UCUENCA

Universidad de Cuenca

Facultad de Ciencias de la Hospitalidad

Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Propuesta de estrategias de comunicacion y comercializacién por medio
del uso de las TICs en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero
2022-febrero 2023.Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic

Trabajo de titulacion previo a
la obtencion del titulo de
Licenciado en Hospitalidad y
Hoteleria

Autores:
Heidy Tatiana Apolo Carchipulla

Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa

Director:
Nancy Karla Delgado Oleas

ORCID: “£/0009-0002-4738-4841

Cuenca, Ecuador

2023-10-18



UCUENCA 1

Resumen

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, TICs, han transformado diferentes
sectores como el econémico y el hotelero. El uso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion en la industria hotelera es de gran importancia y tiene mdultiples
beneficios ya que han revolucionado la forma en que los hoteles operan, mejorando la
eficiencia, la calidad del servicio y la experiencia del cliente. El uso de estas
herramientas para la comunicacién y comercializacion en las empresas hoteleras, a
través de webs o redes sociales, son parte de las estrategias que se utilizan actualmente
para llevar a cabo procesos de promocién y difusibn de marca como una forma de
fidelizar y atraer nuevos clientes. La presente investigacion pretende proponer
estrategias de comunicacién y comercializacion por medio del uso de las TICs en tres
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cuenca, Ecuador. Casa Merced, Casa Ruth y
Hotel Majestic, son los establecimientos estudiados. La recopilacion de la informacion
mediante entrevistas semiestructuradas a los gerentes y al personal encargado del
departamento de comunicacién y comercializaciéon, encuestas y observaciones
participativas, permiten compilar y procesar la informacién desde un enfoque mixto. Los
resultados se plasmaron en una propuesta de estrategias para el uso efectivo de las

TICs permitiendo mejorar la comunicacion y comercializacion en los hoteles estudiados.
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ABSTRACT

Information and Communication Technologies, ICTs, have transformed different
sectors such as the economic and the hotel. The use of information and
communication technologies in the hotel industry is of great importance and has
multiple benefits as they have revolutionized the way hotels operate, improving
efficiency, quality of service and customer experience. The use of these tools for
communication and marketing in hotel companies, through websites or social
networks, are part of the strategies that are currently used to carry out processes
of promotion and brand diffusion as a way to retain and attract new customers.
This research aims to propose communication and marketing strategies through
the use of ICTs in three three-star hotels in the city of Cuenca, Ecuador. Casa
Merced, Casa Ruth and Hotel Majestic, are the establishments studied. The
collection of information through semi-structured interviews with managers and
staff in charge of the communication and marketing department, surveys and
participatory observations, allowed to compile and process the information from a
mixed approach. The results were reflected in a proposal of strategies for the
effective use of ICTs allowing to improve communication and marketing in the
hotels studied.

Keywords: ICTs, communication, customers, hotels, Cuenca
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Introduccion

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, TICs, abarcan una amplia
gama de sistemas que facilitan la comunicacion y comercializacion, es por ello que, han
transformado significativamente el sector de la hoteleria. En los Gltimos afios, los hoteles
y otros alojamientos turisticos han aprovechado las plataformas de reservas en linea,
los sistemas de reservas integrados y las herramientas de gestion de canales para
gestionar el inventario de habitaciones, las tarifas y la disponibilidad a través de multiples
canales. Incluso, facilitan la recopilacion y el andlisis de datos, proporcionando
informacién valiosa sobre las preferencias de los huéspedes, las tendencias del
mercado y el rendimiento operativo, asi como el fomento de las relaciones con los

usuarios, lo que contribuye a los procesos de toma de decisiones empresariales.

Con el uso de las TICs, se ha facilitado el proceso de reserva y pago en linea, y
también ha mejorado las medidas de seguridad de los hoteles mediante la encriptacion
de datos para proteger la informacién de los huéspedes y garantizar el cumplimiento de
la normativa sobre privacidad. Es por esto, y de acuerdo a los beneficios que brindan
estas herramientas en el area turistica y hotelera, el presente estudio se centrard en
conocer el uso de las TICs en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cuenca, su
utilizacion, en las &reas de comunicacion y comercializacion, a partir de este analisis, se
diagnosticara las dificultades a las que se ha enfrentado tres establecimientos de 3
estrellas especificos de la ciudad: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic, y por
ultimo, se propondran estrategias enfocadas en la mejora de comunicacion y

comercializacion por medio del uso de las TICs.

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa
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Capitulo 1: Las TICs como medio de comunicacién y comercializaciéon en la

Hoteleria

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICs), son herramientas
tecnolégicas cuyo propésito es comunicar, informar y permitir conexiones globales,
haciendo uso de medios online como plataformas digitales, sitios web, softwares, y a
través de medios tradicionales o también conocidas como TICs offline refiriéendose a
dispositivos tradicionales (Puiggrés, Tort y Fondevila, 2017). En esta misma linea, la
Asociacion Americana de las Tecnologias de la Informacion, (ITAA), establece que las
TICs, permiten el desarrollo, mantenimiento y administracion de la informacion por
medio de sistemas informaticos, como computadoras, teléfonos moviles, revistas
digitales, radios, y demas dispositivos fisicos o virtuales que posibiliten una mejor

gestion de la informacion (Martin B. Canavez Galarce,2010).
1.1. Las Tics Utilizadas En La Comunicacién Digital En Hoteleria.

