodo de 5
anos (proyectado). Se determina el tipo de financiamiento tales como:
aporte de capital por parte de socios y préstamo bancario con una tasa de
24,5% anual, ademdas del cronograma de los pagos que se realizaran
mensualmente. Finalmente, el flujo de caja de la implementacion de las

estrategias con el VAN y TIR, respectivamente.
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Tabla 27: Presupuesto necesario para incorporar las nuevas estrategias de
marketing digital en la empresa.

COSTOS ACTUALES DE PRESUPUESTO PARA LAS
LA EMPRESA ESTRATEGIAS
PROPUESTAS
DESCRIPCION MENSUAL ANUAL MENSUAL ANUAL
PAGINAS AMARILLAS (INICIO) 333.3 4000 0 0
DOMINIO 110 1320 110 1320
ALOJAMIENTO 25 300 25 300
DISENO Y PROGRAMADOR 500 Pago Unico 1150
MANTENIMIENTO/ COMMUNITY
MANAGER 1400 16800 465 5580
ANUNCIOS PAGADOS GOOGLE 233.3 2799.6 233.3 2799.6
ANUNCIOS FACEBOOK 50 600 200 2400
TOTAL S/2,651.60 |S/25,819.60| S/2,183.30 |S/12, 399.6

Fuente: Elaboracién propia basada en entrevista. (2016).

Descripcién: a través de la siguiente Tabla N°27 mostramos el presupuesto
necesario para implementar las estrategias propuestas, hemos creido
conveniente colocar en la primera columna el presupuesto que anteriormente se
destinaba al marketing del hotel haciendo uso de las paginas amarillas para la
publicidad respectiva. Hemos podido detectar que se pueden eliminar o disminuir
algunos costos como por ejemplo el de las paginas amarillas o el de
mantenimiento, ya que nuestras estrategias proponen que sea una pagina Web
auto administrable con un community manager quien la dirija actualizando su
contenido y cambiando propuestas. Al determinar el total, podemos apreciar que
el presupuesto necesario es mucho mas oOptimo que el que se tiene en la

actualidad.
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Tabla 28: Inversion para la Implementacion de estrategias de marketing digital.

INVERSIONES 1 Aio 2 Aios 3 Afos 4 Aihos 5 Aios
Dominio $/1.320,00 S/1.320,00| S/1.320,00| S/1.320,00| S/1.320,00
Alojamiento $/300,00 $/300,00 $/300,00 $/300,00 $/300,00
Community manager S/5.580,00| S/5.747,40| S/5.919,82| S/6.097,42| S/6.280,34
Programador $/230,00 $/230,00 $/230,00 $/230,00 $/230,00
Anuncios Google S/2.799,60| S/2.827,60| S/2.855,87| S/2.884,43| S/2.913,27
Anucicos Facebook S/2.400,00 S/2.424,00| S/2.448,24| S/2.472,72| S/2.497,45

$/12.629,60| S/12.849,00| S/13.073,93|S/13.304,57| S/13.541,06
| TOTAL | 5/65.398,16

Fuente: Elaboracion propia basada en entrevista. (2016).

Descripcion: En la Tabla N°28, se ha determinado que la inversion es de 65398,2
soles de los cuales Dominio, Alojamiento son pagos constantes. El pago al
Communiy Manager tiene un aumento de salario anual progresivo del 3%
tomando en cuenta la inflaciébn. También, contaremos con un programador el cual
recibe un pago unico de 1150 soles, el cual esta prorrateado en los 5 afnos
proyectados, pagando anualmente 230 soles. Finalmente, se destina 2799.6 soles
y 2400 soles al pago de anuncios de Google y Facebook respectivamente;
recalcando que en cada afno hay un incremento de 1% para lograr mayor alcance

en la publicidad.

Tabla 29: Fuentes de Financiamiento.

Financiamiento Monto Porcentaje
(Nuevos
Capital propio 25.398,16 39%
Banco 40.000,00 61%
Oftros 0%
Total (Nuevos Soles)| 65.398,16 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en entrevista. (2016).
Descripcién: en la siguiente tabla, mostramos las fuentes de financiamiento por el

cual se ha optado. Podemos observar que un 39% es financiado por capital propio
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de una entidad bancaria.

(25,398.16 soles) y el 61% representado por 40,000 soles es financiado a través

Tabla 30: Cronograma de pagos de prestamo bancario.
DATOS Para Cronograma

Tasa Mensual 2,04%
Meses 36
Prestamo 40.000,00
Meses Saldo Inicial Intereses Amortizacion | Cuota Anual Saldo Final

(Nuevos Soles) [ (Nuevos Soles) | (Nuevos Soles) | (Nuevos Soles) | (Nuevos Soles)

1 40.000,00 816,80 763,12 1.579,92 39.236,88

2 39.236,88 801,22 778,70 1.579,92 38.458,18

3 38.458,18 785,32 794,60 1.579,92 37.663,58

4 37.663,58 769,09 810,83 1.579,92 36.852,75

5 36.852,75 752,53 827,39 1.579,92 36.025,36

6 36.025,36 735,64 844,28 1.579,92 35.181,08

7 35.181,08 718,40 861,52 1.579,92 34.319,56

8 34.319,56 700,81 879,11 1.579,92 33.440,45

9 33.440,45 682,85 897,06 1.579,92 32.543,38

10 32.543,38 664,54 915,38 1.579,92 31.628,00

11 31.628,00 645,84 934,07 1.579,92 30.693,93

12 30.693,93 626,77 953,15 1.579,92 29.740,78

13 29.740,78 607,31 972,61 1.579,92 28.768,16

14 28.768,16 587,45 992,47 1.579,92 27.775,69

15 27.775,69 567,18 1.012,74 1.579,92 26.762,95

16 26.762,95 546,50 1.033,42 1.579,92 25.729,53

17 25.729,53 525,40 1.054,52 1.579,92 24.675,01

18 24.675,01 503,86 1.076,05 1.579,92 23.598,96

19 23.598,96 481,89 1.098,03 1.579,92 22.500,93

20 22.500,93 459,47 1.120,45 1.579,92 21.380,48

21 21.380,48 436,59 1.143,33 1.579,92 20.237,15

22 20.237,15 413,24 1.166,68 1.579,92 19.070,47

23 19.070,47 389,42 1.190,50 1.579,92 17.879,97

24 17.879,97 365,11 1.214,81 1.579,92 16.665,16

25 16.665,16 340,30 1.239,62 1.579,92 1542555

26 1542555 314,99 1.264,93 1.579,92 14.160,62

27 14.160,62 289,16 1.290,76 1.579,92 12.869,86

28 12.869,86 262,80 1.317,12 1.579,92 11.552,74

29 11.552,74 235,91 1.344,01 1.579,92 10.208,73

30 10.208,73 208,46 1.371,46 1.579,92 8.837,28

31 8.837,28 180,46 1.399,46 1.579,92 7.437,81

32 7.437,81 151,88 1.428,04 1.579,92 6.009,78

33 6.009,78 122,72 1.457,20 1.579,92 4.552,58

34 4.552,58 92,96 1.486,96 1.579,92 3.065,62

35 3.065,62 62,60 1.517,32 1.579,92 1.548,30

36 1.548,30 31,62 1.548,30 1.579,92 0,00

Total Intereses S/.16.877,07 S/.40.000,00
|INTERESES 1 ANO 2 ANO 3 ANO
8.699,80 5883,41 2293,86
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Descripcién: en la Tabla N°30, se detalla el cronograma de pagos del préstamo
solicitado por un monto de 40,000 soles a una tasa de interés mensual del 2.04%
el cual sera pagado en un periodo de 36 meses (3 afos). En la parte inferior de la
misma se observa el monto total de los intereses cada afo, dicho cronograma nos

servird para realizar el flujo de caja posterior.

