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RESUMEN EJECUTIVO

Las MiPymes no tienen un funcionamiento organizado sobre una base estratégica,
ni cuentan con herramientas digitales importantes que les permitan llevar a cabo un
desarrollo comercial digital a gran escala; De igual forma, se presentan falencias
que obedecen a la competitividad que presenta el sector, por tanto, se analizé la
implementacion del marketing digital fortaleciendo el proceso de atencion al cliente
y aumentando el volumen de las ventas en las pequefias empresas del sector de

alojamiento y hospedaje de Bucaramanga.

Metodolégicamente, se contempla el tipo de investigacidn exploratoria con enfoque
cualitativo, y método de observacion y analisis, usando fuentes secundarias (textos,
documentos, etc.) y primarias de informacién (cuestionarios). Entre los resultados
obtenidos se destacan la identificacion de las tendencias del mercado 2021 - 2022
que influyen en la sostenibilidad y crecimiento de las empresas de alojamiento y
hospedaje, el establecimiento de los aspectos estructurales del marketing digital, el
diagnéstico de la implementacion del marketing digital en las pequefias empresas
del sector de alojamiento y hospedaje de la ciudad de Bucaramanga y la formulacién
de estrategias de marketing digital para posicionar todos sus servicios, aplicando la
promocién digital para mejorar la satisfaccion del cliente, sus procesos de atencion
y el aumento en las ventas, existen herramientas como el SEO que hace referencia
al posicionamiento en buscadores, el SEM que es mercadotecnia en motores de
basqueda, email marketing, Google My Business, URLS, sitios web, redes sociales,

Keywords, Metatags, Marketing de contenidos, entre otras.

Palabras Claves: Alojamiento, Atencion al cliente, Marketing digital, Tendencias.
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INTRODUCCION

El estudio aborda una problemética dada principalmente en las empresas del sector
de alojamiento y hospedaje de la ciudad de Bucaramanga, donde existen relaciones
comerciales e interpersonales, que presentan varias series de problematicas como
las deficiencias en su estructura de mercado que no les permite desarrollar un plan
enfocado a la satisfaccion del cliente y el mejoramiento de los procesos comerciales
y logisticos del negocio (Garcia, 2017). También se presenta la falta de vision de
los empresarios en sus propuestas de valor, explotacion de mercados, marcas y
estrategias a emplear, lo que afecta el rendimiento de sus negocios, teniendo como
consecuencia su baja durabilidad, la pérdida del alcance, aumento en los costos
publicitarios, mal servicio al cliente, entre otros (Gallego y Rojas, 2021).

Teniendo en cuenta lo mencionado, el proyecto se proyecto a identificar y establecer
estrategias de marketing digital, que permitan fortalecer el proceso de atencion al
cliente y aumentar el volumen de ventas en las pequefias empresas del sector de
alojamiento y hospedaje. Esto, les permitira obtener beneficios como: estimular el
interés del cliente potencial, identificar las necesidades de los clientes presentando
servicios y promociones cada vez mas innovadores, conocer a la competencia,
promover la construccién de una marca solida, aumentar el control empresarial,
entre otros (Pursell, 2021). Esto, también incentiva a las pequefias empresas utilizar

estrategias que puede apoyar el alcance de las metas financieras (Carvajal, 2020).

Para profundizar en lo expuesto, se analizo la implementacion del marketing digital
en las pequeias empresas del sector de alojamiento y hospedaje de Bucaramanga,
gue metodolbgicamente, contempld la investigacion de tipo exploratoria, de enfoque

cualitativo y método de observacion y analisis.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia, las MiPymes de alojamiento y hospedaje en Bucaramanga carecen de
una estructura de mercado eficiente que les permita desarrollar un plan enfocado a
la satisfaccion del cliente y el mejoramiento de los procesos comerciales y logisticos
del negocio (Garcia, 2017). Frecuentemente, desde la direccion no existe la debida
planificacion para alcanzar los objetivos del negocio, asi mismo, no se implementan
indicadores para atraer a nuevos clientes, y es evidente la ausencia de identificacion
de oportunidades de mejora. Por otra parte, también se presenta la falta de visién
de los empresarios en sus propuestas de valor, explotaciéon de mercados, marcas,
productos y estrategias a emplear, afectan el rendimiento de sus negocios, teniendo
como consecuencia su baja durabilidad, la pérdida del alcance, aumento en los

costos publicitarios, mal servicio al cliente, entre otros (Gallego y Rojas, 2021).

De igual manera, las MiPymes no tienen un funcionamiento organizado sobre una
base estratégica, ni cuentan con las herramientas digitales que les permitan llevar
a cabo un desarrollo comercial digital a gran escala; De igual forma, hay falencias
gue obedecen a la competitividad que presenta el sector. Sin embargo, la tarea del
propietario es encontrar soluciones a los problemas que vayan surgiendo en el

proceso de aprendizaje, el disefio y ejecucion de diversas estrategias de marketing.

Teniendo en cuenta lo anterior, se plantea como pregunta: ¢ Cudl es la importancia
y aporte del marketing digital en las pequefias empresas del sector de alojamiento

y hospedaje de la ciudad de Bucaramanga?
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1.2. JUSTIFICACION

Pese a la situacion que enfrento el pais no solo por la pandemia, sino también por
el desempleo que ha ido en aumento a lo largo de los afios y las divisiones politicas
gue no permiten avanzar (Gallego y Rojas, 2021), se ha venido observando un
crecimiento exponencial de las MiPymes en el pais, sobre todo en la ciudad de
Bucaramanga. Por otro lado, la situacion atravesada en todo el mundo a causa del
Covid-19 ha hecho que factores como el marketing digital sean mas potentes e

incluso, mas impactantes que los mercados y plataformas tradicionales.

Teniendo en cuenta lo mencionado, el proyecto propone identificar y establecer
estrategias de marketing digital, que permitan fortalecer el proceso de atencién al
cliente y aumentar el volumen de ventas en las pequefias empresas del sector de
alojamiento y hospedaje. Esto, les permitira obtener beneficios como: estimular el
interés del cliente potencial, identificar las necesidades de los clientes presentando
servicios y promociones cada vez mas innovadores, conocer a la competencia,
promover la construccién de una marca sélida, aumentar el control empresarial y la

imagen a proyectar, entre otros (Pursell, 2021).

Esta investigacién, permitird aportar para la solucién de inquietudes frecuentes de
los empresarios nacientes, sobre las herramientas de marketing que pueden cumplir
con sus expectativas de crecimiento. Esto, también incentiva a las pequefas
empresas de alojamiento y hospedaje a utilizar nuevas estrategias que puede
apoyar el alcance de las metas financieras propuestas (Carvajal, 2020). Lograr la
sostenibilidad de estas empresas y la actualizacion de sus métodos de venta puede
impulsar su crecimiento, e incluso cambiar la mentalidad del consumidor en compra

y apoyo a aquellos negocios que generan valor a la ciudad.
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La investigacion, permitira incluir la relacion entre lo aprendido académicamente y
lo aplicado a la vida laboral para la que se preparan los investigadores, apostando
a la creacion de empresa en la ciudad de Bucaramanga, siendo congruente con el
contexto en el cual se encuentra inmersa, debido a que se enfoca en temas de
interés cotidiano sobre el uso practico de las redes sociales, la industria digital y las
oportunidades que traen consigo. Lo anterior, puede identificarse y aprovecharse
por las personas dispuestas a investigar sobre el asunto, aportando a la difusion y
apropiacion social del conocimiento desde el grupo de investigacion del programa,

denominado SOLYDO y a su semillero SIPRO en sus lineas de investigacion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

Analizar el marketing digital para determinar estrategias que permitan el fortalecer
el proceso de atencién al cliente y aumentar el volumen de ventas en las pequefias

empresas del sector de alojamiento y hospedaje de Bucaramanga.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Identificar las tendencias del mercado 2021 - 2022 que influyen en la
sostenibilidad y crecimiento de las empresas de alojamiento y hospedaje, por
medio de una revision de literatura cientifica para la generacion de un mejor

contexto del tema propuesto.

2. Establecer los aspectos estructurales del marketing digital mediante una revision
de literatura gris de los dltimos 10 afios para su comparacion con informacion
cientifica.
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3. Diagnosticar la implementacion del marketing digital en las pequefias empresas
del sector de alojamiento y hospedaje de la ciudad de Bucaramanga, mediante
una investigacion de mercados (cuestionarios) que permita conocer el proceso

de atencion al cliente.

4. Formular estrategias de marketing digital mediante el contraste de informacion
obtenida en la revision de literatura cientifica, revision de literatura gris y
cuestionario aplicado, para fortalecer el proceso de atencién al cliente y
aumentar el volumen de ventas en las pequefias empresas de alojamiento y

hospedaje de Bucaramanga.

1.4. ESTADO DEL ARTE

Inicialmente, se tiene en cuenta la investigacion de Aguilar y Ruiz (2019), cuyo
objetivo principal fue conocer los efectos de un plan de marketing digital en el
mejoramiento del sitio Posada Oriente de Moyobamba en el afio 2018. Se propuso
una metodologia de tipo pre experimental mediante un cuestionario, cuya muestra
de aplicacion se conformé por 82 personas entre 20 y 50 afios que tenian un trabajo.
Los resultados propusieron una mejora de posicionamiento mediante estrategias de
marketing que fue significativamente bueno al ponerse en marcha. Ah modo de
conclusiéon, se lograron obtener resultados importantes, demostrando una gran
brecha entre las condiciones en las que trabajaba antes y después de la ejecucion
del plan en el negocio. Previo al plan ejecutado, la calificacién de posicionamiento
bajo una escala de 5 puntos, segun el promedio del cuestionario era de 1,65 puntos,
estando en las zonas de “MUY MALQO” y “MALQO”; Luego de la implementacién del
plan, su posicionamiento paso a ser de 4,04 puntos encontrandose en las zonas de

‘BUENQO” y “MUY BUENO”, mejorando significativamente la posicion en un 48%.
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Por su parte, Jaramillo (2019), propuso una “Estrategia de marketing digital para
servicios de alojamiento: caso de estudio hostal Marejada”, el cual se realizd por
medio del disefio de un blog y la creacién de albumes de fotografias en redes
sociales para promocionar los mejores paquetes que ofrece la posada respecto a
los planes de hospedaje, para que los usuarios diferencien las caracteristicas que
hacen que la oferta de servicios sea Unica. Se considera aclarar que el informe se
realiza de acuerdo a los gustos y necesidades de los potenciales clientes para
potenciar su experiencia de servicio al cliente y hacer de este hotel una prioridad
para quienes lo han visitado. Lo ideal es que la empresa logre mantenerse en lo

mas alto de la red social, lo cual es el objetivo principal de la investigacion.

