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RESUMEN EJECUTIVO.

Con el fin de profundizar en la obtencion de datos acerca de la manera en que la
poblacion se informa y decide acerca de la mejor opcion hotelera a nivel nacional, y
sobre todo cuando se trata de hoteles de montafia, se plantea la siguiente
interrogante ¢ En qué medida influye un plan de marketing digital en el incremento en
ventas en estadias convencionales y corporativas de Hotel La Palma en el municipio
la palma Chalatenango?, lo cual se busca contestar mediante una investigacion
mercado, haciendo uno de un Sondeo de opinion, el cual pretende profundizar e
identificar los aspectos mas relevantes y atractivos para el target del hotel en estudio,
buscando con dicha informacion lograr generar las mejores estrategias que permitan

propiciar el crecimiento de la institucion.

El analisis de la competencia y del entorno en general identifica la posicion de la
empresa en estudio, los elementos de oportunidad que pueden ser explotados para

lograr mejores resultados.

Los métodos de evaluacion como son los kPI's son una de las herramientas que
muestran como poder evaluar las diferentes plataformas y por consiguiente el nivel

de posicionamiento y engagement que se esta logrando.

Para poder realizar un proceso consecuente se ha elaborado un método de
evaluacion el cual contribuira al desarrollo de estrategias y sobre todo Hotel La Palma
tendra como soporte al de querer conocer la posicién en que se encuentra mediante
una serie de parametros establecido.

Es importante tener una estrategia definida por lo que se muestra a la empresa tres
estrategias que contribuirian a incrementar el numero de usuarios y posicionar la

marca Hotel La Palma como numero uno en el municipio La Palma Chalatenango.

Si bien las plataformas ya tienen representatividad en el ambito digital es importante
darle un seguimiento idéneo para poder generar engagement en los usuarios de

manera eficiente.



INTRODUCCION.

El @mbito digital actualmente ha pasado de ser simplemente un entorno de interaccion
interpersonal, a convertirse en un movimiento inclusive de critica social, de comercio,
y recomendaciéon de consumo, lo cual sin lugar a duda es de gran relevancia para
toda empresa y/u organizacion; pero a la vez que es un elemento de tanto auge actual
es un ambiente en el que las empresas deben tener un comportamiento activo y
estratégico para lograr atraer la atencion de los usuarios de cada red social, tanto que
consiga generar ventas uso y consumo de los productos y servicios promocionados

y ofertados en estos medios.

El rubro Hoteles en El Salvador desde las ultimas décadas ha buscado emerger y
volverse reconocido a nivel nacional y regional resaltando diversas zonas turisticas
del pais y sacado provecho del atractivo de la naturaleza; de igual manera tomando
ventaja de los cambios en la conducta de consumo de la poblacion, con necesidad
de encontrar medios de distraccion y relajacion fuera de las ciudades. La conocida
Zona Fresca Chalatenango sin duda es una de las opciones mas atractivas tanto para
capitalinos como habitantes de la zona oriental del pais, sin hacer mencion de los
visitantes extranjeros. Uno de los hoteles con mayor trayectoria en Chalatenango e
incluso a nivel Centro americano, es Hotel La Palma, el cual ha experimentado
muchos cambios a lo largo de las décadas y que ha sabido adaptarse tanto a los
cambios sociales, como al cambio conductual de la poblacion, adaptandose de igual
manera a nuevos segmentos, volviendo mas accesibles sus servicio tanto de estadia,

restaurante, e instalaciones y servicios para eventos empresariales.

Si bien cada plataforma tiene su funcion y cada una esta orientada a diferente
segmento no cabe duda que las plataformas digitales incrementan su auge tanto a
nivel nacional como internacional por lo que las empresas deben trabajar dia a dia

para poder tener presencia en las diferentes plataformas.



En Latinoamérica donde todavia hay una gran deuda en acceso a tecnologia, mas de
500,000 usuarios de Facebook que tiene El Salvador poseen un ingreso superior a
los $500 en sus hogares, debido a que el 66% de ellos consulta la web desde su casa
y el 29% lo hace en su trabajo. Hotel La Palma tiene un mercado muy prometedor al
gue le debe apostar, para poder posicionarse como opcion de marca ante los

usuarios, esto se logra mediante estrategias basadas en la necesidad del usuario.

Identificacion del problema, analisis del entorno, de las propias debilidades y
fortalezas, seguido de estudiar a detalle los elementos cambiantes de la cultura y
sociedad, de lo cual se puede tomar importante ventaja, todo un proceso que nos
lleva a plantear las lineas a seguir con el propdsito central de crecer como entidad,
de alcanzar el éxito con los clientes, de convertirse en la mejor opcién en el mercado

en la categoria de producto/servicio en la cual se desenvuelve.

Las estrategias resultan luego de un profundo andlisis y total conocimiento de la
posicion actual de la entidad, y son justamente las decisiones tomadas que se han
de ejecutar en base a objetivos especificos y puntuales, mayormente trazados a
mediano y largo plazo.



Capitulo |



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Descripcion del Problema.

La era digital como una nueva forma de vida se evalia como la interaccion entre
usuarios de plataformas digitales en todo el mundo, se puede compartir musica,
recetas de comida, fotografias, formas de pensar entre otras se vuelve un medio de
comunicacién, que toma sin duda un protagonismo mas amplio y fuerte
internacionalmente del que puede esperarse grandes oportunidades de desarrollo,
si bien en el pais alin no ha tomado auge en cuanto a la generacion de venta directa
por parte de los negocios en general, el potencial de los medios virtuales es ser una
via directa para comunicar el mensaje, para ser escuchados por el target, siempre

gue esté bien definido y empleando los medios virtuales adecuados.

Las redes sociales son las que mayor impacto generan en la poblacién, ya no solo
joven y/o adulto joven, sino adentrandose cada vez mas en segmentos de edad
madura, lo cual amplia el espectro de empresas que pueden comunicarse mediante

esta via con su target.

Los servicios, es el sector econdémico con mas crecimiento en la actualidad, siendo el
ramo hotelero uno de los mas demandados, debido al incremento del turismo a nivel
mundial como producto de la globalizacién, el espiritu viajero que siempre ha
acomparfado al ser humano se ve hoy en dia con mayores facilidades y herramientas
gue vuelven dicha actividad mas practica, ya sea con proposito de aventura,
vacacionar o negocios. El Salvador si bien actualmente se debe enfrentar a la sombra
de una negativa imagen construida por la delincuencia a nivel nacional, lucha
constantemente por no dejar en abandono el rubro para el cual tiene un alto potencial,

el turismo.



La playa, la montafia, los pueblos, son algunos de los sitios que mueven al turista en
nuestro pais tanto nacional como extranjero, la cercania con que se puede acceder a
diversos lugares incluso en un mismo dia lo vuelve atractivo, el ingreso de turistas
extranjeros es un elemento que si bien puede haber disminuido sigue siendo
relevante y significativo econémicamente para los negocios que se ubican en este
rubro, como el sector hotelero y restaurantes, que se localizan en las zonas de mayor
afluencia turistica. La Ruta Fresca de Chalatenango, comprende la ruta turistica que
incluyes los sitios con mayor atractivos de este departamento, siendo uno de los

municipios mas visitados La Palma.

La Palma ofrece vistosas decoraciones en los murales del pueblo, el ambiente
ecoldgico con que cuenta, como el rio La palma, la vegetacion y cultivos de frutas,
pudiéndose disfrutar del agradable clima fresco. Con el objetivd de brindar un lugar
agradable en el cual hospedarse mientras se admira lo antes mencionado, surgio
hace mas de siete décadas Hotel La Palma, el cual actualmente ofrece sus servicios
de estadia, restaurante y tours por la zona, a los visitantes que comprenden tanto
turistas nacionales como extranjero, ademas de brindar salones adecuados para
conferencias y capacitaciones a empresas u organizaciones. Es de esta forma que

divide en dos segmentos su target Turistas convencionales y Corporativos.

El principal medio por el que Hotel la palma se da a conocer y se dirige al segmento
corporativo es mediante tele mercadeo, y al segmento de turistas convencionales
mediante medios digitales, siendo estos mayormente las redes sociales, como
principal Facebook. Contratar personal capacitado para llevar a cabo un buen
desempeiio en redes y medios digitales no es tarea facil, implica ademas de fuerte
dedicacion recursos y buen enfoque de lo que se desea alcanzar, sin abandonar en
ningln momento los objetivos del negocio, caminando siempre en el enfoque de
comunicarse mediante la personalidad de la marca con el mensaje adecuando al

segmento preciso.



La empresa cuenta con dos encargadas en el area digital uno la hace desde correos
electronicos a empresas, ONGS, centros escolares o grupos grandes y la otra lo hace
desde plataformas digitales, la empresa considera que no ha generado el impacto en
el area de plataformas digitales ya que no se refleja en estadias en el hotel, se valora
gue la utilizacibn de muchas plataformas digitales no se estd enfocando en el
segmento adecuado para generar ventas y que el contenido mostrado no esta
teniendo engagement para posicionar en la mente del consumidor la marca Hotel
La Palma, ademés de no tener un protocolo de como se va atender cada red social
en cuanto a tiempo de responder , que contenido se presentara, cual es el lenguaje

gue utilizara con los usuarios.

La carencia de un plan estratégico que coadyuve al buen desempefio de la marca
tanto en redes sociales como en su sitio web podria, no solo, disminuir el nimero de
visitantes, sino también brindar un concepto erroneo o deficiente sobre la marca, al
no mostrar objetivos claros, mensajes concretos y con secuencia, que se orienten la
generacion de engagement y posicionamiento, encaminandose a la venta del servicio

lo cual es el fin del negocio.

Formulacion del problema.

¢,Como influye el desempefio digital de la marca Hotel La Palma, en el

posicionamiento y decision de consumo de los usuarios?

¢,Cudles de las estrategias de un plan de marketing contribuiran al posicionamiento

de la marca Hotel La Palma?

¢En qué medida influye un plan de marketing digital en el incremento en ventas en
estadias convencionales y corporativas de hotel la palma en el Municipio La Palma

Chalatenango?



¢, Como contribuira el analisis situacional de la empresa para la creacion del plan de

marketing digital y que genere una ventaja competitiva en mercado?
Enunciado del problema.

Hotel La Palma es uno de los hoteles con mas trayectoria en el tiempo en la zona
alta de Chalatenango, ha vivido los procesos probleméticos historicos del pais a un
inicio la poca accesibilidad al lugar para llegar no se podia hacer en carros
convencionales, sino en carros cuatro por cuatro de la segunda guerra mundial,
después la nacion con desigualdades sociales y problemas coyunturales se sumerge
en una guerra civil que el hotel le toco sufrir ese embate con las dos fuerzas armadas
gue provocaba zozobra a los visitantes asi como también al duefio pero el suceso
termina y comienza un proceso de reconstruccion, el hotel a través de gestiones
comienza el proceso de capacitacion y asesoramiento en areas gerenciales, atencion
al cliente, cocina, luego con el avance tecnolégico y la accesibilidad a internet nace
las paginas web, donde las empresas que venden productos y servicios vieron
potencial, es como Hotel La Palma a través de ayudas de ONG le colaboran en la
creacion de una pagina web y el duefio desconociendo sobre la tecnologia olvida
pedir el dominio de la pagina para modificar y hacer pagos por el uso eso le afecta en
el tiempo con relacion a mejora de disefio del sitio, ademas en la situacién actual la
empresa no ha logrado posicionar la marca a través de las plataformas virtuales el
duefio piensa que la estrategia no le genera ingresos, ademas de no poder vincular
la plataforma con los ingresos, los factores externos que no puede controlar de la
tecnologia como las politicas de las plataformas y su funcionalidad para llegar a

posiciones primeras a la en el buscador.

Objetivos de la Investigacion.
Objetivo general:
Identificar elementos mercadoldgicos que sirva para construir un plan de marketing

digital para generar posicionamiento de la marca Hotel La Palma.



Objetivos especificos:
Conocer la situacion actual por medio de un andlisis situacional o FODA que muestra

un panorama mas amplio de como se encuentra la empresa.

Determinar objetivos a través de un diagnostico digital que muestre como se

encuentra la empresa en las diferentes redes con respecto a la competencia.

Establecer estrategias de posicionamiento utilizando los gustos y preferencias de los

consumidores o usuarios de la web.

Definir tacticas del plan estratégico como consecuencia del analisis del marketing mix.

Determinar el control del plan de marketing digital a partir de técnicas digitales o
KPI'S.

Establecer acciones de hechos del usuario por medio de técnicas de engagement.

Il. MARCO TEORICO.

Conceptualizacion del marketing.

Antes de responder “Qué es Marketing” es necesario hacer la siguiente aclaracion:
Marketing no, es sinénimo de publicidad, ni de ventas, ni de promocién. Si bien, esta
aclaracion puede parecer un poco reiterativa, se debe tener en cuenta que este tema
aun no estéa del todo claro para muchas personas que no tienen un conocimiento real
de lo que es el marketing, por ello, ain se suele escuchar y ver como en medios de
comunicacion y algunas paginas web se entremezclan éstos términos como si fueran
sinbnimos o0 como si su significado fuera "casi" el mismo, cuando definitivamente no
es asi.

El Marketing es mucho mas amplio y persigue objetivos de mayor alcance que la
publicidad, las ventas y la promocién, las cuales, son solo algunas de las actividades
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o herramientas que dispone el marketing, por tanto, no son ni pueden ser sus

sinénimos.

Stanton, Etzel y Walker, definen el Marketing de la siguiente manera: Marketing es un
sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores
de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados meta,

a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

Philip Kotler y Kevin Lane Keller, el Marketing consiste en identificar y satisfacer las
necesidades de las personas y de la sociedad. Una de las definiciones mas cortas de
marketing dice que el marketing consiste en "satisfacer necesidades de forma

rentable".

La American Marketing Association (A.M.A. de Estados Unidos): Marketing es una
funcion organizacional y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar
valor a los clientes y para administrar las relaciones con los clientes en formas que

beneficien a la organizacion y sus grupos de interés.

The Chartered Institute of Marketing (C.I.M. del Reino Unido) define el marketing de
la siguiente manera: Es el proceso de administrar responsablemente la identificacion,

anticipacion y satisfaccion de las necesidades de los clientes de forma rentable.

Mucha gente piensa que el marketing solo consiste en vender y hacer publicidad, lo
cual es evidente ya que cotidianamente los canales televisivos bombardean con
comerciales que las empresas financian, oferta por correo directo, llamadas de ventas
y avisos por internet. No obstante, las ventas y la publicidad tan solo son la punta del
iceberg del marketing.
(Thompson, Que es el marketing., 2009)

Definido de manera general, el marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean,

creando e intercambio de valor con otros. En un contexto de negocio méas estrecho,
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el marketing incluye el establecimiento de relaciones redituales, con valor agregado,

con los clientes.

Por lo tanto, se define el marketing como el proceso mediante el cual las compafiias
crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos para obtener

a cambio valor de estos.

SISTEMA CLIENTE.

Las empresas en un conocimiento mas actualizado en la forma de hacer negocios
busca una relacion redituable con el cliente a través del tiempo, es asi como Hotel La
palma define como es su sistema cliente para atender a sus usuarios, esta pequefia
estrategia define el rumbo de las empresas exitosas en este caso se muestra como

el Hotel hace esta funcion.

La recepcionista debe estar pendiente al entrar un usuario ya sea carro 0 personas
caminando, luego sale atender y saludar, luego consulta en se le puede ayudar y si
dice que restaurante se le indica y lleva hasta ahi, se ofrece una parte abierta y una
parte cerrada en el restaurante y luego se brinda un servicio personal; se le muestra
los bafios donde estan ubicados, y se le informa que seran atendidos en un momento

por los meseros.

Si el caso fuera habitacidn, se le consulta para cuantas personas esta interesado para
saber precios y depende de eso, se le ofrecen los diferentes paquetes; también se
ofrece que habitacion desea parte alta o baja del Hotel. Si la persona desea usar la
parte alta se lleva primero a ver la parte si él lo desea antes de hacer el check in,
mientras se hace ese recorrido se le da informacion de todos los servicios que se le
puede dar al usuario, sino se encuentra interesado en la parte alta se lleva en la baja

y se le pregunta si tomaran habitacién.

Se da un seguimiento para el registro y dentro de las politicas del hotel se le solicita
un documento de identidad donde se toman todos los datos requeridos; si el usuario
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decide tomar un paquete se le entregan ticket de tiempos de alimentacion luego se le
solicita que pague todo en efectivo y en ese momento comparten informacion del uso
de las piscinas y hora de toma de alimentos se brinda servicio personal; y al final se
le pregunta si desea un recorrido en las instalaciones y si dice que no se le entregan

las llaves de habitacion, sino se lleva al recorrido.

Tipos de Marketing.

MARKETING ESTRATEGICOS. Se define el marketing estratégico aun analisis
sistematico y continuado de las caracteristicas del mercado y del desarrollo de
conceptos o de productos rentables, orientados hacia grupos de consumidores

determinados.

MARKETING OPERATIVO.-También conocido como marketing OPERACIONAL.
Gestiona las decisiones y puesta en practica del programa de marketing-mix y se
concreta en decisiones relativas al producto, precio, distribuciéon y comunicacién. Le
compete, por tanto, al marketing operativo o tactico: planificar, ejecutar y controlar las
acciones de marketing del cémo llegar.

MARKETING MIX.- EI marketing mix o mezcla de mercadeo es un concepto que se
utiliza para nombrar al conjunto de herramientas y variables que tiene el responsable
de marketing de una organizacién para cumplir con los objetivos de la entidad. Esto
guiere decir que el marketing mix esta compuesto por la totalidad de las estrategias
de marketing que apuntan a trabajar con los cuatro elementos conocidos como las

Cuatro P: Producto, Precio, Plaza y Promocion (Publicidad).

MARKETING DIRECTO. Consiste en las conexiones directas con consumidores
individuales seleccionados cuidadosamente, a fin de obtener una respuesta

inmediata y de cultivar relaciones duraderas con los clientes.

Marketing virtual. - Es concede Como Marketing Virtual, Marketing Online,

Cibermarketing, and E-Marketing of E-Commerce. Se refiere a la utilizacion de
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Internet para aplicar el marketing directo con el fin de desarrollar potenciales clientes,

convertirlos en clientes y fidelizarlos.

Marketing tecnoldgico.-Existe una disciplina que se llama Marketing Tecnolégico
(Mkg), que desarrolla, aplica y gestiona las distintas acciones, contenidos y

propuestas que se pueden articular en la red.
Marketing Digital.

El dmbito digital empieza a tener protagonismo cuando los primeros banners
comenzaron a verse en 1994, cuando surge la publicidad a través de palabras claves
“pay-per-click” en un sitio llamado GoTo.com. Esta nueva forma de publicidad recibi6
las burlas de los expertos, que, aparentemente, aun no sabian lo que estaba por
llegar. En el 97, llegaron los primeros anuncios en moviles, y entre 1995 y 2000, se
invirtieron unos 8,2 mil millones de ddlares en publicidad online. Esto también esta

relacionado con la llegada de la burbuja de las punto com.

Otra verdadera revolucion de la publicidad online surge en 2005 gracias a YouTube.
Aqui se puede ver una nueva forma de participacion del consumidor en las
publicidades, gracias a varias funcionalidades interactivas de los videos. También,
encontramos la oportunidad que tienen las grandes marcas y agencias de “virilizar”
un contenido sin necesidad de tener una inversion demasiado grande. El marketing
digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los

medios digitales.

(Manene, 2012)
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Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo,

el mundo online.

En el ambito digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas
redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las

estrategias empleadas. Se conocen dos instancias.

La primera se basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion de medios
tradicionales. Su mayor caracteristica es la imposibilidad de comunicacién y
exposicion de los usuarios. Solamente la empresa tiene el control de aquello que se

publica sobre si misma.

Con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion facilmente gracias a las
redes sociales y a las nuevas tecnologias de informacién que permiten el intercambio
casi instantaneo de piezas que antes eran imposibles, como videos, grafica, etc. Se
comienza a usar internet no solo como medio para buscar informacion sino como
comunidad, donde hay relaciones constantemente y feedback con los usuarios de

diferentes partes del mundo.

En este nuevo ambito se desarrolla la segunda instancia del marketing digital ya que
los usuarios pueden hablar de la marca libremente. Ellos tienen un poder

importantisimo que antes solo se le permitia a los medios.

En la actualidad, con el avance de nuevos tecnologias, estan visualizando el
nacimiento de un nuevo concepto: la Web 3.0. Esta nueva versién de Internet se
encuentra estrechamente ligada con el concepto de 'Web Semantica’, el cual, en
lineas generales, busca introducir una serie de lenguajes y procedimientos que
puedan interpretar ciertas caracteristicas del usuario con el objetivo de ofrecer una

interfaz mas personalizada.

(pvn, 2011)
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Si bien no existe un consenso sobre la definicion de este nuevo término y sus
implicancias en el uso de la red, si existen ciertas caracteristicas que ayudan a darle

forma a este concepto.

¢,Qué ofrece esta nueva forma evolucionada de la red?

1. Busquedas inteligentes:

La web 3.0 busca crear un nuevo sistema de clasificacion de paginas web
estrechamente ligado a las necesidades y caracteristicas de los usuarios. De esta
forma, al conectarse a Internet, los usuarios pueden disfrutar de una plataforma

mucho mas personalizada.
2. La evolucién de las redes sociales:

Crecen las comunidades sociales en la red, tanto en nimero como en nivel de

complejidad. Aumentan también las formas de conectarse a estas redes.

3. Mas rapidez: Las nuevas funcionalidades de la Web 3.0 requieren de un Internet
mucho mas répido. En respuesta a esto, las principales operadoras de
telecomunicaciones han implementado conexiones de banda ancha para garantizar

una experiencia de uso mas satisfactoria para los usuarios.

4. Conectividad a través de mas dispositivos:

La Web 3.0 mejora las posibilidades de los usuarios de conectarse no solo a traves
de las computadoras de escritorio y laptops, sino también a través de celulares,

tablets, relojes y mas dispositivos.

5. Contenido libre:Los programas libres y las licencias 'Creative Commons' son mucho

mas comunes en la Web 3.0
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6. Espacios tridimensionales:

Los usuarios pueden acceder a nuevas formas de visualizar la web, con espacios

tridimensionales. Un claro ejemplo de esto es Google Earth.
7. Web Geoespacial:

Los usuarios pueden acceder a informacion disponible en la red en base a su

localizacion geografica.
8. Facilidad en la navegacion

Las nuevas tendencias de disefio buscan establecer ciertas estandarizaciones que
hagan mas sencilla la experiencia del usuario en la navegacion, ademas de la

creacion de espacios que puedan ser modificados y personalizados por estos.
9. Computacion en la nube

Con la creacién de nuevos espacios de almacenamiento, no solo de datos sino de
programas, la web se convierte en un espacio ejecutable a modo de computador

universal.
10. Vinculaciéon de datos

Cada vez existen mas servicios de informacion que son capaces de afadir datos
procedentes de otras fuentes con el fin de unificar las respuestas que ofrecen a los

usuarios.

Funcién del Marketing Digital.

Vivimos la era del “estar conectados” y la principal funcion del marketing digital es
"mantener conectada” (24 horas del dia, los 7 dias de la semana) a la empresa u

organizacion con sus segmentos y/o nichos de mercados y sus clientes.

(ESA, 2015)
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Cabe seiialar, que la funcidén de "mantener conectada” a la empresa u organizacion

implica diversas situaciones, como las siguientes:

o Estar visible y disponible en un determinado lugar (que en este caso es virtual).

« Brindar datos, informacién y/o noticias de interés.

e Recibir lo que el publico objetivo y clientes tengan para decir (opiniones,
sugerencias, comentarios, reclamos, etc.).

o Conectar a las personas que son parte del publico objetivo o que son clientes,
entre si.

o Ofrecer una experiencia positiva, beneficiosa y en lo posible, memorable.

El marketing digital se encarga de utilizar los medios digitales que posibilitan una
conexién con el publico objetivo en cualquier momento y lugar, para transmitirle
mensajes, informacion, datos, ideas, recordatorios, avisos, entre otros. Y mejor aun,
también busca interactuar con ese publico objetivo (sin importar la distancia), para
recibir sus puntos de vista, comentarios, opiniones, experiencias, sugerencias, entre
otros. Gracias a la tecnologia actual se puede “cerrar una venta” en cualquier
momento, por ejemplo, mediante tiendas virtuales, en las que el cliente puede ver
imagenes y descripciones de los productos, seleccionar el o los producto(s) de su
preferencia y luego realizar su pago online (mediante servidores muy seguros y

fiables) para luego recibir su producto.

Se trata de un canal igualmente valido tanto para las grandes compafias como para
las pymes, donde todas pueden encontrar su lugar, y conseguir impulsar su negocio.
Sobran las razones para fundamentar esta afirmacion. El marketing digital ofrece a
las pequefias empresas a competir con las grandes en el mismo nivel. Ambas tienen
las mismas herramientas a su alcance, y pueden conseguir el mismo impacto y

notoriedad.

La diferencia estriba en saber hacer y su capacidad para desarrollar una estrategia

efectiva.
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Es mas rentable que el marketing tradicional. Con pocos recursos es posible obtener
grandes resultados. El 40% de las empresas reconoce el ahorro que le ha supuesto
utilizar las técnicas de marketing digital para promocionar sus productos y servicios.
El 28% mostré su intencién de destinar parte de su presupuesto de marketing

tradicional a estrategias digitales.

Se puede medir el ROI en el marketing digital es posible conocer la rentabilidad de la
inversion, gracias a la gran cantidad de datos que proporciona, medibles en tiempo
real. Un gran avance desde las estimaciones con las que se necesita jugar en la

publicidad convencional.