Tabla 31: Flujo de caja econémico, VAN y TIR

ANO 0 2016 2017 2018 2019 2020
INGRESOS 61549,2| 158251,8| 249394,8| 341054,4| 437289,6
COSTO DE VENTA 27081,6/ 69630,8| 109733,7| 150063,9| 192407,4
UTILIDAD BRUTA 34467,6 | 88621,0| 139661,1| 190990,5| 244882,2
GASTOS GENERALES 0 0 0 0 0
GASTOS ADMINISTRATIVOS 5580 5747,4 5919,8 6097,4 6280,3
GASTOS OPERATIVOS 1620 1620 1620 1620 1620
GASTOS DE VENTA 5199,6 5251,6 5304,1 5357,2 5410,7
UTILIDAD OPERATIVA 22068,0 76002,0| 126817,2| 177915,9| 231571,1
AMORTIZACION DE INTANGIBLE 230 230 230 230 230
GASTOS FINANCIEROS 8699,8| 5883,41| 2293,86 0 0
Amortizacion del préstamo 10259,22( 13075,61| 16665,16
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 2878,9 56813,0| 107628,1| 177685,9| 231341,1
IMPUESTO SOBRE LA RENTA 849,3 16759,8 31750,3 52417,3 68245,6
UTILIDAD NETA 2029,6 40053,2 75877,8| 125268,6/ 163095,5
DEPRECIACION 0 0 0 0 0
FLUJOS OPERATIVOS -65398,2 2029,6/ 40053,2| 75877,8| 125268,6/ 163095,5
FINANCIAMIENTO 0 0 0 0 0
FLUJO DE CAJA FINANCIERO -65398,2 2029,6 40053,2 75877,8| 125268,6/ 163095,5
INVERSION 65398,2
COK 30,0%
VAN S/82.186,6
TIR 63%
Periado de Recuperacion
de la Inversion 1,6

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Descripcién: en la Tabla N°31, mostramos el flujo de caja que permitird determinar
la viabilidad de la aplicacion de las estrategias de marketing digital planteada. Se
considerd la inversion de 65,398.02 (ver tabla N°28) y se observa que las

ganancias son positivas y van incrementando afno a afo por lo que el periodo de
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recupero es de 1 afo 6 meses. Se concluye que de manera general la aplicacién

de las estrategias tiene un resultado beneficioso para la empresa.

E. Control y seguimiento

En este apartado, el Hotel Paraiso Chiclayo debe monitorear lo ejecutado
anteriormente, midiendo los resultados bajo los indicadores expuestos en el

Marco Légico (Tabla N°02, encontrado en Pagina N°32).

El hotel podra verificar la magnitud del impacto que ha generado la aplicacion de
las estrategias de marketing digital, basandose en el numero de clics, alcance de
cada publicacién, posicionamiento en los resultados de busqueda, evolucién del
namero de reservas, mejores valoraciones en las distintas aplicaciones,

incremento de ventas, entre otros.

El seguimiento debe ser constante y si se tiene que reforzar alguna modificacién o
publicacién, es positivo hacerlo si es que se observa que esta obteniendo una

buena respuesta y alcance.

Por otro lado, se proponen las métricas para medir la efectividad de la aplicacién

de las estrategias de marketing digital propuestas en la investigacion:

- Tasa de clics (CTR): ideal para medir la efectividad de la estrategia SEO, SEM
y SMO. Es una proporcion la cual muestra la acogida que tuvo el anuncio,
analizando la frecuencia con la que los visitantes le dan clic. La férmula para
hallar la CTR es la cantidad de clics que tuvo el anuncio entre la cantidad de
veces que este se muestra. Ejemplo: el anuncio tuvo 100 clics y 2500

impresiones, por lo tanto su CTR es 4%. (Alejandro Dominguez, 2013)
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Tasa de conversion o Conversion Rate (CR): es el porcentaje de usuarios

online que logran realizar alguna accién que se habia marcado previamente al

visitar la pagina o sitio Web. Es un indicador clave, ya que relaciona las

respuestas obtenidas con los objetivos planteados. La férmula para hallar la

Tasa de Conversion es el numero de visitas que logran el objetivo entre el

namero de visitas alcanzadas. (Alejandro Dominguez, 2013). Esta métrica es

ideal para la aplicacion de nuestras tres estrategias SEO, SEM y SMO.

Tasa de Rebote o Bounce Rate: mide la calidad de la visita que tiene el
usuario al llegar a la Web, es decir, es Rebote cuando un usuario visita tu
Web y la abandona sin dejar rastro. Es de gran ayuda, porque evallua la
capacidad de la pagina para convertir a los usuarios esporadicos en
usuarios fieles. Esta métrica va de la mano con el niumero de permanencia
que el usuario tiene en la pagina Web. La formula para hallar la tasa de
Rebote es el numero de visitas que no pasan la primera pagina entre el
total de visitas de la misma. (Alejandro Dominguez, 2013). Es ideal para

aplicar la estrategia SEO, podemos identificar si el contenido es de interés.

Paginas vistas unicas o Unique Pageviews): indica el nimero de visitas o
sesiones en las que se ha visto una determinada pagina al menos una vez
y no se contabiliza si el usuario a pasado dos veces por la home, para esto
cada usuario es identificado mediante una cookie que la herramienta
Analitica Web crea la primera vez que el usuario ingresa al sitio Web, a
cada dispositivo diferente le asigna un cookie, por lo cual la formula para
conocer la cantidad de usuarios que visitan la pagina sera el total de
dispositivos que han ingresado al sitio Web de la empresa. (Hernandez,

Estrade, & Soro, 2018, pag. 48) Esta métrica permitira conocer con
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exactitud qué tan visitada es la pagina y determinar la frecuencia con la

que se debe actualizar el contenido de la misma.

4.1.4 Estrategias de marketing digital para aumentar la demanda de clientes
con necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo.

Para responder al objetivo general de nuestra investigacion hemos realizado un
analisis previo basado en los resultados de los objetivos especificos 01, 02 y 03,
asi mismo se elaboré un esquema, con el cual se visualiza todas las estrategias
de marketing digital y los aspectos a tener en cuenta dentro de estos. Estrategias
que a su vez proponemos a la empresa en estudio para el aumento significativo

de la demanda requerida.
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llustracion 48. Estrategias de marketing digital propuestas.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados de la investigacion. (2016).
Tabla 32: Proyeccion de la demanda sin la utilizacion de aplicaciones y

estrategias de marketing digital.

ANO SIN APLICACION TASA DE
DE ESTRATEGIAS CRECIMIENTO DE
DEMANDA
PROYECTADA

2011 17003

2012 16095

2013 15484

2014 14783

2015 11939

2016 11228 -0,06
2017 9357 -0,17
2018 8020 -0,14
2019 7017 -0,13

2020 6238 -0,11

Fuente: Elaboracién propia. (2016).

Descripcidn: a través de la férmula de la demanda histérica se observa que hay
un decrecimiento y una variacion negativa. Cabe resaltar que es una demanda

proyectada sin la aplicacién de alguna estrategia de marketing digital.

(Ultima demanda) .

. . R
Demanda Historica = emanca imicia

N°de aiios anteriores

Dénde:

DH= Demanda histérica.

Dn= Ultima Demanda

Do= Demanda Inicial
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N° Anos anteriores: Suma total de los anos anteriores.

Tabla 33: Proyeccion total de la demanda con la utilizacion de aplicaciones y
estrategias de marketing digital, con el 15% del crecimiento esperado

ANO TASA DE CON APLICACION DE
CRECIMIENTO DE | ESTRATEGIAS (15%)
DEMANDA
PROYECTADA
2016 0,15 13730
2017 0,15 15789
2018 0,15 18158
2019 0,15 20881
2020 0,15 24014

Fuente: Elaboracién propia. (2016).

Descripcion: segun el (MINCETUR, 2015) con el uso de la tecnologia se lograra el

crecimiento del sector hotelero entre 13% a 15% a partir del periodo 2016, es por

ello, que hemos visto propicio otorgarle un crecimiento del 15%. Para determinar

la proyeccion se utilizé la férmula de la poblacién esperada:

Pi=Po(1+r1)1

Esta proyeccién nos ha permitido determinar que en efecto el Hotel Paraiso

Chiclayo tendria un nivel considerable de crecimiento en su demanda al periodo

2018

30000
25000
20000
15000
10000

5000

/

/ = SIN APLICACION DE
ESTRATEGIAS

= CON APLICACION DE

ESTRATEGIAS (15%)

2016

2017 2018

2019 2020

llustracion 49. Proyeccion de la demanda con y sin aplicacion de estrategias

de marketing.
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Fuente: Elaboracién propia. (2016).

Descripcion: en la llustracion N° 49 se muestran las proyecciones anuales de las
ventas que se esperan alcanzar en el Hotel Paraiso Chiclayo con la utilizacion de
las estrategias de marketing digital, para esto, hemos asignado un 15% de
crecimiento para 2017 y asi sucesivamente para los siguientes afnos. Se aprecia
la diferencia de la demanda cuando se aplica 0 no las estrategias de marketing
digital. Segun (Mari, 2015) el Marketing Digital aumenta las ventas en un 30%, sin
embargo, hemos considerado que obtendra minimamente un crecimiento del
15%, ademas de esto, se puede ver que con la aplicacidbn de estrategias de
marketing digital la curva de la demanda proyectada esta por encima de la curva
de la demanda proyectada sin la aplicacion de las estrategias y que seria muy
posible el cumplimiento del objetivo de incrementar la demanda de la empresa al

periodo 2018.