Otro impacto de la industria turistica fue la pandemia provocada por el Covid-19,
gue ha desestabilizado el sistema social y econémico de Colombia, afectando
principalmente a las pequefias y medianas empresas, que representan alrededor
del 28% del PIB y 67% del empleo y el 37% de la produccion nacional (Economia
aplicada, 2019). Como herramienta de fortalecimiento empresarial, se expone que
el marketing digital puede impulsar a los negocios hacia una mayor competitividad
en el mercado digital, por tanto, el articulo de Hoyos y Sastoque (2020), titulado
"Marketing Digital como oportunidad de digitalizacion de las PYMES en Colombia
en tiempo del Covid-19", que presenta el entorno de la pequefia y mediana empresa
en el pais, en este contexto, una ventaja para el comercio fisico y digital, puede ser
la implementacion de planes de marketing digital y sus herramientas practicas, a fin

de proteger la economia nacional en el futuro.

Se destaca la investigacién de Uribe y Sabogal (2021), en la que se destaca la
identificacion de las herramientas digitales que utilizan las MiPymes de publicidad
en Bogota en la creacion de sus estrategias de marketing digital y la identificacion
de las redes sociales que utilizan actualmente. Como premisa se contaba con que

el equipo no utilizaba herramientas digitales en su estrategia, ni autopromocionaba
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los paquetes que recomendaban a los clientes. En la metodologia, se busco aplicar
el estudio a las empresas que correspondieran al codigo ClIU 7310 en su registro
comercial de la Camara de Comercio de Bogota, la cual distingue ocho (8)
actividades especificas, que son: la consultoria de servicios creativos, publicidad,
distribucion de folletos, exhibicion en medios, el alquiler de espacios, la creacion de
plataformas y la gestion integral de campafias de marketing; con el proyecto
discutieron oportunidades que la digitalizacién aun puede traer al sector, como el
aumento de los clientes potenciales, la mejora en la prestacién del servicio,

reduccion de tiempos de espera y aumento en ventas obtenidas.

Por ultimo, el autor Garcia (2022), expone su investigacion titulada "Marketing
Digital en Pequeias y Microempresas del Sector Hospedaje: El Caso de Alpamayo
Guest House S.R.L, Region Huaraz, 2021", que tuvo como fin caracterizar el uso
del marketing digital en las micro y pequefas empresas del sector de hospedaje;
metodoldgicamente se relacion6 un disefio no experimental- transversal, teniendo
como poblacién a 75 clientes de las empresas de estudio y muestra a 63 clientes,
para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de la encuesta tipo Likert,
bajo lineamientos de un cuestionario que contaba con 13 preguntas fundamentales.
Todo el estudio arrojo como conclusion que el marketing digital de una u otra forma
se ha venido implementado en el negocio, aunque con estrategias basicas nada
llamativas, ya que gran parte de los clientes encuestados afirmaron que solo

algunas veces encuentran lo que buscan en los sitios web.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO

A raiz de la pandemia causada por el covid-19, el sector de alojamiento y hospedaje
en Bucaramanga se vio gravemente afectado; conjuntamente, el marketing y las
redes sociales como herramientas digitales impuls6 a las empresas de este sector
a encontrar una forma eficiente de llegar a mas clientes y entrar en nuevos

mercados; por esta razon las teorias que influyen en este comportamiento son:

2.1.1. Pilares del marketing digital y plan de marketing digital

El marketing digital brinda las oportunidades de apoyar la gestion estratégica en la
direccién de la empresa a su publico objetivo. Las empresas de hoy no pueden
olvidar el mercado y los comerciantes deben poder comprender lo que dice el

entorno del mercado y/o el entorno macro.

Los pilares del marketing digital son factores fundamentales que se deben tener en
cuenta cuando se trata de Internet, ya que ayudara a mantener el rumbo de los
objetivos y alcanzar sus objetivos y actualizarse y desarrollarse siempre, incluso en
tiempos de crisis. Existen 5 pilares basicos de marketing digital para la sostenibilidad
empresarial, y el modelo su implementacion consiste en un conjunto de elementos
y acciones que se aplican de manera sistematica, como la organizacion y estrategia,
que forman la base para una presencia digital fuerte, exitosa y sostenible (Milca,
2020). Estos pilares se conocen como el autoconocimiento, el cliente, el ciclo de

compra, el contenido y la estrategia utilizada.
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Figura 1. Los cinco pilares del marketing digital.
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Fuente: Milca Peguero, 2020

Los canales de comunicacion digital son esenciales para el éxito del proyecto.
Segun Forbes (2020), el 55% de la poblacion mundial tiene acceso a Internet: un
mercado de 4.200 millones de usuarios. La tendencia es la compra movil con el 51%
de las compras digitales, por lo tanto, es poco probable que nuevas empresas
gueden fuera de este mercado, ni de este contenido. Definir un publico objetivo
especifico (buyer persona), objetivos comerciales y la propuesta de valor adecuada
son algunos de los aspectos clave que se deben desarrollar al estructurar un plan
de marketing, estos elementos no pueden faltar, lo que ayuda a mostrar claramente

las campafias promocionales y sus programas:

e Objetivos comerciales a corto, mediano y largo plazo.

e Estrategias para la consecucion de objetivos digitales.

e Canal digital a utilizar (red social).

e Planes de accién y desarrollo.

e Inversiones necesarias para la implementacion del plan de accion.

e Tiempo o cronograma para lograr la meta.
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Philip Kotler, conocido como uno de los padres del marketing moderno, define el
plan de marketing tradicional de la siguiente manera: “es un documento escrito que
consta de objetivos, estrategias y planes de accién relacionados con los elementos
de la mezcla de marketing que facilitara y lograra ser seguida progresivamente por

el negocio como una estrategia dictada por el entorno” (Kotler, 2021).

Figura 2. Pasos principales del plan de marketing.
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Fuente: OC&C Agencia de marketing 360°, 2017.

Desarrollar un plan de marketing ayudara a entender tu situacion y situacién del
mercado y definir los objetivos y estrategias a seguir para rentabilizar el negocio. El
marketing es una de las partes mas importantes de cualquier negocio porque le
permite a la empresa conectarse con clientes potenciales, construir relaciones

significativas y entregar el mensaje correcto que lo ayudara a obtener la ventaja.

2.1.2. Redes sociales: herramientas digitales para el desarrollo comercial

Las organizaciones se ven obligadas a romper estructuras de comunicacion rigidas
y extremadamente jerarquizadas, porque ahora cualquier cliente o empleado puede
abrir un blog o perfil en una red social y decir lo que se le ocurra. Los consumidores
a menudo saben mas sobre lo que una empresa tiene que producir que la propia

empresa, y ese es un gran potencial para aprender a escuchar. Las sugerencias u
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opiniones dejadas en el buzon se multiplican sin limite, y las comunicaciones que
desaparecen y no vuelven casi siempre regresan por el servicio (Garcia, 2015).
Gracias a la popularidad de Internet en la ultima década, las redes sociales han
tomado protagonismo en el dia a dia de las personas y acaparan toda su atencion.
Por lo tanto, hacer negocios en estos canales es fundamental para construir una

comunidad alrededor de su marca y captar la atencion de clientes potenciales.

Figura 3. Evolucion de las redes sociales.
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Fuente: Argos Hub, 2022.
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El objetivo del marketing digital y su aplicacion a las redes sociales es construir una
marca y aumentar el conocimiento de la marca a través de contenido y publicidad
que construya la comunicacion con los clientes potenciales mientras impulsa la

generacion de clientes potenciales en una comunidad atractiva (Mello, 2019).

2.1.3. Factores socioculturales asociados al desarrollo empresarial

El problema es poder identificar los factores sociales y culturales mas relevantes
que permitan a los emprendedores desarrollar un negocio sostenible y garantizar
su valor a largo plazo (Méndez, 2019). Identificar las variables clave que conducen
al desarrollo empresarial sostenible y como los perfiles de los emprendedores

juegan un papel importante en el desarrollo de su negocio.

La contribucion de McClelland (1961) al estudio de los determinantes de la empresa
sostenible establece que los empresarios, independientemente del entorno, la
ubicacion, la religion, el nivel socioeconomico, la cultura, el género o la raza,
comparten caracteristicas y comportamientos comunes y las acciones que realizan.
Entre los emprendedores, ciertos comportamientos se repiten y se destacan a
medida que desarrollan su perfil. McClelland resume algunos criterios por los cuales
se pueden evaluar, a saber: establecimiento de metas, perseverancia, busqueda de
oportunidades e iniciativa, innovacion, los riesgos calculados, la autoconfianza y

busqueda de felicidad, informacion y relevancia (Garcia, Zeron y Sanchez, 2018).

Los factores que acercan o alejan a las empresas estan intimamente relacionados
con el contexto social y cultural. EI comportamiento descrito esta relacionado con
las normas, reglamentos, politicas nacionales y el ecosistema empresarial de la

region, y los factores culturales resultan de la programacioén psicologica colectiva,
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incluyendo creencias, valores, nivel de educacion, etc., que influyen en el desarrollo
de los negocios, forman elementos institucionales, politica, corrupcién y modelo de
desarrollo (Barron, 2107). En materia de sustentabilidad es importante generar
diferentes modelos de desarrollo y gestibn empresarial, estos nuevos procesos
deben ser socialmente incluyentes, responsables del impacto al medio ambiente,
uso responsable de recursos naturales, protegiendo la integridad del ecosistema,

reduciendo el impacto y el logro econémico y riesgo de viabilidad (Gil, 2010).

Para contribuir al analisis de estos factores, este trabajo tiene como objetivo analizar
los factores sociales y culturales que influyen directamente en que un negocio sea
sostenible o intente fracasar. El analisis es un aporte significativo al comportamiento
emprendedor, sobre el perfil de una persona determinada (Méndez, 2019). Para
ello, es necesario analizar el comportamiento y las motivaciones que impulsan a las

personas a implementar ideas de negocio.

2.1.4. Sector de alojamiento y hospedaje antes y después del Covid-19

El Covid-19 ha afectado a todas las industrias a nivel mundial, siendo la industria
hotelera y turistica una de las més afectadas. Los inversores de la industria hotelera
comparten el mismo sentimiento que las empresas hoteleras, pero tienen mejores
perspectivas para el 2023, reflejadas en las lazas de las tasas de ocupacion
hotelera. Como muchas otras industrias, la hoteleria y hospedaje ha visto cambios

sutiles pero significativos desde la pandemia.

Los hoteles, sin duda, tienen una gama de opciones de recuperacion con diferentes
periodos de amortizacion y recuperacion, desde los hoteles de lujo hasta los mas
asequibles. Las economias de explotacion también son importantes (Lopez, 2022).

Los hoteles econdmicos pueden continuar operando con tasas de ocupacién mas
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bajas que otras cadenas hoteleras. Para todas las propiedades, los ingresos se
basan en la ocupacion diaria promedio, el niumero de habitaciones y la ocupacion,

y los alimentos y bebidas, si estan disponibles.