La inversion en marketing digital se traduce directamente en conversiones, tales
como leads, suscripciones o ventas. Por ello, el principal objetivo de los profesionales
de marketing es optimizar la conversion. Los pilares de su estrategia se centran en
mejorar su posicionamiento en buscadores, desarrollar una estrategia efectiva en las
redes sociales y disefiar acciones de e-mail marketing. Una estrategia efectiva ayuda

a aumentar los beneficios de la empresa.

Las empresas que utilizan técnicas de marketing digital tienen 2.8 veces mas
posibilidades de generar mas ingresos. En el caso de las pequefias compaifiias, el
marketing digital les ofrece hasta 3,3 veces mas oportunidades de hacer crecer su
negocio. Facilita la interaccion y proximidad con la audiencia. Las técnicas de
marketing digital ofrecen una experiencia personalizada, un trato directo y efectivo
con el cliente, lo cual se traduce en mayor engagement y aumenta la satisfaccion del

cliente.

(Marketing, 2015)
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Es posible conocer el retorno de la inversion. Medir el ROl de una estrategia de

marketing tradicional resulta casi impensable.

Ayuda a generar confianza en la marca. El 90% de los usuarios confia méas en la
opinidn de sus semejantes. Una opinién que puede recibir a través de los medios
digitales. Para ello, la empresa debe favorecer los canales que recojan dichas
impresiones, asi como mostrar su cercania al cliente, e interés en conocer su opinion

y valoraciones sobre su marca y servicios.

Los medios digitales estan orientados a la accion. El mensaje siempre persigue una
respuesta inmediata. Internet es el reino de los call to action. Cada propuesta esta

disefiada para obtener un resultado inmediato.

El marketing digital supone un paso adelante hacia el internet de las cosas. Se esta
adentrando en una era plenamente conectada, donde la tecnologia envuelve, y

condiciona el comportamiento y modo de comunicarse.

La adopcion de una estrategia digital por parte de las empresas favorece la

bienvenida al futuro tecnoldgico que ya esta aqui.

Plan de marketing digital.

Un plan de Marketing Digital consiste en un documento donde se recogen todos los
objetivos y la planificacién de estrategias y acciones de Marketing a desarrollar con
el objetivo de que todo lo que se plantee en el documento tenga una justificacion y se
puedan conseguir los objetivos marcados. Para ello, previamente se debe definir qué
se quiere conseguir, a quién se quiere dirigir la comunicacién y como se van a

desempeiniar las acciones.

(Thompson, Que es el marting digital, 2015)
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Entendido como todas las acciones que competen al marketing tradicional pero
aplicado a Internet: Disefio web, blog, banners, acciones en redes sociales, emalil
marketing. El éxito del marketing digital consiste en la correcta integracion de las
nuevas y viejas herramientas de la forma mas adecuada; y la forma de conseguirlo
es desarrollar un plan de e-marketing que se engrane linea a linea con el Plan
General de Marketing, directamente emanado del Business Plan vy fiel reflejo de la

estrategia que éste recoge.

Para El Hotel La Palma la inclusion de un plan de marketing digital se genera del
objetivo de incrementar los ingresos econémicos a través de las estadias de los
visitantes, pero como se debe hacer para lograr esto, el canal mas adecuado es la
interaccidon en las plataformas virtuales que en el caso seran las redes sociales y

pagina web.

Caracteristicas de un plan de marketing digital.

En el caso se debe definir las caracteristicas de un plan de marketing digital para
ver como logra desarrollo el objetivo del hotel para ello debe existir un plan de
negocio, una estructura definida del segmento al que se dirige, la mezcla del
marketing mix, objetivos y metas trazadas para medir el alcance y lo mas importante

la toma de decisiones en este ambito el digital.

También se analiza la coherencia de el plan de marketing normal con el plan de
marketing digital debido a que se establece los objetivos que de forma consecuente
se vuelve un parametro de medida de los alcances que Hotel La Palma logra a la
unificacién de los dos planes. Una vez esta el plan sirve para detallar los objetivos,
servicios y productos, target de forma exhaustiva y colabora a la realidad alcanzable
de las metas de la empresa en ese caso debe valorar todo este esfuerzo definido a
la estrategia que dentro del plan se va ejecutar utilizando todos los recursos de

medios digitales con que cuenta el hotel.

(Santos)
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Ventajas.

En la busca de estrategias para lograr los objetivos y metas que Hotel La Palma
quiere para mantenerse en el mercado debe analizar las ventajas que le genera un

plan de marketing digital dentro de ellas esta:

e Los consumidores van hacia la informacién.
Son los usuarios quienes buscan la informacién y por ende, son ellos quienes inician
el vinculo que establece la comunicacion, haciéndolo mas fuerte y directo. Ademas,
con el marketing digital, se puede llegar a un mercado objetivo mucho mas preciso,
en otras palabras, hablarles a los usuarios que si te va a usar el servicio de estadia o
restaurante del hotel.

Sé fortalece el “Engagement”, pues se motivan a los prospectos, clientes y seguidores
a tomar accioén, visitar un sitio, leer sobre un servicio o producto, valorarlos,

comprarlos y dar respuesta.

Teniendo la oportunidad de ofrecerles informacion detallada, continua e ilimitada
sobre tus productos o servicios.

e Presencia permanente y visible.
Al estar todo el tiempo on-line, tu informacién esta al alcance del usuario sin
necesidad de ser invasiva. Las relaciones son mas duraderas y permiten ajustar en

tiempo real la oferta y demanda dependiendo de las reacciones de tus consumidores

con los servicios ofrecidos.

(Coto, 2008)
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e Medicion de resultados mas certera.
e Con el marketing on-line genera lo que muchos desean: medicion de
resultados reales, pues el publico interactta, opina y responde sobre lo que le

ofrece Hotel La Palma, ya sea en contenido, productos o servicios.

Existe un registro real por el cual la informacién es cuantificable y medible, ademas
de inmediata. Asi, el hotel puede tomar decisiones certeras y rapidas en cuanto a las

estrategias utilizadas en tu plan de marketing.

e Alcance internacional.

En linea, no se tiene limites, es mucho mas sencillo expandirte a nuevos mercados
de manera simultdnea, esto genera un numero mayor de clientes potenciales, asi
como fidelidad de los existentes. Ademas tienes el plus de hacer un contenido viral,

llegando a mercados que ni siquiera el hotel imaginaba en un principio.

e Costos.

Seguramente cuando una empresa piensa en los costos que incurre al elaborar una
campafia de medios, llega a la situacion de cotizar un comercial para radio o television
analizando lo demasiado altos valores econdmicos que debe erogar, mientras que el
marketing on-line esta al alcance de cualquier negocio como para Hotel La Palma se
vuelve idéneo por los bajos ingresos para la inversion en medios tradicionales como

television y radio.

e Desarrollo de tu marca.

Estar en la web, ya es un deber si una empresa quiere que conozca su marca que

exista, pero no solo basta con estar, también es necesario tener un sitio actualizado,
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Posicionamiento de Mercado.
Posicionamiento de Mercado consiste en la decision, por parte de la empresa, acerca
de los atributos que se pretende le sean conferidos a su producto por el publico

objetivo.

Otra definicibn méas sencilla seria, el posicionamiento de un producto es la forma en
gue éste estd definido por los consumidores en relacion con ciertos atributos
importantes, es decir, el lugar que ocupa en su mente en comparacion con los

competidores.

Es definir donde se encuentra tu producto o servicio en relacidén a otros que ofrecen

articulos o servicios similares en el mercado, asi como en la mente del consumidor.

Disponer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de
los consumidores meta, en relacion con la de los competidores. La formulacion del
posicionamiento competitivo para un producto y de una mezcla de mercadotecnia
detallada. Si hay alguna palabra que ha marcado el curso de la publicidad en la
década de los 90 es la palabra posicionamiento.

El posicionamiento es una de las estrategias que en el mundo de negocios esta dando

excelentes resultados en estos ultimos tiempos del mundo globalizado.

La competencia cada dia se presenta con mayor agresividad, y los productos en su
afan de conquistar mercados van recurriendo a una serie de cambios que jamas el
hombre comun habia imaginado; aunque Hotel La Palma es de los primeros hoteles
en la zona alta del Departamento de Chalatenango no se posiciona en la mente de
los turistas como el primer opcion para ello se debe aprovechar las plataformas
virtuales para generar ese engagement. Indudablemente, la llave del éxito de los
negocios esta en ofrecer los productos cada vez diferenciados, para satisfacer
multiples deseos y exigencias de los consumidores en caso de productos y usuarios
en caso de servicios en eso el hotel se especializa con distintos recorridos para los
visitantes como artesanias, paisajes, restaurante con diferentes platillos.

(Cardona, 2016)
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Hotel La Palma llega a una filosofia que cada consumidor es un mundo diferente,
cada vez quiere el producto y servicios si es posible a su medida y a sus exigencias;
en la medida que la competencia se incrementa y los mercados creen, la necesidad
bésica de posicionarse claramente en la mente del consumidor potencial va

resultando mucho mas importante.

En los tiempos actuales, en un mundo sobre comunicado, al enfoque de la
comunicacion se le ha dado el nombre de posicionamiento; es decir, se trata de una
forma de comunicacién: publicidad, que desde el punto de vista de receptor a veces

goza de poca estima.

La publicidad como componente de la variable comunicacién, no sélo funciona en
negocios para productos en concreto y servicios, sino también funciona en el campo
de la politica, de la religiébn o de cualquier otra actividad que requiera comunicacion

masiva.

El posicionamiento se debe entender como la marca de Hotel La Palma esta en la
mente de los consumidores de servicios de hosteleria y restaurante en esa medida
se puede hacer una evaluacion para generar las estrategias y acciones necesarias
valorando el presupuesto que cuenta la entidad, pero la pregunta que las empresas
se hacen cual es el objetivo de posicionarse lo primordial de ello es ser la primera
opcioén en una determinada area y por ende esto genera ingresos a la empresa y en

caso de el hotel mantener la capacidad instalada a su tope.

Ventaja competitiva.

La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon del valor que una empresa
es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan

dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la
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capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios
equivalentes o proporcionar beneficios unicos en el mercado que puedan compensar
los precios méas elevados. Una empresa se considera rentable si el valor que es
capaz de generar es mas elevado de los costos ocasionados por la creacion del
producto. A nivel general, podemos afirmar que la finalidad de cualquier estrategia de
empresa es generar un valor adjunto para los compradores que sea mas elevado del

costo empleado para generar el producto.

Top of mind.

El concepto Top of Mind esta fundamentado en la relacién entre marca y consumidor.
Hace referencia a aquella marca que viene a la mente del consumidor en primer lugar

cuando es consultado por un producto o servicio de una determinada categoria.

Los elementos antes mencionados ayudan a que la empresa tenga mayor
participacion con respecté a los de la competencia por lo que se debe trabajar de

manera idénea para poder sobrevivir en el largo plazo.

(Philip Kotler G. a., 2008)
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Gustos y preferencias de los consumidores.

Cada ser humano en su crecimiento y convivencia va generando comportamiento y
conductas dependiendo en el entorno valorando eso la persona crea gustos por
acciones que hace o lugares preferentes que visita de esta manera para Hotel La
Palma se identifica con aquellas o aquellos consumidores de servicios hosteleros que
les gusta la aventura y visitar lugares donde se comparte el espacio con la naturaleza

y bonitos paisajes asi como también una excelente comida.

Para ello el hotel ocupa las plataformas virtuales como mecanismo de interaccion con

sus clientes potenciales para generar engagement con los contenidos publicados.

Marketing mix digital.

El marketing mix digital no viene a sustituir al marketing mix siempre va existir eso lo
sabe Hotel La Palma para ello va a tener un producto o servicio que ofrece a los
visitantes también por esa oferta el interesado debera pagar un valor econémico
llamado precio se debe buscar un lugar donde ese producto va estar y esa es la plaza
pero para que sea mas atractiva todo eso que una empresa debe elaborar estrategias
y acciones de ahi nace la promocion pero en el &mbito digital el marketing no queda
ahi cambia el modelo a mas elementos como la personalizacion esta P se refiere, a
la creacion de productos adaptados y pensados a partir de las necesidades reales del
consumidor. Cobra mayor importancia la segmentacion de las experiencias en la red,
gue las hacen especificas posible para cada segmento definido, también esta la
participacion como otra P en ella se ve la interaccidon de los usuarios con los
contenidos y la experiencia de los usuarios del hotel que se espera sean buenas para

generar mas engagement con la comunidad de las redes sociales, la otra P con
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definicion en ingles peer to peer que en espafiol significa de igual a igual
recomendacion de terceros, es la base de este elemento del Marketing Mix Digital. El
consumidor ha dejado atrads la ingenuidad y confia mas en un amigo y su opinion
sobre un producto que en el equipo de marketing de una marca y en los medios de
comunicacion con el mensaje tradicional de compra mi marca esto es importante para
Hotel La Palma porque sus resultados en las visitas y estadias en un buen porcentaje
es de las recomendaciones de otros visitantes que ya estuvieron, considerando ahora
la presencia on line del hotel se espera mas tréfico en las redes asi como visitantes
y ademas como en toda ejecucién de estrategias se analiza una predicciones
modeladas que las plataformas la tienen a través de estadisticos hasta gratuitos que

de ahi se puede decir nace los kpi’s.

KPI'S.

El marketing digital es clave en la nueva era tecnolégica por ello una herramienta
estratégica para la métrica de este son los kpis, son elementos en cada plataforma
para mostrar que tan efectiva esta siendo la estrategia que se toma y si necesita
modificaciones o es exitosa esto colabora con los objetivos de la empresa, en ese
sentido para Hotel La Palma necesita evaluar sus KPI'S para valorar que las

estrategias estan siendo las correctas a la hora de toma de decisiones.

En este caso se puede definir un KPI como indicadores clave del desempeiio, los
KPIs son métricas que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada
accion o estrategia en funcién de un objetivo predeterminado; mas entendible,

indicadores que ayuden medir el éxito de las acciones.

Cada empresa debe identificar sus propios KPIs, a los que se les piden que sean:
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Medibles. Por definicion un KPI debe poderse medir. Por ejemplo, es dificil medir la
utilidad que una péagina web puede tener para un usuario (salvo que uses una
encuesta o algo parecido y aun asi podria haber mucha gente que no la contestarse);
pero si que puedes medir el tempo medio de estancia en la pagina. Si es un tiempo
alto, podemos suponer que el contenido de la pagina si resulta util porque la gente se

toma su tiempo para leerlo detenidamente.

Alcanzables. Los objetivos que nos plantearemos a la hora de establecer nuestros
KPIs tienen que ser creibles. Si te planteas aumentar tus ventas online un 500% en

un solo mes deberias revisar tus objetivos porque estas siendo poco realista.

Relevantes. En ocasiones el exceso de informacion puede ser un problema y tenemos
decenas de KPIs donde elegir pero solo unos pocos nos dan informacion de interés;

si nos basta con 4 KPIs, mejor 4 que 6.

Disponibles a tiempo. Los KPIs deben ajustarse a unos plazos de tiempo razonables.
Por ejemplo, si el objetivo es aumentar las ventas en un 20 % en el primer trimestre

del afio no puedo usar como KPI el nimero de ventas anuales.

Ademas se debe dar un valor en rangos que contribuya a evaluar si la estrategia esta

siendo efectiva con lo esperado en los objetivos.

A continuacion se muestran un cuadro de calificacion para medir que tanto impacto
ha generado hotel la palma en Facebook e Instagram, es importante destacar que
sean sugerido 4 de sus plataformas digital a las que se le implementaran las
estrategias que como investigares previamente se sugerido ya que se observo que

son las que mas generan beneficios en el lar plazo al hotel.
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Malo 20

Regular 40
Bueno 60
Muy bueno 80
Excelente 100

Facebook siendo una de las plataformas que mas genera interaccion al hotel, es
importante evaluar como la plataforma esta generando componentes de convivencia

entre los usuarios y para tener un referente se analizan.

En el misma area de la plataforma de Facebook se elabora un KPI de engagement
gue incluye elementos como total de likes en las publicaciones mas total de
comentarios, mas total de compartir entre total fan page esto se define de la siguiente

manera: total (like+total share+total comment )/ total fan page.

El siguiente KPI mide el crecimiento que tiene la fan page en el mes, para obtener
total like de meta entre los meses.

La plataforma de Instagram comparte imagenes tomadas al instante el mecanismos
de captacion de usuarios es por medio de seguidores, en ese sentido se evaluara en

cada mes cuantos seguidores ha tenido en la plataforma.

La empresa estima como meta para final de afio 1,000 followers, hasta el estudio

realizado mostro un numero de 218 follower.
Datos especificos de la plataforma:

Total follower 218

Total post 48

Total like 520
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Total comments 4

Total share 2

. KPI1 de cumplimiento de meta:

Tota de followers/total de meta

. KPI de engagement

Total like + total comment + total share / total Meta.
. KPI de fan por mes.

Tasa de crecimiento por mes/total meta.

Como parte del mejoramiento del sitio web que se propone a Hotel La Palma se debe
ver las visitas que tiene en su antigua pagina web con el fin de analizar si la nueva
pagina esta siendo atractiva a los visitantes y cuantas visitas ha tenido en los ultimos

meses.

En la plataforma WhatsApp que es una plataforma de comunicacion directa Hotel La
Palma le corresponde ver cuantos nuevos contactos tiene al mes y si se comunican

y cuanto es en la interaccién que mantienen.

Herramientas para el diagndstico digital.

Son todos aquellos software o programas intangibles que se encuentran en las
computadoras o dispositivos, donde se le da uso y se realiza todo tipo de actividades
y una de las grandes ventajas que tiene el manejo de estas herramientas, es que

pueden ayudar a interactuar mas con la tecnologia de hoy en dia, ayuda a
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comunicarse y hacer otro tipo de cosas por medio de ella, con el fin de desarrollar
competencias y habilidades, también da paso a la innovacion de una busqueda hacia
mejores manejos sobre estos materiales; sin embargo, para que esto se logre con
éxito se necesita tener a un personal capacitado que pueda sacar el mejor provecho.
Uso:

Como medios de comunicacion superan las barreras del espacio y el tiempo.
Permiten que dos 0 mas personas establezcan comunicacion por medio de mensajes
escritos o video desde distintas partes del mundo en tiempo real. Ademas de la
posibilidad de que la informacién circule de manera rapida y efectiva.

Se usan en la investigacion de cualquier tema o area, permiten a los investigadores
compartir su informacién y hacer recopilaciones.

Se emplean en el llenado de algunos documentos que ponen al alcance instituciones
gubernamentales, pero también hacen mas facil el manejo de papeleo mediante

archivos digitales.

Permiten crear bases de datos de cualquier tipo.
Ayudan a planear, escribir y aprender con otros.

Ayudan a organizar y a tomar conciencia sobre necesidades de informacion.

YV V V V

Ayudan a administrar tiempo, labores, fuentes, retroalimentacion de otros,

borradores de trabajos y productos finales.

Funciones.

» Facilitar la realizacion de actividades relacionadas con una tarea.

» Se pueden utilizar herramientas tales como Microsoft office, Messenger o

paginas sociales para intercambiar informacion

Las herramientas digitales son importantes porque:
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» Ayudan a mejorar la calidad de vida de los usuarios y la calidad de
la informacion.

» Permiten establecer un sistema de comunicacion rapida y efectiva.

» Facilitan la comunicacion y relacion entre las personas desde diferentes partes

del mundo.

Es importante sefialar que en la actualidad la mayoria de las empresas ya utilizan
redes sociales para poder darse a conocer y promocionar los productos y servicios
con los que cuentan. Por lo que se considera necesario enfatizar en las herramientas
gue faciliten el manejo de las diferentes redes sociales que manejan, ademas se
busca que sean las adecuadas en funcidon que los andlisis 0 métricas que se
determinen colaboren con la toma de decisiones que es lo mas importante en este
caso segun la evolucién de los resultados, es por ello que Hotel La Palma debe

valorar su campo de plataformas virtuales que utilizara para interactuar.

Herramientas social media:

Estas herramientas ayudan a los community managers en su trabajo diario, no solo
por el tiempo que les permite ahorrar, sino también por la informacion que les

proporciona, realmente (til para su tarea.

Hay que tener en cuenta que una de las ventajas del marketing online, es su facilidad
para medir e interpretar los gustos de los usuarios, con el fin de adaptarse a sus

peticiones, y a lo que esperan de las diferentes marcas.

Este tipo de herramientas de marketing no solo permiten optimizar el trabajo en redes
sociales, sino que facilitan una gran cantidad de datos que debes procesar y analizar

para optimizar estrategias.

HOOTSUITE: Permite programar tuits o posts por anticipado en varias redes sociales
en simultaneo. Esta plataforma es uno de los cuadros de mando de medios de

comunicacion social mas maduros en el mercado, cuenta con un completo conjunto
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de caracteristicas y una amplia gama de redes compatibles. Es un excelente recurso
parala escucha social, y sus herramientas de informes personalizables se encuentran
entre los mejores disponibles. Por desgracia, la version gratuita tiene algunas

limitaciones.

e La version gratuita soporta un maximo de 5 perfiles sociales, la version

profesional (de pago) 40.

e Puedes programar Tweets para que se muestren en horario de mayor
audiencia en tu Timeline.

« Te ayuda a encontrar los mejores usuarios que seguir y a interactuar con ellos

« Facilita enormemente la gestion de todos los perfiles sociales desde el mismo
interface: Twitter, Facebook, LinkedIn, WordPress, Foursquare y mucho mas.

« Es muy configurable.

« Tiene apps nativas para iOS y Android y una gran cantidad de integraciones
con otras apps y navegadores.

e En Espafiol.

SPREDFAST: Ofrece la posibilidad de separar el timeline por paises y ver el nUmero

de usuarios alcanzados por publicacion.

BITLY: Ademas de acortar urls, da estadistica de visitas de Facebook y Twitter, asi

como el grado de repercusion de los contenidos.

SUMMIFY: Facilita la busqueda de contenidos. Esta aplicacion hace el trabajo por si

solo, envia por email los contenidos mas relevantes.

SUMALL:_SA ofrece un servicio, muy personalizable que es totalmente compatible

con todas las principales plataformas de marketing digital y social media.

(Vasquez, 2013)
SumAll permite crear informes, y estan disponibles en casi cualquier dispositivo, en

una amplia gama de formatos.
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BUFFER: Disefiada principalmente como una herramienta multiplataforma para
programar contenidos de los medios sociales, también ofrece una forma instantanea
de cdmo realizar esos posts. Las cuentas gratuitas se limitan a un Unico conjunto de
cuentas de redes sociales, y el servicio s6lo es compatible con las principales

plataformas como Facebook, Twitter y LinkedIn.

o Con la version gratuita sélo se puede tener tres cuentas sociales (una de cada
tipo) activas a la vez.
« EI maximo de mensajes almacenados en el buffer es de 10 para cuentas

gratuitas.

o Te permite distribuir la informacién que compartes en tus redes sociales de
acuerdo a una programacion que td mismo determinas, o a Su propia
estimacion del tréfico.

o Puedes programar Tweets, entradas en Facebook, Linkedin y App.net, a
través de extensiones de tu navegador, integracibn con multitud de

aplicaciones web, apps para dispositivos maviles, etc.

SOCIALBRO: Aunque limitado a Twitter, SocialBro ofrece un rango util de las
herramientas para medir el rendimiento y el compromiso de sus esfuerzos. Para una
empresa que esta muy centrada en el marketing basado en Twitter y poco mas, ofrece
una experiencia centrada y un tablero de instrumentos razonablemente avanzado

discernimiento comunitario.

KLOUT: A menudo desestimada como una herramienta simple para medir su
popularidad en linea, pero es una plataforma sorprendentemente robusta para medir
la eficacia de las campafas en los medios sociales. Klout pretende realizar un
seguimiento de mas de 400 métricas de ocho de las principales redes sociales sobre
una base diaria, que proporciona una visién completa de la participacion, el alcance
y la influencia. En efecto, es un panel de control en un solo vistazo para toda la

presencia en los medios sociales.
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Google Analytics Informe de Visual.ly : Aunque técnicamente no es un cuadro de
mandos para redes sociales, de Visual.ly es una herramienta de informes estilo
infografia que ofrece una gran vista instantanea de las estadisticas de tu sitio web,
incluidos los resultados de las principales fuentes de los medios sociales. Es una gran
herramienta para poner sus esfuerzos en los medios sociales en el contexto de su
trafico de sitios web en general, sin perderse en los detalles del informa estandar de
Google Analytics. FACEBOOK INSIGHTS DE VISUAL.LY: Al igual que sus informes
de Google Analytics, Facebook insights de visual.ly. Transforma los datos en seco
de los ultimos 30 dias de una péagina en una simple, en una infografia. Si bien no es
atil para la mayoria de la gente que realmente manejan estas cuentas, esta es una
gran herramienta para dar a otros departamentos una herramienta fécil de digerir vista

del rendimiento general de la pagina de Facebook.

SOCIAL MENTION: SM esta en tiempo real conectado a las redes sociales, esta
herramienta de andlisis proporciona una vista como motor de busqueda de
contenidos de los usuarios de todo el Internet. Ademas de identificar las palabras
claves, hashtags y usuarios que mas se asocia con un determinado sitio web,
empresa 0 marca, el sistema también proporciona un simple resumen del sentimiento

de usuario, la pasion y otros indicadores reveladores de una variedad de fuentes.

BUZZSUMO: Se centra en el rendimiento de los contenidos en los medios de
comunicacion social existentes, ayuda a disefiar mejores contenidos que tiene mas
probabilidades de ser leido, compartido. Solo se tiene que buscar una palabra clave
especifica, tema o categoria, y proporcionara los mejores ejemplos relacionadas con
ella. El sistema también ofrece ideas sobre por qué fue bien recibido el contenido, asi
como las personas influyentes que ayudaron a compartirla. Lamentablemente, las

opciones avanzadas de informes no estan disponibles para las cuentas gratuitas.
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HERRAMIENTAS DE SEO.