4.2 Contrastacion de las hipétesis
En este apartado se confrontaran las hipétesis previamente analizadas con los
resultados obtenidos y comprobados mediante herramientas como encuestas,
entrevistas, listas de cotejo, tablas de frecuencia absoluta, relativa y acumulada,
observacion y recopilacibn de datos. Posteriormente, se confrontaran las
investigaciones de otros autores frente a la nuestra, que les dieron el soporte

necesario para afirmar lo mencionado en cada una de las hipétesis planteadas.
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Hp1.- Las estrategias Search Engine Marketing, Search Engine Optimization,
Social Media Optimization, y la presencia en aplicaciones permitiran
aumentar la demanda de los clientes con necesidad de alojamiento en el

Hotel Paraiso Chiclayo al periodo 2018

Las estrategias de marketing digital permitieron que el problema general se
solucione y podamos lograr al objetivo que nos trazamos “Proponer estrategias de
marketing digital que permitan aumentar la demanda de clientes con necesidad de
alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo al periodo 2018”, ya que efectivamente
hemos podido corroborar que son las SEO (Search Engine Optimization), SEM
(Search Engine Marketing), SMO (Social Media Optimization) y aplicaciones son
las que permitieron que el hotel esté presente en la Web, esté bien posicionado y
por lo tanto, atraiga mayor cantidad de clientes; como resultado del buen manejo

de redes sociales (Facebook).

Sin embargo, si el Hotel Paraiso Chiclayo mantiene una buena presencia
mediante las diferentes aplicaciones, con buenas fotografias, buen contenido,
buenas ofertas y promociones, el resultado sera beneficioso, con valoraciones
positivas, pero sobre todo con un indice mas alto de reservas mediante estas
plataformas, la empresa contara con multiples beneficios, tal y como se puede
apreciar en la Tabla N° 01; y de acuerdo, a lo mencionado por Maya (2013) en su
tesis titulada Plan de marketing digital en la hosteria Hachacaspi en la ciudad del
Puyo, donde afirma que la creacion de sitios online actualizados como blogs,
redes sociales, e incluso una pagina Web, ademas que, la promocién y difusién
de paquetes promocionales para la utilizacion de los servicios de la hosteria,
incrementara la afluencia de los turistas tanto nacionales como extranjeros. A

traves de esta investigacion comprobamos que el marketing digital es una
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herramienta que logra éxito y la obtencion de resultados beneficiosos sin importar
el giro del negocio o la intencion que se desee lograr, una clara muestra es el
impacto masivo que se logra a traves de la publicidad sin importar el lugar en
donde se encuentre el usuario. ademas de ello, nosotros respaldamos lo que
Maya (2013) afirmd, sobre que se incrementara la afluencia de los turistas tanto
nacionales como extranjeros, nosotros consideramos que serd debido al mayor
alcance de la informacidén sobre la empresa y al menor tiempo gracias a la

tecnologia.

Por otra parte, Sologuren (2013) en su tesis titulada El social media marketing
como estrategia para potenciar una empresa, en el que resumiendo su aporte,
concluye que los beneficios que obtendra Alfil Comunication Group S.A.C. con la
aplicaciéon de la estrategia de marketing digital seran: poseer una imagen
establecida en el mercado lo cual brindara un soporte valido y fuerte para poder
lograr un buen posicionamiento en el colectivo social, asi como también, que en el
aspecto econémico — financiero, la estrategia de social media marketing afecta
enérgicamente y de manera positiva los resultados del flujo de caja estimado y
por ende, al andlisis del valor presente neto realizado. Por lo tanto, es una
herramienta rentable, vélida y aceptable para ser implementada por la empresa
Alfil Comunication Group S.A.C, En tal sentido, nosotros consideramos que lo
expuesto por Sologuren (2013) tiene mucha congruencia con nuestra
investigacién ya efectivamente toda estrategia de marketing y marketing digital
tanto la nombrada por dicho autor (Social Media Marketing), como las analisadas
en este estudio (Search Engine Optimization), (Search Engine Marketing), (Social

Media Optimization) y aplicaciones, afectaran energéticamente en el aumento de
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la demanda del Hotel Paraiso de la ciudad de Chiclayo, tal y como se demostro
en la tabla N°33, aplicandole el 15% de crecimiento expuesto por el MINCETUR
trayendo como consecuencia el cumplimiento del objetivo general de la
investigacidn. asi mismo, coincidimos con que los resultados son muy positivos en
cuanto al flujo de caja econémico de una empresa sustentando lo dicho a través

de la tabla N° 31

Hp2.- La situacion actual entorno al manejo de estrategias de marketing
digital SEO, SEM, SMO y aplicaciones es deficiente debido a la poca
interaccion entre cliente y empresa en el campo virtual del Hotel Paraiso

Chiclayo periodo 2016

De acuerdo al objetivo especifico N°01 “Conocer la situacién actual en torno al
manejo de estrategias de marketing digital del Hotel Paraiso de la provincia
Chiclayo con relacién al SEO, SEM, SMO y aplicaciones durante el periodo 2016;

se afirma que:

Con respecto al SEO y SEM se muestran deficiencias en la descripcion del
contenido como se puede observar en la llustracion N°11, también presenta
deficiencias en etiquetas, imagenes y enlaces, ya que no te direccionan a ninguna
Web externa, como se evidencia en la llustracién N°12. En la estrategia SEM no
cuenta con las extensiones necesarias, generando asi una desventaja frente a la

competencia, como se muestra en la llustracion N°13

Con respecto al SMO, se presenta la mayor cantidad de deficiencias encontradas,
principalmente en el indicador contenido y descripcién, en donde se muestra que

el Facebook del Hotel Paraiso Chiclayo, no enfoca sus publicaciones a generar
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visitas mediante un contenido de promociones, imagenes con los ambientes del
hotel, los platos del restaurante, la carta, etc. En la llustracién N°24. Otra de las
deficiencias responde al indicador etiquetas, imagenes y enlaces, puesto que en
la mayoria de sus presentan imagenes con frases motivacionales y de superacion
personal las cuales retrasan el posicionamiento de la cuenta en la mente del

consumidor.

En lo que concierne a las aplicaciones, hay gran cantidad de deficiencias porque
la presencia del Hotel Paraiso Chiclayo en la aplicacidén TripAdvisor es totalmente
deficiente, como consecuencia de las imagenes expuestas poco profesionales, las
valoraciones en esta aplicacién no son del todo favorables (ver llustracion N°23).
En el caso de Booking y Trivago las imagenes son mas profesionales, muestran
mejores ambientes, las valoraciones expuestas en Booking son las mas valoradas
por el Hotel porque permite recibir las opiniones del cliente, como lo menciona el
gerente en la entrevista (Anexo N°3) sin embargo, todavia presentan deficiencias

las cuales se fundamentan en la llustracion N2 31

Por ello, se confirma que la situacién actual durante el periodo 2016 en torno a
las estrategias de marketing digital del hotel fue deficiente debido al mal manejo
de sus redes sociales como también a las estrategias que utiliza para atraer
clientela, debido a los aspectos mencionados y analizados anteriormente en torno
a las estrategias de marketing digital; y se corrobora con diferentes
investigaciones como la tesis de Alarcén (2015), titulada Comunicacién hotelera e
internet, en donde afirman que el uso del Internet es vital en el ciclo de vida de un

negocio de alojamiento en cualquier parte del mundo. El autor consigna que
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cuando el uso tecnolégico no es desarrollado en su justa medida, a traves de la
generacion de un mejor servicio, trabajando en general en aumentar el valor
percibido por parte de los clientes de alojamiento, la situacion se torna delicada o
deja de tener un valor el uso de las paginas Web. Tomando en cuenta este
analisis, los resultados obtenidos apuntan a que la empresa no esta teniendo una
utilizacion justa ni eficiente en el uso tecnoldgico ni en el de sus estrategias de
marketing digital, lo cual conlleva a que el cliente que utiliza y se informa
mediante redes no perciba el servicio que brinda la empresa y por lo tanto no
haya una mayor atraccion de clientes dentro de la misma. Lo dicho por Morla
Chiong (2014) en su tesis titulada “Marketing en medios sociales para una
institucion de educacion superior” en donde concluye que el marketing digital en
medios sociales requiere conocer de conceptos, estrategias y herramientas
basicas del marketing para conseguir sus objetivos. Ademas, comprender las
oportunidades que brindan, por un lado, la tecnologia con las redes sociales, las
aplicaciones, los datos y servicios informaticos disponibles, y por otro lado, los
billones de potenciales consumidores y las nuevas formas de participacion en los
medios sociales. Es asi que, Facebook es un espacio social, pero al mismo
tiempo, es un acumulador de datos (directos e indirectos) generados por la
actividad de sus usuarios, de valor incalculable para efectos de marketing y
publicidad. En tal sentido, nosotros consideramos que lo expuesto por Moral
Chiong tiene mucha similitud con la situaciéon actual por la que esta atravesando
el Hotel Paraiso de la ciudad de Chiclayo, las deficiencias anteriormente
expuestas son totalmente congruentes con la falta de conocimientos y de
utilizacién eficiente de estrategias digitales dentro de la empresa limitando el

cumplimiento de objetivos, ademas de ello crea limitaciones en la usabilidad de la
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pagina dando como resultado un mal aprovechamiento de las oportunidades que

brinda la tecnologia, tal y como lo menciona dicho autor.