Para los propietarios que estan considerando un cierre, los costos variables y los
costos semifijos son factores a considerar porque los costos fijos no cambian. La
demanda mejorada y los costos operativos mas bajos sugieren que los hoteles
econémicos se recuperaran mas rapidamente, e incluso entonces puede haber
vientos en contra y una recuperacién en el mercado en general (Lopez, 2022).
Hoteles que dependen de los ingresos diarios que dejan las temporadas, por lo que
los propietarios deben monitorear cuidadosamente las reservas para distinguir el

crecimiento Unico de una recuperacion a largo plazo.

2.2. MARCO LEGAL

Uno de los ultimos desarrollos en la legislacion de marketing digital es la Ley de
Mercados Digitales de la Union Europea - UE. El reglamento establece una serie de
reglas para el funcionamiento de las grandes empresas tecnolégicas y plataformas
digitales. De acuerdo con la Unién Europea (2022), que pretende acabar con las
practicas desleales descubiertas en los ultimos afios, el reglamento pretende crear
un espacio digital seguro que proteja los derechos de los usuarios.

Si bien la Ley de Mercados Digitales de la UE esta vigente, existen otras leyes que
afectan directamente al marketing digital, entre ellos destacan:

Ley General de Publicidad (LGP):
Esta ley involucra y afecta a todas las comunicaciones realizadas en actividades
comerciales, industriales, artesanales o profesionales con a fin de celebrar contratos
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sobre bienes muebles o inmuebles, servicios, derechos y obligaciones. Asi que se

trata de campafas de marketing digital.

Ley del Comercio Minorista:

Si una empresa esta considerando vender en linea mediante medios digitales como
parte de su estrategia de marketing digital, debe cumplir con las disposiciones de
esta ley. La norma establece las condiciones para el inicio de tales ventas, similares
a las tiendas fisicas. La ley que rige el comercio minorista solo exime a estos nuevos

tipos de negocios de solicitar un permiso para abrir.

Ley de Competencia Desleal (LCD):
Establece que cualquier comunicacion de tipo comercial enviada a un tercero o
persona ajena a la empresa debe informar al consumidor cdmo puede dejar de

recibir esa comunicacién, independientemente del método de recepcion.

Ley Organica de proteccién de datos de caracter personal (LOPD):

Este es uno de los principales problemas ya que, en muchos casos, esto se debe al
desconocimiento de como se procesan los datos personales de los usuarios y/o
consumidores. Se consideran datos personales los que se refieren a una persona o

la autorizacion para ello, desde DNI, datos médicos, académicos, entre otros.

Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y Comercio Electrénico:
Otra norma basica que rige el campo de la digitalizacion comercial es el saber tratar
con terceros y asuntos de politicas de privacidad de los usuarios. Por ejemplo, las

propias comunicaciones comerciales deben ser legibles.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 25
DOCENCIA DE 71

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Para comprender mejor el contexto en el que se encuentra la investigacion, se debe
profundizar en algunos de los conceptos que permiten entender lo importante de la

situacion y el entorno empresarial en el que se ven inmersas las MiPymes:

Cultura Organizacional: es considerada como esencial para la creacion de
empresas con responsabilidad social, este tipo de negocios se caracterizan por la
capacidad de mantener un ambiente de trabajo positivo, especialmente frente a los
cambios econdmicos y sociales. En las organizaciones de salud, la cultura, el medio
ambiente y las practicas promueven la salud y la seguridad, tanto a nivel individual

como organizacional (Rivera et al., 2018).

Desarrollo Econ6mico: “capacidad de crear riqueza para potenciar y mantener el
bienestar o bienestar econémico y social de las personas, con el fin de mejorar la

calidad y la longevidad” (Chirinos, Martinez y Merifio, 2018).

Desarrollo sostenible: 'modelo que incluye aspectos econdémicos y sociales con
aspectos ambientales, para asegurar la base de recursos naturales y satisfacer las

necesidades de las generaciones actuales y futuras™ (Riestra, 2018).

Economia: “es la rama educativa que se ocupa del estudio del uso y la distribucion
racional de los recursos y la riqueza material, con el fin de satisfacer las necesidades

de la nacion, también definida como gestidén del patrimonio” (Figueiras, 2021).

Ecosistema empresarial: conjunto de organizaciones que reunen multiples sus
capacidades en torno a una nueva innovacién para desarrollar nuevos productos y
satisfacer sus clientes. Como un ecosistema biologico, se transforma gradualmente
en un bioma mas organizado; se potencia con el capital, el interés de los clientes y

el talento generado por las nuevas innovaciones (Huerta y Rivera, 2019).
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Gestion Empresarial: durante toda la historia, la administracion / gestion de las
empresas ha sido el escenario encargado de identificar y definir diferentes
estrategias en las empresas para un mayor crecimiento, haciéndolas capaces de
enfrentar los desafios de la competitividad actual que les permitiran sobrevivir frente

a la globalizacion (Mora, Carvajal y Alvarez, 2019).

Innovacion: esta busca la creacién de ideas, productos, servicios y practicas que
representa ventajas para aumentar la productividad y la competitividad. No solo es

necesario inventar algo, sino también llevarlo al mercado (Garcia, 2012).

Modelo de negocio: es una herramienta para mostrar como dar solucion a las
necesidades del mercado. Estos modelos deben ser claros y delinear las estrategias
gue se utilizaran para alcanzar los objetivos comerciales. Con un modelo de negocio
es necesario distinguir entre el valor del producto, lo que se requiere para llevarlo al

mercado y los tipos de clientes a los que se vendera (Clavijo, 2022).

Posicionamiento de Marca: Puede entenderse como el receptor y el emisor. La
base de operaciones es donde una marca, producto o empresa ocupa un lugar en
la mente de los consumidores en comparacién con sus competidores. De esta
manera, la empresa da una cierta imagen en la mente del publico que ayuda a

distinguir a la empresa de sus competidores (Pola, 2021).

Sostenibilidad: esta diseflado para satisfacer las necesidades actuales, no para
dafar las habilidades futuras, asegurando asi el crecimiento economico y el respeto
por el equilibrio entre el ambiente y el pozo social. Por lo tanto, el nacimiento del
término “desarrollo sostenible” es un método que mantiene gradualmente este

equilibrio y no necesita involucrar los recursos del mafiana (Oxfam Intermon, s.f.).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El proyecto contempla el tipo de investigacion exploratoria, la cual tiene como
objetivo la aproximacion a fendmenos novedosos, obteniendo informacion que
permita comprenderlos mejor, tema como el impacto del marketing digital en las

pequefias empresas del sector de alojamiento y hospedaje de Bucaramanga.

3.2. ENFOQUE Y METODO

El enfoque de la investigacion es de tipo cualitativo que ayuda a comprender el por
gué, como o de qué manera, se da una determinada accién, 0 comportamiento
(Bravo, J. 2020). El método es de observacion y analisis, puesto que se realiz6 un
diagndstico por medio de cuestionarios y el analisis comparativo de literatura.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

“La poblacion se refiere al conjunto de individuos al que se refiere la pregunta de
investigacion respecto al cual se pretende concluir algo” (Suarez, 2011). La muestra
por su parte, es un subconjunto de la poblacion. Si se esta trabajando con empresas
de un determinado sector, debe consultarse ante la Cadmara de Comercio de la
ciudad, el nimero de establecimientos registrados. Al realizarse la consulta se
obtuvo que el numero de establecimientos dedicados al alojamiento y hospedaje
registrados es de 10 (poblacion) empresas en la ciudad de Bucaramanga, esta
consulta se realizé el 10 de octubre de 2022.
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Figura 4. Toma de empresas registradas en la Camara de Comercio.

Total: Departamento: Municipio: Secior: Sub Sector: Clius:
Empresas Inscritas SANTAMNDER BUCARAMANGA ALOJAMIENTO ¥ SERVICIOS ... ALOJAMIENTO CliUs sedeccionados

.. N RNRowR
882508 | ™ 106653 ™ 46699 ™ 402 - 402

Registro Mercantil de las Camaras de Comercio aliadas
Lunes, 10 de octubre del 2022

& Cermar Sesion B Reporie
Edad Empresarial Tipo Juridico |([EINELTESHTEERE]] Constitucidn de Empresas Activos Cancelacién de Empresas

Seleccione una seccién del grafico para mas detalles

Empresas
@ Grande
Grande 1 @ Mediana
Micro
: Pequefi
Mediana 1 ® Pequefia
Micro 390
Pequeiia 10

Fuente: Camara de comercio, 2022.
Para calcular la muestra se procede a utilizar la siguiente formula estadistica:
Figura 5. Formula estadistica para definir la muestra.

ZoN

= V) Zo?

Tomada de: QuestionPro, 2019.

En donde:
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e n =tamafio de la muestra poblacional.

¢ N =tamario de la poblacion total = 10

e (0 = desviacién estandar de la poblacién = 0.5

e Z =valor obtenido por niveles de confianza = 95% (1.96) que es el valor minimo
aceptado para considerar la investigacion como confiable.

e e =limite aceptable de error muestral = 5% (0.05) el valor estandar usado en las

investigaciones.
Reemplazando en la formula da lo siguiente:

_ (1,96)2.(0,5)2.10
~(0,05)2.(10 — 1) + (1,96)2.(0,5)2

n =10

La muestra estadistica es de 10 empresas.

3.4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recolecciéon de informacion se recurre a fuentes primarias y secundarias.
Las fuentes secundarias, corresponden a informacion escrita que ha sido recopilada
y transcrita por otras personas en las cuales se encuentran: textos, revistas, prensa,
investigaciones, entre otras. Las fuentes primarias corresponden a informacién oral
0 escrita que es recopilada directamente por medio del cuestionario realizado. El
cuestionario previamente disefiado recopilara datos sin modificar el entorno, ni el
fendmeno donde se recoge la informacion (Bravo, 2020); se divide en 20 preguntas,
las cuales tendran multiples opciones de respuesta y puede observarse con mayor

detenimiento en la seccion de apéndices del presente documento.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1. ETAPAS PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Para la resolucion de los objetivos propuestos, el desarrollo del presente trabajo se

dio por medio de las siguientes etapas:

Figura 6. Etapas para el desarrollo del trabajo.

Recopilar informacion sobre i Marcos referenciales:
la terminologia asociada. . [ INFORMACION ]» tedrico, legal y conceptual.

Etapa 1: Identificar las tendencias Etapa 2: Establecer los aspectos
que influyen en la sostenibilidad y estructurales del marketing digital
\ crecimiento de las empresas. (revision de literatura). J

~

Etapa 3: Realizar una investigacién de mercados para el
diagndstico del marketing digital en las pequefias
empresas del sector de alojamiento y hospedaje.