Realizar un analisis SEO de un sitio web no es algo sencillo. Requiere tiempo vy
conocimientos especificos. Las herramientas de marketing digital para gestionar el

SEO, ayudaran bastante en este aspecto.

WOORANK: Ademas de realizar un diagnéstico onsite de la web o blog, brinda
consejos practicos para mejorar el posicionamiento. Ademas, revisa la estimacion de

trafico, la popularidad del sitio en redes sociales, o la optimizacidén movil.

METRICSPOT: Revisa los elementos de SEO on page de la web, keywords, links

internos, optimizacion de las imagenes, etc.

MAJESTICSEO: Analiza la estrategia de linkbuilding de una web, cuantifica los links
y los representa en un grafico para analizar su evolucién. Sus métricas son el “trust

flow” y el “citation flow”.
ANALISIS DE BACKLINKS Y DE LA COMPETENCIA.

El analisis del perfil de los enlaces es muy importante para asegurarte de que no se
corre riesgo de ser penalizado, y también para saber qué esta haciendo tu

competencia y poder adaptar tu estrategia.

Hace unos afios no existian herramientas fiables para poder realizar un estudio a
fondo de los enlaces de una web, por suerte ahora se cuenta con opciones muy

potentes.

AHREFS: Como la mayoria de las herramientas de este tipo, Ahrefs es una aplicacion
online, que ofrece un informacion detallada sobre los enlaces externos de una o varias

paginas y permite analizar su perfil o compararlo con otras.
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Ofrece unas estadisticas muy detalladas, pero como es normal en este tipo de
herramientas solo puedes aprovechar todo su potencial con alguno de sus planes

mensuales.

e No dispone de un sistema de clasificacion ("autoridad”, "fuerza”, etc.) tan
robusto como Open Site Explorer o Majestic.

« No esta disponible en espafiol

e Permite comparar un maximo de 5 URLs a la vez.
e Muestra informacion sobre Sefales Sociales permite exportar los datos en
formato CSV (hasta un maximo de 10.000)

e Su indice se actualiza mas a menudo y es uno de los mas grandes.

MAJESTIC: SEO encierra una gran potencia dentro de una interface que por
desgracia es algo confusa y poco atractiva, lo que en ocasiones provoca el rechazo

antes de comprender sus grandes virtudes.

e Interface menos "atractiva”" que otras herramientas similares.

« Funciones gratuitas bastantes limitadas.

e Su base de datos es una de las mas grandes (y que mas rapido se actualizan)
y permite recuperar el historial de enlaces que ya han sido eliminados del
indice.

« SEMRUSH: es una de las mejores herramientas para "espiar” la estrategia
SEM (posicionamiento de pago) de la competencia.

e Semrush recopila la informacion de las bases de datos locales de Google
(google.com, google.es.) mas importantes (algo mas de 20), pero no cubre
todas ellas.

o Permite saber las Keywords para las que estas posicionado en las busquedas
organicas, permite conocer qué Keywords estan posicionados en la

competencia.

(Valencia, 2016)
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« Es la mejor herramienta para conocer la estrategia de anuncios de la
competencia, qué palabras clave utilizan, cuales son sus anuncios mas
efectivos y el coste aproximado para anunciarse.

o Descubre nuevas Palabras Clave relacionadas con tu temética, y roba las que

la competencia no esta posicionando adecuadamente.

o Permite conocer el trafico organico (también de pago) estimado de un sitio
web, informacién muy valiosa para decidir si merece la pena asociarte de
alguna forma con él (enlaces, guest post), controlar la evolucién de un
competidor, o tener mas datos para una sesion de consulta.

« Permite controlar el ranking de tus Keywords. Que son palabras claves que

ayudan a encontrar la valuacion o porcentaje donde se encuentra la red.

lIl. DIAGNOSTICO DIGITAL

1. Andlisis de Activos digitales de la competencia.

a. Analisis de la competencia.

La competencia directa de Hotel La Palma son hoteles de montafia que se ubican en
la zona alta Chalatenango que aun que no cuentan con tanta trayectoria, han sabido
localizarse en lugares estratégicos y ganar prestigio con el paso del tiempo, a traves
de instalaciones adecuadas y buen servicio. Hotel La Palma reconoce como
competencia directa a Hostal Miramundo y Hotel Entre Pinos, Sin embargo existen
otros dos hoteles que también se pueden considerar una competencia significativa
por lo cual también ameritan ser analizados, estos son: El Pital Highland y Hotel
Praderas de San Ignacio, localizados en el municipio de San Ignacio Chalatenango.

(Marcilla, 2016)
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El andlisis de la competencia es de suma importancia de esta forma se puede conocer
el fuerte y los puntos débiles de ellos, de manera que se puede

crear posibles alianzas en las cuales se aproveche los potenciales de cada uno y se
busque mayores beneficios comunes.

La zona de Chalatenango en las ultimas décadas se ha convertido en un fuerte
atractivo turistico, siendo aprovechado el potencial climatico que le permite a dicho

departamento una diferenciacion significativa con relacion a otras zonas del pais.

Si el principal atractivo es la estadia en un ambiente de relajacion y/o aventura por
supuesto los hoteles deben tener un gran protagonismo, de tal manera es posible
encontrar gran diversidad de hoteles y hostales a la disposicidén del turista. Siendo
uno de ellos, y de los mas sobresalientes Hotel La Palma, con caracteristicas
especiales que lo distingue como por ejemplo su cercania al pueblo, la palma, y con

ello su colorido que permite ser facilmente asociado a las artesanias.

Centrandose Hotel La Palma como punto de partida, se identifica el grupo de hoteles
gue representan su competencia mas cercana, y los cuales ameritan un analisis
individual tanto en aspectos generales como en lo digital, lo cual nos ayudara a

determinar la posicion del Hotel en estudio en cuanto al entorno competitivo.

Hostal Miramundo

Desde 1996 brindando servicio de hospedaje, con estilo de casa decampo,
habitaciones de madera con detallada decoracion, distinguiéndose por la vista
panoramica y un ambiente apacible. A lo largo de su trayectoria ha sabido innovar y
volver mas atractiva la estadia ofreciendo ademas Karaoke-bar, y visitas al pital, como

también a plantaciones de hortalizas.
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Algunos aspectos a resaltar

e Medios de promocion: Hace uso de medios electrénicos, pagina web y redes
sociales, mediante los cuales ofrece paquetes de estadia para grupos y
familias.

e Caracteristicas de instalacion: amplias instalaciones, habitaciones
confortables, con vista al paisaje, zona ecoldgica, restaurante, y karaoke bar.

e Calidad del servicio: Atencién personalizada, paseo por los atractivos turisticos
de la zona, respuesta inmediata mediantes redes sociales a las inquietudes
del puablico.

e Rango de precios: Desde $60 cabafia, habitacion familiar $65.

e Puntos fuertes: Ubicacion con cercania al Pital, cuenta con Karaoke-bar como
un Plus que atrae al segmento joven.

e Puntos débiles: reducido nUmero de habitaciones, 11 en total.

Hotel Entre Pinos

Hotel Entre Pinos es el mas grande de Centroamérica en extension territorial , 110
manzanas de terreno lo componen, con areas para hacer jogging, caminatas, tours
ecoldgicos, bici montafia observacion silvestre, o pasear a orillas del lago. También
practicarse deportes en canchas de tenis, basketball y futbol siendo este un especial

distintivo del hotel en comparacion al resto de la zona.

Algunos aspectos a resaltar.

e Medios de promocion: Hace uso de la recomendacién y medios electronicos
como redes sociales, ademas de promocion y venta mediante intermediarios,

agencias de viajes a nivel regional.
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Caracteristicas de instalacién: Cuenta con 47 habitaciones, bar y restaurante,
canchas de basketball, tennis, y futbol, ademas de extensas areas verdes que
permiten la practica de deportes extremos como “el salto de la Golondrina”
Calidad del servicio: atencion personalizada a huéspedes, ademas permite el
acceso durante el dia sin incluir estadias, con el proposito de tener acceso a
las areas verdes, deportivas y restaurantes.

Rango de precios: Desde $50 hasta $110 dependiendo del tipo de habitacion.
Puntos fuertes: Hotel mas amplio de C.A con mas de 110 manzanas de
terreno, diversidad en estilo de habitacion ofrecida.

Puntos débiles: Poco empuje dela promocién mediante redes sociales.

El Pital Highland.

Le ofrece al visitante una ventana a la naturaleza, con una altura de 2730 metros

sobre el nivel del mar. Es un lugar donde se pueden efectuar muchas actividades al

aire libre entre ellas: Observacion de aves, orquideas, escalada, bici-montafia o

simplemente disfrutar de los maravillosos paisajes que ofrece la naturaleza. Se ubica

en la montaria mas alta de El Salvador.

Algunos aspectos a resaltar

Medios de promocién: mediante FB, recomendacion (boca a boca), contacto
telefonico.

Caracteristicas de instalacion: variedad de habitaciones desde estilo hacienda
hasta habitaciones de lujo. Cuenta con area de camping.

Calidad del servicio: servicio con calidad de atencion, se ofrece servicio de
guia turistico, y recorridos seguros en el area interna.

Rango de precios: habitaciones desde $110 (dos personas) hasta $258 (6
adultos, 2 menores)

Puntos fuertes: la altura le permite tener el clima frio de la zona. Pagina web

en inglés y espafiol.
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Puntos débiles: bajos niveles de seguimiento e interaccion en redes sociales.

Disparidad en logos mostrados en la web.

Hotel Praderas de San Ignacio.

Ubicado en el municipio de San Ignacio departamento de Chalatenango, cuenta con

comodas habitaciones, variados platos de comida, desde desayunos hasta cenas,

pasando por almuerzos y shacks. Cuenta también con Sal6n de Conferencias con 20

Mesas con 150 sillas. Todas las habitaciones incluyen Desayunos Continentales.

Area de piscina y area de descanso al aire libre. Permite caminatas dentro de la zona

del hotel rodeado de pinos.

Algunos aspectos a resaltar

Medios de promocién: pagina web permite la reservacion de habitaciones en
linea, comunicacién mediante FB, y llamadas telefénicas.

Caracteristicas de instalacion: 24 habitaciones, area de restaurante, salon de
conferencias, piscina disponible.

Calidad del servicio: personal capacitado, se atiende recepciones y
conferencias empresariales.

Rango de precios: Habitacion sencilla $30, hasta habitacion cuadruple$60
Puntos fuertes: genera su propio contenido para la Fanpage FB, permite
reservar en linea en el sitio web oficial.

Puntos débiles: Nivel de popularidad reducido, bajo nivel de presencia en

redes sociales

Tabla.1 Rango de precios de habitaciones.

Rango de precios habitaciones

HOTEL Menor Mayor

Pital Highland $ 110.00 $ 258.00
Entre Pinos $ 85.00 $ 110.00
Miramundo $ 60.00 $ 65.00
Praderas Sn. Ing. $ 30.00 $ 60.00
La Palma $ 22.00 $ 42.00
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La verificacién de precios en las habitaciones de hoteles conocidos en la zona norte

de Chalatenango con el fin de andlisis que Hotel La Palma debe de realizar para las

estrategias que logren mas visitantes.

Grafico 1. Rango de precios de habitaciones.

El precio es una variable fundamental en cualquier andlisis ya sea de un producto o
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servicio, por lo cual se
destaca en este estudio
dicho elemento como algo
gue impacta sin lugar a
duda la toma de decision del
consumidor, considerando
tanto el aspecto de
economia como de
percepcion del producto/

servicio. No siempre el

precio mas bajo sera el que mas atraiga, es importante tomar en cuenta la relacion

precio — calidad que puede ser percibida por el segmento. Un buen analisis del target

determinara el precio idéneo para el servicio por sobre el elemento financiero en base

al cual mayormente se considera el establecimiento del precio.

Diagnostico Digital de la Competencia.

Siendo definido el diagnostico empresarial por, el Dr. Martin Flor Romero como “el

resultado de un proceso de investigacion relacionado con la organizacion y el

funcionamiento de las empresas, que permite determinar y evaluar las relaciones de

causas-efectos de los problemas detectados y dar solucion integral a los mismos”.
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Se adapta dicha definicion a un analisis mas detallado en el cual el diagndstico de la

empresa se realiza en base al entorno digital.

Realizar un andlisis del estado actual de la marca o negocio en el &mbito virtual, es
indispensable para la toma de decisiones acertadas que contribuyan a la mejora
elementos fundamentales a nivel digital en pro del negocio, como el trafico generador
de venta, la publicacion de contenido relevante, la generacion de engagement, y la
obtencion de informacion util sobre los seguidores o visitantes que correspondan al

target.

En base a lo previamente planteado Hotel La Palma precisa para conocer su posicion
actual, no solo medirse a si mismo, sino medir a que altura esta ubicada en relacién
a sus competidores, lo cual le permite trabajar en los elementos de vacio que puede
convertir en oportunidades de crecimiento en el ambito virtual.

El siguiente analisis esta hecho en base a la red social con mayores adeptos a nivel
nacional y mundial, Facebook. Para tal fin se ha empleado la herramienta virtual

FanpageKarma, los resultados del analisis se muestran consolidados a continuacion:
Tabla. 2.

Evaluacion de hoteles en el Municipio de la Palma Chalatenango.

N° Fans - | Publicaciones/Di Evolucién Interaccié | Rendimient
Hotel k- a Sem. Actividad n 0

Miramundo 16 0.3 1.80% 0.25% 0.78% 28%

La Palma 11 2.3 0.33% 0.73% 0.32% 22%

Entre pinos 8.6 0 -0.08% 0% 0% 6%

El Pital

Highland 3.9 0.07 0.12% 0.02% 0.34% 3%
Praderas Sn.

Ing. 5 0 0.20% 0% 0% 3%
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Grafico 2.
Comparabilidad de Fanpage de hoteles de la Palma Chalatenango.

Comparativa FANPAGE FB

N° Fans -k-

N

Publicaciones/Dia

El nimero de seguidores de la
Fanpage en FB si bien no
determina el nivel de impacto o
consumo que la marca ganara, al
menos permite la generacién de
conciencia de la marca, le abre

camino al crecimiento progresivo.

Lo cual se fortalece mediante hacer presencia diaria con publicaciones atractivas y

de impacto que puedan ser reproducidas por los seguidos e incrementar cada vez

mas el nivel de recepciéon del mensaje.

Hostal Miramundo si bien encabeza con el nimero de seguidores en facebook es

Hotel La Palma el que mayor numero de publicaciones diarias posee siento estas

entre 2 a 3. Lo cual le permite un crecimiento porcentual cada vez mas alto.

Grafico 3. Evaluacion comparativa y de interaccion.
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Evolucion Sem
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Interaccién

La relacion entre nivel de
interaccion y evolucién de la
pagina encuentra
estrechamente ligado, en la
medida que se genera un post
atractivo se logra una mayor
interaccion lo cual acarrea que

se comparta el contenido y se

crezca al mismo ritmo en cuanto al nimero de seguidores.

De la competencia de Hotel La Palma, es Hostal Miramundo el que presenta un mayor

nivel de interaccion y crecimiento semanal con un 1.8%.
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El rendimiento de la pagina es el resultado del calculo de los elementos

fundamentales de la medicion como lo son, nimero de seguidores, numero de post,

interaccion, crecimiento semanal. El nivel de rendimiento es la nota final, sin embargo

se necesita indagar en los detalles para identificar justamente en que elementos se

estéa fallando y las oportunidades para crecer.

Tabla. 3.

Rendimiento de Hoteles.

Hotel Rendimiento
Miramundo 28%

La Palma 22%

Entre pinos 6%

El Pital Highland 3%
Praderas Sn. Ing. 3%

Grafico 4

Rendimiento de hoteles
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bien posicionado, sin
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embargo tiene aun mucho potencial que desarrollar y mucho provecho que sacarle a
la influyente red social. La competencia se encuentra bastante débil en su mayoria
en el aspecto digital, sin embargo comienzan a levantar cabeza en el desarrollo de la
pagina web de cada institucion. Mucho que aprender tanto de arriba como de abajo
la competencia siempre tiene que ensefiar tanto de sus fortalezas como de sus

errores.

2. Andlisis de activos digitales de la empresa.

Hotel La Palma es uno de los hoteles con mas trayectoria a nivel nacional, y aun que
cuenta con una personalidad tradicional ha sabido mantenerse actualizado en el
ambito de medios digitales, cuenta con muy buena aceptacién en redes sociales, lo
cual ha logrado con la constate capacitacion del community manager. Sin embargo
aun cuenta con varias areas de oportunidad en las cuales debe especializarse

teniendo un target mejor definido. A continuacion un andlisis detallado.

Facebook: La fan page de Facebook, cuenta actualmente con mas de 12,000,
creciendo a mucha prisa desde los ultimos meses, con aproximado de 3 post diarios,
contando con un buen nivel de interaccion, es sin duda para Hotel La Palma el mejor
medio de comunicacién con el publico, siendo este uno de los principales utilizado

para reservaciones, dudas y consultas, presupuestos etc.

Twitter : @HotelLaPalmaES Con 561 seguidores, 41 me gusta en un total de 1,719

tweets, esta red social se publica tanto tweets independientes como ligados con la

fan page.
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No se cuenta con un alcance relevante en realidad, por lo tanto debe de mejorarse
las estrategias generadoras de engagement o quizd hacer las consideraciones

pertinentes para determinar si es adecuado continuar la presencia en Tweeter.

WhatsApp es un medio mas personalizado con él que cuenta el hotel en la actualidad
tiene tres contactos (79882415, 75105264 y 75531301) en la que los usuarios pueden
interactuar, si bien es importante contar con diversidad de medios para comunicarse
se debe enfatizar que el primero de los contactos no tiene seguimiento ya que
muestra un aproximado de mes y medio que no responde mensajes a los usuarios,
en el segundo contacto mantiene una constante comunicacion pero no cuenta con
personalidad ya que no hay ninguna fotografia que identifique que es el hotel quien
brinda comentarios generando desconfianza al usuario al momento de contactarse
con él. El entorno movil cambia a una velocidad vertiginosa y cada vez son mas las
aplicaciones y las innovaciones que aparecen. Unas van acabando con otras y las
comparfias que no estén preparadas para asumir esa velocidad de cambio e

innovacion lo tienen muy dificil.

YOUTUBE muestra una constante variacion en cuanta al tiempo de visualizacion,
aumentado en un 76%, en la duracién media de reproduccién en minutos es 1.03, sin
embargo en las visualizaciones muestra una baja en un 71% por lo que se debe
enfatizar en mostrar el canal en las otras plataformas digitales. Del 100% de los
videos reproducidos solo un 3% les gusta a los usuarios por lo que se debe mejorar

en la calidad de videos que se muestran.

Las redes antes mencionadas son la que mas representatividad tienen en el ambito
digital para la empresa por lo que se consider6 enfatizar Unicamente en estas, sin

embargo cuenta con otras redes sociales pero no muestran una representatividad
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significativa por lo que se debe valora si se mantienen o Unicamente se le da

seguimiento a las que mas le generan mas engagement.

Instagram: hotellapalmaoficial con 218 followers y 48 post, publicando 3 fotos
semanales en promedio. El hotel es caracteristicamente vistoso, con sus paredes
cubiertas de arte, algo que definitivamente puede ser explotado para cautivar en la
red social de los que aman la fotografia. Por lo tanto se posee deficiencia notoria en

un &rea virtual para la que se posee mucho potencial.

Sitios web:

www.hotellapalmasv.com Este sitio web presenta inconvenientes técnicos los cuales

la vuelven inaccesible. Sin embargo a direccion se sigue dando a conocer mediante

las redes sociales. www.chalatenangosv.com Es un sitio web informativo, que

aparenta ser un portal turistico de la zona, sin en embargo pertenece y da a conocer

Hotel la Palma directamente.

En general si bien puede decirse que el trabajo desarrollado en la fan page es
bastante fuerte y efectivo en cuanto a la generacion de engagement, falta mucho por
hacer en las restantes redes en la cuales se cuenta con presencia, y mas aun en los
web sitos, que podrian en un momento confundir a los ciber visitantes, y puede
verdaderamente, ésta ser mejorada dandole un aspecto mas profesional y

volviéndola efectiva inclusive para reservacion directa de estadias.

Facebook a nivel mundial se ha convertido en la red social con mayor auge y
popularidad, yendo mas alla de ser Unicamente una red social, convirtiéndose, en un
medio informativo, de promocion de negocios, de opinién politica y religiosa, un medio
inclusive noticioso. En el salvador dicha red social cuenta con mas de 3 millones de

usuarios, diferentes targets para gran namero de productos y/o servicios que deseen
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ofertarse en esta plataforma. Comunicaciéon directa y con mayor alcance, pero es
fundamental que para lograr éxito el mensaje debe ser atractivo y bien orientado al

segmento meta.

Haciendo uso de la herramienta virtual karma Fanpage, se analiza el redimiendo y

detalles importantes con relacion al desempefio de la pagina de FB de

Hotel La Palma.

Hotel La Palma

Acerca de: “Escapate de la rutina y la monotonia de las grandes Ciudades y reflgiate en
una capsula de paz. HOTEL LA PALMA LA OPCION PERFECTA. Tel:2335-9012 "
s parndi, di-sderna, .
Categoria: Productos & Co. Cambiar  Especialmente popular en: EL Salvador
Primer detalle: Hotel La Palma intenta publicar mas a menudo.

Ultima actualizacién del analisis hace 2 horas - Actualizar

En Facebook | Export Excel

Indicadores )
Numero de fans [ 1204 Publicaciones / dia EN Rendimiento
Evolucinsemanal XA Actividad D e
0,

Valor publicitario (EUR)  [.exe Interaccion de las publ..  [¥ox 77 /:)
Nivel de servicio Alcance total por dia na. L

. L
Tpo./ Reaccion n.a. Alcance de las publica... n.a. a

o

Imagen N 1.

Andlisis de rendimiento desde pagina analitica.

Hotel La Palma ha logrado desarrollar su desempeiio en redes sociales a lo largo de
los afos, siendo el presente afio en el que mayor crecimiento ha experimentado, eso
también debido a la implementacién no solo de mayores y mejores estrategia,
acompafadas de constancia y apuesta por la efectividad de las redes sociales,
ademas de ellos el adentrarse en el crecimiento pagado, le ha acreditado un
crecimiento de mucha significancia, avanzando de encontrarse con un rendimiento
del 23% a ubicarse en un 77%, dicho rendimiento es el resultado de medir el

desempefio tanto del crecimiento de likes a nivel semanal de la pagina, las
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publicaciones y el impacto que estas generan siendo reflejo de ellos la interaccion,
comentarios y likes. Todo ese desempefio se resume en rendimiento que se globaliza

en un porcentaje aplicable a nivel semanal.

& Seguidores
2
548 sequidores . 000

Imagen N° 2. «
Demografia seguidores. -

Lugares principales Ciudades
Las estadisticas internas de la
Fanpage de Hotel La Palma 57%

. . . Mujeres Hombres

reflejan la siguiente
informacion.

Resumen de los ultimo 28 dias

Méas de 500 nuevo seguidores para aproximadamente menos de un mes, es un
crecimiento definitivamente muy positivo para el hotel, ademas de ese data es de

mucha importancia.

El género en el que es mayormente popular, el femenino, y es que sin duda es el que
mayormente se siente atraido por los encantos de la naturaleza, sin embargo esto
también responde al porcentaje de habitantes femeninos a nivel nacional que rebaza
siempre al género masculino en nimero. El rango de edad segun las estadisticas que
de personas que gustan de estar informadas acerca de lo que Hotel La Palma oferta
es personas entre 18 y 44 afos de edad, encontrandose la mayor concentracion entre
25 y 34, dicho segmento representa mayormente personas solteras, o recién

casados, con o sin hijos.

También recalcar que en cuanto al area geogréafica de los seguidores es San

Salvador la zona de residencia de la mayor parte de ellos. Es de mucha importancia
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saber que los capitalinos son los que mas atraidos se siente hacia dicho servicio

ofertado en la plataforma virtual de Facebook.

Resumen de la pagina Ultimos 28 dias ¢ Exportar datos®)
Resultados de 21 de agosto de 2016 - 17 de septiembre de 2016 B Organico [l Pagado
Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Me gusta de la pagina i
20 de agosto - 16 de septiembre 20 de agosto - 16 de septiembre 20 de agosto - 16 de septiembre
Acciones totales en la pagina a 180% Visitas totales a la pagina & 205% Me gusta de la pagina 4 215%
Alcance i Interacciones con la publicacién ¢ Mensajes i
20 de agosto - 16 de septiembre 20 de agosto - 16 de septiembre 20 de agosto - 16 de septiembre
0
190 582 18 995 97 %
Personas a las que se ha llegado 4 240% Interaccion con la publicacion 4 144% indice de respuesta 4 1%
A W Tiempo medio de respuesta ¥ 98%
o
Imagen N° 3.

Métrica de pagina de Facebook de Hotel La Palma.

Es de mucha importancia recalcar que Hotel La Palma con el fin de crecer en la
plataforma de Facebook tanto en likes como en el alcance, hace uso de promocion
pagada lo que ha incrementado significativamente su crecimiento el dltimo mes,
logrando incrementar aproximadamente 1000 likes desde que inicio con esa nueva
estrategia, para lo cual también juega un papel de mucha importancia las
publicaciones, las cuales mantienen un promedio de 3 publicaciones al dia,

generando interaccion llegando a superar en un 144% la medicién del mes previo.

En cuanto al nivel de respuesta segun analistas de redes sociales debe de ser
adecuadamente no mayor a media hora, en este aspecto si lugar a duda hay aun
oportunidad de mejora, lo que le permita volverse aun mas efectiva la interacciéon con

el pablico.
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A continuacion se muestra el resumen estadistico de los uUltimos 28 dias de Hotel La

Palma en la plataforma Twitter.

Con un promedio de 1.5 tweets diarios Hotel La Palma, ha logrado un incremento de

visitas al perfil en un 22.4 % con respecto al mes anterior.