Hp3.- La demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el Hotel
Paraiso Chiclayo durante el periodo 2016 es baja debido a los precios en
comparacion a sus competidores cercanos y a la poca prioridad a los
gustos y preferencias digitales de los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico N°02 “Determinar la demanda de clientes con
necesidad de alojamiento en el Hotel Paraiso en la ciudad de Chiclayo periodo

20167; se afirma que:

La baja demanda por la que atravesaba el Hotel Paraiso Chiclayo durante el
periodo 2016, en efecto estaba ligada basicamente a dos puntos. El primero es
debido a los precios en comparaciéon con sus competidores cercanos los cuales
se vieron en la necesidad variar los precios para atraer mayor cantidad de
clientes, esto a causa de cuantiosa cantidad de competidores que existen, no solo
a nivel de la provincia de Chiclayo, sino también de sus distritos los cuales se
aprecian mediante la llustracion N° 36, esta competencia de precios es uno de los
factores mas influyentes que han dado paso a que el huésped tenga la opcién de
optar por alojarse en hoteles sustitutos como por ejemplo el Hotel Embajador
Chiclayo uno de los mas cercanos al hotel en estudio, citado en la Tabla N° 13 el
cual tiene precios similares 0 menores y servicios parecidos a los que la empresa
en estudio ofrece trayendo como consecuencia la disminucién de la demanda del
Hotel Paraiso Chiclayo. El segundo punto que trajo como consecuencia la baja
demanda ha sido la poca prioridad a los gustos y preferencias digitales de los

clientes acarreado por la falta de ejecucion eficiente de las estrategias de
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marketing digital, tal y como como se muestra en las imagenes referidas en la
contrastacion de hipétesis anterior ligadas al SEO (Search Engine Optimization),
SEM (Search Engine Marketing), SMO (Social Media Optimization) y aplicaciones.
Esta disminucién en la demanda no solo se ve afectado por lo que visualiza en las
redes, sino también se da por la falta de un plan estratégico de marketing que
pueda gestionar eficientemente el desarrollo de la misma, evidenciado en la
entrevista aplicada al Gerente del Hotel Paraiso de Trujillo, manejador del
marketing en Chiclayo Anexo N°03 y N°04, y cabe recalcar que un mal
funcionamiento del marketing digital trae consigo que el cliente online desconozca
tanto la existencia de la pagina o redes sociales de la empresa como la utilizacion
de la misma, tal y como se evidencia en la llustracién N°37, pregunta N°06 de la
encuesta realizada, ubicada en el Anexo N°07, la experiencia “regular” que tuvo el
cliente al realizar sus reservaciones, y en la apreciacién que tuvo al hacerla, tal y
como se muestra en las Tabla N° 20 de las preguntas N°8 respectivamente, de la
encuesta ubicada en anexos. Dando como resultado que el 20% de la muestra a
la que se le aplico el estudio y mediante la pregunta ¢Volveria a realizar su

reservacion por medio de este portal?, respondan negativamente.

Por ello, se confirma que la disminucién o baja demanda si ha sido producto de
una mala utilizacién y ejecucion de estrategias de marketing digital utilizadas por
el Hotel Paraiso Chiclayo, y que han evitado que la empresa sea una de las mas
competitiva para aumentar la demanda de sus servicios; y se corrobora con
diferentes investigaciones como la tesis de Maya (2013), titulada “Plan de
marketing digital en la hosteria Hachacaspi en la ciudad del Puyo” en donde

concluye que la creacion de sitios online actualizados como blogs, redes
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sociales, e incluso una pagina Web, hara que los turistas se interesen en visitar
este lugar, ya que la informacion sobre las tendencias de los clientes es
importante para la empresa y en dichas paginas se podra divulgar informacién
importante y nueva de la Hosteria. Nosotros concordamos con el autor ya que
teniendo las estrategias digitales actualizadas es decir una ejecucion eficiente de
los sitios Web con una mayor usabilidad, presentacién en mas de un idioma en el
caso de la Pagina Web, acualizacion de contenidos y metadescripciones, enlaces,
imagenes detalladas de los servicios, buen buzon de sugerencias y/o
apreciaciones de los clientes, contar con la accesibilidad a la opcion contacto y
reservas, y asi mismo una excelente actualizacidon de promociones de acuerdo a
temporadas; la empresa habria logrado captar el interes de los turistas y en
general los clientes mediante el dinamismo e interes de las redes de la empresa,
se debe tomar en cuenta que si la empresa continua con la ejecucién ineficiente
de las estrategias de marketing digital y si no innova no se lograra la interaccion
del cliente con las redes de la empresa y por lo tanto tampoco se podra divulgar la

informacion pertinente para atraer mayor demanda de clientes.

Hp4.- Con la implementacion de la propuesta de disefo en relacion a las
estrategias de marketing digital SEO, SEM, SMO vy aplicaciones se
incrementara la demanda de clientes con necesidad de alojamiento en el

Hotel Paraiso Chiclayo al periodo 2018.

De acuerdo al objetivo especifico N°03 “Realizar una propuesta de diseno sobre la

implementacion de estrategias de marketing digital SEO, SEM, SMO vy
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Aplicaciones para incrementar la demanda de clientes con necesidad de
alojamiento en el Hotel Paraiso Chiclayo durante el periodo 2018”; se afirma que:

Al realizar de manera eficiente una propuesta de disefio sobre la implementacion
de estrategias de marketing digital, se logra que las Webs cites en las que el Hotel
Paraiso se encuentre presente, estén bien posicionadas; en cuanto a los
resultados de busqueda, asi mismo se tendra un buen manejo de redes sociales
(Facebook) por parte de la empresa y una mayor usabilidad por parte del cliente
tanto en pagina Web como en la pagina de Facebook. Por otro lado, la propuesta
de disefo para implementar las estrategias de marketing digital el Hotel Paraiso
Chiclayo puede lograr la mejor presencia de la empresa mediante las diferentes
aplicaciones, con buenas fotografias, buen contenido, buenas ofertas y
promociones, el resultado tendra valoraciones positivas, pero sobre todo un indice
mas alto de reservas mediante estas plataformas tomando que es la manera mas
eficiente de captar clientes el adaptarse a la era digital en la que nos

encontramos.

Segun Maya (2013) en su tesis titulada “Plan de marketing digital en la hosteria
Hachacaspi en la ciudad del Puyo” donde afirma que la creacion de sitios online
actualizados como blogs, redes sociales, e incluso una pagina Web, hara que los
turistas se interesen en visitar este lugar, ya que la informacién sobre las
tendencias de los clientes es importante para la empresa y en dichas paginas se
podra divulgar informacién importante y nueva de la Hosteria. Ademas de que, la
promocion y difusibn de paquetes promocionales para la utilizacion de los
servicios de la hosteria, incrementara la afluencia de los turistas tanto nacionales

como extranjeros. A través de esto comprobamos que el marketing digital es una
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herramienta que logra éxito y la obtencion de resultados beneficiosos sin importar

el giro del negocio o la intencion que se desee lograr.

Segun la Tabla N°27 y N° 28, observamos que la implementacion de dichas
estrategias de marketing digital no son costosas; los precios si es que se desea
pagar por posicionamiento son realmente accesibles, dandote el poder de
decisién para que tu impongas el monto que deseas gastar basandote en un
alcance deseado; pero también existe la opcidn de lograr un buen
posicionamiento mediante la eficiencia de contenido, enalces e imagenes, bajo un

costo cero.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1Conclusiones:
Para responder al objetivo general de la investigacion y mediante el analisis
realizado en el capitulo IV (Resultados de la investigacidn), las estrategias de
marketing digital que se propusieron para la empresa Hotel Paraiso Chiclayo
con el proposito de aumentar la demanda de clientes, son SEO (Search
Engine Optimization), SEM (Search Engine marketing) y SMO (Social Media
Optimization), y aplicaciones. Estrategias con las cuales se abarcan
diferentes aspectos necesarios para lograr el propdsito de aumentar la
demanda, tal como el posicionamiento de la pagina Web de la empresa,
disefio y usabilidad de las diferentes redes y el marketing y publicidad

aplicada en estas.