. B

[ Etapa 4: Formular estrategias de marketing digital. ]

. 8

[ Afadir conclusiones y observaciones finales. ]

. 8

[ Andlisis de marketing digital, aplicado a las pequefias empresas del sector }

de alojamiento y hospedaje en la ciudad de Bucaramanga.
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El proyecto se desarroll6 en 4 fases principales, distribuidas de la siguiente manera:

1. Identificar las tendencias que influyen en la sostenibilidad y crecimiento de las
empresas de alojamiento y hospedaje.
Establecer los aspectos estructurales del marketing digital.

3. Realizar una investigacion de mercados para el diagndstico del marketing digital
en las pequefias empresas del sector de alojamiento y hospedaje.

4. Formular estrategias de marketing digital.

Dando respuesta a los objetivos propuestos, primeramente, se identificaron las
tendencias del mercado 2021 - 2022 que influyen en la sostenibilidad y crecimiento
de las empresas del sector de alojamiento y hospedaje y se determinaron los
aspectos estructurales del marketing digital; por tanto, se recopilé informacion para
la generacion de un mejor contexto comercial con antecedentes de sitios como
repositorios institucionales, buscadores como Sci-hub, IEEE Xplore, Scopus, Scielo,
Dialnet y demas articulos para generar una revision de literatura gris de los ultimos

10 afios y su comparacion con informacion cientifica.

Por esta razon, se hizo una revision de literatura que se presenta en la tabla 1 en la
cual se identifican los estudios utilizados para la identificacién de esas tendencias
entre los afos 2021 — 2022 y de los aspectos estructurales de marketing digital a
partir del afio 2012, utilizando el buscador de Google académico y Ecosia.

Criterios de inclusion y exclusion de informacién (filtro de las palabras claves):
e Tendencias de alojamiento y hospedaje 2022.

e Sostenibilidad ambiental.

e Marketing digital.

e Viajeros / visitantes.
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e Marketing y segmento de mercado.
e Alternativas de accion de alojamiento y hospedaje.

e MiPymes de alojamiento y hospedaje 2022.

Cadena de busqueda: (Tendencias de alojamiento y hospedaje OR Sostenibilidad
ambiental) AND (Marketing digital OR Visitantes OR Marketing y mercado) AND
(Alternativas de accion de alojamiento y hospedaje).

La consulta arrojo aproximadamente 12.300 resultados incluyendo citas. Teniendo
en cuenta lo anterior, se tomaron los siguientes criterios de calidad de la informacién

para seleccionar los adecuados y los utilizados en la investigacion.

Criterios de calidad de la informacion consultada:

Los fines y objetivos se informaron claramente.

e Fue apropiada para abordar los objetivos propuestos.

¢ Hubo una descripcion adecuada del contexto en el que se llevo a cabo.

e Los datos se recopilaron de una manera que abordaba el problema / consulta.

e Hubo una declaracion clara de los hallazgos.

Luego se procedi6 a crear cuestionarios de aplicacion en las diferentes empresas
del sector de alojamiento y hospedaje de Bucaramanga lo que permitid hacer un
diagnéstico para conocer como se esta implementando el marketing digital. Por
altimo, se formularon estrategias de marketing digital para fortalecer la atencion al
cliente y aumentar el volumen de ventas tomando como base el cuestionario, las
fuentes bibliograficas consultadas y el analisis de la informacién mejorando la
relacion con el cliente, creando nuevas oportunidades de negocio y aumentando la

satisfaccion sobre la atencién a los clientes.
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Tabla 1. Articulos principales de revision segun su relacion con los criterios a investigar.

TENDENCIAS 2021 - 2022 DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Fuente Nombre de investigacion Pais Breve Resumen
La investigacion desarrolld bajo un enfoque para
acelerar la transformacion digital de pequefos y
o medianos alojamientos y operadores de alojamiento
- Transformacion digital para pymes de o i
Trujillo Zapata, D. y o / , . para abordar actividades clave relacionadas con las
alojamiento y hospedaje de Boyaca Colombia e . .
Parra, H., 2021 BANAR actividades operativas, la cadena de suministro y las
usando metodologias agiles. - S ) .
ventas de servicios, lo que permitié a la industria
hotelera abordar los desafios econdmicos que enfrentan
los consumidores después de la COVID-19.
El objetivo del estudio fue crear marketing digital con
Marketing digital con estrategias de estrategias innovadoras. En base al andlisis se concluy6
Espinoza, R. y vanguardia para el posicionamiento de Ecuador gue un plan de marketing digital con el disefio correcto y
Ledesma, L., 2022 marca, Hotel Hostal Casseli’S ciudad su aplicacion de su estrategia al frente y en accién
de Salinas. contribuye al posicionamiento de la marca en el
mercado y entre los clientes.
. Se determinaron algunas tendencias del sector hotelero
Las 5 nuevas tendencias del sector .
Huang, N., 2022 Colombia que fueron fundamentales para dar forma a tus
hotelero en 2022. .
estrategias en 2022.
Se conocieron las tendencias en el uso de hoteles
s o . internacionales, asi como tendencias de hoteleria de
Andlisis de las principales tendencias . . . o
o ; lujo en la ciudad de Guayaquil. Con esto, se realizé una
Quifibnez Arroyo, E. | hoteleras de lujo. Propuesta de . . .
X ; . Ecuador comparacion para ver cudles de estas tendencias se
y Viscarra, D., 2022 estrategias de promocién para el p ; . : ;
i podian aplicar a la industria hotelera de lujo de la
sector hotelero de Guayaquil. . . X .
ciudad, y junto con ellas, examinar las estrategias de
publicidad comercial de los hoteles de lujo.
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TENDENCIAS 2021 - 2022 DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Nombre de investigacion Pais Breve Resumen
A Incluyé un analisis para conocer la vision de los hoteles
Analisis las nuevas formas de . ) .
S ) N . . ~ de Mélaga sobre el desarrollo del turismo pet-friendly.
Muro, E., 2022 alojamiento: hoteles "pet friendly” y la Espafa - S .
. . s . Con los objetivos trazados, se estudi6 la tendencia
tendencia de dicho turismo en Méalaga. . o I ” : -
hacia la “familia tradicional” y se analiza su evolucion.
s . . Se estudiaron las tendencias del mercado y su impacto
Andlisis prospectivo de tendencias del o L
; en las empresas del sector de servicios de la economia:
mercado y suimpacto de las se analizaron los hoteles en Quito para un analisis de
Rodriguez, S., 2022 empresas del sector econémico Ecuador . : P .
Lo ) tendencias prospectivo sobre la pregunta de si las
servicios: hoteles, ubicadas en la . .
) ; ~ tendencias del mercado afectan el crecimiento de las
ciudad de Quito, afios 2022-2026. T o
empresas del sector de servicios economicos.
. . . En este articulo se encontraron mas detalles sobre las
8 tendencias de la industria hotelera . " .
Murphy, J., 2022 en el 2022 Colombia formas en que los hoteles estan respondiendo a una
' nueva era en la forma de viajar y sus tendencias.
El objetivo del estudio fue caracterizar las nuevas
tendencias hoteleras en cuanto al uso reactivado por
. parte de los turistas en el marco del Covid-19. Para ello,
. Nuevas tendencias Hoteleras en la , , . A .
Mamani, K., 2022 S P Lima — Per( se desarroll6 un esquema de organizacién del contenido
reactivacion turistica. L : 3 o
tedrico que impulsoé el proceso de recuperacion del
turismo aplicando las nuevas tendencias segun las
nuevas necesidades y condiciones.
Este trabajo permiti6 comprender las necesidades del
sector hotelero de La Candelaria, Bogota, para el uso e
. A . - implementacién de las tecnologias de la informacion
Guevara, Méndez, J. | Andlisis de las necesidades en Tic's . prementa 9 ! . y
! ; Colombia comunicacion, lo que caracteriza la importancia de la
y Sanchez, L., 2022 del sector hotelero de la Candelaria. e . -
gestién del marketing digital en este sector para lograr
la fidelizacién de los clientes, turistas nuevos y
regulares, tanto nacionales como extranjeros.
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TENDENCIAS 2021 - 2022 DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Nombre de investigacion

Pais

Breve Resumen

Carrion, 2013

Estudio de los factores claves y su
relacién con el posicionamiento de la
empresa emporio comercial de la
ciudad de Quito.

Ecuador

La presente investigacién se abordd cuando se conocié
gue las empresas estaban en apuros y empezaron a dar
problemas en el cumplimiento de los pedidos de los
clientes, pues cada vez era minimo y no se cumplia con
la cuota mensual sobre los requerimientos del
proveedor. Buscé analizar los factores clave y como se
relacionan con el posicionamiento.

Mudiz, R., 2014

Marketing en el Siglo XXI.

Madrid - Espafia

Describi6 el concepto de marketing y su evolucién en
los dltimos afios.

El marketing de guerrilla y el
posicionamiento de la marca de

Describio la relacion entre el marketing de guerrilla y el
posicionamiento. Luego de analizar los datos
recolectados, se decidié desarrollar un plan de

Paredes, 2015

TBL S.A. de la ciudad de Guayaquil.

Romero, 2015 : Ecuador marketing de guerrilla utilizando las redes sociales como
la Empresa de Embutidos Don Jorge 7 i
. Facebook, Twitter y YouTube con el fin de lograr una
de la ciudad de Latacunga. . S . .
mayor interaccion con los usuarios y asi lograr el
posicionamiento de la marca de salchichas Don Jorge.
El propésito del estudio fue desarrollar una estrategia de
Estrategias de marketing mix para la marketing para grandes y pequefas empresas de
Solano, 2015 compama'de trqnsporte de carga Blg_ Ecuador transporte de carga; El Estado de Guayaqun en .e! .
and Small; cantén Guayaquil, provincia Estado de Guaya desarrollo una estrategia publicitaria
del Guayas, afio 2015. para promocionar los productos ofertados, logrando asi
posicionar la marca a nivel provincial.
- Plan de Marketing Digital 2014 para la Se realizé una investigacién para disefiar un plan de
Mariduefia y Iy L ) g - )
empresa Corporacién de Servicios Ecuador marketing que aumentaria el posicionamiento de la

empresa en el mercado.
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TENDENCIAS 2021 - 2022 DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Nombre de investigacion

Pais

Breve Resumen

Ruidias, M. y Isique

Propuesta de Plan de Marketing para
mejorar el Posicionamiento de los

La tesis presentd escenarios de marketing para mejorar
el posicionamiento crediticio del proyecto CrediMujer;
Las variables son de caracter socioeconémico, teniendo

y herramientas de marketing digital.