Imagen N°4
Analisis estadistico Twitter

yi':',;.i:'v,,;; A

Resumen de 28 dias most

44 v4a 2380 451 186 +24 O 1% 561 120

septiembre de 2016 - 17 dias hasta la fech

DESTACADOS DEL TWEET

Tweet principal tuvo 142 mpresione Mencion principal o g nteraccions Haga que sus Tweets |
#PostalDelDia ﬁ #YoHagoTurismo gente
"y Los Tweets Promoc

Iglesia de La Ciudad de La Palma,
Chalatenango. pic.twitter.com/sFUuY5knGM

Hay que relajarse y @HotelLaPalmaks lo
sabe goo.gl/rzqFFD
pic.twitter.com/jeriIM7S7vB

f : RESUMEN DE SEPTIEMBRE DE

* 3 % I'\ K | § =5 cets

El dnico elemento estadistico que se muestra con tendencia negativa es la reaccion
a los tweets lo que equivale al nivel de interaccion, lo que podria connotar la falta de
impacto en el contenido de los tweets, en lo cual sin duda se encuentra u importante

elemento de mejora, convirtiéndose en una oportunidad para el crecimiento.

El desempefio de Hotel La Palma en redes sociales a nivel general es sin duda
bastante bueno sobre todo por el nivel de crecimiento que recientemente

experimenta, sin embargo aun cuenta con ciertos elementos que deben ser
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mejorados, sobre todo a nivel estratégico para lograr convertir ese incremento de
visualizaciones en ventas, el perfeccionamiento del contenido en cada publicacion
para orientarlo hacia los objetivos directos de la entidad es de gran importancia y sin
duda una muy buena combinacion de redes sociales y un buen manejo estratégico
podrian resultar en un incremento en la venta de los servicios que Hotel La Palma

ofrece.

3. Determinacion del Target.

Determinar y analizar cuidadosamente el target o segmento de mercado al que la
empresa se orienta es indispensable para poder ofertar el servicio adecuado tomando
en cuenta los intereses especiales de esta porcion de la poblacién. Debido a que los
aspectos conductuales de una sociedad o porcion de la misma estan determinado en
gran medida por el entorno en el que se desempefian, nivel socio econdmico,
aspectos demograficos como edad, sexo; y por supuesto sus intereses y conducta de

consumo para los cuales influye la cultura y tendencias actuales.

* EI "Diccionario de Términos de Mercadotecnia” de la American Marketing
Asociation, define a la segmentacion del mercado como "el proceso de subdividir un
mercado en subconjuntos distintos de clientes que se comportan de la misma manera
0 que presentan necesidades similares. Cada subconjunto se puede concebir como

un objetivo que se alcanzara con una estrategia distinta de comercializacion®.

* Por su parte, Charles W. L. Hill y Gareth Jones definen la segmentacion del mercado
como "la manera en que una compafia decide agrupar a los clientes, con base en
diferencias importantes de sus necesidades o preferencias, con el proposito de lograr
una ventaja competitiva".

El target o segmento de mercado puede ser clasificado y analizado en diferentes

aspectos, lo cual permite tomar las decisiones adecuadas en la prestacion del servicio
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partiendo del conocimiento de a quien se orienta. A continuacion se analiza el target

de Hotel La Palma clasificado en:

Demografico.

La palabra demografico proviene de “demografia”, es decir, el estudio de la poblacion,
es basicamente una segmentacién del mercado basada en la consideracién de

diversos factores demograficos.

Resulta util para las empresas dividir el mercado en varios segmentos o0 grupos, cada
uno con una variable en comun, y dirigirse a cada uno de estos grupos para mejorar
el desempefio de la organizacion. Esta estrategia de segmentacién del mercado tiene
como objetivo principal entender mejor el mercado potencial, y tomar las medidas

necesarias para garantizar que las necesidades de un segmento se cubran.

En la segmentacion demografica, las variables se componen principalmente de

factores.
Demograficos como se presentan a continuacion:

> Edad y etapa de ciclo de vida: Se ofrecen productos segun la edad, nifios y
adultos.

» Ingresos: Se dirigen a consumidores acomodados
» Género: Segun las necesidades del hombre y la mujer.
» Raza: Latinos, asiaticos, negros, blancos.

» Ciclo de vida familiar: Solteros, casados, separados, con y sin hijos y otros.
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Ventajas:

La segmentacion demogréfica es uno de los métodos mas populares para la
segmentacion del mercado hoy en dia, es por ciertos beneficios que presenta, que la
convierten en la primera opcidén para varias organizaciones. Las dos ventajas mas

importantes de esta estrategia de segmentacion son las siguientes:

» La organizacion puede facilmente categorizar las necesidades de los
consumidores basandose en factores demogréaficos como la edad, el género,
etc.

» Sus variables son mucho més faciles de obtener y de medir, en comparacion

con las variables de otras formas de segmentacion.

CICLO DE VIDA FAMILIAR TRADICIONAL.

El analisis del CVF permite a los Mercadologos segmentar a las familias en funcion
de una serie de fases que abarcan todo el curso de vida de una unidad familiar. El
CVF constituye una variable compuesta, creada mediante la combinacion sistemética
de variables demogréficas de uso frecuente como estado civil, tamafio de la familia,
edad de los miembros de la familia y estatus laboral del jefe de familia. Las edades
de los padres y la cantidad relativa de ingreso disponible suelen inferirse a partir de

la fase del ciclo de vida familiar donde se encuentre la familia veloz.

El CVF tradicional es una serie progresiva de fases por las cuales atraviesan muchas
familias empezando con la solteria, transitando luego al matrimonio (y la creacién de
la unidad familiar basica) para ir luego al crecimiento de la familia (con el nacimiento
de los hijos), yendo después a la contraccion de la familia (conforme los hijos se van
del hogar) y finalizando con la disolucién de la unidad basica (por la muerte de uno
de los conyugues). Los modelos del CVF se sintetizan en las cinco fases bésicas

siguientes:
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FASE 1. Solteria: el adulto joven soltero que vive separado de sus padres.

FASE 2. Conyugues en la luna de miel: una pareja casada de jovenes sin hijos.

FASE 3. Paternidad: la pareja casada tiene al menos 1 hijo que vive en el hogar.

FASE 4. Post paternidad: una pareja casada de mayor edad sin hijos que vivan en el hogar.
FASE 5. Disolucion: solo sobrevive uno de los conyugues.

INGRESOS: La segmentacién en base a los ingresos se considera en base a la
economia en la que se desempeifian los individuos, para lo cual existen diferentes
clasificaciones considerando las clases socioeconémicas, o también las
clasificaciones mas modernas en las cuales se segmenta los ingresos en base a
niveles, desde C hasta A+, para lo cual también puede encontrarse variaciones segun

distintos analistas econdmicos.

GENERO: Segun las necesidades del hombre y la mujer.

La segmentacion basada en género, aungque a veces sea considerada un tanto
sexista, cumple un propésito en el marketing, pues no todos los productos o servicios
se encaminan a ambos géneros, para lo cual es importante determinar si el bien que

se promueve es preferido por ambos géneros o por uno en especial.

Siempre se debe ser precavido para no caer en estereotipos que puedan dafar la
imagen de la marca, y siempre tomar en cuenta que cada vez es mas estrecha la
brecha entre los gustos y preferencias de las mujeres y hombres ante los productos.
Los hombres hacen cada vez un mayor uso de instrumentos y productos de belleza
tanto como las mujeres se interesan mas por los vehiculos y los deportes, haciendo
mencion de ello como una muestra de los cambios a nivel de tendencia.

CICLO DE VIDA FAMILIAR: Solteros, casados, separados, con y sin hijos y otros. En
cada etapa de la vida del ser humano se experimentan necesidades diferentes las

cuales a la vez se deben suplir de distintas maneras.
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FASE 1: SOLTERIA.

La primera fase de CVF corresponde a los hombres y mujeres jovenes solteros que
establecen su hogar a parte del de sus padres. Lo mas probable es que los jévenes
adultos solteros gasten sus ingresos en alquiler de vivienda, mobiliario basico para el
hogar, compra y mantenimiento del automovil, viajes y diversiones, asi como ropa y
accesorios. Los Mercadologos eligen a los solteros como objetivo para una amplia

variedad de bienes y servicios.

FASE II: CONYUGUES EN LA LUNA DE MIEL.

La fase de la luna de miel comienza inmediatamente después del juramento
matrimonial y, por lo general contintia hasta la llegada del primer hijo. Esta fase de

CVF funciona como un periodo de ajuste para la vida matrimonial.

HOGARES DE TIPO FAMILIAR

Con el advenimiento de muchos y muy diversos estilos de vida y acuerdos familiares,
el CVF tradicional se encuentra en declive. Esta disminucion tiene como causa
multiples factores sociales entre los que se encuentran: un creciente indice de
divorcios, un numero espectacular de nacimientos fuera del matrimonio y el periodo
de més de 40 afios durante el cual ha disminuido el nimero de familias extensas que
se mantienen como tales, conforme muchas familias jévenes deciden mudarse en
busca de oportunidades de mejorar en sus empleos y en su carrera profesional. El
modelo del CVF tradicional ha perdido su capacidad para representar en toda su
variedad las fases por las que se transitan los estilos de vida y los diversos tipos de

familia.

Las fases del CVF alternativo son aplicables no sélo a los hogares familiares sino
también a los hogares formados por quienes no constituyen una familia, es decir, los
integrados por dos o mas individuos que no estan relacionados entre si. Las fases del
CVENT son:

58



1: PAREJAS SIN HIJOS.

Con el tiempo la sociedad ha aprobado a aquellas parejas deciden no tener hijos. Dos
de las causas a esta decision han sido los matrimonios tardios y el aumento al nimero

de mujeres casadas que se dedican a su trabajo.

En la actualidad en cuanto a este tema se ha generado una nueva tendencia, que no
es muy conocida pero que esta tomando auge en paises de América Latina. Esta
tendencia es denominada “DINKS” que se trata de parejas jévenes de altos ingresos,
guienes gastan grandes sumas en articulos de lujo y otras formas de entretenimiento

y posponen la decisién de tener hijos.

2: PAREJAS QUE RETRASAN EL MATRIMONIO (Se casan poco antes de los 30
afios o después). Hoy en dia el nUmero de mujeres y hombres que se enfocan a su
carrera ha aumentado y a su vez los casos de parejas que deciden vivir juntos. Ellos
son aquellos que deciden tener pocos hijos. El retraso del matrimonio se debe a dos

razones, una la econémica y otra cultural.

3: PAREJAS QUE RETRASAN LA LLEGADA DE SU PRIMER HIJO (hasta poco
antes de los 30 afios o después). Aquellas parejas que tienden a tener pocos hijos.
Eligen una mejor calidad de vida. El pensamiento de estas personas “Sélo lo mejor
es suficientemente bueno”. Las personas en esta etapa son el blanco para la
comercializacion de bienes duraderos, ya que tienen mas probabilidad de interesarse

en articulos como refrigeradores y automoviles.

4: PADRES SOLTEROS IlI.

La clasificacion padres solteros Il hace referencia a aquellas personas solteras que

deciden adoptar hijos.
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5: FAMILIA EXTENSA.

En el caso de la familia extensa hace referencia a aquellos hijos adultos que vuelven
a sus hogares para ahorrar gastos que implican al vivir solos mientras se consolidan
en su carrera, ya sean estos hijo, divorciados o nietos que regresan a la casa de sus
padres, quienes estan ancianos y necesitan mudarse con sus hijos. O tal es el caso
de los recién casados q viven con sus padres. Empresas que segmentan el mercado

buscando satisfacer las necesidades de toda la familia.

HOGARES DE TIPO NO FAMILIAR. Un hogar no familiar es en donde ninguno de los
integrantes tiene parentesco con el jefe o jefa del hogar. Se divide en: hogar
unipersonal y corresidente.

» Unipersonales, integrados por una sola persona.

> Corresidente y estd formado por dos 0 mas personas sin relaciones de
parentesco.
Esto se da en la poblacion de estudiantes de universidades que por un fin
comun de beneficio economico.
PAREJAS NO CASADAS:

Hoy en dia ya se da mas la aceptacidon de parejas heterosexuales como de
homosexuales. Parejas no casadas también conocidas como una unién de hecho,
doctrina que esta al momento de sefalar los elementos constitutivos:

Diversidad de Sexo. Que se trate de personas de distinto sexo, careciendo de
relevancia el hecho de que tengan o no hijos. Por ejemplo El nicho de mercado “Gay”,
un tema del cual muy poco se ha escrito y hablado, es del nicho de mercado

constituido por los homosexuales.
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PERSONAS DIVORCIADAS (SIN HIJOS)

Se han encontrado altos indices de divorcio, los cuales contribuyen a la disolucién de

las familias antes de que nazcan los nifios.

CONSUMO:

Cuando los hogares atraviesan cambios de status (divorcios) también generan
cambio en las preferencias seleccionadas con el consumo, por lo tanto se convierten
en objetivos estratégicos para la segmentacion de mercado. Al presentarse un
divorcio, uno o ambos ex conyugues deben encontrar nueva vivienda, nuevos

teléfonos.

PERSONAS SOLTERAS (JOVENES EN SU MAYORIA).

Este fendmeno se da porque la poblacién joven ha retrasado su primer matrimonio;
también se engloban a los hombres y mujeres que nunca se casan.

Hombres y mujeres jovenes, solteros (as) que viven separados de sus padres. Los
miembros de esta fase cuentan con ingresos disponibles suficientes para consentirse

a si mismos, por eso son objetivos facil para la gran variedad de bienes y servicios.

PERSONAS VIUDAS (DE AVANZADA EDAD, EN SU MAYORIA).

Viudez: es el estado de haber perdido al conyuge por fallecimiento. Se observa sobre
todo en las mujeres lo cual significa que hay mas hogares formados por personas

solas de mas de 75 afnos.

Determinacion del target demografico y socioeconémico de hotel la palma.
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Hotel la palma se caracteriza por ser un lugar apacible y tradicional, pero es a la vez
abierto a las nuevas tendencias en diferentes ambitos, lo que le ha permitido ganar
reconocimiento no solo del publico particular sino también de empresas y
organizaciones, lo cual lo ha llevado a clasificar a su target en dos ramas principales:

turismo corporativo y turismo convencional.

Entendiéndose como Turismo corporativo, los servicios de hospedaje ofrecidos a
empresas y organizaciones para capacitaciones y eventos que requieren hospedaje

para uno o varios dias, el cual es ofertado mediante tele mercadeo mayoritariamente.

Los servicios ofrecidos a este tipo de mercado aparte del hospeda consisten en
brindar servicios complementarios los cuales son suplementos audiovisuales cafion,
retroproyector, si la empresa lo solicita asi como también servicio de alimentacion,
dentro de los que son mas cotizados se pueden mencionar los tradicionales platillos
tipicos (pupusas, budin, empanadas y quesadillas todos a acompafiados de café).

Turismo convencional.

Esta orientado a personas particulares nacionales y extranjeros que solicitan

hospedarse con fines turisticos en la zona fria Chalatenango.

A este tipo de segmento es importante sefalar que los servicios ofertados son
mayoritariamente mostrados en su pagina de Facebook dentro de los que pueden
destacar tour el cual incluye camina a piedra Cayaguanca, posteriormente se visita
sembradillo de las pilas seguido de una camina a cerro Pital terminando con un paseo

en rio Sumpul que colinda con Honduras y el departamento de Chalatenango.

Asi como también el servicio de restaurante en el que se puede degustar de menu a

la carta y antojitos tipicos. Debido a que la zona se caracteriza por ser fria cuenta con
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diversidad de frutas de las cuales los turistas pueden degustar una diversidad de

refresco.

Debido a la naturaleza del trabajo investigativo se enfatizara en los siguientes target
en el ambito digital.

Segmentacion socio econdémica y demografica.

Target 1: Mujeres y hombres entre 28 y 35 afos, residentes en la zona central y
oriente del pais, con nivel socioeconédmico de medio (C) a medio alto (C+),
interesados en la naturaleza y la aventura, ademas de compartir con pareja y/o

amigos.

Target 2: Mujeres y hombres entre 36 y 45 afos, residentes en la zona central y
oriente del pais, con nivel socioeconémico de medio (C) a medio alto (C+),
interesados en la naturaleza y en busqueda de relajacion ademas de compartir en

familia.

Target 3: Mujeres y hombres extranjeros, adultos de edad madura interesados en la

aventura y el disfrute de la naturaleza, con pareja y/o amigos.

Segmentar el mercado en Redes Sociales (RS), significa hacer que el mercado meta

encuentre a la empresay la siga, para ello se debe actuar, no esperar a que llegue.
Por lo que se menciona algunos pasos de cémo hacerlo.

» Observacion. Se debe escuchar lo que dice el mercado meta en las RS. Entrar
a los perfiles en Facebook y ver lo que escriben y comentan (los que lo
permitan), seguir la cuentas en twitter a través de hashtags para encontrar al

mercado objetivo y leer qué publican.
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Contenido Orientado al Segmento. Céntralo en lo que el mercado meta
quieren leer y comentar. Esto es clave para conseguir que sigan las diferentes
redes en las que la empresa esta presente.

Comunicacion. Interactuar es la clave al éxito en las RS.

Llamar la Atencion. Buscar activamente dialogar con las personas que se han
identificado como el mercado meta.

Generar Listas por segmentos. Si se esta en Twitter buscar a las personas que
conforman el mercado y crear listas por sector o nicho de mercado para que
se pueda conversar con ellos.

Publicidad. En Facebook se puede generar anuncios o historias patrocinadas
con buenas variables de segmentacion geografica y demogréfica. Por los lo
gue se puede aprovechar de manera estratégica esta herramienta.

Analisis de Comentarios y Likes. Ver en Facebook los perfiles de las personas
gue mas comentan e interactian, verificar que sea el mercado meta y checar
cuales son los contenidos que mas les interesa.

Buscar evangelizadores. Buscar personas que recomienden la empresa entre
los seguidores y nunca perder el contacto con ellos.

Segquir a lideres en RS que el mercado ya siga. Buscar paginas o Cuentas que
estén posicionadas en el mercado meta, no importa lo que vendan, mientras
el mercado las siga. Y una vez detectadas se empieza a dialogar con dichos
lideres para que los seguidores potenciales encuentren de manera mas facil
la marca, Aplica para cualquier RS.

Uso de Hashtags y Tags. Utilizar estas herramientas para dirigir al mercado
meta, para encontrarlo o para que encuentre la marca.

Foros y grupos. Participar en foros de conversacion en la que se encuentre el
mercado meta, es una excelente forma de identificarlo y conocerlo.

Usar la segmentacion geografica y demografica de las redes sociales. Analizar
la informacion de los seguidores o fans para definir quién te sigue, quién

comenta, quién te recomienda.
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a. Tipo de Industria.

Ubicdndose en el sector terciario de la economia, brindando servicios
especificamente en Hosteleria y turismo, Hotel La Palma ubicado en el departamento
de Chalatenango municipio la Palma, es uno de los Hoteles mas conocidos en la zona
y con una alta calidad en servicio de atencion al cliente. Siendo demandado tanto por
turistas convencionales como por el ramo corporativo a nivel nacional, al ofrecer sus

servicios a empresas y organizaciones para la realizacion de convenciones y eventos.

b. Geografia.
Este tipo de segmentacibn como su nombre lo indica permite usar un parametro
geografico para segmentar a los clientes, una marca o producto puede percibirse o
consumirse de forma distinta en cada unidad geogréfica y las diferencias suelen ser
importantes que nos obligan a diferenciar una estrategia de marketing o una campafna

de comunicacion en dos territorios.

Los mercados se dividen en diferentes variables geograficas, como paises, regiones,
departamentos, municipios, ciudades, comunas, zona metropolitana, barrios,

densidad y clima.

Es importante mencionar que Hotel la Palma esté ubicado en la zona més fresca del
departamento de Chalatenango por lo que es muy atractivo para los extranjeros

enfocandose asi a Latinos y Europeos que gusten disfrutar de un clima muy fresco.

(Andrea, 2012)

c. Generaciéon y Motivaciones.
Segun el target determinado y expuesto previamente Hotel la Palma orienta sus
servicios a un rango de edad regularmente maduro, abarcando en la clasificacion de

las generaciones la X y Y, como se detalla a continuacion.

65



GENERACION X.

El término Generacion X se usa normalmente para referirse a las personas nacidas
tras la generacion de los baby boomers. Aunque no existe un rango universal con
fechas exactas el término suele incluir a las personas nacidas a principios de los afios
1960 hasta aquellos nacidos a principios de los afios 1980.

El término Generacion X fue acufiado por el fotégrafo y periodista Robert Capa a
principio de los afios 1950. Lo us6 més tarde como un titulo para un ensayo
fotografico sobre los jévenes hombres y mujeres que crecieron después de la
segunda guerra mundial. El término fue utilizado por varias subculturas o

contraculturas después de la década de 1950.

También se les conoce como “perezosos” o “baby busters” por su supuesta
enajenacion y holgazaneria, y estos estereotipos se difundieron en la cultura popular
en peliculas como Clueless o en la musica de grupos como Marilyn Manson. En el
pasado, los anunciantes se tropezaban unos con otros al tratar de crear mensajes
gue no apagaran al grupo mundano de la generacion X

GENERACION Y.

Generacion Y, también conocida como Generacion del Milenio o Millennials, es la
cohorte demogréfica siguiendo a la Generaciéon X. No hay fechas precisas para
cuando la Generacion Y comienza y termina. Los comentaristas utilizan las fechas de
nacimiento desde comienzos de la década de 1980 hasta los comienzos de la década
de 2000.

El término Generacion Y se utilizd por primera vez en la editorial de agosto de 1993
de la revista Ad Age para describir a los adolescentes de aquella época, definiéndolos
como diferentes a los de la Generacion X.

Como a los miembros de la Generacion X, influenciados por la cadena de television
MTV, a los nacidos al principio de la Generacion Y también se les conoce como
Generacion MTV. También este periodo se caracteriza por el anime japonés.
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Generacion Peter Pan.

El socidlogo estadounidense Kathleen Shaputis habia etiquetado milenarios como el
bumerang generacional o generacién Peter Pan, debido a que percibe la tendencia
para retrasar algunos ritos en la edad adulta por periodos mas largos que las
generaciones antes que ellos. Estas etiquetas también fueron una referencia a una
tendencia hacia los miembros que viven con sus padres por periodos mas largos que
las generaciones anteriores.

Identidad cultural.

Algunos han argumentado que la Generacibn Y ha trascendido las batallas
ideoldgicas engendradas por la contracultura de la década de 1960. Esto esta més
gue documentado por Strauss & de Howe en su libro titulado Millennials Rising: la
nueva gran generacion, que describe la Generacién Y como mas civica, rechazando
la actitud de los Baby boomer y la generacion X. Esta afirmacion cobra especial
sentido si se considera que la difusion de la Internet ha democratizado sensiblemente

el control de la informacion, asi como los procesos de toma de decisiones.

A nivel mundial, la generacion se caracteriza por el empleo continuo de teléfonos
inteligentes, uso de redes sociales, un patrén de consumo que descansa fuertemente
en el “boca a boca” asi como apego a la tecnologia, lo que ha dado origen a los

estudios sobre FOBO (del inglés Fear of Being Offline).

d. Aspiraciones y Objetivos

Son variables de tipo psicolégico para identificar conductas de comportamiento del
individuo relacionadas a lo que espera del producto y las necesidades que busca

satisfacer. Se describen elementos de estatus, uso, ocasion, condicion y forma. Se
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divide a los compradores en grupos, con base a su conocimiento en un producto, su

actitud ante el mismo, el uso que le dan o la forma en que responden a un producto.

Las personas identificadas segun Hotel la Palma son aquellas que les gusta la
aventura, que gustan de un clima fresco y sobre todo conocen acerca de hotel de
montafa. Por lo tanto los objetivos de dicho segmento estan orientados a vivir una
experiencia diferente, salir de su rutina y encontrar ademas de un ambiente
agradable, tener algo nuevo a su alrededor conocer algo diferente que satisfaga sus

expectativas y que vaya mas alla hasta el punto de sorprenderlos.

e. Actitud y Comportamiento.

Consiste en delimitar el pablico objetivo de un determinado producto o servicio en
base a sus actitudes, a sus estilos de vida, a su personalidad. Aungue a menudo los
estilos de vida se asocian a ciertos rasgos demograficos, hay que tener en cuenta
gue hay productos que, mas que estar asociados a variables estructurales, se

vinculan a maneras de pensar, modos de entender el mundo.

Las personas que visitan Hotel la Palma son de un estilo de vida aventurero que le
gusta de la naturaleza es por esta razén que los contenidos publicados en las redes
sociales estan basadas a enfatizar los tour y sobre todo la belleza con la que cuenta

Chalatenango.

Segmentacién por comportamiento se refiere al conjunto de técnicas y tecnologias
usadas por publicistas y editores con el fin de aumentar la efectividad de la publicidad

utilizando la informacién del comportamiento del usuario.

La segmentacion de comportamiento; se basa en la conducta de los usuarios,

incluyendo patrones de uso, sensibilidad al precio, lealtad a la marca y busqueda de
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beneficios. Algunos pueden usar el producto diariamente, mientras que otros lo
pueden usar a la semana o mensualmente. Los que obtienen grandes ingresos

pueden tener mayor interés en modelos de gran calidad contra los de bajo costo.

Para este punto Hotel la Palma lleva un registro manual en la que identifica las visitas
de sus clientes y la frecuencia con la que los visita si bien no es de manera virtual
cuenta con un “cuaderno de visitantes” y de esta forma observa la frecuencia con la

gue los visitan.

También es importante mencionar que en su mayoria las personas que visitan el hotel
tienden a registrar una visita especificamente en Facebook por lo que a su vez genera
publicidad al hotel. Posteriormente los paquetes que se promocionan se adecuan al

nivel socioeconémico de los visitantes.

IV. INVESTIGACION

a. Sondeo de la marca.