Respondiendo al objetivo especifico N°01 basados en el andlisis del capitulo
anterior (Resultados de la investigacién), se propuso conocer la situacion
actual en torno al manejo de estrategias de marketing digital del Hotel
Paraiso de la provincia Chiclayo con relacion al SEO, SEM, SMO vy
aplicaciones durante el periodo 2016, del cual se obtuvo que la empresa no
cuenta con un buen manejo de estrategias de marketing digital, a pesar de
contar con las herramientas y la disponibilidad econdmica necesarias, todo
esto a causa del desconocimiento de las multiples alternativas en el ambito
digital con respecto a su pagina Web y demas redes online (tal y como se
detalla en el Capitulo IV, punto 4.2 - A), dando como resultado la poca

interaccién entre cliente y empresa en el campo virtual del Hotel Paraiso
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Chiclayo, para esto se propuso utilizar cada una de las herramientas digitales

con lineamientos para una mayor eficiencia y eficacia en su aplicacién.

Concluyendo con el objetivo especifico N°02 La baja demanda por la que
atravesaba el Hotel Paraiso Chiclayo durante el periodo 2016, en efecto
estaba ligada a la competencia en precios con sus competidores, y a la poca
prioridad a los gustos y preferencias digitales de los clientes acarreado por la
falta de ejecucién eficiente de las estrategias de marketing digital ligadas al
SEQO (Search Engine Optimization), SEM (Search Engine Marketing), SMO
(Social Media Optimization) y aplicaciones, para ello se analizd la demanda a
través de sus 6 variables y se planteé sacarle provecho al servicio que se
ofrece, competir con los precios de los bienes relacionados mediante
estrategias enfocadas en los gustos y preferencias digitales del clientes,
aprovechando su nivel de ingresos e ingresos esperados en el futuro para
lanzar dichas promociones atractivas acorde a la temporada y a la proyeccién

de la poblacién visitante.

Con respecto al objetivo especifico N°03, al ejecutar la propuesta expuesta
en ambitos como SEO, SEM, SMO vy aplicaciones evitara que la demanda
continue tan variada y permitara aumentarla en beneficio del Hotel Paraiso
Chiclayo. Se determin6 que la propuesta es viable y que para llevarla a cabo
se utilizaron dos tipos de financiamiento con un periodo de recuperacion a
corto plazo. Esta comprobado que si una empresa implementa dichas
estrategias de marketing digital, obtendra un mayor posicionamiento,

rentabilidad y mejores valoraciones.
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5.2Recomendaciones:

Aplicar las estrategias SEO, SEM, SMO y aplicaciones para mejorar la
presencia en la Web y en redes sociales para aumentar progresivamente la
demanda, ya que como muestra nuestra investigacion se logra aumentar
minimamente en un 15% y en mejor de los casos en un 30%. La aplicacién

de las estrategias es mas econdmica, eficiente y autoadministrable.

Aplicar las estrategias sugeridas para aumentar la demanda mediante el
marketing digital, mejorando lo sefalado anteriormente para evitar la
demanda tan variada que se ha venido presentado en el Hotel Paraiso

Chiclayo durante el periodo 2016.

Aprovechar los recursos (bienes y servicios) que oferta la empresa para
fomentar el gusto y preferencia del cliente hacia las redes digitales del
hotel, lanzar mas promociones por todos los canales. Es importante tomar
en cuenta, el analisis realizado anteriormente sobre las variables demanda
los cuales permitiran anticiparse a los hechos y generar mayor trafico en el

hotel.

Elaborar la propuesta de disefio presentada y medirla estableciendo metas
cada cierto periodo de tiempo (anual, mensual, semanal, diario) para
evaluar la eficiencia y desempeno de la implementacion de las estrategias

de marketing digital aplicadas. Capacitar al personal para administrar el
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marketing digital de la empresa y fomentar el crecimiento de interaccién

entre clientes y las redes digitales del Hotel Paraiso Chiclayo.
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CAPITULO VII: ANEXOS

Anexo 1. Detector de errores

Resultados

;Se ha elaborado subtitulos por cada objetivo o pregunta de
investigacion?

¢, Se presentan los resultados, resumiendo la metodologia de como se
ha obtenido, los instrumentos empleados o los procedimientos
seguidos?

¢ Los resultados se enfocan en todos los aspectos considerados en los
objetivos de la investigacion? ;No se deja ningun objetivo suelto?

¢ Todos los resultados presentados se argumentan, discuten y se
centran en la contratacién de las hipotesis o en el cumplimiento de los
objetivos?

¢;La presentacion de los resultados es comprensible, conexa,
estructurada, ordenada? ;No existe contradicciones entre resultados?

Se ha utilizado técnicas de andlisis de contenido, categorizacion,
analisis financiero o estadistico para presentar los resultados.

Tablas y graficos

¢ Las tablas o gréficos estan conexos al texto? ;Se describe o explica
el contenido de todas las tablas o graficos en el texto?

¢ Las tablas o graficos tienen titulo, nUmero de tabla y fuente? ;Se usa
el estilo APA?

¢ Las tablas o graficos estdn completos y guardan coherencia?

¢ Existe congruencia en los numeros de tablas o graficos y los
mencionados en el texto?

¢ No existen contradicciones entre graficos y tablas que muestran un
mismo valor?

¢ Todas las tablas son pertinentes/necesarias para explicar o graficar
un valor?
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Anexo 2. Guia de entrevista.
GUIA DE ENTREVISTAS

Buenos dias
Nuestro nombre es Kattia Seminario y Deborah Plasencia; estamos realizando
nuestra tesis sobre las estrategias de marketing digital en el Hotel Paraiso
Chiclayo.
La idea es poder conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacion de las estrategias de marketing digital para el Hotel Paraiso
Chiclayo. En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio.
Aqui no hay respuestas correctas o incorrectas, 10 que importa es justamente su
opinién sincera. Cabe aclarar que la informacion es soélo para nuestro trabajo, sus
respuestas seran unidas a otras opiniones de manera andénima y en ningun
momento se identificara qué dijo cada participante.
Para agilizar la toma de la informacién, resulta de mucha utilidad grabar la
conversacion. Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder
cuestiones importantes. ¢ Existe algun inconveniente en que grabemos la
conversacion? El uso de la grabacion es sélo a los fines de analisis.
iDesde ya muchas gracias por su tiempo!
|.  TENDENCIAS

e ;Qué entiende por marketing digital?

e ,Para usted que son las redes sociales?

e Qué impacto tiene la publicidad en medios digitales?

e ;Considera que se volvera indispensable la presencia de la

empresa en la red?
e Como piensa que sera el marketing digital en 5 afos?

. HABITOS DE ASISTENCIA (tipo de habitacién, con qué frecuencia)
e ,;Cual es el motivo frecuente por el que se hospedan sus clientes en

el hotel?

e ;Cuanto tiempo suelen hospedarse en el hotel?

e . Qué tipo de clientes suelen hospedarse en su hotel?

e ;Qué tipo de redes le interesan a sus clientes? (Instagram,
Facebook)



e ;Ha contratado un especialista para que se encargue de la

presencia de la empresa en redes?

1. COMPETENCIA

e ;Cuanto tiempo tiene en el mercado?

e Cual es sucompetencia mas fuerte y cercana?

e Qué tiene su empresa que no tenga la competencia?

e Qué hace para estar encima de la competencia?

e ;Qué recomienda para ser lider en el mercado?

e ;Considera al marketing digital la herramienta ideal para superar a

la competencia?

IV.  SERVICIO IDEAL
e ;Considera beneficioso implementar las estrategias de marketing

digital?
e Qué estrategia usan mas frecuentemente?
e ;Cuales son los aspectos en los que debe mejorar?
e ,;Cual es el mejor tiempo y forma para realizar la reservacion?
e ;Cual seria la mejor forma de realizar el pago?

e . Qué otros servicios complementarios ofrecerian?

V. EVALUACION DE LA EMPRESA
e ;Qué hotel recomendarian? 4 Por qué?
e . Qué hotel jamas recomendaria? s Por qué?
e Qué estrategias de marketing digital recomendaria?
e . Qué estrategias de marketing digital no recomendarian?
e ;Qué opinion tiene del Hotel Paraiso?

e ;Cudles son los aspectos positivos y negativos?

e . Qué le parece la ubicacién?

e ;Qué le parece el servicio online?

e ;Considera que las estrategias implementadas hasta ahora estan
dando resultados?



Anexo 3. Informacion obtenida de las entrevistas

ENTREVISTA GENERAL SOBRE EL HOTEL PARAISO CHICLAYO.

1.- ¢ Cual es el motivo frecuente por el que se hospedan sus clientes
en el hotel?

Los clientes prefieren hospedarse en el hotel debido al buen servicio de

calidad completo que la empresa les ofrece.

2.- ¢ Cuanto tiempo suelen hospedarse en el hotel?

Los clientes por lo general se hospedan de dos a tres noches.

3.- ¢ Qué tipo de clientes suelen hospedarse en su hotel?

Los agentes viajeros son variados, en su mayoria son comerciantes,

familias y provenientes del turismo receptivo.

4.- ¢;Qué tipo de redes les interesan a sus clientes? (Instagram,
Facebook).