. créditos que otorga la ONG Peru en cuenta una muestra de 249 clientes y entrevistas a
Sanchez, J., 2016 .y . BPTRE :
Movimiento Manuela Ramos - supervisores. La hipotesis fue que el plan de marketing
CrediMujer, Lambayeque 2016. mejora la posicién crediticia de la ONG Movimiento
Manuela Ramos — CrediMujer.
. Estrategias de marketing digital NA : Describi6 el marketing digital como una respuesta
loco y Moreira, 2017 ERA DA busca. Brasil adecuada y sostenible al mercado actual.
. : . El estudio identificé los factores influyentes en la
Estrategias de marketing digital i o X .
. L, eleccion de alojamiento de los turistas extranjeros en
. . hotelero que influyen en la eleccién de , . , : .
Diaz y Rivas, 2019 . . ; Lima — Per( Cusco, Peru para desarrollar posibles estrategias de
hospedaje por turistas extranjeros en : " ; )
i ~ marketing digital. Los resultados arrojaron que cada tipo
la regién Cusco durante el afio 2018. . . , . )
turista tiene 3 perfiles y da estrategias a implementar.
El propésito de este trabajo fue identificar diferentes
. herramientas de marketing digital como las barreras
Barreras de |as pymes en Colombia culturales, administrativas, financieras y técnicas, y de
Vega, C., 2019 para la implementacion de estrategias Colombia ' ' y Y

esta manera determinar las oportunidades para las
PYMES y cémo se pudo implementar esta ayuda para
el crecimiento de la empresa.

Garcia, L., 2022

Marketing digital en las micro y
pequefias empresas del rubro
alojamientos: caso Alpamayo Guest
House S.R.L, distrito de Huaraz, 2021

Huaraz — Peru

El estudio buscoé caracterizar el marketing digital de las
micro y pequefias empresas de alojamiento: Case
Alpamayo Guest House S.R.L., se concluyd que
Alpamayo Guest House ha implementado marketing
digital. Eso se debe a que la mayoria de los clientes
encuestados dijeron que solo a veces encuentran lo que
buscan en el sitio web de una empresa.
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Con base a lo anterior, y teniendo en cuenta que con la basqueda bibliografica se
desarrollaran los objetivos uno (1) y dos (2), se procede al desarrollo del tercer
objetivo mediante una investigacion de mercados para el diagndstico del marketing
digital en las pequefias empresas del sector de alojamiento y hospedaje, el cual se
ejecutd una muestra estadistica es de 10 empresas con la ayuda de un cuestionario

que const6 de 20 preguntas, las cuales tendran multiples opciones de respuesta.

A raiz de las respuestas obtenidas, se analiz6 el estado del marketing digital en las
empresas encuestadas y se hizo su debida clasificacion de fortalezas y debilidades
teniendo como instrumento una matriz DOFA, ya que un analisis de las empresas
ha permitido resumir una vision introspectiva de analisis cruzado que guiara la toma

de decisiones desde una perspectiva mas estratégica.

Por ultimo, se formularon estrategias de marketing digital que involucran el manejo
de las redes sociales, el uso de indicadores de medicion de eficiencia, y multiples
aspectos digitales como la creacién de la identidad digital de la empresa, los meta

tags, el posicionamiento Web — SEO, el marketing de contenidos, entre otros.
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5. RESULTADOS

Teniendo en cuenta la investigacion realizada se obtienen los siguientes resultados:

5.1. TENDENCIAS 2021 - 2022 QUE INFLUYEN EN LA SOSTENIBILIDAD Y
CRECIMIENTO DE LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Segun los dltimos datos (2021) publicados por el DANE y analizados por la Oficina
de Estudios Econdmicos del Ministerio de Industria, Emprendimiento y Turismo, el
boom turistico sigue creciendo. Por esta razén, las empresas hoteleras exitosas
quieren evolucionar constantemente, obligandolas a mantenerse al dia con las
Gltimas tendencias para tener una mejor oportunidad de llegar a su publico objetivo
y entregar el mensaje a transmitir (Gracias, 2022). Para llegar a esta audiencia,
tienen que trabajar duro desde sus procesos de marketing y hospitalidad hasta
adoptar las ultimas tecnologias y responder a los eventos globales. En la industria
hotelera, las siguientes tendencias se relacionan con el comportamiento del cliente,

nuevas formas de brindar servicios y la introduccion de tecnologia en la experiencia.

Estancias mas largas: las estancias prolongadas han cobrado relevancia no sélo
para el viaje de negocios, también para aquellos que buscan diversion y descanso.
Segun una encuesta realizada por Global Data, el 44% de los usuarios prefiere
viajes de ocio de al menos 7 noches, mientras que el 26% considera que esta cifra
es de mas de 10 noches. Estadias prolongadas en aumento: el informe de
ganancias del tercer trimestre de 2021 de Airbnb muestra que las estadias de 28
dias 0 mas estan creciendo mas rapido para la empresa, lo que representa el 20%

de los dias reservados en el trimestre, frente al 14% hace un afio (Conexo, 2022).
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Demanda dinamica: Los viajeros acostumbrados a la incertidumbre han cambiado
sus habitos, reduciendo significativamente tiempos de reserva. Los consumidores
optan por esperar para reservar hasta una fecha proxima a su viaje. La flexibilidad
sigue siendo una prioridad principal para muchos viajeros: casi un tercio de los
viajeros dice que la politica de cancelacién de su proveedor de alojamiento es uno

de los tres factores principales que influyen en sus reservas (Conexo, 2022).

Actualizacién sobre cuidado de mascotas: segun la Sociedad Estadounidense
para la Prevencion de la Crueldad hacia los Animales (ASPCA), casi 23 millones de
hogares estadounidenses tienen mascotas durante la pandemia de Covid-19. A
medida que las personas comienzan a viajar y a traer a sus mascotas con ellos, los
hoteles estan haciendo mas que darles la bienvenida a las mascotas, y algunos
estan desplegando la alfombra roja para darles la bienvenida. Por ejemplo, el MGM
Grand de Las Vegas cuenta con mayordomos caninos para acompafar a las
mascotas. En el hotel Rhode Island, Ocean House y Weekapaug Inn ampliaron sus
servicios para mascotas después de un aumento del 75 % en los alojamientos aptos
para perros entre 2019 y 2021. Un conserje de mascotas puede recomendar rutas

para pasear perros y coordinar citas de aseo con agencias locales (Murphy, 2022).

Las condiciones laborales se mantienen: la recreacién represento casi el 31 %
de los 531 000 empleos que la economia de EE.UU. agregara en octubre de 2021,
segun la Oficina de Estadisticas Laborales (2021), pero la escasez de mano de obra
en la construccion sigue siendo una preocupacion importante. Un problema en el
negocio hotelero. La industria hotelera tiene tasas de desercion notoriamente altas
y la pandemia solo ha exacerbado los problemas laborales. Aumentar los salarios,
aunqgue atraer algunos talentos, no es la solucion definitiva. Ademas, ni siquiera es
posible para algunas propiedades y hoteles independientes que ya estan operando
con un presupuesto reducido (Huang, 2022).
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Mejores estudios de acondicionamiento fisico y los gimnasios interactivos: la
industria esta tratando de satisfacer las necesidades de los clientes que buscan
mejorar su fisico. Un ejemplo es Mint House, un hotel residencial con propiedades
en Estados Unidos, que instal6 un gimnasio interactivo en sus habitaciones. Cuando
esta cerrado, el dispositivo parece un espejo de cuerpo entero y, cuando esta

abierto, reproduce temporizadores de actividad fisica (Murphy, 2022).

Espacios para el trabajo virtual: se estan disefiando méas zonas de descanso para
satisfacer las necesidades de los trabajadores moviles. Inaugurado en abril de 2021,
todas las habitaciones del Hilton Santa Monica, en California, contaran con mesas
de comedor modulares con tomacorrientes que se convertirAn en estaciones de
trabajo, mientras que una sala de tecnologia en el vestibulo servira como un espacio
de trabajo conjunto con acceso gratuito a Internet de alta velocidad, a Internet, Wi-
Fiy una mesa de bar para conectar dispositivos de carga. En Gravity Haus en Vall,
Colorado, los huéspedes pueden reservar una “capsula” (habitacion privada con
mesas) para reuniones digitales mientras esquian o caminan (Murphy, 2022).

Tecnologias mas convenientes: existe una demanda creciente de opciones de
autoservicio sin contacto, como chatbots, entrada sin llave y pagos sin contacto. Los
teléfonos inteligentes se han convertido en un dispositivo central en la experiencia
de los huéspedes, permitiéndoles registrarse en sus teléfonos e incluso contactar a
los hoteles para solicitar servicios como el servicio a la habitacién (Conexo, 2022).
Estas aplicaciones y servicios digitales no solo hacen que la estadia sea cémoda,

sino también faciles de usar en los alojamientos.

Un énfasis renovado en la sustentabilidad: si bien la sustentabilidad ha sido un
foco de las tendencias de viaje durante muchos afos, la pandemia causada por el
covid-19 y el enfoque en los desastres naturales mas frecuentes han convertido el

tema en una prioridad principal para los consumidores que viajan. Segun un informe
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de Booking.com (2021), el 83% de los viajeros de todo el mundo cree que los viajes
sostenibles son importantes y el 61% dice que la pandemia les ha hecho querer

viajar de forma mas sostenible en el futuro.

Una de las ultimas tendencias en la industria de viajes es que los clientes estan
considerando viajar con menos frecuencia, pero reservando por periodos de tiempo
mas largos, en consecuencia, la frecuencia del trafico aéreo ha disminuido. Segun
el informe de ganancias del tercer trimestre de 2021 de Airbnb, la duracién del viaje
de mas rapido crecimiento de la compafia fue de 28 dias, lo que representa el 20
% de los dias reservados en el trimestre, frente al 14 % en el tercer trimestre de
2020. Es probable que la importancia del bienestar personal y planetario aumente

en los proximos afos con las ultimas invenciones tecnoldgicas en aspectos 3D.

5.2. ASPECTOS ESTRUCTURALES DEL MARKETING DIGITAL

Poner en marcha un plan de marketing digital sin un analisis, ni estructuracién y una
estrategia previa puede llevar al fracaso, ya que no se va a poder contemplar todos
los aspectos que pueden condicionar el desarrollo de estas acciones (Dias y Rivas,
2019). Y en temas de marketing digital, es importante hacerlo bien porque marcar
la diferencia en un negocio: las empresas con un blog generan un 67% mas de leads
gue las que no lo tienen, por poner sélo un ejemplo; y entre los 5.000 ads (anuncios)
que una persona ve cada dia, es imprescindible trabajar al milimetro una estrategia
coherente para que tu propuesta destaque y alcance de la audiencia (Pefialver,
2022). Los canales digitales han adquirido una importancia determinante para el
éxito de un proyecto. Segun Forbes (2020), el 55% de la poblacion mundial cuenta
con acceso a Internet: es un mercado de 4.2000 millones de usuarios. Y latendencia

es la via movil: 51% del comercio digital se ejecuta a través de dispositivos moviles.
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En este punto se debe tener en cuenta el anélisis SWOT el cual es una herramienta
gue ayuda a evaluar las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Riesgos (SWOT,

por sus siglas en inglés) existentes en cualquier empresa de negocios.

Figura 7. Analisis SWOT (fortalezas, debilidades, oportunidades y riesgos).