Sondeo es el procedimiento y el resultado de sondear. Se refiere a las indagaciones
0 encuestas que se llevan a cabo para obtener un primer panorama acerca de algun
tema. Puede ser de diversos tipos tales como magnético, eléctrico, sénico, opinién,

etc.

La finalidad es conocer qué opina un grupo social o la sociedad en general sobre un

tema. Para esto, se suele preparar un cuestionario que se presenta a la gente por
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distintas vias (a través de una entrevista personal, un llamado telefénico, por Internet,
etc.) para recabar las respuestas. En base a lo dicho por los entrevistados, es posible

sacar conclusiones respecto a la opinion predominante.

La investigacion que se realiza a Hotel la Palma es en base a una muestra
probabilistica la cual consiste en que los elementos de la poblacion tiene la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria o
mecanica de las unidades de analisis.

La poblacion usada como universo son los clientes que vistan el hotel en un promedio
mensual, cuyo numero es 121 dentro del mercado corporativo y convencional. Siendo
un dato representativo debido a que es la capacidad que tiene el hotel en los Ultimos

9 meses.

Esta base se us6 para el respectivo calculo de la muestra arrojando asi un numero

de 14 encuestas con 14 individuos la cual se detalla con la siguiente formula.

(Sampierri, 2004)
Conociendo el tamafio de la poblacion, se aplica la siguiente férmula:

n= _ Z2PQN
(N-1) €2 + Z2PQ

N = Es el tamafio de la poblacion o universo (nimero total de posibles encuestados).

Que es este caso es 121.

Z = Es una constante que depende del nivel de confianza que se asigne. El
nivel de confianza indica la probabilidad que los resultados de la investigacion sean

ciertos.
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e = Es el error de muestreo deseado.

El error muestral es la diferencia que puede haber entre el resultado que se obtenga
preguntandole a una muestra de la poblacién y que se obtendria si se preguntara al
total de ella. Se consider6 un error del 3%.

p = Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio.

Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la
opcién mas segura.

g = es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es:
1-p. Altos niveles de confianza y bajos margenes de error no significa que la

encuestada sea de mayor confianza o esté libre de error necesariamente.

(1.96)2 (0.50) (0.5)(121)

(121-1)(3)? + (1.96)%(0.5) (0.5)

(3.8416)(0.25)(121)

(121-1)(0.06)+ (3.8416)(0.25)

116.2084

7.20+ 0.9604

116.2084

8.1604

N=14.2405274 N=14
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Alcance del estudio.

La investigacién se realizé en el municipio La Palma departamento de Chalatenango
donde se pretendid conocer el porcentaje de presencia que tiene la empresa en las
diferentes plataformas digitales. Consecutivamente se deseaba determinar la
predileccion de los clientes potenciales del convencional en una determinada
plataforma digital con la finalidad de implementar la estrategia adecuada de

comunicacioén online.

Se analiz6 el entorno tomando en cuenta a la competencia directa, clientes actuales.
La informacién obtenida en la investigacién y andlisis del entorno determinard las
bases para elaborar el plan estratégico de marketing digital, el cual permitira lograr
los objetivos propuestos y que ademas contribuya al posicionamiento de la empresa

tanto nacional como internacional.

Disefio de la investigacion

La encuesta estuvo conformada por 10 preguntas, que se agrupan en dos formas:

gréficas y de clasificacién, siendo de opciéon multiple y cerrada.

Tipo de investigacion.

Se realizara una investigacion campal y documental del tipo exploratorio con factores
no experimentales con un enfoque cualitativo y cuantitativo, debido a que se
realizaron diferentes visitas al area de investigacion y posteriormente se recabo
informacion secundaria es necesario determinar ciertos aspectos de preferencias de
los usuarios de las plataformas digitales, estimar las posibles tendencias y ademas el

grado de recordacion de la marca.

72



b. Vaciado de resultados.

Gréficos.

Objetivo: conocer la edad de los visitantes del hotel.

Grafica 5.

EDAD

W 18-25 m26-35 m35-Mas

Analisis: segun el cuadro y el grafico numero 1 indica que el 57% de los visitantes de
hotel la palma oscilan entre 18-25 afios de edad no obstante un 29% esta en un rango
de 26- 35 afios posteriormente 14% tiene mas de 35 afos este es un indicador que

la poblacion joven disfruta de la aventura que ofrece la ruta fresca de Chalatenango.
Conclusion: Los resultados indican que la mayor parte de los visitantes son en su

mayoria adolescentes, mientras que un porcentaje menor son mayores de 35 afios
por lo que se debe apostar mas a este mercado.
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Objetivo: conocer el sexo de las personas que mas frecuenta el hotel.

Grafica 6.

SEXO

EFEM

Analisis: En la gréafica se puede observar que en un 57% de la poblacion es del sexo

femenino mientras que un 43% es el sexo masculino.

Conclusion: Los resultados indican que la mayor parte de visitantes en el Hotel son
del sexo femenino por lo que se debe trabajar mas para atraer el mercado masculino.
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Objetivo: conocer el lugar de residencia de los visitantes.

Grafica 7.

LUGAR DE RESIDENCIA

M La Libertad ® San Salvador m Colombia

H Chalatenango H llopango H Santa Ana

8%

Andlisis: en la grafica anterior se observa que un 61% indico que reside en san
salvador, un 15% manifiesta que so extranjero, en porcentajes iguales la Libertad,
Santa Ana con un 8% asi como los del Departamento de Chalatenango 8%

manifiesta que vista el hotel.

Conclusion: los resultados indican que la mayoria de la poblacion que visita el
hotel es del departamento de san salvador, sin embargo es importante sefialar
gue la poblacion del Departamento de la libertad y Santa Ana tiene
representatividad, asi como también la poblacion extranjera representada por un

15% se debe potenciar y direccionar la publicidad otras zonas.
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Pregunta # 1
Objetivo: conocer por qué medios de comunicacion, la poblacion conocié hotel la

palma

Tabla .4

PREGUNTA #1
¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DEL HOTEL ?

OPCIONES RESULTADO

Amigos 1 B Amigos M Redes sociales ® Buscadorweb BTV M Otros

Redes sociales

Buscador web

TV

O O N N

Otros

( especifique)

Grafica 8.

Andlisis: un 65 % manifiesta que se enteré del hotel por medio de tours y un 14% en
redes sociales y buscador web, sin embargo otra parte de la poblacion manifiesta
haberse enterado por medio de un amigo.

Conclusion: la mayoria de la poblacién se incliné por la respuesta otros especificando
gue el medio por el cual visitaron el hotel es por tour siendo este mas representativo,
por lo que se debe enfatizar en el area digital ya que en poco porcentaje la poblacion
manifiesta haber utilizado estos medios y que pueden tener un gran potencial en esta

nueva era de la digitalizacion.
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Pregunta # 2

Objetivo: conocer en qué medio digital la poblacién es seguidor de hotel la palma.

Tabla .5.
DE LAS SIGUIENTES PLATAFORMAS DIGITALES
PREGUNTA # 2 EN CUAL ES USTED SEGUIOR DEL HOTEL
OPCIONES | RESULTADO
B Facebook B WhatsApp B Twitter M Instagram
Facebook 7 M Otras H Todas m Ninguna
WhatsApp |0
Twitter 0
Instagram 1
Otras 0
Todas 0
Ninguna 7
0% 0% 0%

Grafica 9

Andlisis: la poblacion en un 47% se inclind por la plataforma digital Facebook, sin
embargo un 46% manifesto no ser seguidor de ninguna plataforma digital no obstante

solo un 1% en Instagram sigue al hotel.

Conclusion: La poblacion indica que es seguidor de la plataforma Facebook e
Instagram por lo que se debe trabajar mas en las otras redes ya que gran parte de

la poblacion indica no ser seguidor del hotel en las plataformas digitales.
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Pregunta #3

Objetivo: conocer si la poblacion comparti6 imadgenes o contenido en sus redes

sociales cuando visito el hotel.

Tabla .6.
Grafica 10.
EN SU EXPERIENCIA EN EL HOTEL, ¢éHA COMPARTIDO
IMAGENES O CONTENIDO EN SUS REDES SOCIALES
PREGUNTA #3

mS| mNO

OPCIONES | RESULTADO

Sl 12

NO 2

Anadlisis: la poblacion se
inclinG en un 86% en la respuesta si, mientras que un 14% manifestd no haber

compartido ningun tipo de informacion en sus redes sociales con respecto al hotel.

Conclusion: el porcentaje mas alto de la poblacion manifesté haber compartido
imagenes del hotel en las redes sociales siendo este un parametro positivo ya que
esta generando posicionamiento en el ambito digital no obstante de debe trabajar por

ese 14% que no compartio nada sobre su estancia en el hotel.
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Pregunta # 4

Objetivo: conocer la plataforma en la que la

imagenes sobre el hotel.

poblacion compartié contenido o

Tabla .7.

PREGUNTA #4
OPCIONES | RESULTADO
Facebook 13

Instagram 1

WhatsApp |4

Twitter 2

Otros 1

Ninguna 1

¢EN QUE PLATAFORMA SOCIAL
COMPARTIO IMAGENES O
CONTENIDO REFERENTE AL
HOTEL?

B Facebook M Instagram M whattsApp

W Twitter H Otros ® Ninguna

5% 5%

9%

4%

Grafica 11.

Analisis: la poblacion inclino su respuesta en un 59% a la red social Facebook,

seguido de un 18% en WhatsApp, mientras que twitter representa un 9%, seguido de

Instagram con un 4% los porcentajes varian debido a que la pregunta es de opcion

multiple por lo que se representan porcentajes.

Conclusion: la poblacién en su mayoria en su estancia en el hotel compartié imagenes

o contenido en Facebook por lo que se debe dar mas seguimiento a esta red social

asi como también

compartié contenido en WhatsApp si bien todas las redes son

necesarias para poder posicionar marca el target indica que estd en constante

interaccion en las 2 redes antes mencionadas.
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Pregunta # 5

Objetivo: conocer si la poblacién ha visto promocion de hotel la palma he identificar
los posibles competidores en las redes sociales.

Tabla .8.
DE LOS SIGUIENTES HOTELES DE LA ZONA FRIA DE
CHALATENANGO, ¢HA VISTO ALGUNA PROMOCION
PREGUNTA #5 EN LAS REDES SOCIALES?
OPCIONES RESULTADO H Hotel la Palma H Hotel Entre Pinos M El Pital Highland
Hotel la Paima 7 B Praderas de Sn. Ign. ® Hostal Miramundo  ® Otros
Hotel Entre Pinos 4 = Ninguno
El Pital Highland 2 3%
Praderas de Sn. Ing. 0
Hostal Miramundo 8
Otros 2
Ninguno 2
0% 8%
Grafica 12

Andlisis: la poblacién inclino su respuesta en un 32% a las promociones en las redes
sociales de Hostal Miramundo seguido de un 28% Hotel la Palma, y con un 16% hotel
entre pinos posteriormente los 3 hoteles siguiente obtuvieron un 8% cada uno, las

repuestas varian debido a que es una pregunta de opcion multiple.

Conclusioén: la poblacion indica que las promociones que tienen mas alcance son las
de Hostal Miramundo siendo este el mayor competidor para Hotel la Palma debido a
gue esta en un 4% menos por lo que se debe tener mas presencia en las redes

sociales.
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Pregunta # 6

Objetivo: conocer cual elemento tiene mayor prioridad para el turista al momento de

visitar un hotel de montana.

Tabla .9.

PREGUNTA # 6

OPCIONES

RESULTADO

Precio

3

Instalaciones

Servicio

Ubicacion

2
4
3

Prestigio y

recomendacion

Otro
(especifique)

¢, QUE ELEMENTO CONSIDERA PRIORITARIO
PARA ELEGIR EL HOTEL DE MONTANA A
VISITAR? EVALUE DEL 1 AL 5 SEGUN SEA SU
PRIORIDAD. SIENDO 1 EL DE MENOR
PRIORIDAD Y 5 EL DE MAYOR PRIORIDAD.

M Precio H Instalaciones
M Servicio B Ubicacién

M Prestigio y recomendacion M Otro (especifique)

0%

Grafica 13.

Analisis: la poblacion muestra que el elemento que tiene mayor prioridad al momento

de elegir hotel de montafia con un 29% es el servicio, seguido de precio y ubicacién

con un 22% y 21% respectivamente, instalaciones, prestigio y recomendacion con un

14% los porcentajes varian debido a que la pregunta es de opcion multiple.

Conclusion: si bien al momento de elegir la poblacidn divide sus criterios en la muestra

se puede observar que el servicio tiene mas prioridad por lo que hotel la palma debe

enfatizar sus promociones basadas en la calidad de servicio sin embargo y no menos

importante el precio y la ubicacion son los otros dos parametros que se deben evaluar.
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Pregunta #7

Objetivo: conocer si las promociones que brinda Hotel la Palma tiene importancia para

los visitantes.

Tabla .10.

PREGUNTA #7

OPCIONES | RESULTADO
Poca 2
Mucha 7
Demasiada |5
Indiferente | O

¢QUE NIVEL DE IMPORTANCIA TIENE PARA

USTED LAS PROMOCIONES QUE EL HOTEL
B Poca BRINDAR Mucha

0% 149

36%

Grafica 14.

Andlisis: la poblacién inclino su respuesta a la opcién en cuanto a la importancia de

las promociones de hotel la palma que para ello tienen mucha importancia un 50%,

sin embargo un 36% indica que tiene mucha importancia, asi como también en un

14% tiene poca importancia.

Conclusion: si bien las promociones son importantes para los visitantes hay que

sefialar que en un porcentaje mayor las promociones estan en el rango intermedio

para los turistas. Por lo que hotel la palma debe enfatizar en los atractivos con los que

cuenta debido a que las promociones estan en un segundo plano.

82



Pregunta #8.

Objetivo: conocer el nivel de aceptacion que tiene el turista con respecto al hotel en

ambito general.

Tabla .11
PREGUNTA # 8 ¢COMO CALIFICARIA UD. EN
OPCIONES RESULTADO GENERAL AL HOTEL?
Malo 0 B Malo MRegular ®Bueno M Excelente
Regular 0 0% 0%
Bueno 10
Excelente 4

Grafica 15.

Analisis: la poblacion inclina su respuesta en un 71% a la opcion bueno, mientras que

un 29% corresponde a la opcién excelente.

Conclusion: la poblacién al momento de calificar al hotel manifiesta que en su estancia
da una calificacion de bueno en cuanto al servicio percibido por lo que se debe
trabajar en aquellos puntos en los que se esta fallando, sin embargo, en un porcentaje

menor y no menos importante manifiesta que su estadia en el hotel fue excelente.
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Pregunta # 9

Objetivo: conocer si los turistas les recomendarian a sus amigos y familiares el hotel.

Tabla .12.
¢LE RECOMENDARIA ESTE HOTEL A

PREGUNTA #9 SUS AMIGOS Y FAMILIARES?
OPCIONES | RESULTADO

ESI ENO mQuiza M Nosabe
S 11 0%
NO 0
Quiza 0%
No sabe 0

Grafica 16.

Analisis: la poblacion en un 79% manifiesta que si recomendaria el hotel, mientras

gue 21% se inclina por la opcion quiza.

Conclusion: la poblacion en su mayoria recomendaria al hotel a sus familiares y
amigos por lo que es una oportunidad ya que tiene un mercado potencial al que le
debe apostar, sin embargo debe trabajar por aquella poblacion que esta indecisa y

convérselos de que son una opcién para los amigos y familiares de los turistas.
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Pregunta # 10

Objetivo: conocer si el turista en sus proximas vacaciones tendra a hotel la palma

como una opcion al momento de visitar hotel de montafa.

Tabla .13.
PREGUNTA # 10 ¢EN SUS PROXIMAS VACACIONES LE
GUSTARIA VISITAR NUEVAMENTE EL
OPCIONES | RESULTADO HOTEL?
S S ESI ENO mQuiza HNo sabe
NO 2 1%
Quiza 4
No sabe 3
14%

Grafica 17.

Analisis: la poblacion inclina en un 36% a la opcion si, mientras que un 29% manifiesta
gue quiza volveria a visitar el hotel, sin embargo un 21% manifiesta que no sabe si le

gustaria regresar y un 14% de la poblacion menciona que no le gustaria regresar.

Conclusion: a pesar de que el hotel cuenta con una diversidad de servicios, trayectoria
en el mercado la poblacién esta dividida al momento de responder si le gustaria
regresar al hotel en sus proximas vacaciones por lo que se debe trabajar en aquella
poblacién que manifesté que quiza regresaria y en aquellas la cual su respuesta fue

no, no sabe ya que se estaria perdiendo un mercado muy importante para el hotel.
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a. Entrevista con la entidad.

a. Guion de preguntas

Ambito general.
¢A qué sector pertenece la empresa?

¢, Qué porcentajes de ocupacion tiene el hotel en temporadas altas y bajas del turismo

convencional y corporativo?

¢Promedio de personas que solicitan estadia en el hotel en turismo convencional y

corporativo?

¢ En qué rangos oscilan los precios de reservacion en las diferentes estadias en el hotel?
¢, Cudl es la capacidad instalada para los visitantes (cuantas personas puede atender)?
Area de restaurante.

¢, Qué mecanismo se ocupa para la toma de érdenes de los clientes?

¢ El restaurante solo son para estadias o para cualquier persona fuera del hotel?

¢, Cuantos tipos de bebida pueden preparar para los clientes?

¢, Cuéntos platillos estan disponibles para los comensales?

¢ Se entrega por separado la comida con la bebida o no?

¢, Que ofrecen a los turistas del ambito corporativo?

¢,Cuentan con menu especial para para el turismo corporativo?

¢, Realizan eventos como: bodas, 15 afios, etc.?

Ambito de responsabilidad social empresarial.

¢ Para usted que es responsabilidad social empresarial?
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¢,Ocupan mecanismos de tratamiento de desechos y aguas negras?
¢ Tiene programa de responsabilidad social empresarial?

Ambito digital.

¢ Sabe usted que es un activo digital?

¢, Cuales son sus activos digitales?

¢,Cuenta con personal especialista para manejar sus activos digitales?

¢, Como considera usted que han contribuido los medios digitales a posicionar la marca de su

empresa?

¢ Cual de los medios digitales que utiliza para promocionarse considera que es el mas

representativo en cuanto a generar engagement se refiere?
¢ Utiliza alguna plataforma digital para monitorear a la competencia?

¢ Considera que los medios digitales hasta la actualidad le han ayudado a incrementar las

ventas en su establecimiento?
¢ Coémo evallan el alcance en redes sociales?
¢,Ha generado alianzas con otra empresa para generar contenidos en sus redes sociales?

¢Dentro de las metas en cuanto alcance en las plataformas digitales hasta el mes de

diciembre cuéales son?
¢ Cual de las plataformas digitales considera que es mas importante para su empresa?

¢, Cudl es la segunda plataforma mas relevante?
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b. Vaciado de respuestas.

Ambito general.
¢A qué sector pertenece la empresa?
Persona natural hoteleria y restaurante.

¢, Qué porcentajes de ocupacion tiene el hotel en temporadas altas y bajas del turismo

convencional y corporativo?

Temporada alta es 100% los fines de semana del turismo convencional, en temporada

baja estamos al 0% de lunes a viernes.

En la area corporativa tenemos la experiencia de que si no se telemercadea hoy a

futuro no se tendran clientes que ocupen nuestros servicios.

¢ Promedio de personas que solicitan estadia en el hotel en turismo convencional y

corporativo?
Cuatro eventos al afio aproximadamente y es impredecible en el corporativo.
Y en turismo convencional un promedio de 7 personas diarias.

¢En qué rangos oscilan los precios de reservacion en las diferentes estadias en el

hotel?

$18 grupo a $15 o $20 individual.

Corporativo $18 maximo y dependiendo la cantidad puede variar.
Y se arman paquetes dependiendo tiempo.

$10 dolares en estudiantes si son grupos masivos.

Como hotel tratamos de adaptarnos a las necesidades de nuestros clientes es por

ello que tenemos precios diferenciados.
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¢Cudl es la capacidad instalada para los visitantes (cuantas personas puede

atender)?

200 personas son la capacidad que el hotel puede atender y 121 mensualmente

promediado.

¢, Qué mecanismo se ocupa para la toma de ordenes de los clientes?

Comandas escritas.

¢ El restaurante solo son para estadias o para cualquier persona fuera del hotel?

Son para las dos areas estadia y publico en general siempre que tenga el poder

adquisitivo para pagar nuestros platillos.
¢, Cuantos tipos de bebida pueden preparar para los clientes?

Nuestro servicio es a la carta y contamos con una diversidad de bebidas frias y

calientes.
¢, Cuantos platillos estan disponibles para los comensales?

Nuestro menu estd dividido en desayunos, almuerzos, cenas, boquitas, ordenes
individuales, postres, bebidas podemos decir que contamos con una gama de 60
platillos aproximadamente.

¢ Se entrega por separado la comida con la bebida o no?

Tratamos de adaptarnos a las necesidades del cliente pero dentro de la politica del

hotel en el area de restaurante consideramos conveniente servir por separado.
Que ofrecen a los turistas del ambito corporativo.

Servicio de alojamiento.

Servicio restaurante.

Salones de reuniones.
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Paseo de ruta fresca si lo desean.
Realizan eventos como: bodas, 15 afios, etc.

No se realiza, debido a que se tuvo la experiencia de que llevaban comida y solo
contrataban el local, y posteriormente generaba una mala imagen debido a que el
servicio de comida era externo y comentaban que era mala comida generando asi
una publicidad negativa hacia el hotel ya que muchos pensaban que era comida de

nuestro hotel.

Ambito de responsabilidad social empresarial.
¢ Para usted que es responsabilidad social empresarial?

La empresa tiene que ir mas all4 si el entorno es bueno mi empresa es buena, con el
entorno malo mi empresa es mala colaboro con organizaciones juveniles en la
prevencion de violencia, soy miembro de junta de Instituto Técnico de Chalatenango.

(ITCHA) y asi contribuyo de cierta manera a la responsabilidad social.
¢,Ocupan mecanismos de tratamiento de desechos y aguas negras?
No, ya que no contamos con el capital para invertir planta procesadora.
Tiene programa de responsabilidad social empresarial.

Se mantiene alianzas permanentes con los jévenes. Pero como empresa no cuento

con un programa establecido.
Ambito digital.

¢, Sabe usted que es un activo digita?
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Son aquellas cosas propias que tenemos si hablamos empresarialmente, en lo digital
son todas aquellas redes sociales propias que maneja la empresa para movilizar la

informacion y asi se puede decir todo lo positivo que tenemos

¢ Cuéles son sus activos digitales?

» Tripadvisor > You tube » Washaap
» Google + » Instagram » Facebook
» Yahoo! » Twitter

¢,Cuenta con personal especialista para manejar sus activos digitales?

Si se cuenta con dos personas para manejar el ambito digital, una es encargada del
correo electrénico a nivel corporativo y la segunda persona lo realiza en las

plataformas sociales.

Son capacitados 3 veces al afio pero considero que debido al constante cambio en
las plataformas digitales ellas manifiestan que es necesario tener una mayor y

constante capacitacion.

En la actualidad estamos siendo auto didactas a los nuevos cambios que surgen en
las redes sociales ya que no contamos con los recursos necesarios para poder pagar

constantes capacitaciones.

Como considera usted que han contribuido los medios digitales a posicionar la marca
de su empresa.

Considero que las redes sociales son un medio positivo para posicionar la marca,
pero los resultados se ven a futuro. Generalmente el contenido se realiza los primeros
guince dias del mes los cual contribuye a generar interaccion y al final concretar una

venta. También mido en las plataformas el trafico pero no puedo medir valor
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econdmico, en el area de correo electronico se mide el are corporativo en este caso
si puedo medir el valor econémico. Siendo estas herramientas muy utiles para poder

observar que tanta presencia tengo en las redes.

¢, Cual de los medios digitales que utiliza para promocionarse considera que es el mas

representativo en cuanto a generar engagement se refiere?

Facebook consideramos que ha sido la que mayor representatividad nos ha
proporcionado y WhatsApp es otro medio con el que interactuamos con nuestros
clientes. En este caso tratamos de estar pendientes de las inquietudes del usuario.

Una plataforma por la publicaciones y promociones a la forma visual y la otra una mas

de interaccion personal.

¢ Utiliza alguna plataforma digital para monitorear a la competencia?

No contamos con una red que nos ayude a monitorear la competencia ya que
consideramos que la mejor forma de medirla es haciendo nuestras propias
investigaciones haciéndonos pasar como clientes de ellos y es asi como podemos
tener datos reales y especificos. Se pide informacién, cotizaciones, lo que ofrecen
etc. Consideramos que la informacién es mas directa y segura ademas de evaluar la

forma de respuesta cuanto tiempo.
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¢, Considera que los medios digitales hasta la actualidad le han ayudado a incrementar

las ventas en su establecimiento?

Considero que se da en el largo plazo debido a que las plataformas digitales son para
interactuar. Puedo tener muchos likes en mis publicaciones pero de esos son pocos
los que visitan mi establecimiento.

¢, Como evallan el alcance en redes sociales?

El alcance se puede focalizar si se paga se hace una prueba de un dolar para

cualquier segmento se quiere llegar era todo san salvador.

¢Ha generado alianzas con otra empresa para generar contenidos en sus redes
sociales?

No se han hecho alianzas, pero se ha publicado un contenido de ellos, como parte
de ruta fresca el propietario es un impulsador de la unificacion del municipio como
ofrecer.

Dentro de las metas en cuanto alcance en las plataformas digitales hasta el mes de
diciembre cuales son:

Entre 20,000 a 25,000 likes

¢Cual de las plataformas digitales considera que es mas importante para su
empresa?

Facebook y la pagina web.