Los clientes estan interesados en las diferentes redes ya que estamos en
la era de la tecnologia la cual esta al alcance de todos siendo este un

medio muy rapido y el mejor para comunicarnos con nuestros clientes.

5.- ¢Ha contratado un especialista para que se encargue de la
presencia de la empresa en redes?

La persona encargada del manejo de la publicidad en redes del Hotel
Paraiso es el hijo del duefio, Sr. Diego Rios Villacorta y a su vez es el
encargado del manejo del Hotel Paraiso en Trujillo, es desde ahi desde
donde se distribuye la informacion hacia Chiclayo.

6.- ¢ Cuanto tiempo tiene en el mercado?

Son 27 afos que tiene la empresa laborando en el mercado.

7.- ¢ Cual es su competencia mas fuerte y cercana?

El Hotel Paraiso tiene tres estrellas, las cuales han sido ganadas gracias
al servicio brindado, y los principales competidores son variados, tales
como hoteles con mayor categoria (cuatro o cinco estrellas), que son
pocos los que se encuentran cerca y hoteles que ofrecen servicios a un
menor precio que por lo general son hoteles de menos categoria (dos
estrellas), los cuales estan al rededor y muy cerca de la empresa.




8.- ¢ Qué tiene su empresa que no tenga la competencia?

Lo que diferencia a la empresa de sus competidores es la infraestructura,
ya que el Hotel Paraiso cuenta con habitaciones de diferente tipo tales
como habitaciones ejecutivas, estandar y de tipo paraiso, otra diferencia

son los diferentes precios para los diferentes tipos de clientes.

9.- ¢ Qué hacen para estar encima de la competencia?

Buscamos ofrecer mejor servicio del que ofrece nuestra competencia con

una atencion mas rapida y comoda.

10.- {,Qué recomienda para ser lider en el mercado?

Lo esencial que se recomienda es que la empresa se adapte a los
cambios, en cuanto al uso de la tecnologia y las nuevas exigencias del

mercado.

11.- {Considera al marketing digital la herramienta ideal para superar

a la competencia?

Si consideran una herramienta fundamental, por ese motivo ha sido
reestructurada, ya que ha permitido conseguir excelentes resultados y
hacerse mas popular entre la clientela.

12.- ¢{ Considera beneficioso implementar las estrategias de marketing
digital?

Considera estas estrategias como una gran opcion para ofreceré sus
servicios, actualmente se estan implementando en invirtiendo en redes
sociales también consideradas muy valiosas para dar a conocer lo que se
ofrece. También las considera muy importantes porque son medios

ganados a los que las personas siempre van a recurrir.

13.- ; Qué estrategia usan mas frecuentemente?

Su principal estrategia es enfocarse en sus clientes, en los cuales tienen
dos publicos objetivos: El viajero de negocios (mayormente de limefos)
con un nivel socio econdmico medio tipico medio bajo, que busca una
ubicacion céntrica, estar conectado (wifi) con un ambiente tranquilo; pero
dicho publico solo ocupa 4 dias a la semana; entonces para cubrir el resto
de dias se enfoca en el segundo publico objetivo que es el turista nacional.
Utilizar metas econdmicas.

Definir qué actividades se desarrollaran para definir metas objetivas.




En cuanto a estrategia de marketing utilizan la pagina del hotel, las redes
sociales tales como el Facebook y Priorizan la informacion otorgada por
Booking.

14.- ;Cuales son los aspectos en los que debe mejorar?

El encargado del manejo de marketing digital comenta que lo hecho hasta
el momento en Facebook si tiene respuesta, sin embargo existe una
resaltante dificultad y es que el usuario de Facebook quiere la respuesta al
momento y no cuentan con la persona que atienda dicha necesidad, por lo

cual planean delegar la funcién a la recepcionista.

15.- ¢ Cual es el mejor tiempo y forma para realizar la reservacion?

Sin duda alguna el mejor tiempo de reservaciones son los meses de
vacaciones, mitad de afno (fiestas patrias), fines de ano por viajes de
promocion de las diversas instituciones y algunas fechas donde existen
celebraciones, la mejor forma que encuentran los clientes para reservar
son via telefénica y por medio de la pagina Web, ultimamente el Facebook
ha contribuido a grandes rasgos en este tema.

16.- ¢ Cual seria la mejor forma de realizar el pago?
La mejor forma de realizar el pago para la institucion en definitiva seria un

pago al cash.

17.- ¢ Qué otros servicios complementarios ofreceria?

Aun estan evaluados implementar el servicio de movilidad segura desde el

hotel hacia el aeropuerto y viceversa.




Anexo 4: Entrevista al gerente general del Hotel Paraiso Trujillo.

Entrevista N°01

Entrevista: Diego Rios Lau

Cargo: Gerente general del Hotel Paraiso en
Trujillo

Fecha: 09 de junio del 2016

Hora: 11:30 - 12:15

Medio de realizacion: Teléfono

Ideas principales:

e El poco presupuesto que utilizaban en paginas amarillas (aprox 40000 soles)
se invierten en reestructurar la pagina del hotel, ya que mantienen la idea de
que la pagina Web es una herramienta que les ha traido buenos resultados, la
pagina esta hecha en HTML5 que es amigable con los buscadores de Google.

e Priorizan la informacion otorgada por Booking ya que los comentarios son
puestos por personas que han usado el servicio, sin embargo, no se guian de
TripAdvisor porque considera que cualquier persona puede emitir una opinion.

e Cuentan una jefa de ventas que es la que se encarga de hacer el disefio y
programacién cabe resaltar también que considera a las redes sociales muy

valiosas sin embargo recién estan invirtiendo en dicho medio.

e Lo hecho hasta el momento en Facebook si tiene respuesta, pero resaltan la
observacion que la dificultad es que el usuario de Facebook quiere la
respuesta al momento y no cuentan con la persona que atienda dicha
necesidad, planean delegar la funcion a la recepcionista.

e Tienen dos publicos objetivos: el viajero de negocios (mayormente de limefios)
con un nivel socioeconémico medio, que busca una ubicacidén céntrica, estar
conectado (wifi) con un ambiente tranquilo; pero dicho publico solo ocupa 4
dias a la semana; entonces para cubrir el resto de dias se enfoca en el

segundo publico objetivo que es el turista nacional.



Han realizado campafas con Booking, los cuales representan un 40%, del
total de habitaciones vendidas, y con Trivago el 20%; se mantiene la idea de

que la habitacién mas cara es aquella que no se ocupa.

En el Hotel de Chiclayo tienen metas econdmicas mensuales, pero quieren

empezar a implementar las metas por habitacién también.

Clasifican dos estrategias que son: PUL= tienen que ver con promocién,
publicidad (banners, etc.) y PUSH= es netamente fuerza de ventas (se

reunen con colegios, etc.)

El objetivo a corto plazo enfocado al marketing digital es hacer que la pagina

Web se vea bien en una laptop, tablet, celular, pc, etc.

Consideran 3 pilares: medios propios (pagina Web), Medios ganados

(Facebook, TripAdvisor), Medios Comprados (banners, etc).



Anexo 5: Entrevista al gerente general del Hotel Paraiso Chiclayo.

Entrevistas N°02

Entrevista: Carlos Montenegro

Cargo: Administrador del Hotel Paraiso en Chiclayo

Fecha: 08 de junio del 2016

Hora: 5:30 — 5:55

Lugar donde se realizé la entrevista: Instalaciones del Hotel Paraiso de
Chiclayo.

Medio de realizacion: Presencial

Ideas principales:

El manejo de las redes de la empresa esta centralizado en el Hotel Paraiso
Trujillo, desde la cual se distribuye la informacién pertinente para el Hotel
Paraiso en Chiclayo. Sin embargo, se proyecta contratar a un community
manager para el manejo de las redes en Chiclayo y de acuerdo a los

resultados se le incrementaria el sueldo.

Sus clientes, por lo general, se hospedan de 2 a 3 noches y el motivo mas
frecuente es por negocios, siendo una gran ventaja a favor por la ubicacion de

dicha empresa.

Los competidores mas fuertes son hoteles de 2 estrellas ubicados muy cerca
al Hotel Paraiso, siendo una competencia de precios.

El valor agregado que diferencia al Hotel Paraiso del resto de hoteles
(competencia) es la infraestructura y el servicio con atencion personalizada

que ofrecen.

Las habitaciones con mayor acogida son las “Ejecutivas”

Estan analizando la idea de implementar el servicio de “Traslado” ya que

aparte de brindar comodidad, brindarian seguridad al cliente con su equipaje.



Anexo 6: Guia de encuesta.
GUIA DE ENCUESTA

Buenos dias

Nuestro nombre es Deborah Plasencia y Kattia Seminario estudiantes de la
carrera de Administracion de empresas de la Universidad de San Martin de
Porres; estamos aplicando esta encuesta para obtener informacién y aplicarla a
nuestra tesis sobre las estrategias de marketing virtual en el Hotel Paraiso
Chiclayo.