DPPORTUNITIES THREATS
Th iroment that your rments in the
b could exploit to i

Fuente: Penalver - KAM Commercial & International, 2022.

Determinar un publico objetivo especifico — segmento de mercado (buyer persona),
unos objetivos de negocio y una propuesta de valor adecuada son algunos de los
aspectos que hay que desarrollar a la hora de estructurar un plan de marketing. Por
lo que en el documento estructural del marketing digital no pueden faltar estos items,

gue sirven para articular nuestras campafas y su calendarizacion:
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e Andlisis de la situacion: En primer lugar, es necesario realizar un analisis interno
y externo de la empresa, ya que a través de este se obtiene un conocimiento

integral del mercado, los recursos, la competencia, sus fortalezas y debilidades.

e Establezca objetivos de marketing digital: una vez que sepa cual es su posicion
en el mercado y cuales son los puntos fuertes de su empresa, puede desarrollar

objetivos que marcaran la direcciéon de todo.

e Define tu estrategia de marketing: La personalizacion del negocio es cada vez
mas importante en el marketing digital, por lo que factores como la segmentacion
del publico objetivo, el posicionamiento y la estrategia de contenidos digitales
son importantes a la hora de definir tu plan estratégico.

e Estrategia y tacticas digitales: segun los objetivos empresariales de atraccion,
conversion y fidelizacién, se pondran en marcha varias estrategias: camparfas
de e-mail marketing, redes sociales, CRM, optimizacion web, estrategia SEO -
SEM, publicidad de pago, etc. (Solano, 2015). El valor de capturar a los clientes
potenciales puede tomar muchas formas, desde organizar seminarios hasta
promocionar descargas de los libros electrénicos, infografias y archivos, hasta

ofrecer descuentos, promociones y ofertas (Guevara, Méndez y Sanchez, 2022).

e Medicion y KPIs de marketing digital: el andlisis de rendimiento se ha convertido

en el pilar principal para optimizar resultados e inversiones.

Es importante contar con un buen sistema de visualizacion de datos en tiempo real.
El mundo digital se mueve muy rapido, por lo que debe mantenerse enfocado para
detectar oportunidades y mejoras. El valor de los datos técnicos es muy importante,
porque sin ellos es imposible tomar decisiones légicas (Pefalver, 2022).
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5.3. DIAGNOSTICO DEL MARKETING DIGITAL EN PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE DE BUCARAMANGA

Inicialmente, para la ejecucion de este capitulo se hara una division de dos partes,
en la primera se expondran las respuestas obtenidas por medio de la aplicacion del
cuestionario semiestructurado y ejecutado a 10 pequefias empresas del sector de
alojamiento y hospedaje y posteriormente se hace el analisis de las respuestas.

5.3.1. Respuestas del cuestionario de marketing digital

Pregunta 1.
Figura 8. Diferenciacion del producto / servicio.

1. i Tu producto / servicio es diferente al resto?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Teniendo en cuenta la figura 8, y tal como se puede observar en esta el 60% de los
empresarios encuestados afirma que el servicio que presta es diferente a los demas
ya sea por factores como la comodidad, la experiencia, el buen servicio, originalidad
de las habitaciones, entre otras, seguido por un 40% de empresarios que menciona
que no tiene nada de particular o no es un diferencial de otros negocios al prestar

el mismo servicio de alojamiento y hospedaje en la ciudad.
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Pregunta 2.
Figura 9. Necesidad de los consumidores que cubre el servicio.

2. ;Tu producto / servicio cubre alguna necesidad de tus consumidores?

10 respuestas

Como se puede observar en la figura 9, el 90% de los empresarios encuestados es
consciente que el servicio que presta cubre la necesidad de sus consumidores que
puede ir desde aspectos turisticos, hasta la necesidad de alojamiento por trabajo o
simplemente descanso, seguido por el 10% que menciona que no cree que este

servicio prestado cubra alguna necesidad importante.

Pregunta 3.

Figura 10. Estado visual de la marca de la empresa.

3. ;Tu marca visual va en el camino de lograr tus objetivos?

10 respuesias

P s
@ Mo
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Teniendo en cuenta la figura anterior, en la que el 80% de los empresarios afirma
gue su identidad de marca visualmente va encaminada a lograr sus objetivos y el
20% restante afirma que no, se debe entender que esta corresponde con la parte
gréfica, que debe sintetizarse y representar fielmente en la esencia y las emociones
del negocio, dejando una impresion que prevalezca en la mente de las personas.
Es importante tener en cuenta la creacion de un isotipo o representacion grafica, es
decir, es la figura o imagen por la que se representa la marca para que el cliente la
recuerde e identifiqgue con mayor facilidad.

Pregunta 4.
Figura 11. Justificacion de la calidad vs. precio del servicio.

4. ;5u calidad justifica el precio que tiene?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Tal y como afirma Cabrera (2021), la comparacion de precio vs calidad puede influir
en la toma de decisiones de una persona al realizar una compra, por lo que se debe
tener en cuenta que estas dos variables estén en un equilibrio, lo cual es respaldado
por el 90% de los empresarios encuestados que afirma que la calidad que ofrece en
sus servicios es justificada en el precio que cobra por los mismos, contrario a un
10% que menciona que no tiene el balance entre calidad vs precio; en ocasiones

esto puede deberse a alzas econdmicas por las temporadas turisticas.
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Pregunta 5.
Figura 12. Adecuada prestacion del servicio.

5. iLa prestacion del servicio es adecuada?

10 respuestas

@ si
@ Mo
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Respecto a la prestacion del servicio, el 90% de los empresarios encuestados afirma

gue es adecuada contraria al 10% restante que indica que no lo es, lo que puede

deberse a factores econdmicos principalmente.

Pregunta 6.

Figura 13. Estado de los canales de distribucién y/o promocion.

6. ;Los canales de distribucion y/o promocion es adecuado?

10 respuestas

@ s
@ Mo

En la figura 13, se observa como la mitad de los empresarios encuestados afirma

gue cuenta con canales de distribucién y promocion del negocio son adecuados,
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contrariamente al otro 50% que afirma que no tiene canales adecuados que les

permita mantener el movimiento de la oferta para los servicios prestados.

Pregunta 7.
Figura 14. Niveles de promocion comercial del negocio.

7. i Promocionas el negocio lo suficiente para mantener una constante de ventas?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Dentro de las respuestas obtenidas, se visualiza un 70% de los empresarios ejecuta
la promocion de su negocio para abrirse paso a la exposicion comercial por medios

tradicionales y/o digitales, contario al 30% que no promociona su hegocio.

Pregunta 8.
Figura 15. Fachada del establecimiento.
8. ;La fachada del establecimiento es atractivo?
10 respuestas
@ Si
& No
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Los aspectos visuales de una empresa o marca son parte tangible de su identidad
corporativa, son elementos que ayudan a los clientes potenciales identificar la marca
y diferenciarla de sus competidores (branding digital, 2021). Asi pues, respecto a la
atraccion que genera el aspecto visual de la empresa, se tiene un 60% de acuerdo
con que la fachada que tiene su establecimiento es atractiva, lo cual aumenta el
numero de visitantes, contrario al 40% que menciona que el lugar no tiene algo

llamativo o distintivo que lo haga atraer nuevos clientes.

Pregunta 9.
Figura 16. Atencion de las solicitudes de los consumidores.

9. i Atiende a las solicitudes gue el consumidor impone por el servicio?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Con respecto a las solicitudes, el 80% de los empresarios encuestados afirma que
atiende y hace caso omiso a brindar soluciones a sus consumidores, contrario a un
20% que las ignora y no trabaja en pro de mejorar aquellas falencias. Tal y como lo
afirma Douglas da Silva, Socio de contenido web y SEO, LATAM (2022), un buen
servicio al cliente significa credibilidad y reconocimiento de la marca, cuanto mas

presente se esté en la vida del comprador (forma positiva), mayor sera el potencial.

Pregunta 10.
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Figura 17. Segmento de mercado establecido.

10. ;Considera que tiene un segmento de mercado establecido?

10 respuestas

@ Si
@ No

Como se observa en la figura 17, el 60% de los encuestados afirma que tiene un
segmento (cliente potencial / publico objetivo) de mercado establecido, contrario al

40% restante que no tiene tan claro este concepto.

Pregunta 11.
Figura 18. Distincion y originalidad del logo de la empresa.

11. ;La empresa tiene un logo distintivo y/o original?

10 respuestas

@ Si
@ Mo

Con respecto al logo que tiene el negocio, se tiene un 60% de los empresarios que
afirma que su logo es distintivo y/o original, seguido por el 40% restante que no esta
de acuerdo con esto ya que no vio la relevancia al momento de establecerlo.
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Pregunta 12.

Figura 19. Canales digitales de comunicacion.

12. ;La empresa mantiene canales digitales de comunicacién?

10 respuestas

@ s
@ Mo

Teniendo en cuenta las respuestas obtenidas en la pregunta 12, el 90% afirma que,
si tiene canales digitales de comunicacion como redes sociales y paginas web, y
solamente un 10% prefiere los canales tradicionales, antes que los digitales ya sea

por su manejo, disefio o el tiempo que requiere monitorearlos.

Pregunta 13.
Figura 20. Canales digitales efectivos de conexién con el cliente.

13. ;i Tienes canales digitales efectivos para conectar con tu audiencia?

10 respuestas

@ si
& No
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Teniendo en cuenta las respuestas obtenidas en la pregunta 13, el 90% afirma que,
si tiene canales digitales de comunicacion efectivos, y solamente un 10% no cuenta

con canales digitales, ya que prefieren los canales tradicionales.

Pregunta 14.

Figura 21. Estrategias adecuadas de marketing digital.

14. ;Tienen establecida una estrategia adecuada de marketing digital?

10 respuestas

@ Si
@ Mo

Se observa que el 80% de los encuestados no cuenta una estrategia de marketing

digital adecuada, seguido por un 20% de empresarios que si la tiene establecida.

Pregunta 15.

Figura 22. Ventaja diferencial que tiene el negocio.

15. ;Mantienes una ventaja diferencial del negocio?

10 respuestas

& s
@& Mo
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Este tipo de ventaja diferencial se da cuando los servicios se diferencian tanto de
sus competidores, como de los clientes que los ven como una mejor opcion, por lo
gue se presenta una deficiencia respecto al 80% de los empresarios que no cuentan

con una ventaja diferencial y un 20% restante que si la maneja adecuadamente.

Pregunta 16.

Figura 23. Mecanismos internos para la evolucion digital del mercado.