¢,Cual es la segunda plataforma mas relevante?
Hemos detectados que WhatsApp es mas rapida en cuanto a las inquietudes que
tienen nuestros clientes ya que la interaccion es personalizada pero tiene dificultad

en la seguridad y confianza de usuarios.
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Capitulo Il



l. Resultados de la investigacién

a. Graficos e Icnogréficos:

Analisis FODA

Icnografico 1.

Fortalezas

A
i Debilidades
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Infogréfico 2.

Amenazas

Resumen gréfico 1.

EDAD

H18-25 MW26-35 W35-Mas

14%

SEXO

HF EM

LUGAR DE RESIDENCIA

M alibertad M San Salvador ®Colombia

® Chalatenango M llopango ®Santa Ana
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Infogréfico 3.
Variables.

15% Extranjeros

Conclusiones: La mayor parte de visitantes del hotel son personas en edad madura

siendo estos, ademas, un porcentaje mas alto de mujeres.
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Resumen grafico 2

DE LAS SIGUIENTES PLATAFORMAS
DIGITALESEN CUAL ES USTED
SEGUIOR DEL HOTEL

B Facebook MWhatsApp B Twitter B Instagram

B Otras HTodas B Ninguna

EN 5U EXPERIENCIA EN EL HOTEL, éHA
COMPARTIDO IMAGENES O
CONTENIDO EN 5U5 REDES SOCIALES

H5 ENO

¢EN QUE PLATAFORMA SOCIAL
COMPARTIO IMAGENES O CONTENIDO
REFERENTE AL HOTEL?
B Facebook Minstagram Mwhattstpp

B Twitter  EOtros ENinguna

g% 5%

DE LOS SIGUIENTES HOTELES DE LA ZONA
FRIA DE CHALATENANGO, ;HA VISTO
ALGUNA PROMOCION EN LAS REDES

SOCIALES?
B HotellaPama B Hotel Entre Pinos
u ElPial Highlend m Praderas de Sn. kzn.
B Hogtd Miramundo B Otros

m Ninguno
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¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DEL
HOTEL?

mAmigos W Redes sociales

H Malo BERegular EBueno M Excelente

¢éCOMO CALIFICARIA UD. EN
GENERAL AL HOTEL?

0% 0%

¢QUE ELEMENTO CONSIDERA PRIORITARIO PARA
ELEGIR EL HOTEL DE MONTANA A VISITAR?
EVALUE DEL 1AL 5 SEGUN SEA SU PRIORIDAD.
SIENDO 1 EL DE MENOR PRIORIDAD Y 5 EL DE
MAYOR PRIORIDAD.

W Precio M Instalaciones

o Servicio M Ubicacién

M Prestigio y recomendacion H Otro (especifique)
143 0%

14%

¢EN SUS PROXIMAS VACACIONES LE
GUSTARIA VISITAR NUEVAMENTE EL
HOTEL?

HS5 ENQO EQuiza ®Nosshe

¢{QUE NIVEL DE IMPORTANCIA TIENE PARA USTED LAS
PROMOCIONES QUE EL HOTEL BRINDA?

HPoca MMucha HDemaciada M indiferente

0%

¢LE RECOMENDARIA ESTE HOTEL A
SUS AMIGOS Y FAMILIARES?

HS| ENO MQuiza MNosabe

0%
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Infografico 4.

¢, Como se entero?

Amigos 7%

turismo 65%

¢Como se
entero?

Redes sociales 14%

Conclusiones: Facebook es el medio por el cual actualmente el target se esta

informando sobre Hotel La Palma, por sobre el resto de medios virtuales.
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Infografico 5.

/‘ i 2 9 % “Mas importante la

buena atencién”

A

0 —— V'

promociones”

Conclusiones: Las Promociones, en precios es de suma importancia para el target
del hotel al momento de tomar la decision de visitarlo, sin embargo el elemento

servicio juega también un papel muy importante
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Infogréfico 6.

g

RECOMMENDED

Conclusiones: El nivel de satisfaccidon de las personas que visitan el hotel es muy alto
y es un elemento que se puede potenciar y aprovechar haciendo uso de estrategias

de recomendacion.
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Il. MAPA DE LA SITUACION

a. Descripcion general de la situacion digital actual de la entidad.

El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve la empresa en
un determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos
mismos que influyen en como se proyecta la empresa en el mercado, y como sera

percibido su desempefio por el target y la sociedad en general.

La entidad en estudio Hotel La Palma hace presencia en el ambito digital desde
algunos afos sin embargo, aproximadamente en el Ultimo afio ha centrado sus
esfuerzos en reforzar ese importante aspecto con el propésito de crecer en
popularidad a nivel nacional e internacional, la direccion del hotel reconoce que es un
area de mucho trabajo y desarrollo, los esfuerzos deben ser enfocados y certeros si

se desea resultados positivos.

Con el propésito de conocer la posicion en la que se encuentra con respecto a la
competencia en cuanto a la percepcion de los clientes, se desarroll6 la investigacion
gue se muestra en el capitulo previo, los resultados obtenidos en dicho sondeo se

determina el siguiente andlisis situacional digital para Hotel La Palma.

Aspectos generales del analisis.

¢ Inicialmente se identifica que a diferencia de lo que se esperaba el 65% de
visitantes conocié del hotel por marketing boca a boca y el 14% por medios
digitales.

¢ De las plataformas digitales en las que el hotel tiene presencia en la que mayor
namero de visitantes le sigue es en la Fanpage de Facebook.

e EI85% de los visitantes comparte en sus redes sociales fotografias o contenido
haciendo alusion a su visita al hotel, haciendo uso mayormente de Facebook

para compartir dicha informacion.
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Los hoteles de la zona fria Chalatenango en los cuales los turistas recuerdan
haber visto alguna promocion en redes sociales es en primer lugar Hostal
Miramundo y en segunda posicion Hotel La Palma; considerando los clientes
a la vez que dicho aspecto es de mucha importancia al momento de decidir en
qgué hotel hospedarse.

Los aspectos prioritarios que influyen en la toma de decisidon del turista para
elegir que hotel de montafia visita, es en primer lugar es la calidad del servicio,
y en segunda posicion se encuentran el precio y la ubicacion del hotel.

Entre el rango de evaluacién desde malo hasta excelente, el 71% de los
visitantes los califica como bueno y el restante 29% lo evalla como excelente.
Casi la totalidad de las personas que visita Hotel La Palma expresa que si lo
recomendaria, lo cual expresa su satisfaccion con la estadia, sin embargo solo

el 50% expresa que estaria dispuesto a volver en sus proximas vacaciones.

Andlisis de aspectos internos digitales.

Atencion del servicio: El nivel de respuesta en las publicaciones en las

inquietudes generadas por los usuarios de redes sociales en un promedio de
tres horas, segun autores de marketing digital el promedio de respuesta a las
interrogantes de los usuarios debe ser como maximo de 30 minutos. Ademas

se carece de protocolo de respuesta.

Precio: siendo el precio de estadia en Hotel La Palma uno de las ventajas
competitivas mas significativas, y considerando que es uno de los aspectos
gue influye grandemente en la toma de decisién de los usuarios, el utilizar esa
ventaja para lograr atraccion en redes sociales no esta siendo aun
completamente explotado en la promocion de los servicios mediante las

plataformas virtuales.

Desempefio_en redes: el desempefio de la marca en redes ha mejorado

considerablemente sobre todo en los Ultimos meses, actualmente ubicandose
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en segundo lugar en numero de seguidores en la mayor plataforma Facebook,
y en primer lugar en cuanto al desempefio total, mayor nuamero de
publicaciones e interaccibn ademas un mayor porcentaje de crecimiento

semanal.

Andlisis de aspectos externos digitales.

Competencia: La competencia directa de Hotel La Palma es diversa, en el

aspecto que tanto le aventaja en ciertos aspectos como también en otros no lo
superan. En el aspecto digital especificamente del grupo de hoteles que se
han analizado como competencia es Hostal Miramundo el que sobre sale
realizando también un buen desempefio en redes e incluso aventajando a
Hotel La Palma en numero de seguidores en Facebook, sin embargo, el hotel
en estudio es el que presenta un mayor desarrollo en los ultimos tres meses.

Impacto de marca: Es importante resaltar que la trayectoria del hotel ha sido

durante mucho tiempo el principal fuerte que lo ha hecho popular a lo largo de
los afios, sin embargo para llegar a las nuevas generaciones y ser reconocido
por ellas, es importante tener impacto en redes para mantener ese
reconocimiento de marca, a nivel comparativo con la competencia es el Hotel
La palma el que encabeza en el nivel de interaccion con la marca en redes

sociales.

Clientes: El rango de edad del target de Hotel La Palma es en la mayoria el
segmento adulto joven y adulto en madurez, quienes si bien estan al dia en
aspectos tecnoldgicos hacen uso de las redes sociales en regular medida, para
mantenerse comunicados con amigos y familia, sin embargo tiende a limitarse
a compartir lo que hace solo si, lo considera relevante y fuera de lo
convencional. En lo cual el hotel en su posicion representa sin duda una
experiencia fuera de la rutina para la mayor parte de los visitantes y es
justamente ese aspecto el que debe resaltar y potenciar, la experiencia que

ofrece.
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Figura 1. Esquema Analisis general situacion digital.

Analisis situacional

digital

Diagnostico interno

Debilidades: deficiencia
en el impacto y
reconocimiento en
redes.

Pocas promociones de
atraccion.

Deficiente pag web.

Fortalezas:Excelente
evaluacion del servicio

segun usuarios, tanto
en redes como en la
visita al hotel.

b. Descripcion de las oportunidades identificadas.

e Darse a conocer ante las nuevas generaciones por medio de las

Diagnostico externo

Competencia: Hostal
Miramundo avetaja en
seguidores y
promociones.

Clientes: El segment al
que se orienta utiliza
mayormente Fb.

redes

sociales y posteriormente posicionar marca mediante el servicio ofrecido.
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Crecer en la Fanpage de Facebook aprovechando que el target esti

mayoritariamente interactuando en esta plataforma.

Incentivar a que los usuarios compartan mas contenidos en las redes sociales

sobre Hotel La Palma mediante el servicio percibido en su visita al hotel.

Cuenta con precios competitivos con respecto a la competencia por lo que se

convierte en una ventaja.

Posicionar la marca mediante servicio personalizado basado en trayectoria y

prestigio.

Crear reconocimiento en a nivel nacional e internacional mediante la presencia

de la marca en las diferentes redes sociales.

Crear alianzas con instituciones turisticas para fomentar la vista los dias de

poca fluencia.
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lll. IDENTIFICACION DE OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA.

¢Por qué la empresa debe estar en entorno digital?

Hotel La Palma a lo largo del tiempo ha logrado incrementar su posicionamiento sin
embargo las redes sociales hoy en dia son el medio idoneo para poder tener
presencia en el &mbito empresarial. Segun el estudio realizado el hotel cuenta con
un 14% de presencia en las redes sociales siendo un porcentaje minimo debido a que
el 65 % menciono haberse enterado por el marketing boca a boca. Siendo asi una
desventaja en cuanto al area digital se refiere debido a que la tecnologia cambia
constantemente y las empresas deben adaptarse a estos cambios.

Si bien el hotel cuenta con mas de 6 plataformas digitales este no ha logrado
posicionarse en la mayoria de estas, Facebook es la que mas representatividad ha
logrado con un 59% seguido de WhatsApp con 18%, estas plataformas son las que
los usuarios utilizan mas para comunicarse con Hotel La Palma segun la muestra
establecida, es importante mencionar que no se ha lo grado tener un posicionamiento
significativo debido a que el nUmero de visitantes al mes es de 121 aproximado. Para
poder incrementar el nimero de visitantes se debe empezar a hacer un buen uso y
proyeccion en las redes sociales. Para lograr que el hotel sea auto sostenible debe
tener un numero de visitantes por mes de 300 personas, esto lo puede lograr si

implementa estrategias idoneas.

Hotel La Palma cuenta con un 8% de visitantes extranjeros desaprovechando asi el
mercado internacional, con el uso de las redes sociales las barreras geograficas son
anuladas, se interactia desde diferentes paises y continentes por lo que no existe
frontera ni espacio de tiempo. Internet no tiene fronteras ni tiempo. Por consiguiente,
estas plataformas gozan de la misma caracteristica que las hace ser una ventana al
mundo 24 x 7 (o lo que es lo mismo, sin horarios). Es por ello que se debe apostar a

crear un posicionamiento en el mercado internacional.
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En el entorno digital la empresa obtiene gran diversidad de informacion tanto nacional
como internacional, las tendencias de nuevos productos, Ultimos avances
tecnoldgicos, permiten tomar ventaja y sacar provecho de ello. Sacar informacién del
entorno es una excelente ventaja para que la empresa perdure siempre siendo

competitivos.

La presencia de la empresa en las diferentes redes sociales, contribuye a conocer lo
gue quiere, necesita y demanda el target objetivo por lo que le ayudara a segmentar

de manera adecuada.

Si los usuarios tienen una experiencia directa con la empresa, estos se encargan de
dar a conocer los servicios que la empresa ofrece por lo que las redes sociales
pueden ayudar a vender mas y a posicionar la marca, pero como ya antes se
mencioné no son el lugar ideal para vender directamente. Por lo que se debe
fomentar informacion de interés para los usuarios y no solo utilizarlo como medio de

publicidad.

Aportar informacion de calidad, hacer promociones, atender las necesidades en
tiempo real, solventar dudas, contribuye a fidelizar clientes.

Se puede llegar a un numero muy alto de clientes potenciales con solo dar un clic, si
los contenidos son los adecuados, en corto plazo Hotel La Palma lograra llegar a un
mercado directo de manera masiva y posteriormente incrementar sus ventas de

manera significativa.

Como oportunidades se han edificado que Hotel La Palma cuenta con aceptacion
debido a que el 36 % de la poblacion manifiesta que en sus proximas vacaciones
regresaria a visitar al hotel, siendo esta una oportunidad de fidelizacion debido a que

los usuarios se sienten satisfechos con el servicio percibido.

El marketing boca a boca ha sido el mas efectivo en la trayectoria de las empresas,

en el presente estudio la poblacién manifesté con un 79% que recomendaria al hotel
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esto suma un numero significativo de clientes potenciales el cual se cautivara

mediante estrategias idoneas.

Por todo lo anterior es importante que hotel la palma siga posicionado su marca tanto
a nivel nacional e internacional, las empresas deben estar a la vanguardia de la
tecnologia y sobre todo generando engagement para poder ser el top of mind de los

usuario.

a. Objetivo general:

Incrementar las ventas de Hotel La Palma a través de estrategias de promociones en

las plataformas virtuales para generar engagement y trafico de visitantes.

b. Objetivos especificos

e Incrementar las ventas en un 25 % de lunes a jueves.
e Aumentar el trafico de visitantes de Hotel La Palma a través de promociones.

e Crear contenidos atractivos para generar engagement.

IV. DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR

En base a los resultados obtenidos en la investigacién previa, siendo esta un
muestreo, se obtuvo informacién de suma importancia para la determinacién de las
redes sociales con mayores potenciales e idoneos para dar a conocer l0s servicios

del Hotel e incrementar las visitas en estadia del mismo.

Las plataformas digitales adecuadas para Hotel La Palma son las siguientes:
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Web site:

Una pagina web le brinda al hotel un toque de formalidad y certidumbre para los
usuarios, algo en lo que se respalde el resto de plataformas virtuales, y un medio en
el cual también se pueda establecer un medio de reservaciones, este también permite

un registro y evaluacion de las visitas que se efecttan al sitio.

Fanpage de Facebook:

Esta red es la que en la actualidad tiene un mayor auge e impacto tanto a nivel
nacional como mundial, cuenta con el potencial de interaccién y cercania con el
usuario, ademas de compartir diferentes tipos de contenido, contribuirda como una
plataforma de evaluacién y medicion del hotel por parte de los usuarios y ademas, al
hotel medir los resultados tanto de interaccion como de impacto hacia el target.
Ademas de ello la Fanpage de Facebook también permite el servicio de publicidad
pagada que ademas de representar bajo costo genera muy buenos resultados en

awareness.

Instagram:

A pesar de que en los resultados de la investigacion actual mente no es una de las
redes de las que el target haga gran uso, esta red social permite la identificacion
grafica de la marca es decir posicionar la marca mediante imagenes y fotografias, lo
cual es uno de los mayores potenciales a resaltar del hotel, su belleza en
infraestructura artistica y cultural, por lo cual mediante esta red social el hotel puede
abrirse camino y lograr posicionamiento en la mente de los usuarios. Mediante el uso
de Instagram es importante recalcar que se busca lograr el acercamiento al segmento

joven al cual también el hotel orienta sus servicios.

WhatsApp:

WhatsApp es uno de los medios que los visitantes en estudio, durante la investigacion

expresaron utilizar frecuentemente para compartir con sus amigos su experiencia al
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visitar el hotel. Esta plataforma permite una interaccion mas personalizada, y de
cercania con el usuario, permite una interaccion en tiempo real, lo cual da lugar a
consultas con respuesta inmediata, siendo utilizado ademas de ello para
reservaciones. Hacer un buen uso de este medio permitiria al hotel contar con un
registro o historial de clientes y clientes potenciales, a los cuales orientar promociones

especificas.

a. Justificacion.

Con los avances tecnolégicos en todas las ramas de la ciencia no quedando atras el
area de la comunicacioén, las empresas para atraer clientes han invertido grandes
cantidades econdmicas en canales de comunicacion diferentes, con la nueva
tendencia de las plataformas virtuales que a comparacion de los otros medios son
nuevas pero han tenido un gran crecimiento y las empresas las estan utilizando para
ofrecer sus productos y servicios es asi que para hotel la palma es una excelente

herramienta.

A través de la investigacion definir que plataformas virtuales estan siendo utilizadas,
por el segmento de mercado que se quiere llegar y de esa manera, canalizar los

recursos a esa redes para lograr el objetivo de Hotel la Palma.

Conocer el comportamiento de los consumidores y clientes de los servicios de
estadias en hotel, pero generando engagement a través de contenido en cada
plataforma virtual que sea de atractivo al usuario en redes sociales y que sea

compartido para llegar a un publico méas extenso.

La pagina web es un medio idoneo que contribuye al posicionamiento y genera

percepcion de formalidad a la empresa por tal razon esta plataforma es prioritaria
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para hotel La Palma. La pagina se puede personalizar de acorde a la identidad de la

marca y por consiguiente creara posicionamiento de manera directa con los usuarios.

Facebook la red social con mayor presencia a nivel mundial en las diferentes
plataformas virtuales y logra llegar de manera masiva a diferentes targets, por
consiguiente, se convierte en el medio eficaz para hotel la palma al momento de
cautivar diferentes targets.

Instagram es una red social donde se comparte fotografias al instante, esto contribuye
a la interaccion de usuarios de Hotel La Palma con los paisajes y momentos que
disfrutan, generando engagement directo en la plataforma siendo asi una excelente

herramienta.

WhatsApp esta siendo el nuevo medio de comunicaciéon mas utilizado por targets
identificado de Hotel La Palma por lo que se debe tener presencia en esta plataforma
para comunicacion directa e instantanea ante las necesidades e inquietudes de los

usuarios.

b. Recomendaciones generales de uso.

La recomendaciones es todas plataformas sociales es de suma importancia la
seguridad tanto del usuario, como de la empresa que tiene el derecho a utilizar al
suscribirse por eso a la hora de manejar paginas web se debe buscar un servidor que
tenga la capacidad de navegar veloz ya que esto ayuda a la empresa posicionarse
en los primeros puestos cuando el usuario ocupa el buscador, ademas que el
contenido debe ser muy vistoso para ser atractivo tanto al usuario como a la empresa
donde se suscribe ya que las politicas han cambiado y se tiene que tener un proceso
de adaptaciéon a si como manejar el dominio ya que con él puede efectuar cambios y

los pagos temporales para mantenerse en la red de internet.
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En la red social Facebook debe elaborar un planner de como va interactuar dentro de
un periodo de tiempo con respecto a las actividades locales, nacionales como
internacionales que generen trafico, también analizar los estadisticos que la red le da

para ver el alcance con la interaccion de contenido asi como del perfil.

Instagram es una red donde comparten fotografias y videos pero importante para
capturar momentos especiales asi como bellos lugares, ademas tiene esta plataforma
una linea de estadistica para medir parametros de interaccion en los usuarios con el

perfil de la empresa.

Estas redes pueden interactuar entre si y compartirse una entre otra esto genera que

si un usuario solo es conocedor de una pueda crear un perfil e interactuar en otra.

WhatsApp ha incursionado hace pocos afos en las plataformas virtuales pero con su
gran crecimiento y cambios como lo son la mensajeria instantanea, compartir
fotografias, mensajes de voz entre otras como no solo se puede usar en maoviles sino
en otros dispositivos como computadoras y tablets, se ve la tendencia que esta red
va ser muy importante para el marketing y muy facil de usar una aplicacion se suscribe
con un numero telefénico y a través de ese del si tiene mas contactos se puede

escribirse en la red, tiene su forma gratuita y su desempefo es muy bueno.
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Capitulo Il



METODOLOGIA

a. Metodologia de la formulacién de estrategias

El punto de partida para la formulacion de las estrategias son los objetivos que se
desean alcanzar, lo que motiva a la entidad a generar esfuerzos en pro de una
mejora, la estrategia es el planteamiento que se llevara a cabo las labores que

conduzcan a la entidad a la meta final.

c. Objetivo general

Incrementar las ventas de Hotel La Palma a través de estrategias de promociones en

las plataformas virtuales para generar engagement y trafico de visitantes.

d. Objetivos especificos

Incrementar las ventas en un 25 % de lunes a jueves.

Aumentar el trafico de visitantes de Hotel La Palma a través de promociones.

Crear contenidos atractivos para generar engagement.

116



1. Lineamientos en base a ejes de actuacion

Los objetivos se han articulado en base a un conjunto de ejes de actuacion, cada eje

contiene varias lineas de intervencion, con sus propios objetivos especificos.

Tabla .14.

Lineamientos en base a ejes de actuacion

Ejes de actuacion Lineas de intervencion

identidad institucional | 1-Definicionn y establecimiento de la identidad corporativa
personalidad y valores

2-Disposicion de la entidad en esfuerzos de mejora en el
ambito digital

3-Congruencia de los valores de la institucion en el

mensaje que transmite al publico

Personal en manejo | 1-Capacitacion adecuada y constante del personal
de redes encargado del desempefio de la entidad en el ambito
digital

2-Desempefio en redes de acuerdo a un manual
previamente establecido que represente la identidad de la
empresa.

3-Potencial creativo y estratégico para general el nivel de
impacto esperado en redes sociales que le permitan a la

institucion posicionarse adecuadamente en ese medio

Segmento al que se | 1-Influencia en la toma de decision del segmento mediante
orienta la calidad de atencion y acercamiento en redes
2-Orientacion del segmento al uso de las redes como un
ideal medio de comunicacion con la marca

3-Percepcion del Hotel como la mejor opcidn por parte del

segmento al que se orienta
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Posicion ante la | 1-Aprovechanmiento de los puntos de diferenciacion ante
competencia la competencia para lograr un mejor posicionamiento
2-Analisis de los puntos fuertes y debilidades perceptibles
de la competencia

3-evaluacion de las preferencias del segmento de acuerdo

al hotel en estudio y su competencia

2. Metodologia por etapas

Brand Awareness

El Brand Awareness es cuando un consumidor puede identificar, asociar y recordar
una marca o varios aspectos de una marca, es la primera etapa a la que las
estrategias y campafia se enfocan, debido a que no se puede esperar lograr un

posicionamiento de la marca sin antes generar conciencia de la existencia de esta.

La metodologia de la generacion de awareness se basa en atraccion de la atencion
del segmento al que se orienta mediante mensajes e imagenes que le impacten que
muestren presencia para lograr el reconocimiento de la existencia de la marca y que
se asocie facilmente con el producto/servicio que oferta. Los contenidos
implementados en las diferentes plataformas se haran de manera clara y sobre todo
atractiva con el objetivo de atraer al segmento meta. De esta forma la marca Hotel La

Palma creara presencia y reconocimiento en las redes sociales.

Principales estrategias de posicionamiento de marca:

-Atributo: la estrategia se centra en un atributo como el tamafo, la calidad o la
antigliedad de la marca. Es mejor tratar de posicionar solo un atributo para darle

mayor impacto, en caso de hotel la palma el atributo a resaltar es su identidad cultural

e histérica.
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Beneficio: el producto o servicio se posiciona en base al beneficio que proporciona.

Por ejemplo lo relajante que es tomarse un descanso en un hotel de montafia.

-Calidad o precio: basamos la estrategia en la relacion calidad-precio. La empresa

trata de ofrecer la mayor cantidad de beneficios a un precio razonable.

-Competidor: compara nuestras ventajas y atributos con las marcas de la
competencia. Se enfatiza en la posicion que la marca ocupa en relacién con el
competidor, por ejemplo que somos mejor en algun sentido en relacion con el

competidor.

-Uso o aplicacion: se trata de posicionarse como los mejores en base a usos o
aplicaciones determinadas.

-Categoria de producto: esta estrategia se centra en posicionarse como lider en
alguna categoria de productos. Ser los lideres por haber sido los primeros en ofrecer

ese servicio como un ejemplo. (Barney J. , 1991)

3. Metodologia de la ventaja competitiva

La ventaja competitiva se refiere a “Todo lo que una empresa hace especialmente

bien en comparacion con empresas rivales”

El analisis VRIO, que fue desarrollado por Jay Barney (1991), se fundamenta en la
teoria basada en los recursos y permite determinar la ventaja competitiva de una
empresa.

Para el analisis VRIO se debe identificar los recursos, que se refieren a los activos
tangibles e intangibles de la empresa, los cuales se pueden clasificar en financieros,

fisicos, individuales y de organizacion.
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La evaluacion de los recursos de la empresa, para determinar su potencial
competitivo, considera las siguientes caracteristicas: el valor, la rareza, la
inimitabilidad y la organizacion. Para determinar si la empresa cuenta con recursos
gue cumplen con las caracteristicas VRIO, se puede hacer uso de las siguientes

preguntas:

— Valor: ¢ el recurso otorga valor a la posicion competitiva de la empresa?
— Raro: ¢el recurso lo poseen pocas empresas?