Sexo: | Femenino | Masculino

Edad: 18 a24 25 a40 41 a 59 60 a +

Ciudad de
Origen:

MARQUE CON UNA “X” SEGUN CORRESPONDA.

1. ¢Con que frecuencia viaja a la d.) 200 -250
ciudad de Chiclayo? e.) 130 a méas
a.) De una a cuatro veces al afo.
g)) IE)/IZSCIcrj]gc:)sh?)ccgc\éescglsa%loano. 5. ¢Por qué medio realizé su
: : reservacion?
, . a.) Teléfono
2. Indique el nimero de veces que b.) Internet

se ha} hospedado en el Hotel c.) Presencial
Paraiso Chiclayo

d.) Otros
a.) De una a cuatro veces
b.) De cinco a diez veces
c.) Més de diez veces

Escribe el
nombre:

Si su respuesta fue Teléfono,
presencial u otros en la pregunta,
continle con la siguiente pregunta.

3. ¢En qué rango se encuentra
segun su nivel de percepcidn
salarial?

a) S/.850—-S/.1799
b) S/.1800 _ S/.2799

o) /2800 S/.3999 6. ¢Por qué no utilizo la pagina Web

de la empresa para hacer la

] e reservacion?
4. ¢Cuanto esta dispuesto a pagar a.) Desconocimiento de la pagina
por el hospedaje de un dia? b.) Desconocimiento del uso de
a.) 100 - 143 la pagina
b.) 145-169 c.) No le gusta la pagina
c.) 170-199 d.) No utiliza el internet

e.) Otros motivos



7. ¢Cbmo fue su experiencia al
realizar la reservacion?
a.) Muy mala
b.) Mala
c.) Regular
d.) Buena
e.) Muy buena
8. ¢ A través de que portal Web
realizo su reservacion?
a.) Booking
b.) Despegar
c.) TripAdvisor
d.) Otros

Escribe el
nombre:

9. ¢Cudl fue su apreciacion acerca
del hotel en el portal que realizo
su reservacion?

a.) Muy mala
b.) Mala

c.) Regular
d.) Buena

e.) Muy buena

10. ¢ Volveria a realizar su
reservacion por medio de este
portal?

a.) Si
b.) No

11. ¢ Le gustaria que el Hotel Paraiso
esté presente en algun otro sitio
Web?

a.) Si
Cual

e.) Otros

Cuales

13. ¢ Escoja de la lista las razones por
las cuales utiliza redes sociales?

a.) Tener contacto con amigos,
familia y conocidos.

b.) Tener acceso a noticias y
temas
c.) de interés.

d.) Revisar comentarios y
contenido de productos y
SErvicios.

e.) Otros motivos.

b.) No

12. i Marque las redes sociales que
utiliza?
a.) Facebook

Twitter

Instagram

b.
C.
d.) YouTube

~— N — ~—

14. ; Usas aplicaciones (app) para
hacer tus reservaciones via
Smartphone?

a.) Si
b.) No

Cual

Si su respuesta fue “Si” en la
pregunta “11” responsa la pregunta
12.

15. ¢ Cudl es el motivo por el que

viaja a la ciudad de Chiclayo?

a.) Vacaciones

b.) Negocios

c.) Temas educativos
d.) Otros motivos

16.¢Qué es lo que mas valora del

servicio de la empresa?

a.) El ambiente

b.) La atencién de los
trabajadores

c.) El lugar de ubicacién

d.) La infraestructura

e.) Otros

Cuales




17.¢Qué es lo que menos valora del
servicio de la empresa?
a.) El ambiente
b.) La atencién de los
trabajadores
c.) El lugar de ubicacién
d.) La infraestructura

18.En que medio quisiera que
aparezca la publicidad
a.) En television
b.) En radio
c.) En redes sociales
d.) Otros

Cuales




Anexo 7: Resultados de la encuesta.
RESULTADOS DE APLICACION DE ENCUESTAS

B De una a cuatro veces al afio.
m De cinco a ocho veces al afio.
Mas de ocho veces al afio .

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 01: ¢{Con que frecuencia viaja a la ciudad de Chiclayo? La encuesta nos arroja
como dato que de un total de 59 personas encuestadas un 42% los clientes del hotel viajan con
una frecuencia mayor de ocho veces al afio, asi mismo un 31% manifestaron que viajan de cinco a
ocho veces al ano y el 27% de los encuestados respondieron que viajan entre una y cuatro veces
al afo respectivamente, esto nos muestra que los clientes encuestados del Hotel Paraiso tienen

mayor frecuencia de viajes.

39% H De una a cuatro veces
B De cinco a diez veces

Mais de diez veces

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 02: Indique el numero de veces que se ha hospedado en el Hotel Paraiso
Chiclayo: De 59 personas encuestadas un 39% se han hospedado mas de diez veces, un 37%
manifesté que se han hospedado entre cinco y diez veces y por ultimo con un 24% de los
encuestados se han hospedado de una a cuatro veces, por lo que podemos apreciar que el cliente

es su mayoria esta agradado con el hotel por lo cual retorna en sus viajes.

Xi F Fr Fa

850 — 1799 14 0,24 7

1800 — 2799 25 0,42 32

2800 — 3999 20 0,34 52
TOTAL 59 1

Fuente: Elaboracién propia basada en la encuesta. (2016).

PREGUNTA 03: ¢{ En qué rango se encuentra segun su nivel de percepcion salarial?



Segun la encuesta aplicada a los clientes del hotel en estudio acorde al nivel de percepcion
salarial, se obtuvo que la mayor cantidad de los clientes representados por 25 personas o0 0,42%
de los encuestados asumieron tener un ingreso de entre S/ 1,800 a S/2,799, seguidos de clientes
con percepcion econémica entre S/ 2,800 y S/3,999 los cuales representan a 20 personas 0 0,34%
de los encuestados. La frecuencia para encontrar clientes con ingresos de S/850 a S/1799 fue la

menor.

= 120-144
145 - 169
= 170-199

= 200 - 250

31%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 04: ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por el hospedaje de un dia? Seguln los datos
obtenidos de la encuesta aplicada la mayoria de clientes estan dispuestos a pagar un precio entre
S/145 y S/169 soles, cabe recalcar que los servicios y la calificacién de la empresa le dan un
estandar mas elevado, para clientes con una buena posicion econémica por el precio de las
habitaciones, en un segundo lugar los clientes estan dispuestos a pagar entre S/120 y S/ 144,
seguidamente de S/170 y S/ 199 y de S/200 y S/ 250 el cual es el precio mas alto y que menos
estaria dispuestos a pagar los clientes.

m Teléfono
m Internet
Presencial

m Otros

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 05: ¢Por qué medio realizd su reservacion? Segln los datos obtenidos de la
encuesta aplicada un 47% de personas realizan reservaciones por Internet, un 24% de las
personas encuestadas han realizado sus reservaciones por teléfono, el 20% lo ha hecho
presencialmente y solo un 9% utiliza otras vias como medio de reservacion (agencias de viaje,

otros).



B Desconocimiento de la pagina

B Desconocimiento del uso de la pagina
= No le gusta la pagina

® No utiliza el internet

H Otros motivos

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 06: ¢ Por qué no utilizo la pagina Web de la empresa para hacer la reservacion?
Segun los datos obtenidos el 32% de las personas no utilizaron la pagina Web para hacer sus
reservaciones debido al desconocimiento de la pagina, un 24% no utilizo la pagina por
desconocimiento del uso de la pagina y en general de este tipo de redes y el otro 24% no la utilizo
por otros motivos (no especificados), de nuestros encuestados un 12% no utilizan internet y a un

8% no les gusta la pagina de la empresa.

0% 0%

B Muy mala
B Mala

= Regular

B Buena

B Muy buena

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 07: ;{Como fue su experiencia al realizar su reservacion? La experiencia que tuvo
el cliente fue en un 49% muy buena, un 36% buena, un 15% regular y ninguno segun esta

encuesta tuvo una experiencia mala o muy mala en el proceso.

H Booking
M Despegar
0% = TripAdvisor

| Otros

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).



PREGUNTA 08: ¢ A través de que portal Web realizo su reservacion? Segun la informacion
obtenida de las personas que utilizan las redes para sus reservaciones el 49% de personas
encuestadas utilizan TripAdvisor, un 29% hacen uso de Booking, el 22% marco la opcién otros no

especificando y segun la encuesta ninguno utiliza despegar.