16. ;Integras mecanismos internos que atiendan a la evolucion digital del mercado?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Cuando se trata de transformacion digital, es importante comprender que es un
componente clave de una estrategia general de transformacién empresarial y, como
tal, es fundamental para el éxito o fracaso de cualquier iniciativa de transformacion,
aungue no es el unico factor. La tecnologia adecuada (junto con las personas, los
procesos y operaciones) permite que las organizaciones se adapten rapidamente a
las interrupciones y/u oportunidades, satisfagan necesidades nuevas y cambiantes
de los clientes e impulsen el crecimiento y la innovacion futuros de maneras a
menudo repentinas o inesperadas. Teniendo esto en cuenta, el 50% de los
empresarios encuestados cuenta con mecanismos internos para la evolucion digital

del mercado, contrario al 50% restante que no los tiene presentes.

Pregunta 17.
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Figura 24. Estado adecuado de la logistica de la empresa.

17. ;Lalogistica de la empresa es adecuada?

10 respuestas

@ si
@ Mo

La logistica comprende los procesos de almacenamiento, el inventario, transporte,
entrega y, de ser necesario, devolucion de un bien comercial, por lo que el 70% de

los empresarios afirma que en su negocio es adecuada y el 30% restante que no.

Pregunta 18.
Figura 25. Revision de los canales digitales adecuados al mercado.

18. ;Incorpora revisiones de los canales digitales para adecuarlos al mercado?

10 respuestas

@ si
@ Mo

Como se observa en la figura 25, el 80% de los encuestados mantiene revisiones
continuas a sus canales digitales, lo que permite adecuarlos conforme la evolucién

del mercado, contrario al 20% que no tiene canales digitales y/o no hace revisiones.
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Pregunta 19.

Figura 26. Evaluaciones periédicas de desempefio y cumplimiento de objetivos.

19. ;Se realizan evaluaciones periddicas del desempefio de las competencias y el
cumplimiento de objetivos propuestos en cuanto a las ventas esperadas?

10 respuestas

@ 5i
@ Mo

Teniendo en cuenta las respuestas obtenidas, el 60% de los empresarios realiza
evaluaciones de desempeiio y el 40% restante afirma que no las tiene en cuenta.
En este tipo de evaluaciones los directivos y trabajadores conjuntamente identifican,

planifican, organizan y comunican conjuntamente los objetivos.

Pregunta 20.

Figura 27. Integracion de mecanismos digitales de control de procesos.

20. ;Integras mecanismos digitales de control de procesos?

10 respuestas

@ si
& Mo
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Por ultimo, tal y como se observa en la figura anterior, el 80% de los empresarios
no realiza la integracion de mecanismos digitales de control de procesos, seguido
por el 20% restante que los tiene en cuenta, lo que permite evaluar continuamente

si la empresa esta logrando los resultados esperados.

5.3.2. Analisis del estado del marketing digital en las empresas encuestadas

Inicialmente se observa que el servicio que se presta en este tipo de negocios es
caracteristico por factores como la comodidad, la originalidad de las habitaciones,
experiencia, buen servicio, etc., que esta presente en un porcentaje significativo de
los encuestados siendo consciente que el servicio que se presta cubre la necesidad
de sus consumidores que puede ir desde aspectos turisticos, hasta la necesidad de
alojamiento por trabajo o simplemente descanso, teniendo un precio de acuerdo a

la calidad prestada y llevando a que estas dos variables estén en un equilibrio.

Siguiendo con la identidad del negocio, se tiene una marca visualmente encaminada
a lograr los objetivos, por lo que es importante tener en cuenta que esta va de la
mano con la creacién de una representacion gréafica, es decir, un grafico o imagen
que representa la marca para que sea mas facil de recordar e identificar para los
clientes. Los aspectos visuales de una empresa son parte tangible de su identidad
corporativa, son elementos que ayudan y permiten que el publico objetivo identifique
la marca y la distinga de la competencia. Asi mismo, se tiene que los canales de
distribucion, comercial y promocion del negocio, que presentan deficiencias en la

mitad de las empresas encuestadas.

En lo que respecta al servicio al cliente, se tienen respuestas muy favorables en
este tipo de negocios, soportando la informacion por Douglas da Silva, SEO, LATAM

(2022), aclarando que un buen servicio de atencion al cliente genera credibilidad y
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percepcion de marca. Cuanto mas presente se esté en la vida de quienes compran

(de forma positiva), mas crecera la comunidad de clientes potenciales.

Dentro de las deficiencias identificadas se encuentra la falta de percepcion de los
empresarios hacia su segmento de mercado, sin tener este plenamente identificado,
al igual que el logo que tiene el negocio, que en muchas ocasiones no presenta
relevancia al momento de establecerlo. Una de las mayores deficiencias radica en
que el 80% de los encuestados no cuenta estrategias de marketing digital, olvidando
su ventaja diferencial ante la competencia e impactando directamente en todos los
canales de comunicacion, en la consecucion de clientes, olvidando las evaluaciones
periddicas de desempefio y cumplimiento de los objetivos propuestos y las fallas en
la integracién de mecanismos digitales de control de procesos.

A continuacion, por medio del analisis realizado se permiti6 clasificar las deficiencias

gue tienen las pequefias empresas de alojamiento y hospedaje de la ciudad.

Tabla 2. Clasificacion de fortalezas y debilidades.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Externos (factores
del ambiente)

DOEA

Internos (factores

e Variedad en los productos. e Recesion econémica.
e Posibilidad de incrementar e Politicas de control y
las ventas y rentabilidad. regulacion estrictas en la
e Posibilidad de ampliar sus empresa o el pais.
fronteras comerciales con e Falta de programacion y

de laempresa)

diferentes sedes.

distribucién de actividades.

FORTALEZAS

e Necesidad del servicio

e Estado visual de la marca

e Calidad vs. precio del servicio

e Adecuada prestacién del
servicio y atencion al cliente.

Estrategias FO

Mejorar los sistemas de
computacion y tecnologicos
para optimizar la atencién al
cliente y modernizar el
establecimiento.

Estrategias FA

Contar con personal
profesional y capacitado
gue sirva para atender a las
nuevas necesidades de
servicio de los clientes.
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Experiencia del negocio
Fachada del establecimiento
Atencién de las solicitudes de
los consumidores.

Canales digitales de
comunicacion eficientes.
Canales digitales efectivos de
conexion con el cliente.

Buen estado de la logistica.

Desarrollar cursos y generar
certificados de acreditacion
de marketing y gestion al
cliente para generar trafico y
reconocimiento online.

Hacer alianzas con cadenas
hoteleras o agencias para
generar mayor confianza
entre los clientes.

Gestionar estrategias de
crecimiento comercial junto
con el mercado.

Contar con herramientas
tecnoldgicas que otros
hoteles no utilicen.

Planificar un presupuesto de
colchoén para futuras crisis.

DEBILIDADES

Diferenciacion del servicio.
Mal estado de los canales de
distribucién y/o promocion
Sin un segmento de mercado
debidamente establecido.
Poca originalidad del logo.
Mal funcionamiento o
estrategias inadecuadas de
marketing digital.

Baja ventaja diferencial.
Mecanismos internos para la
evolucién digital del mercado.
No se cuentan con las
evaluaciones de desempefio.
Falta de integracion de
mecanismos digitales de
control de procesos.

Estrategias DO

Contratar una agencia de
mercadotecnia o un experto
en marketing digital con
experiencia para acelerar la
el aprendizaje comercial.

Incrementar los ingresos
mediante el apoyo a
instituciones y creacion de
nuevos puntos de atencion.

Certificarse en los sistemas
de gestién de calidad para
aumentar la confianza.

Mejorar la atencion y
calidad de los servicios para
fidelizar al usuario.

Ajustar procesos obsoletos
y hacer la trazabilidad.

Estrategias DA

Mejorar los ingresos con
mejoras atencion a nifios o
mascotas para mejorar la
confianza en los adultos.

Empezar préacticas de
benchmark de los mejores
competidos a nivel nacional
e incorporarlas al negocio.

Conectar todas las redes
sociales con links de los
competidores para enlazar y
promocionar el negocio.

Atraer inversionistas para
mejorar los servicios y
ganar posicién del mercado.

Optimizar los canales de
comunicacion digital.

El analisis DOFA que se realizdé con base a la informacién de los cuestionarios

permitio identificar cudl es la situacién que presenta actualmente en las empresas,

lo que conllevo a plantear estrategias que mencionadas en el siguiente capitulo.

5.4. ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA FORTALECER EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE Y AUMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS
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Dentro de las estrategias de marketing que las empresas del sector de alojamiento
y hospedaje pueden aplicar a la promocion digital para mejorar la satisfaccion del
cliente, sus procesos de atencion y el aumento en las ventas, existen herramientas
como el SEO que hace referencia al posicionamiento en buscadores, el SEM que
es mercadotecnia en motores de busqueda, email marketing, Google My Business,
URLS, sitios web, las redes sociales, Keywords, Metatags, Marketing de contenidos,

entre otras, (Agencia MD Marketing Digital, 2015) que se mencionan a continuacion:

5.4.1. Estrategias de marketing digital

Crear laidentidad digital: la identidad de un negocio deja una huella en el mundo
digital, ya que se evidencia la interrelacidon que existe con otros usuarios o sobre la
generacion de contenidos. Se recomienda que los negocios construyan su identidad

digital participando en redes sociales que impulsen la promocion de sus servicios.

Inbound Marketing: es el conjunto de estrategias sin pago para aplicarlas, consiste
en tres acciones: posicionamiento SEO, el marketing de contenidos y social media

marketing. Por ejemplo, la creacion de redes sociales o paginas empresariales.

Outbound Marketing: se conoce como outbound marketing a “las estrategias por
las cuales se paga para tener un retorno de inversion (conversion)” (Saez, Mediano
y De Elizagarate, 2011). Se enfoca a conseguir clientes a través de acciones que

atraigan la atencion del publico para generar mayor impacto en las personas.

Posicionamiento Web — SEOQO: se trata de obtener los principales puestos en los
resultados de Google, aplicando técnicas indexen como las palabras claves en los

diferentes sitios de los motores de busquedas (Agencia MD Marketing Digital, 2015).
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Google My Business: esta herramienta de Google permite ubicar a los negocios
desde cualquier tipo de dispositivo que cuente con acceso a internet, con lo que las
empresas pueden sacarles el maximo provecho a los potenciales clientes del mundo
digital (Agencia MD Marketing Digital, 2015). Permite es establecer una vinculacién

directa del negocio con el entorno donde desarrolla su actividad mas cercana.

Meta —tags: los meta — tags se actualizan para optimizar las secciones de los sitios
web, a través del establecimiento de un “title” y “description” se puede llamar la
atencion del usuario para que genere trafico desde Google. Dentro de los aspectos
gue abarcan la construccién de los sitios web, es necesario considerar un elemento

importe como la optimizacion de las “keywords” o palabras claves.

URLS: se utilizan al aplicar las estrategias SEO, pues trata de que se construyan
direcciones de los sitios web de manera sencilla y que incluyan palabras clave para

que se logren posicionar en los primeros lugares de busqueda de los usuarios.

El email — marketing: esta estrategia se trata de una forma de comunicacién por
medio de correos electrénicos que se construyen con informacioén e imagenes que

se desea hacer conocer al cliente acerca de la empresa.