— Inimitable: ¢las empresas que no cuentan con el recurso se encuentran en

desventaja?

— Organizacién: ¢la organizacion de la empresa es apropiada para el uso del
recurso? (Barney J. B., 2012)

Tabla .15.
Analisis VRIO Hotel La Palma

Recurso/capacidad Vv R I O | Implicancia competitiva

Recursos Financieros

-Accesos a fuentes de

financiamiento bancarias | Si No No No | PC
Recursos Fisicos
-Local y ubicacion

-Menu en restaurante Si No No Si | VCT
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-Area recreacional No Si Si No | VCT
Recursos Individuales S No S Si
-Marca con trayectoria
reconocida en el mercado
-Personal capacitado vy
Recursos
Organizacionales Si No Si Si
VCT
-Apertura a las nuevas
tendencias y a la
innovacion
-Precios razonables de
Si Si Si Si | VCS
acuerdo al entorno
econdémico y segmento al
que se orienta
Si Si Si Si | VCS
Nota:
V = Valor, R = Raro, | = Inimitable, O = Organizacién

VCS = Ventaja Competitiva Sostenible, VCT = Ventaja Competitiva Temporal, PC =
Paridad Competitiva, DV = Desventaja Competitiva

Resultados:
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Del andlisis VRIO realizado se determindé que Hotel La Palma tiene como ventaja
competitiva sostenible la trayectoria de la marca, la apretura ideolégica de la entidad
siendo abierta a nuevas tendencias y a la innovacion, lo que lo vuelve flexible y
adaptable a los cambios, ademas de los precios siendo una de las mejores ventajas

competitivas con las que cuenta.

La ventaja competitiva temporal es la capacidad el personal, el mena y elementos
relacionados con el local, esto es lo que se considera como ventajas que pueden ser
consideradas a acorto plazo, pues son elementos facilmente imitables por la

competencia.

La paridad competitiva se identifico en el acceso a fuentes de financiamiento, este

atributo no es raro y también lo presentan las otras empresas del sector.

b. Justificacion de la metodologia

Lograr el reconocimiento y posicionamiento de una marca en la actualidad es un reto
al que todas la empresas desde su inicio se enfrentan sobre todo si deben ser muy
creativos para volver eficiente el recurso econémico, las grandes empresas a nivel
mundial con fuertes capacidades de inversion se posicionan sin mayor inconveniente
con fuertes campafias en medios masivos. Sin embargo con los cambios tecnol6gicos
y conductuales inclusive las empresas que pueden invertir grandes cantidades
monetarias en medios masivos se ven en la necesidad de darse a conocer en medios
de costos mas bajos como el internet debido a que en la actualidad este el medio con

mayor potencial para comunicar mensajes informativos y promocionales al target.

Como desempeiiarse en la redes sociales y plataformas web es algo que cada vez
es mas y mas cambiante, cambia tan rapido como un individuo cambia sus gustos y
su tendencia conductual, como todos facilmente nos cansamos de ver la misma

pelicula en televisidn, cada dia es indispensable innovar en la web, cada dia el target
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espera ver algo diferente algo innovador que verdaderamente atraiga su atencion,
existen diversas técnicas sobre la forma ideal de manejar las redes sin embargo cada
entidad debe desarrollar las suyas propias de acuerdo a su identidad y a lo que desea
representar para su target con el propésito de ser facilmente identificable, y

diferenciable de entre sus competidores.

Hotel La Palma siendo muy representativo de su identidad corporativa la innovacion
y apertura a las nuevas tendencias, cuenta con especiales puntos de diferenciacion,
gue son justamente los elementos que se desea resaltar en los medios digitales, la
cultura que representa, su infraestructura que representa el arte de la zona, su historia
gue sin duda tiene mucho valor para los turistas sobre todo extranjeros, su facilidad
para adaptarse a los cambios, etc. Todo el potencial con que cuenta necesita ser
orientado e integrado en pro de un punto central a alcanzar, definir en primer lugar la
identidad y personalidad de la marca y la entidad, y que sea justamente ese uno de
sus mayores valores a ser resaltados en las plataformas virtuales. En base a dicho
punto central se plantea en el presente capitulo las estrategias sugeridas a
implementar con el propésito de hacer crecer el hotel mediante el potencial de su
inimitable identidad, siendo ese justamente uno de sus mayores valores, y en el cual

se han de basar las estrategias a plantear.

Il. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Brief de Hotel La Palma

Brief Publicitario es un documento donde se encuentra por escrito, la mayor cantidad
de informacion necesaria del cliente, como lo son sus objetivos, estrategias de

marketing y ventas, sus estadisticas, target o publico objetivo, con el objetivo de reunir
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toda la informacion necesaria para proporcionar a la agencia de publicidad un trabajo

con resultados acertados y facilitar el desarrollo de una exitosa campafia publicitaria.
Logo de la empresa:

El logo cuenta con cuatro elementos los que muestran la imagen que quiere proyectar

la empresa.

Imagen N°5.

paz enbve pavedes de colores

Elementos:
Pino: representa el clima fresco que identifica la zona de Chalatenango.

Casa artesanal: muestra la infraestructura del hotel y el arte colonial que asemeja los

hogares de la poblacién de la zona la palma Chalatenango.
Montafia: identidad de la zona, tierra fértil que da frutos frescos y de buena calidad,

Zona verde: ligar de esparcimiento para disfrutar en familia y con amigos.

Colores corporativos:

Rojo: Usualmente es utilizado en el disefio de logos como una manera para llamar la
atencion del observador y se conoce que puede llegar a incrementar la presion

sanguinea o provocar hambre.
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Verde: representa vida y renovacion. Es un color tranquilo y relajante, pero también
puede representar envidia e inexperiencia. Puede ser encontrado comunmente en

compafiias que se quieren retratar a si mismas como ecoldgicas.

Naranja: es menos intenso que el rojo, pero aun asi contiene mucha fuerza. Es mas
jugueton y juvenil que el rojo. Puede ser encontrado comunmente en logos que

guieren representar diversion o estimular emociones e incluso apetitos.

Azul: Autoridad, Calma, Confidencia, Dignidad, Consolidacién, Lealtad, Poder, Exito,

Seguridad, Confianza

Amarillo: es luminoso y muy visible, razon por la cual puede ser encontrado
generalmente en avisos de precaucion y otras sefiales de transito. Es utilizado

muchas veces en el disefio de logotipos para captar atencién, crear felicidad y calidez.

Morado: es una combinacién entre rojo y azul, tiene un poco de las propiedades de
ambos: célido y frio. El parpura puede ser encontrado en muchos logos relacionados

con educacion y productos lujosos.
Personalidad de la marca:

La marca muestra una personalidad sociable (por que gusta de una conversacion he
interactda con todas las personas sin importar edad y sexo), amigable (capacidad de
interrelacionarse en un largo plazo con diferentes persona), aventurera (gusta de
aventuras extremas y nuevas experiencia), relajada (proyectando calidez y

tranquilidad entre paredes).

Lenguaje:

Sencillo. Palabras que todos comprender sin ningun esfuerzo.
Claro:

Especifico: mensaje directo y sin rodeos.

Ejemplos:

125



e Visitanos y disfruta de nuestros mejores platillos
e Somos tu mejor opcidn para disfrutar un momento entre vegetacion y paredes

de colores.

e Ven a Hotel La Palma a disfrutar de un rico bafio en nuestra piscina.

Proposito:

Informar: dar a conocer a los diferentes usuarios las hermosuras que tiene el hotel,

asi como también las zonas aledarias.

Retar: incentivar por medio de propuestas retadoras que hacen que el usuario cree

curiosidad al momento de ver las diferentes publicaciones.

Proponer: da a conocer la diversidad de servicios que ofrece, asi como también las

bellezas con las que cuenta el hotel.
Ejemplos:

e (Usted sabe el nombre de esta belleza?

e “La Palma, es caracterizado porque sus paredes estan pintadas como las
artesanias que se fabrican en este lugar. Las artesanias mas sobresalientes y
comunes en la zona son labradas en madera y pintadas con colores muy
llamativos, ademas, trabajos hechos en telas confeccionadas con bordados
muy finos”

e (Se le antojan unas ricas tortillitas tostadas?

Propuesta sistema cliente.

El equipo como parte de una estrategia que genere una buena relacion con los
clientes debe ofrecer un mini tours donde se muestre el Hotel y pequefio recorrido en

el pueblo La Palma con su cultura y calor humano, ademas un programa donde el
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usuario del hotel se sienta cdmodo a la hora de tomar sus datos y la mayor

informacion para dar un buen trato.
Estrategias de promocion

Estrategia 1: El cumpleafero del mes

Objetivo estratégico:

Atraer nuevos clientes he incrementar las ventas de lunes a jueves.

Problema:

Falta de conocimiento por parte de los usuarios con respecto a Hotel la palmay pocas

promociones, lo que hace que las ventas no alcancen sus mayores niveles y por

consiguiente poca fluencia en los dias lunes, martes, miércoles y jueves.

Meta:

Incrementar nuevos clientes en un 25%, en base a servicios de hospedaje y

restaurante de 6ptima calidad.
Estrategia:
Crear una excelente imagen del Hotel en lo que respecta a los diferentes servicios

que ofrece.

Promocién de ventas en temporadas donde la afluencia de visitantes es poca, para

incrementar las ventas la promocion se hard en dos meses habiles del afio.
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Tactica:

Aplicar un descuento a aquellas personas que cumplan afios los meses en la que se

implementara la promocion.

Publicitarse en las redes sociales por Io menos 4 veces al dia, para captar clientes
los dias de baja fluencia.
Entregar afiches con informacion de todos los servicios que ofrece el Hotel los dias

lunes, martes, miércoles y jueves debido a que son los dias con poco fluencia.

Actividad:

Cliente que se hospede los dias establecidos de la promocion tendra un 20 % de

descuento.

Entregar un obsequio al cliente que presente su DUI el cual ara constar que cumple

afios el mes de la promocidn, la reservacion debera hacerse 3 dias antes.

Presupuesto:
Atraer nuevos clientes he incrementar las ventas de lunes a jueves tendra un costo

de $186 doblares Americanos.

Tabla .16.
Presupuesto de estrategia 1
ACTIVIDAD CANTIDAD VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
Manejo de redes | 2 meses $75 $150
sociales
Elaboracion de | 300 0.12 $36
flyers
Total $186

Fuente: Imprenta ideas cojutepeque.
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Responsable:

e Community manager

Resultados esperados:
e Incrementar las ventas en un 25%
e Atraer nuevos cliente

e Aumentar la sostenibilidad del hotel.

Imagen N° 6.

Cumpleanero del Mes!!

Hotel la Palma agasaja al cumpleafiero con un descuento del

20 % en habitacién para dos personas mas un regalo
sorpresa...

Ven y hospédate este mes!!
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Estrategia 2: Amigabilizate

Objetivo estratégico:

Incrementar el trafico de visitantes de Hotel La Palma a través de promocion.

Problema: La poca afluencia de visitantes al hotel los dias lunes, martes, miércoles,
jueves esto genera al duefio dificultad al pago de proveedores y empleados y
capacidad instalada sin utilizar.

Meta: lograr visitas diarias de quince personas entre lunes y jueves que son los que

tienen menos afluencia de visitantes.

Estrategia: crear una promocion para grupos de amigos que visiten Hotel La Palma.

Tactica: Dar a conocer la promocién en la plataforma social Facebook.

Que compartan una fotografia de por lo menos dos afios de antigiiedad para generar

un descuento.

Que el grupo de amigos que visiten Hotel La Palma no sea menor a 4 visitantes.

Actividad: Hotel La Palma ofrecera un descuento de 20% sobre la estadia por
habitacion de 4 personas.

Contratacion de experto (community manager) en la creacion de contenidos

dinamicos en las diferentes redes sociales.
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Presupuesto: La empresa debe erogar dinero a un experto en la creacion de

contenidos que atrapen la curiosidad de los consumidores potenciales.

Tabla .17.

Presupuesto de estrategia 2

Actividades Cantidad Valor unitario Valor total
Manejo de redes | 2 meses $75 $150
sociales

Total $150

Resultados esperados: Incrementar el trafico de visitantes de hotel la palma en un
50%.
Que los usuarios de Hotel La Palma generen Engagement en las plataformas

sociales.

Imagen N° 7.
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Estrategia 3: Recomienda a un Amigo

Objetivo estratégico:

Atraer nuevos clientes incrementando la venta de estadias de lunes a jueves, ademas

de generar la visita repetitiva de los clientes con que ya se cuenta.

Problema:

Falta de incentivo para la generacion de recomendacion, haciendo uso del boca a
boca, sacando provecho de los visitantes con los que ya se cuenta como principales
promotores del servicio.

Meta:

Incrementar la visita de huéspedes de martes a jueves de cero visitantes a alcanzar

entre 2 a 5 habitaciones en uso.

Estrategia:

El Marketing de recomendacion o referral marketing es el sistema del “boca a boca”.
En marketing turistico el esta estrategia es una de las maximas de toda campana, ya
gue no hay mayor poder de influencia y convencimiento que la opinién positiva de un
amigo.

Tactica:

La promocion consiste en motivar al visitante del Hotel a que recomiende el hotel a

un amigo o familiar para que este visite el hotel recibiendo un descuento del 30% en
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el costo de la habitacidon en su estadia entre semana, especificamente de martes a

jueves.

Al visitante actual con el propdsito de motivar a que genere dicha recomendacion se
le proporcionara en su visita futura un descuento por el mismo valor (30% en
habitacidén). Para lo cual por supuesto debe dejar los datos de la persona a la que

recomendara y sus propios datos personales.

Actividad:

El primer visitante debe completar los datos para comenzar el proceso, y para que la
promocion sea efectiva, la persona a la que recomendd debe de llegar al hotel en los
proximos 5 meses como maximo.

En el momento que el recomendado llegue al hotel por influencia del primer visitante,
debe hacer mencién de quien lo recomendo con el objetivo de verificar los datos y

hacer efectiva la recomendacion.

Presupuesto:

Los precios en habitacién para hotel la palma cuentan con un rango entre $22 y $42

promedio = $32

Tabla .18.
Presupuesto de estrategia 3
ACTIVIDAD Precio regular | Descuento 30% Costo por
habitacion(promedio) recomendacion efectiva
Descuento en | Promedio $32 $9.6 (por habitacion) $19.4 (recomendado +
habitacién recomendante)
Unidades Total
Elaboracion de flyers 100 $12 0.12 (unidad flyer)
Total $19.52

Fuente: Imprenta ideas Cojutepeque.
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La promocion se proyecta con una vigencia de 5 meses como teniendo un costo de
$19.52 por visitante, es decir se tendré el ingreso que usualmente se tiene con cada
huésped menos $19.52.

Responsable:

Propietario del Hotel

Resultados esperados:

e Atraer nuevos cliente
e Incrementar las estadias entre semana a 2/ 5 habitaciones en uso.

e Aumentar la sostenibilidad del hotel.

Imagen N°8.

Flyer para aplicar a la promocion

Resumen de costos de plan de marketing digital Hotel La Palma
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Tabla .19.

Resumen de costos

Objetivos Meta Estrategia Tiempo Presupuesto Responsabilidad
estratégicos
1. Atraer | Incrementar Crear una excelente | 2 meses $186 community
nuevos clientes | nuevos clientes | imagen del Hotel en manager
he incrementar | en un 25%, en | lo que respecta a los
las ventas de | base a | diferentes servicios
lunes a jueves. | servicios  de | que ofrece.
hospedaje vy
restaurante de | Promocion de
Optima calidad. | ventas en
temporadas donde
la afluencia de
visitantes es poca,
para incrementar las
ventas la promocién
se realizada, en dos
meses hébiles del
afio.
2. Mejorar la | Incrementar el | Disefiar contenidos | 2 meses $150 community
informacion ndmero que cautiven al manager

gue se muestra
en las

plataformas

digitales con
respecto a
contenidos.

usuarios en las
plataformas

digitales con la
mejora de

contenidos.

usuario de las
plataformas

sociales.

Asegurarse que la
informacion
mostrada sea la
idonea y que
relacione a la
empresa

directamente
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3- atraer Incrementar la visita | 5 meses $12 Encargado  del

nuevos clientes de huéspedes de (Setendrael | hotel
incrementando martes a jueves de ingreso que

la venta de cero visitantes a usualmente
estadias de alcanzar entre 2 a 5 se tiene con

lunes a jueves, habitaciones en cada

ademas de uso. huésped

generar la menos

visita repetitiva $19.52)

de los clientes
con que ya se

cuenta.

El costo total para el plan de marketing digital presente asciende a $348 que consta
de tres objetivos estratégicos el cual contribuird al mejoramiento del manejo de las

redes sociales asi como también al posicionamiento de la marca Hotel la Palma.
Manual de Flujo de llamadas.

La importancia de tener una guia de referencia del cdmo se atendera via telefonica a
los clientes, es vital, esto con el propésito de estandarizar la calidad del servicio lo
gue permita mejorar los niveles de satisfaccion, manteniendo y mejorando la imagen

y percepcion del hotel.

Tabla .20.

Llamada entrante

1-Inicio de interaccién Saludo:
-Muy buenos dias/tardes, Gracias por llamar a
Hotel La Palma, mi nombre es , con

quien tengo el gusto?

2-Ofrecimiento de asistencia Gracias (nombre), digame como puedo

ayudarle?
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3-Asegurar ayuda

-Sera un gusto proporcionarle esa informacion.
-Con mucho gusto le tomamos los datos para la

reserva.

4-Planteamiento de la solucion/descripcion del

servicios

-Me alegra informarle que contamos con
disponibilidad para la fecha

-El paquete constade

-Los precios rondan enel rangode

-Sera un gusto atenderle en los horarios

5-Propuesta de servicios extra

-Adicional a eso también contamos con servicio
de

-De la misma manera puede consultar detalles

sobre nuestros servicios en nuestro sitio

web , 0 encontrarnos en FB como
6-Recapitular lo hecho y acordado -Le esperamos en la fecha ___/ con una

reservacion de personas/ en una

habitacion .

7-Cierre de la interaccion

-Ha sido un gusto atenderle, gracias por elegir la
mejor opcién en la ruta fresca, hotel la palma le

desea un hermoso resto del dia.

Frases para poner en espera:

-Podria por favor esperar en linea por no mas de dos minutos,( con el propésito de

confirmarle la informacion).

-¢Le importaria esperar por favor un momento en la linea?

-¢Le importaria si le pongo en espera por un momento?

Frases para disculparse:

-Le ofrezco mis disculpas en nombre de Hotel por el inconveniente previo, permitame

decirle que este momento resolveremos eso.
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-Me disculpo por lo anterior, fue mi error... la informacion correcta es esta...
Frases de empatia:

-Siento mucho escuchar que eso le sucediera, sera un gusto para nosotros ayudarle

a mejorar o superar esa situacion.
Pagina web propuesta

Esta demostrado que la aplicacién de nuevas tecnologias y la incorporacion de un
sitio web, esta co-relacionado de manera positiva con el incremento de las ventas, la
productividad y el valor de mercado de las empresas. No importa el tamafio de la
empresa, es de suma importancia el poder alcanzar a sus clientes de una manera
masiva y sencilla para ellos. Nada mejor para eso, que el propio internet. Si bien es
cierto que existen muchas redes sociales en las que se puede anunciar de forma
gratuita o pagada, el tener un sitio web eleva el prestigio propio de la empresa y

permite a sus clientes incrementar el nivel de confianza hacia el producto o servicio.

Razones por las cuales tener un sitio web

Alcance mundial del producto o servicio:

El propésito de toda publicidad y marketing es el posicionarnos en la mente del
consumidor, y mientras mas audiencia se tiene mucha mas probabilidad de
reconocimiento se tiene. Pues, con un sitio web todas las personas con acceso a
internet (hoy en dia son la mayoria) podran conocer todo sobre al negocio o empresa

gue se anuncia

Prestigio y calidad de la empresa:

El consumidor no solamente compra por necesidad, sino por preferencia, por impulso
0 por atraccion a un determinado producto o servicio. Y al momento de tomar su

decision, la calidad y el prestigio casi siempre influyen. El prestigio y la calidad se
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demuestran y que mejor manera de demostrarlo que con una pagina web de primer

nivel.

Tarjeta de presentacion de la empresa:

En la actualidad la mayoria de las personas buscan referencias a través del mayor
motor de busqueda en el mundo, google. Tener solamente redes sociales no es
suficiente, mucho menos cuando los clientes son exigentes. EI poder aparecer en
google y en los demas motores de busqueda con una pagina web presentable,
alojada en un buen servidor y de buena calidad le da al cliente una inmensa confianza

al relacionar tu empresa con un desembolso de su dinero

Ventaja competitiva:

Tener un buen sitio web puede ser la ventaja que te diferencie de la competencia. No
solamente crear una pagina web para la negocio, sino saberla manejar y sacarle el
maximo provecho a esta herramienta tan poderosa. El facilitarle a los clientes un sitio
en internet que los acerque al negocio para que puedan estar al tanto de las noticias,
ofertas e informacién de una forma sencilla y atractiva va a mantenerlos interesados

en dicho negocio sobre el resto de los competidores.

Excelente relaciéon costo-beneficio:

Una péagina web tiene un costo bajo comparado a otros medios de publicidad, que
ademas de ser temporales, no siempre alcanzan todo el mercado meta que nos
proponemos. El internet, sin duda es una de las herramientas mas utilizadas hoy en
dia por personas de toda edad y los precios para mantener una pagina web son

bastante favorables si tomamos en cuenta los miles de beneficios que otorga.
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Actualmente hotel la palma carece de una pagina web eficiente y funcional, en base
a lo cual se identifica la necesidad de potenciar este elemento de suma importancia
en la actualidad para la mayoria de entidades en todos los sectores, pero
principalmente si se trata del sector hotelero.

A continuacion se muestra una sugerencia de elementos a tomar en cuenta en el

disefio y mantenimiento de dicha plataforma:

Mantener el disefio de la pagina de inicio limpio y facil de usar es esencial, evitar
saturar tu pagina de inicio con demasiadas fotos, iconos, imagenes predisefiadas,
banners, textos interminables, etc. que ademas de todo vuelven pesado y lento el
sitio.

Imagenes

Una imagen vale mas que mil palabras Las fotos tienen la capacidad de permitir que
los visitantes sepan de lo que el sitio web trata.

Utilizar fotos de alta resolucion que haran que los usuarios quieran ver las otras
paginas del sitio, mediante la fotografia principal se recomienda captar y mostrar
elementos completamente representativos del hotel y algo que definitivamente lo

diferencie del resto.

Colores y Fondos

Estos elementos simples pero importantes marcan el tono de la pagina de inicio, y
deberian ser los mismos a través de todas las paginas del sitio.
Utilizar una combinacién de colores y fondo que funcionen bien juntos y refuercen la

identidad de marca del hotel.
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Texto.

No se puede tener una pagina de inicio perfecta sin un buen texto soélido. El primer
objetivo debe ser garantizar que los visitantes entiendan de inmediato de qué se trata
el sitio. Mantener el texto fresco y actual, que cuente con la descripcién puntual de

las habitaciones y servicios ofrecidos, y por supuesto precios actualizados.
Promociones.
Es importante aprovechar la pagina web para mostrar promociones anicas, por

ejemplo descuentos especiales en reservacion, con el propdsito de entregar un plus

mediante la visita y utilizacion del sitio web
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Imagen N°9.

Plataforma principal sitio web —propuesta-

OFERTAS ESPECIALES ~ HABITACIONES ~ RESTAURANTE  ACTIVIDADES EVENTOS Y RECEPCIONES

RESERVA i Fechadellegada
AHORA/BOOK
NOW!! mm/dd/yy

Nifios

Fechadesalida  Adultos(1...

mm/dd/yy 2 v 0 v

SO
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Manual de manejo de redes

Como la empresa hablara a los clientes y usuarios de las plataformas virtuales.

Hotel La palma se identifica con los siguientes rasgos cuantitativos y cualitativos con
respecto a la proyeccion que refleja ante los usuarios y cliente, muestra una edad de
35 afios, de clase media, que trabaja o estudia, le gusta divertirse, amigable,
educado su forma de hablar a los clientes es respetuoso e idéneo a las necesidades

del cliente.
Sus palabras que el utiliza con los clientes es:

e Saludos: buenos dias, buenas tardes, buenas noches.
e Bienvenidos.

e Es un gusto atenderles.

e [Estamos para servirle.

e [Esperamos su visita de nuevo.

e Esperamos haya disfrutado de nuestros servicios.

e Lo esperamos pronto.

e Desea algo mas.

e Buen vigje.

Las frases antes mencionadas es la manera en la que hotel la palma contestaria si
fuese una persona es importante sefialar que como marca debe proyectar una

personalidad.
Las palabras que no utilizaria son:

¢ Que ondas maje.

e Que quiere.

e No moleste.

e No me esté jodiendo.

e Cuando pueda le soluciono.

143



e Siquiere bueno sino no.

Si bien las marcas no tienen una personalidad humana, no se debe dejar que estas
generan una apariencia y proyectan de manera positiva o negativa ante los clientes

por lo que se debe tener mucho cuidado al momento de lanzar y promover una marca.

A continuacion se muestra un método de evaluacion en la que se tendra un panorama

més amplio y explicito acerca de la situacion en la que se encuentra hotel la palma

KPI'S.

El marketing digital es clave en la nueva era tecnolégica por ello una herramienta
estratégica para la métrica de este son los kpi que son elementos en cada plataforma
para mostrar que tan efectiva esta siendo la estrategia que se toma y si necesita
modificaciones o es exitosa esto colabora con los objetivos de la empresa, en ese
sentido para Hotel La Palma necesita evaluar sus KPI'S para valorar que las

estrategias estan siendo las correctas a la hora de toma de decisiones.