2%_ 2%

B Muy mala
B Mala

= Regular
E Buena

= Muy buena

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 09: ¢Cual fue su apreciacion acerca del hotel en el portal que realizo su
reservacion? En los datos obtenidos el 47% de encuestados que hacen uso de las redes tienen
una apreciacion buena acerca del hotel en el portal que realizo su reservacién, seguido de un 36%

con apreciacién muy buena, un 13% regular y el 2% de apreciacion mala y muy mala.

mSi
® No

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 10: ¢ Volveria a realizar su reservacion por medio de este portal?. En cuanto a la
pregunta de volver a realizar su reservacion por medio del portal que utilizaron el 80% afirmé que

lo volveria a hacer y un 20% no lo volveria a hacer.



m Si
No

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 11: ¢ Le gustaria que el Hotel Paraiso esté presente en algun otro sitio Web? El
73% de los clientes marcaron con un si les gustaria que el Hotel Paraiso esté presente en otros

sitios Web, y el 27% de encuestados marcaron no, por su conformidad o por otros motivos.

12% M Facebook
W Twitter
I Instagram
B YouTube
15% m Otros

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 12: ;{Marque las redes sociales que utiliza? De los clientes que utilizan las redes
sociales, un 39% son usuarios de Facebook, el 17% son usuarios de YouTube y Twitter, el 15% de
estos encuestados utilizan Instagram y el 12% hacen uso de otras redes sociales, se debe tener

en cuenta que los clientes tenian opcién de marcar mas de una alternativa.

® Tener contacto con amigos,
familia y conocidos.

B Tener acceso a noticias y temas

= Revisar comentarios y
contenido de productos y
servicios.

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas. (2016).



PREGUNTA 13: ¢Escoja de la lista las razones por las cuales utiliza redes sociales? Se le
pidi6 a los encuestados que elijan las razones por las cuales utilizan las redes sociales, por lo cual
un 37% hacen uso de las redes sociales para tener contacto con amigos, familia y conocidos,
seguidamente un 25% de estos clientes buscan en las redes sociales tener acceso a noticias y
temas, el 21% utiliza las redes para revisar comentarios y contenido de productos y servicios y el

17% tiene otros motivos para utilizar las redes sociales.

mSi

m No

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 14: ;Usas aplicaciones para hacer tus reservaciones via Smartphone o teléfono
inteligente? La mayoria de personas o el 73% de los encuestados que utilizan las redes usan

aplicaciones para hacer sus reservaciones via Smartphone.

® Vacaciones
m Negocios
H Temas educativos

H Otros motivos

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 15: ¢{Cual es el motivo por el que viaja a la ciudad de Chiclayo? Buscando
conocer el motivo mas grande por el cual las personas viajan a la ciudad de Chiclayo se determiné
que el 37% de los clientes se hospedan por negocios, el 31% se hospedan por vacaciones, un
17% lo hace por tema educativos y el 15% tienen otros motivos para viajar a la ciudad de

Chiclayo.



0%

H E]l ambiente
H La atencidn de los
trabajadores

= El lugar de ubicacion

B La infraestructura

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 16: ;Qué es lo que mas valora del servicio de la empresa? Segun los porcentajes
obtenidos, lo que mas valora de la empresa el cliente, obteniendo que un 32% valora la atencion
de los trabajadores, un 26% da mas valor al lugar de ubicacion y esto est4d asemejado a que la
mayoria de nuestros encuestados viajan por temas de negocios, el 22% valoran la infraestructura
de la empresa, lo asemejamos a que tiene diferentes ambientes e incluye cochera, y el 20% de

nuestro encuestados valoran el ambiente.

m El ambiente
®m La atencion de los
trabajadores

= El lugar de ubicacién

H La infraestructura

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 17: ¢{Qué es lo que menos valora del servicio de la empresa? Acorde a los
porcentajes obtenidos, lo que menos valora de la empresa el cliente, obteniendo lo siguiente: Un
39% eligi6 el lugar de ubicacién, un 27% eligié al ambiente, el 24% opto por la infraestructura de la

empresa, y el 10% eligié la atencion.



B En televisién
H En radio
1 En redes sociales

m Otros

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas. (2016).

PREGUNTA 18¢En qué medio quisiera que aparezca la publicidad? En el grafico N° 18 se
presenta el porcentaje de preferencia por el medio en el que los clientes quisieran que aparezca la
publicidad de la empresa, mostrando que en su mayoria el 61% desea que aparezca en redes
sociales, ya que es el medio que hoy en dia se utiliza mas, el 22% desean ver la publicidad en
television, un 9% y 8% quieren que la publicidad aparezca en radio y otros medios

respectivamente.



MATRIZ
FODA

FORTALEZAS(F)
F1: Cuentan con clientes fidelizados
F2: Certificaciones
F3: Destinan 40% del presupuesto en marketing
F4: Sucursales en Trujillo y Piura
F5: Restaurante y cochera propios.
F6: Ubicacion céntrica.
F7: Buen posicionamiento en blsquedas mediante Google.
F8: Posibilidad econémica para mejorar la competitividad de la empresa.
F09: Cuenta con redes digitales para expandir conocimiento de su servicio.

DEBILIDADES(D)
D1: No cuentan con un plan de marketing.
D2:Mal manejo de redes sociales
D3: Servicios hoteleros estdndares
D4: P4gina Web poco llamativa
D5: Disminucién de demanda por estaciones
D6: Pocas ventajas competitivas en promociones.
D7: Pagina Web y redes sociales poco conocidas.
D8: Desconocimiento del uso de la pagina.
D9: El cliente tiene una apreciacién regular en cuanto al
portal en el que realizo sus reservaciones.

OPORTUNIDADES(O)
O1: Entrada del gobierno
actual

02: Incremento del turismo
03: Incremento de
inversiones en la zona norte
del pais.

04: Aumento de la poblacion
(demografia)

05: Masificacion de la
informacién con el uso de
tecnologias digitales.

06: Administrar tu propio
marketing y gestion de redes.

ESTRATEGIAS (FO)

E1: (F8, F10 / O5, 0O6) Invertir en publicidad y marketing online para
aprovechar la creciente masificacion de la informacion con el uso de
tecnologias digitales.

E2: (F1, F2, F3, F7 / 02, O5) Aprovechar el buen posicionamiento en
busqueda mediante Google, para atraer a clientes extranjeros.

E3: (F3, F4, F5, F6 / O1, 02, O3, 0O4) Utilizar las redes digitales como
herramienta para dar a conocer el servicio y lo que la empresa ofrece a sus
clientes, aprovechando el crecimiento poblacional y nivel de viajes al interior
del pais, asi como las visitas extranjeras.

ESTRATEGIAS (DO)

E4: (D1, D4, D5, D6, D8, D7, D9 / 02, O3, 04, 05
Elaborar un plan de marketing general y digital para estar
preparados ante el dinamismo y crecimiento del mercado,
apuntando hacia objetivos.

E5: (D2, D4, D6, D7, D8 / O5) Mejorar el manejo de redes
sociales y pagina Web a través de una reestructuracion,
para posicionar la marca, aprovechando la masificacion
de la informacién mediante el uso de estas redes.

E6: (D2, D5 / 05, O6) Aumentar la ventaja competitiva en
promociones para atraer turistas y  aprovechar el
aumento poblacional.

AMENAZAS(A)
A1: Aumento de precios en los
pasajes o0 vuelos para
trasladarse.
A2: Sobreoferta del mercado
hotelero.
A3: Alta competencia.
A4: Cambio de expectativas
del cliente.
A5: Crisis econdmica.

ESTRATEGIAS (FA)
E8: (F1, F2, F3, F4, F5, F6 / A3, A4, A5) Mejorar el nivel de servicios y contar
con certificaciones vigentes, para mantener fidelizados a los clientes y atraer y
retener nuevos clientes, de esta manera lograr hacer frente a la competencia.
E9: (F3, F9 / A4) Aprovechar el uso de las redes digitales para expandir la
informacion del servicio que se ofrece y conocer cudles son las expectativas
del cliente.
E10: (F3, F7, F8, F9 / A1, A2) Aprovechar el buen posicionamiento de la
empresa en buscadores como Google para sacar venta frente a la sobreoferta
del mercado hotelero y competencia de precios.
E11: Sacar ventajas de las posibilidades econdémicas con las que la empresa
cuenta para hacer frente a la competencia y a posibles crisis econémicas.

ESTRATEGIAS (DA)

E12: (D1, D2, D4, D6, D7, D8, D9 / A1, A3, A4)
Aprovechar el aumento de la demanda por estaciones
para disefiar nuevas promociones online que logren
atraer nuevos clientes.

E13: (D9 / A4) Tomar las apreciaciones del cliente en
cuanto al portal en el que realizo sus reservaciones y otro
tipo de apreciaciones, para conocer sus expectativas con
respecto a diferente &mbitos de la empresa.

E14: (D1, D2 / A4, A5) Mejorar las ventajas competitivas
en promociones que maneja la empresa, para hacer
frente a la alta competencia y posibles crisis econémicas.

Anexo 8: Matriz FODA cruzado enfocado en el marketing digital de la empresa.
Fuente: Elaboracién propia basada en analisis FODA. (2016)
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