Marketing de contenidos: con base a Ramos (2016) es la creacion, publicacién y
distribucion de contenido que genera valor para los clientes y la comunidad de
usuarios. Forma parte del inbound marketing o marketing de atraccién. Es decir, es
se basa en la generacion de contenido valioso que permita ganar la confianza de
los clientes potenciales, y establecer una diferenciacion respecto a la competencia.
El marketing de contenidos permite construir la marca del negocio, mejorando el

posicionamiento SEO, e impulsando la visibilidad del negocio.
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5.4.2. Manejo de las crisis en redes sociales

Otro aspecto importante son las redes sociales, de acuerdo con la Agencia MGlobal,
(2018) las crisis en redes sociales son situaciones graves que pueden afectar a un
negocio y generar un impacto negativo en los medios, creando una imagen negativa
ante la opinién publica y afectando los resultados financieros de dicha entidad. Es
decir, el plan de crisis en las redes sociales es un conjunto de técnicas y acciones
de comunicacion destinadas a gestionar los problemas derivados de la interacciéon
humana con el negocio de alojamiento y hospedaje y que tiene por objeto, por un

lado, frenar la crisis y, por otro, preservar la reputacion y la imagen.

Para manejar las crisis de mala imagen en las redes sociales se recomienda seguir
una serie de acciones en busqueda de mitigar los efectos generados. El proceso

consiste en: monitorear, analizar, reportar, actuar y mejorar y responder.

Figura 28. Proceso de gestion de crisis en redes sociales.
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Fuente: Arévalo, 2018.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacién
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 62
DOCENCIA DE 71

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

5.4.3. Tipo de indicadores que miden la eficiencia de la publicidad digital

Por dltimo, se hace importante realizar la medicion eficiente de los medios digitales
gue las empresas de alojamiento y hospedaje de la ciudad pueden aplicar, ya que,
a raiz de la aparicion de activos digitales, se han desarrollado diversas alternativas
para medir la efectividad de su uso, la interaccion que tienen con los usuarios y la
toma de decisiones de las publicaciones realizadas, entre las que segun Arévalo
(2018), se pueden encontrar: Facebook Insight, analiticas de Twitter, analiticas de
Instagram, Google Analiticos /AdWords y las analiticas de Mailchimp.

Estos indicadores de medicidén seran fundamentales si se tiene un buen manejo de
los activos para determinar si es necesario realizar una campafia de marketing
digital agresiva o simplemente dejar la interaccion organica para dar a conocer los

servicios de alojamiento y hospedaje a los nuevos clientes potenciales.

Las empresas de alojamiento y hospedaje, en relacion al marketing digital, deben
establecer sus esfuerzos principalmente en los indicadores de Facebook Insight,
Instagram analytics y Google analytics, ya que estos son los mas utilizados en la
generacion de estadisticas comerciales, presentan mejor usabilidad, cuentan con
mayores trucos de manejo y su aplicacion serd indispensable puesto que generara
una mayor ventaja competitiva a nivel regional y local, y que pueden ser usados de

la siguiente manera por este tipo de negocios:

Trafico directo: mide la cantidad de direcciones URLs del sitio web ingresadas
directamente en los navegadores de Internet para acceder a las paginas del sitio

web teniendo en cuenta los siguientes ejemplos:
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e Clics en las URLs clasificadas en los favoritos de un navegador.
e Clics en las URLs en documentos.
e Los copiar y pegar de las URLs en un navegador.

e Permite conocer las paginas mas populares del sitio web o de mayor interés.

Trafico de referencia: se trata de los internautas que visitan un sitio que no es el

de la empresa, pero que un enlace los lleva al sitio web, permite monitorear:

e La relevancia del tema del sitio web o del blog que se vincula a tu sitio: un sitio
relacionado con tu sector de actividad es beneficioso para el SEO de tu sitio; un
sitio no relacionado es penalizador.

e La autoridad del sitio y su anterioridad: si es un sitio de confianza con una
antigiiedad, el enlace que apunta a tu sitio contribuye a la confianza (Trust Flow)
gue Google le brinda a tu sitio.

e La popularidad del sitio web: cuantos mas enlaces, mas popular sera tu sitio (si

los enlaces son de calidad).

Trafico organico: acciones SEO (Search Engine Optimization) todas las acciones
gue contribuyen a la optimizacién del sitio web para los motores de basqueda. Estas
acciones tienen como objetivo mejorar la referencia natural del sitio. El principal KPI
de marketing online para analizar de forma regular es la cantidad de visitantes que
atraes a través de las palabras clave, cuando las personas hacen clic en tus enlaces
en los resultados de los motores de busqueda. Un responsable SEO o manager de
marketing digital monitorea las posiciones de las paginas de un sitio web gracias a
las palabras clave: por supuesto, las paginas deben estar siempre entre los 10

mejores resultados para atraer la mayor cantidad de visitantes posibles.
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Trafico de pago: con las URLs de tracking, se mide la efectividad de la publicidad

de pago, lo cual se puede aplicar a ejemplos, tales como:

e Compra de palabras clave en Adwords (Google), mismo principio con Bing Ads.
e Anuncios de Facebook.

e Anuncios publicitarios publicados en sitios de terceros, etc.

Trafico proveniente de los canales de medios sociales: clics provenientes de los
enlaces compartidos en Facebook, Twitter, LinkedIn, que enlazan a tu sitio web. Se

permite identificar, por ejemplo:

e Lared social que trae mas tréafico.
e Lared social que genera la mayor conversion.
e Eltipo de tema o publicacion que produce mas trafico.

e Facebook Insight, Instagram analytics y Google analytics, entre otros.

Trafico proveniente del correo electrénico: Este es el nimero de personas que
hicieron clic en un enlace de tu correo electrénico o boletin informativo. Este KPI de

marketing en las empresas permite:

e Estudiar la relevancia de los mensajes enviados.
e Mejorar la orientacion de las campafias de correo electronico.

e Optimizar la comunicacion y el marketing por correo electrénico.
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6. CONCLUSIONES

Primeramente, se lograron identificar las tendencias 2021 - 2022 que influyen en la
sostenibilidad y crecimiento de las empresas de alojamiento y hospedaje, ya que
para la industria hotelera las tendencias abarcan la forma en que se comportan los
clientes, nuevas formas de proporcionar servicios y adopcion de tecnologias en las
experiencias, siendo estas: estancias mas largas, demanda dinamica, novedades
para consentir a las mascotas, los problemas laborales contindian, mejores salas de
ejercicios y gimnasios interactivos, habitaciones adaptadas para el trabajo virtual,
mas comodidades por la tecnologia y un énfasis renovado en la sostenibilidad.

Dentro de los aspectos estructurales del marketing que se encontraron mediante la
revision de literatura gris, se determind la importancia del analisis de la situacion, el
establecimiento de los objetivos de marketing digital, la definicion de la estrategia
de marketing, tanto digitales, como tacticas y la medicion y KPIs de marketing digital.
Con base a las revisiones de literaria, se procedi6 a diagnosticar la implementacién
del marketing digital a 10 pequefias empresas del sector de alojamiento y hospedaje
de Bucaramanga, aplicando cuestionarios con la herramienta de Google forms y

conociendo su proceso de atencién al cliente.

Por ultimo, se formularon estrategias de marketing para posicionar los servicios de
las pequefias empresas de alojamiento y hospedaje en la ciudad de Bucaramanga,
aplicando la promocion digital para mejorar la satisfaccién del cliente, sus procesos
de atencién y el aumento en las ventas, existen herramientas como el SEO que
hace referencia al posicionamiento en buscadores, el SEM que es mercadotecnia
en motores de busqueda, email marketing, Google My Business, URLS, sitios web,

las redes sociales, Keywords, Metatags, Marketing de contenidos, entre otras.
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7. RECOMENDACIONES

En primer lugar, se propone implementar un plan de marketing con estrategias
promocionales y competitivas para incrementar las ventas de las empresas que
actualmente estan gestionando el logro de las metas organizacionales y promover
el crecimiento y desarrollo de la ciudad de Bucaramanga, ya que para incrementar

la presencia local, regional y mercado nacional.

Para cumplir con las expectativas de los clientes, las ciudades y las empresas de
alojamiento deben implementar estrategias para ganar visibilidad y aumentar el
valor de mercado para retener mejor a los clientes, comprender sus necesidades,
mejorar los productos y aumentar la variedad de ofertas. Por lo tanto, el objetivo de
la estrategia propuesta debe ser tratar de posicionar la marca a través de ofertas
promocionales que influyan en los consumidores para que prefieran las marcas

existentes, garantizando asi a los clientes que el producto contribuye al éxito.

También se recomienda aplicar recomendaciones de estrategia publicitaria en la
empresa, teniendo en cuenta los resultados del estudio, por ejemplo: establecer

precios accesibles, redes sociales, atencion al cliente, promociones, etc.
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9. APENDICES

APENDICE A. Cuestionario.

El cuestionario sera aplicado a 10 pequefias empresas del sector de alojamiento y
hospedaje de la ciudad de Bucaramanga con el objetivo de recolectar informacién
comercial y de marketing digital, conociendo de forma precisa su funcionamiento,

mediante las opciones de respuesta de Sly NO.
PREGUNTAS

SOBRE EL PRODUCTO / SERVICIO:

¢ Tu producto / servicio es diferente al resto?

¢, Tu producto / servicio cubre alguna necesidad de tus consumidores?

1
2
3. ¢Tu marca visual va en el camino de lograr tus objetivos?
4. ¢Su calidad justifica el precio que tiene?

5

¢La prestacion del servicio es adecuada?

LUGAR Y DISTRIBUCION:

6. ¢Los canales de distribucion y/o promocion es adecuado?

7. ¢Promocionas el negocio lo suficiente para mantener una constante de ventas?
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8. ¢La fachada del establecimiento es atractivo?
9. ¢Atiende a las solicitudes que el consumidor impone por el servicio?

10. ¢ Considera que tiene un segmento de mercado establecido?

ALCANCE DE LA PROMOCION Y REDES SOCIALES:

11.¢La empresa tiene un logo distintivo y/o original?

12.¢La empresa mantiene canales digitales de comunicacion?

13. ¢ Tienes canales digitales efectivos para conectar con tu audiencia? Cuales:

14. ¢ Tienen establecida una estrategia adecuada de marketing digital?

15.¢Mantienes una ventaja diferencial del negocio? explicar

16. ¢ Integras mecanismos internos que atiendan a la evolucion digital del mercado?

17.¢Lalogistica de la empresa es adecuada?

18. ¢ Incorpora revisiones de los canales digitales para adecuarlos al mercado?

19.¢ Se realizan evaluaciones periédicas del desempefio de las competencias y el
cumplimiento de objetivos propuestos en cuanto a las ventas esperadas?

20. ¢ Integras mecanismos digitales de control de procesos?
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