En este caso se puede definir un KPI como indicadores clave del desempeiio, los
KPIs son métricas que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada
accién o estrategia en funcién de un objetivo predeterminado; mas entendible,

indicadores que nos permiten medir el éxito de nuestras acciones.

Cada empresa debe identificar sus propios KPIs, a los que se les piden que sean:

Medibles. Por definicién un KPI debe poderse medir. Por ejemplo, es dificil medir la
utilidad que una péagina web puede tener para un usuario (salvo que uses una
encuesta o algo parecido y aun asi podria haber mucha gente que no la contestarse);

pero si que puedes medir el tiempo medio de estancia en la pagina. Si es un tiempo
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alto, podemos suponer que el contenido de la pagina si resulta util porque la gente se

toma su tiempo para leerlo detenidamente.

Alcanzables. Los objetivos que nos plantearemos a la hora de establecer nuestros
KPlIs tienen que ser creibles. Si te planteas aumentar tus ventas online un 500% en

un solo mes deberias revisar tus objetivos porque estas siendo poco realista.

Relevantes. En ocasiones el exceso de informacién puede ser un problemay tenemos
decenas de KPIs donde elegir pero solo unos pocos nos dan informacion de interés;

si nos basta con 4 KPIs, mejor 4 que 6.

Disponibles a tiempo. Los KPIs deben ajustarse a unos plazos de tiempo razonables.
Por ejemplo, si el objetivo es aumentar las ventas en un 20 % en el primer trimestre

del afio no puedo usar como KPI el nimero de ventas anuales.

Ademas se debe dar un valor en rangos que contribuya a evaluar si la estrategia esta

siendo efectiva.

A continuacién se muestran un cuadro de calificacion para medir que tanto impacto
ha generado hotel la palma en Facebook he Instagram, es importante destacar que
sean sugerido 4 de sus plataformas digital a las que se le implementaran las
estrategias que como investigares previamente se sugerido ya que se observo que

son las que mas generan beneficios en el lar plazo al hotel.

Tabla .21.

Cuadro calificacion

0aZ20 Malo
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21 a 40 Regular

41 a 60 Bueno
61 a 80 Muy bueno
81 a 100 Excelente

Facebook siendo una de las plataformas quemas genera interaccion al hotel, es
importante evaluar como la plataforma esta generando componentes de interaccion,
con los usuarios y para tener un referente se analizan a continuacion los siguientes
KPI'S.

Datos especificos de la investigacion.

Total fan page meta 25,000.

Total fan page 12,000
Total like 1,916
Total comments 24
Total share 24

Datos y queda de la siguiente manera:

KPI= cumplimiento de meta:

12,000/ 25,000
=0.48x100
=48%

Los datos obtenidos reflejan una tasa de cumplimiento de meta de un 48%. Esto
posiciona a hotel la palma con una calificacién buena por lo que se debe trabajar mas

porque no se esta cumpliendo el objetivo del hotel.
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En el misma area de la plataforma de Facebook se elabora un KPI de engagement
gue incluye elementos como total de likes en las publicaciones mas total de
comentarios, mas total de compartir entre total fan page esto se define de la siguiente
manera: total (like+total share+total comment) / total fan page se sustituyen los datos

de la siguiente forma:

KPIl engagement
=(1,916+24+24)/12,000
=0.16366667x100
=16.37%

El resultado que se generd en este KPI refleja que hotel la palma no esta siendo
asertivo con el contenido que sube a la plataforma en ese caso debe elaborar las

estrategias idoneas o correcciones necesarias.

El siguiente KPI mide el crecimiento que tiene la fan page en el mes, para obtener

dicho KPI se divide la meta de la empresa con el promedio del mes.

KPI= De crecimiento meta.
=2,083/25000

=0.08332 x 100

=8.33

La tasa de crecimiento es de 8.33 segun la meta estipulada por el hotel, pero los datos
gue se manejan en la fan page segun el estudio realizado no se esta cumpliendo ya

que el porcentaje es menor
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La plataforma de Instagram comparte imagenes tomadas al instante el mecanismos
de captacion de usuarios es por medio de seguidores, en ese sentido se evaluara en
cada mes cuantos seguidores ha tenido en la plataforma. La empresa estima como
meta para final de afio 1,000 followers, hasta el estudio realizado mostro un numero
de 218 follower.

Datos especificos de la plataforma:

Total follower 218
Total post 48
Total like 520
Total comments 4

Total share 2

e KPI de cumplimiento de meta:
Tota de followers/total de meta

=21.80% tasa de cumplimiento de meta.

e KPI de engagement
Total like + total comment + total share / total Meta.

=52.60 % tasa de generacion de en gagament.

e KPI de fan por mes.
Tasa de crecimiento por mes/total meta.
=66.67%

Segun la tabla de calificacidén hotel la palma esta en el rango regular por lo que las

estrategias propuestas, contribuiran a mejorar el rendimiento de dicha plataforma.
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Como parte del mejoramiento del sitio web que se propone a Hotel La Palma se debe
ver las visitas que tiene en su antigua pagina web con el fin de analizar si la nueva
pagina esta siendo atractiva a los visitantes y cuantas visitas ha tenido en los ultimos

meses.

En la plataforma WhatsApp que es una plataforma de comunicacion directa Hotel La
Palma le corresponde ver cuantos nuevos contactos tiene al mes y si se comunican

y cuanto es en la interaccién que mantienen.

[I. RESUMEN ESTRATEGICO HOJA DE RUTA.

La presenta tabla muestra de manera resumida las actividades que Hotel La Palma
debera implementar y posteriormente tomar como referencia para poder desarrollar
un mecanismo que contribuya al mejor desempefio de las acciones a realizar en
cuanto a uso y mecanismo de estrategias sugeridas por el grupo, es importante
sefalar que la actividad depende de la naturaleza de la plataforma digital.

Los dias establecidos solo son sugerencias por lo que el empresario podra acomodar
segun lo estime conveniente en cuanto al tiempo, pero se debe tomar en cuenta que

de no seguir el formato de manera similar las los resultados no seran los esperados.

Las plataformas que se muestra son Facebook, Instagram, Pagina Web y WhatsApp
estas plataformas han sido previamente analizadas, para que tengan un desarrollo
idéneo se muestra la presente hoja de ruta, cada color representa una funcion

diferente la cual se muestra a continuacion.
Imagen N°10

Hoja de ruta.
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El responsable de realizar la implementacién de la hoja de ruta sera el propietario del

hotel con apoyo de su equipo de marketing.

Imagen N°11

RESUMEN ESTRATEGICO [HOJA DE EVALUACION DE CONTROL PARA CREAR UN PLAN DE MARKETING DIGITAL) |
HOTEL LA PALMA |

REDES SOCIALES | |

' 1.). Crear promociones especiales en ios dios me
visitados pora el hotel, KPIS:
ESTRATEGIA #1 , 1.2. Actualzar lo pagina porlc menos 2 vecesal mes. | s de ohocaamant
Creacién de sitioweb. QR cmsouentos del 0% a los ety nE e ;
inferacilen en ko pdgina con el proposic de asa de crecmienio
£ incrameniar los visiiantes. | meta.

' >N;icam6eswemoo oquelospesonnsq:ecunplnn
0fios jos meses en o que seimplementara o promogion, KPIS:

e 22 ks s ooz s svcesal O 1000 TSR

El cumpleaﬁero del mes. ]ﬁ,. para captar clientes ios aias ge bojo fiuencia.
Tasa de de fan por mes.

Ls.amega afiches con informacion de 10003 105 SenVicios
" que ofrece el Hotel los aias nes, martes, merooxesymves
L GEDICo O que 30 105 gias con poco fluencia.

_r’}d Lo promocidn corsiste en motivar ol visitante ael

" aque recomiende einotel g un amigo o familior para que
‘2512 Visite 21 notel recicienco un cescusnto dal 30% en &l

ESTRATEGIA £3 ‘costode lanabitacién en su estoaia entre semand, KPIS:
° end A especificamente de martesa juaves. Tasa de engagement.
ecomiendoa un Amigo. unmerocmo:fon etpros;;o‘:n;::;mwo::‘ B o e e

Visita futurg un descuento por el mismo valor {S0%en Tasa fan por mes.

| habitocion). Parg o cual debe dejor fos datos o2 ia
PEfSONC 4 §o gue recomendorg Y sus propios datos

PLAN DE MARKETING
DIGITAL Hoja de Ruta

KPIS:

Facebook.
Tasa de engagement.
i ki 42.Gue comparian una fotografiade porio menos 8 Tasa de crecimiento meta.

Tasa de fan por mes.

Amigabilizate \ dosafios de antfigiedad para generarun descuento.

- 4.3. Que el grupo de amigos que visiten Hotella
Polmano 320 mencr g 4 visitantes.

Cronograma de actividades.

Representa la creacion de contenidos de los activos
- Representa la implementacién de contenido de activos.
Representa la implementacion de la primera estrategia sugerida por el grupo.
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Representa el desarrollo de implementacion de promocion que se har

Unicamente en pagina web

Representa el enlace que se hara del activo analizado con las los otros Activos

digitales de la empresa.

VI. METODO DE EVALUACION Y CONTROL.

la plataforma WhatsApp

Representa la implementacion de la segunda estrategia sugerida por el grupo.

Representa la implementacion de la tercera estrategia sugerida por el grupo.

Representa el seguimiento que se haré de la implementacion de contenido de

El cuadro que se muestra a continuacion es para la evaluacién de la plataforma de

Facebook en el area organica de la red social para un mes.

Tabla .22.

FACEBOOK ORGANICO.

FACEBOOK
Numero de nuevos Evolucion Total obtenido.
amigos.
40a 50 Excelente
20 a 39 Muy bueno
Menos de 20 Bueno
Alcance. evaluacion Resultado.
100% Excelente
75% Muy bueno
50% Bueno
Engagement. Evaluacion. Resultado.
135 a 150 Excelente
100 a 134 Muy bueno
Menos 99 Bueno
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Feedback negativo. Evaluacion. Resultado.
0 Excelente

lab Muy bueno

6al0 Bueno

CTR Calificacion. Resultado.
Optimo 0.11 a 0.16 Excelente.

Medio arriba 0.07 a 0.09 Muy bueno

Medio 0.04 a 0.05 Bueno

FACEBOOK PAGADO.

El cuadro que se presenta a continuacion muestra la evaluacion de la plataforma

virtual de Facebook en el area pagada para un mes.

Tabla .23.
Facebook
FACEBOOK
Numero de nuevos Evaluacion. Total obtenido.
amigos.
40 a 50 Excelente
20 a 39 Muy bueno
Menos de 20 Bueno
Alcance. Evaluacion. Resultado.
100% Excelente
75% Muy bueno
50% Bueno
Engagement. Evaluacion. Resultado.
135 a 150 Excelente
100 a 134 Muy bueno
Menos 99 Bueno
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Feedback Negativo. Evaluacion. Resultado.
0 Excelente

lab Muy bueno

6alo Bueno

CTR Calificacion. Resultado.
Optimo 0.11 a 0.16 Excelente.

Medio arriba 0.07 a 0.09 Muy bueno

Medio 0.04 a 0.05 Bueno

INSTAGRAM.

El cuadro que se presenta a continuacion es para evaluar la plataforma de Instagram

en el area pagada de la red en el transcurso de un mes ya que los pardmetros son

definidos para un mes.

Tabla .24.
INSTAGRAM
INSTAGRAM.
Numero de seguidores. Calificacion. Resultado.
100 a 125 Excelente
50a99 Muy bueno
Menos de 50 Bueno
Total de publicaciones. Calificacion. Resultado.
35a45 Excelente
20a 34 Muy bueno
Menos de 20 Bueno
Numero de veces | Calificacion. Resultado.
compartida.
75 a 100 Excelente
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50a74

Menos de 50
Engagement.
75 a 100
50a74

Menos de 50

Muy bueno
Bueno
Calificacion.
Excelente.
Muy bueno.

Bueno.

Resultado.

El presente cuadro es para la evaluacion de la plataforma de WhatsApp que ocupara

hotel la palma los parametros indicados son para un mes.

Tabla .25.
WHATSAPP.
WHATSAPP.
Nuevos contactos. Calificacion. Resultado.
20a 25 Excelente
15a19 Muy bueno
Menos de 15 Bueno
Conversaciones chat. Calificacion. Resultado.
30 a 45 Excelente
29a20 Muy bueno
Menos de 20 Bueno.
Preguntas promocion. Calificacion. Resultado.
50a 75 Excelente
30a49 Muy bueno
Menos de 30 Bueno
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PAGINA WEB.

El presente cuadro muestra como hotel la palma debe evaluar la pagina web esta

construido con parametros para medicion en el mes.

Tabla .26.
Pagina web
PAGINA WEB.
Visitas a pagina web. Calificacion. Resultado.
100 a 125 Excelente.
75a99 Muy bueno
Menos de 75 Bueno
Comentarios en la Calificacion. Resultado.
pagina.
40a 50 Excelente
Muy bueno
30a39
Menos de 30 Bueno
Actualizaciéon de pagina | Calificacion. Resultado.
web.
2 meses. Excelente
4 meses. Muy bueno
6 meses. Bueno
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Conclusiones.

En base al estudio realizado en el capitulo previo, y las estrategias planteadas en el
presente capitulo, se determind que para obtener el maximo provecho de las redes
sociales como medios de comunicacion virtual, se debe generar cercania e
interaccién con los usuarios, para lo cual es indispensable tener un manual de
desempefio de la marca en plataformas virtuales, siendo estas redes sociales o el
sitio web del hotel, en el estudio e investigacién realizada en base a hotel La Palma

se concluye en los siguientes puntos:

e La posicidon actual de la empresa en cuanto a la percepcion de los
usuarios de redes sociales es bastante buena sin embargo cuenta aun
con mucho potencial a desarrollar para posicionarse como la mejor

opcion de estadia en la Ruta Fresca Chalatenango.

e Contar con un manual de desempeiio en redes es indispensable para
mantener congruencia en el lenguaje y mensaje que se proyecta en las

diferentes plataformas virtuales.

e Las redes sociales recomendadas para hotel La Palma en base a los
resultados de la investigacién son Fan page de Facebook, Instagram, y
WhatsApp, debido a que son idGneas para la cercania al target

especifico del hotel.

e La creacion y desarrollo de un sitio web oficial para el hotel es
indispensable para el crecimiento del desempefio virtual de la marca,
debido a que brinda mayor seguridad y certidumbre a los usuarios

ademas de fortalecer el resto de plataformas virtuales.
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e El desarrollo de estrategias especificas en cada red social y la
vinculacion de estas es indispensable para alcanzar el objetivo central
gue es el posicionarse como marca e incrementar las estadias en el

hotel.
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ANEXOS



Ml S

» BNt

Hotel La Paimi |/
@hotellapalma

Inicio Informacion TripAdvisor Reviews Sorteo Mas -
jencia de viajes - La Palma (El Salvador) Estado Fotolvideo L
) % ek koK “
A 8 |
‘ A 10 542 personas les gusta esto A Hotel La Palma

Buenas noches les desea Hotel La Palma
23 N oy
133 personas estuvieron aqui #Saludos

—

HOTEL Y RESTAURANTE
LA PALMA

162



Hostal Miramundo

8l Hostal Miramundo

@hotelmiramundo

Me gusta Mensaje Guardar
I s r 12 ast
\ A Yancy Villafranco y 10 amigos mas les gusta esto

1 % d kY

RIMEROS EN TURISMO DE MONTANA. UBICADOS A 2450 METROS SOBRE EL NIVEL DEL MAR

N LA SEGUNDA MONTANA MAS ALTA DE EL SALVADOR

Hotel Entre Pinos

’ Hotel Entrepinos
Fotos subidas con el celular - 14 de febrero de 2015
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Hotel Entrepinos

i Fotos subidas con el celular - 14 de febrero de 2015

Ver en tamaiio grande - Mas opciones

Hotel Entre Pinos, San

Ignacio, Chalatenango
Hotel

@D 3 caificaciones pibicas >agina no oficial ¢ Este negocio es tuyc

ifs Me gusta M Guardar  # Sugerir cambios

. .2 OPINIONE S
ﬁ ¢Esta direccion postal es correcta?

Esto ayudara nte a encontrar este lugar s " g
¥ g 9 “ Di a los demads qué te parece
Carmretera Rita Militar Plaza Elizahath nor ox

quotsuite' Productos  Soluciones Planes  Servicios  Recursos  Acerca de nosotros

SOCial Media Management Comienza ahora mismo

El Panel de control lider en la gestiéon y medicion de
tus redes sociales

Gestiona miitiples redes soclales

Programa tults y mensajes

Monitoriza menciones de marca

Q+ A
Analiza el trifico de las redes soclales 3" Iniciar sesidn con Google

.
Mds de 10 millones de usuarios satisfechos N\ M 000 y €320y Oe sURrdD Con

0
Planes y precios
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< buffer

B Sign in with Facebook
Sign in to start sharing with Buffer
Buffer is the easiest way to publish on social media in Sign in with Linkedin

& Sign in with email

Are you using social media as a business?
Try Buffer for Business

< buffer Help My Account
Accounts + Contert 8 Analytics ot Schedule & Settings Q&
Javiermarcilla Posts Analysis
v Twetter
~ EAl "
<eselorgis Sunday 23rd March
- ._:v" Andlisis web de las listas de Twitter para conocer cdmo se te percibe http//bit y/1f1UGA
Q sl 1200 W va Lteson
-
om; °me Oumw-‘ °Cku 797»«-«..«
m Connect M

Saturday 22nd March
Las 11 mejores Infografias de Marketing Online en Espaiol hetp//bit /1 {1 Redv
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/ .
— ,ting p@t‘f‘ m for Twitter

arE monhetize youriwitter audience
' \

Monitoring

Full access 10 global Twiller data

'Be known for
what you love.
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<V|SUO| 'y PRODUCTS ¥  HOWITWORKS COMMUNITY FORCREATIVES RESOURCES v

App Center »
Facebook Insights -

. | , e
The )
b facebook '
; . Social Life ‘

of )

VISUALLY

To access this infographic, simply log in with

. »
<V|SUO| 'y SIGN UP PRODUCTS ¥ HOWITWORKS COMMUNITY FORCREATIVES RESOURCES v

App Center »

Google Analytics

YOUR WEEKLY INSIGH

THE STORY FOR JANUARY L1 < JANUARY IV

O PAGEVIEWS

How dvd traffic to your sute change
Srom the previous week?
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socialmention™

Reaktime social meaia search and analysis

marketing en redes sociales " Ay m

Trenas: Angressa LUrach. AAPL. Godaddy Pupgy Commercial Gena Hackman, Xbox Lie. Marshawn Lynch
Kate McKinnon

Buzzsumo\\ Product Solutions ~ Resources - Pricing ~

Analyze what content performs best for any topic or competitor
Find the key influencers 10 promote your content

Buzzsumo®

Fver o e —— ) —
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Sitio web oficial de Google Analytics: Analitica web e informes - Google Analytics

< w2 4+ | 3 www.google.es analytics e [+

GOL)gle Analytics

Pégina principal Funciones  Informacién Socios  Ayuda Iniciar sesién <

Analitica web para empresas

Disfrute de ella en la plataforma lider de Google. Més informacién

4 Pagina principal Informes estandar Informes personaliza
Mi panel
Visitas diarias Tipos de trafico Duracion de la visita por pais
Duracién
20.000 20.000 Pais/Territorio Visitas media do
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Asstencia Planesyprecios | Il W [ 5

MAJESTIC

Site Explorer Resultados

apple.com Dominio raiz . Q

¥ Utilizar Fresh Index © & Utilizar Historic Index @

Resumen Dominios ref. Backlinks Nuevos Perdidos Texto ancla Mapa Péginas Temas

TRUST FLOW TOPICAL TRUST FLOW ol TRACK CITATION FLOW

m Computers / Systems m Computers / Internat / Broadcasting

9 7 n Computars /| Multimedia ﬂ Computars / Softare [ Internat 9 6

; ®M ) aets / Music 74 Recreation / Travel

]
E Computers / Saftware / Operating Systems m Computers | Hardware l
]
)

Backlinks Dominios 1P de Subnets de
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apple.com

Ecn

&3 Informe principal

‘= Organico

B us EHUK ™DE IIFR
GOOGLE

GOOGLE GOOGLE GOOGLE

Other Countries

EES
e 24 more... v

Posiciones
Position changes
Competidores

URL

349.1k
2.6k

274.8k

& Publicidad

Posiciones
Position changes
Competidores
Ads copies

Ads history

URL

% PLA Research

21.8k

2.6k

Back to the old design of the Domain Overview Report

« apple.com

Domain Overview Report para google.es database (/)

® ORGANIC SEARCH

® PAID SEARCH

16.4M TRAFFIC

122K TRAFFIC

SEMrush rank 8
Keywords 349K
Traffic Cost $5.2M  +8%
PALABRAS CLAVE ORGANICAS

Keywords 218K  +2%
Traffic Cost $82.8K +35%
PALABRAS CLAVE ADS

Ay, T
I MOBILE-L

Ry .
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Pagina web:

Mapa de Ubicacién  Sitios de Interes Contéctenos

Hotel
La Palma

Promociones

En Noviembre

En Noviembre, viene y disfrute de
nuestros habitaciones con 3
camas, bafio privado, agua fria y
caliente.

El costo es por persona e
incluye IVA.

Reservar

Hotel La Paima fue
fundado en febrero de
1941 como un hotel
ECO-Turistico. Nace
con una estructura de
tipo Europea, con §
habitaciones sala —
comedor y bafios
comunes. Con
piscinas y 2 %
manzanas de bosque
de PINARES. Funciona
asi, hasta 1957,
cuando es construida
8 habitaciones para
dejar la primera
construccion como
casa de los segundos
propietarios. Es en
1992 cuando se
comienza a construir
32 habitaciones, 3

Wooss o

LinkedIn

Hotel La Palma, Mas de 500

Chalatenango
Propietario, Salvador Zepeda Carrillo
El Salvador | Hosteleria

Hotel La Palma

Sitio web de la empresa
Sitio web personal

Ve el perfil completo de Hotel L
Palma,. jEs gratis!

, tus companer c o 00 millones de profe

Ver el perfil completo de Hotel La Palma,

Experiencia

Propietario
Hotel La Palma

Buscar por nombre

Mas de 400 millones de profesionales ya estan
en LinkedIn. Encuentra a personas que
conoces

Q

Norr

Por ejemplo: Jeff Weiner

Insignia del perfil publico

Incluir este perfil de Linkedin en otros sitios web

Ve

ignias de pel

Otros perfiles vistos

Marilyn Morataya
Asesora Empresarial en America
Business School

Adolfo Paniagua (Acopiador)
manager en delicias del mar

Jorge Martinez Quijano
@ Gerente General Grupo EXPECOVE



Tripadvisor

Encuentra: Hoteles Cerca: La Palma, El Salvador

Ameérica Central El Salvador » Departamento de Chalatenango LaPaima B &Byposadas de La Paima

Hotel La Palma
@@@@©OQ 24 0piniones = N°1de 1B&B

@ Barrio Ei Transito, La Palma 1314, El Savador v/ Senvicios del hotel

Mostrar precios ‘

adas en La Palma

Ingresa fechas para obtener
los mejores precios

presentado por & BuscaPrecios

Los precios de nuestros socios de
viajes en linea no estan disponibles

Nuestros socios de viajes en linea no ofrecen precios
para este alojamiento, pero podemos buscar otras
opciones en La Paima

[ Legada I I [ salida

Agrega una foto

Mostrar precios

Econémico | Aceptamascotas | Piscina

Explorar hoteles similares

Consulta qué dicen los viajeros: Q
sieote amaa ar-ma Whede¥
- '_ 25 o Los Aimendros De San Lorenzo
. e 00000 =
|} tas
e

Comienza a escribir tu opinién sobre Hotel La Paima

Hotel Alicante Montana

L iz coc paa camar | 000

Instagram < hotellapalmaoficial H

78 547 292

222 oo | EEEE
HOTEL LA PALMA

Escapate de la rutina y la monotonia de
las grandes ciudades y refugiate en
una capsula de paz.

La Palma, Chalatenango, El Salvador,
C.A

Tel:2335-9012
www.hotellapalmasv.com/

Barrio El Transito La Palma,
Chalatenango, El Salvador, La Palma,
Chalatenango 503

Le sigue cz
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$ CA 4:35p.m.

(O Palma

é‘ Hotel La Palma3 W D &

Lawe o TN L I
Hola buenas tardes, gusto
en saludarle. Le comento
| que no fue permitido de
" parte de mis superiores
proporcionarles la
oportunidad de administrar

la pagina. 4:00 P.M.

Hotel La Palma 2

Silenciar »

Notificaciones personalizadas

Ok él sabado llegaremos a Cifrado
pasar la encuesta _ Las llamadas y mensajes
esperamos poder platicar enviados a este chat estan a8

con don salvador gracias!
1 4:02 P.M. W

seguros con cifrado de extremo a
extremo. Toca para confirmarlo.

418 P.M.

. ) .
| Ok gracias! Para servirle. i\é;:
Estado y teléfono

4

[ 5
W & s32PM
"‘!\\\

Hotel La Palma
11 de agosto

| +503 7988 2415

% hotellapalmaoficial : M oVvI I

O Q

@ 15 Me gusta

hotellapalmaoficial Has tus consultas o
Reserva por nuestro whatsapp (503)
7510-5264.

#seraunplaceratenderte
#SeguridadYTranquilidadEntreLaNatural

eza
PTIEMBR
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Jueves 15 septiembre 2016

PROMEDIO SONDEO.

MES NUMERO

FEBRERO. 78

MARZO. 210

ABRIL. 32

MAYO. 101

JUNIO. 83

JULIO. 174

AGOSTO. 172

TOTAL 850

PROMEDIO 850/7=121. 4282
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