La comunicacioén digital comprende el intercambio de informacién y conocimiento
a través de cualquier medio codificado en un formato legible por un dispositivo
electronico ya que, transmite informaciébn a través de simbolos. Los simbolos
comunicativos pueden ser linglisticos o escritos, los computadores trabajan con
codigos digitales y binarios, los numeros asignados a los teléfonos también se

consideran cédigos digitales.

De acuerdo con Baraskar, A. (2009), la comunicacion digital ha proliferado
considerablemente en los Ultimos afios, mediante la transferencia fisica de datos a
través de un canal de comunicacién punto a punto o punto a multipunto, por lo que juega
un papel vital en el mundo electrénico actual. Ademas, que se puede transferir datos a
grandes distancias a través de Internet y plataformas, que permiten enviar y distribuir
mensajes, resultando beneficioso para las organizaciones ya que facilita la
comunicacién con sus clientes, no Unicamente de forma escrita sino también mediante

imégenes, audios, videos y animaciones.

Parri, L. (2017), menciona que la comunicacion digital se nutre de distintas
herramientas digitales para poner en marcha nuevos y mejores servicios de atencion al
cliente a través de internet. Lo que potencia la comunicacién bidireccional y ofrece una
mejor experiencia al usuario. Ademas de permitir a las empresas hoteleras relacionarse
con el mercado objetivo, provocando a su vez que los clientes potenciales y actuales

recomiendan el hotel por distintos medios como redes sociales 0 agencias de viajes

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa
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online como Booking.com, Expedia, Airbnb, lo que obliga al establecimiento a mantener

una comunicacion fluida con agencias de viajes offline y online.

De igual manera, se sefiala que una de las mayores ventajas de la comunicacion
digital es que las empresas tienen la posibilidad de llegar a miles de usuarios y dar a

conocer novedades sobre sus productos y servicios.

Entre sus desventajas se menciona la pérdida de la privacidad y la informacion
falsa y/o no favorable lo que resulta peligroso para la imagen de la organizacién, lo que

provoca desconfianza en los clientes.

Para Valverde, (2002) las TICs son medios de comunicacion interpersonal que
a traveés de internet adoptan dos formas: sincrénica, en la que los usuarios a través de
una red telematica coinciden en el tiempo y se comunican entre si mediante texto, audio
y/o video; y asincronica donde los participantes utilizan el sistema de comunicacion en

tiempos diferentes.

Algunas de las ventajas de la comunicacién sincrénica son: mayor inmediatez,
ya gue proporciona respuesta y retroalimentacion inmediata, facilitando la
toma rapida de decisiones y agilizando el proceso de colaboracion; mejor interaccion
y claridad con presencia en tiempo real, los participantes pueden comunicarse mas
directamente, expresar sus pensamientos, hacer preguntas Yy aclarar inquietudes,
promoviendo una comunicacion mas fluida y el entendimiento mutuo; facilita la
construccion de relaciones, permite una conexion mas personal y cercana entre los
participantes, lo que puede fortalecer las relaciones profesionales o
personales; promueve la creatividad y la colaboracion, ya que facilita la generacion de

ideas, la colaboracion en proyectos y la resolucién conjunta de problemas.

Por otro lado, la comunicacion asincronica también tiene ventajas como la
flexibilidad temporal, ya que, no hay necesidad de que los participantes se sincronicen,
todos pueden acceder y responder a los mensajes a su conveniencia, lo que puede
adaptarse a diferentes horarios y simplificar entornos de comunicaciéon globales
o diferentes zonas horarias; mayor reflexién y elaboracién de respuestas debido a que
no se encuentra bajo la presion del tiempo real, los participantes tienen la oportunidad
de pensar y desarrollar respuestas mas cuidadosas y detalladas, lo que es beneficioso
para la calidad de la comunicacion y evita malentendidos; registros de comunicacion,
los mensajes asincronicos se registran en forma escrita o grabada, esto facilita su

revision y referencia futura para seguir con mayor precision los acuerdos, decisiones
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y negociaciones; reduce costos, en algunos casos, la comunicacion asincrona puede
ser mas econdémica, ya que no requiere de infraestructura para una comunicacion en

tiempo real, por ejemplo, mediante videoconferencias o llamadas telefonicas.

1.1.1. Herramientas de Comunicacién Sincrénicas

Segln Reed y Ashmore (2000), las herramientas sincrénicas son aquellas
utilizadas para la comunicacion en tiempo real donde todos los usuarios deben estar
conectados al mismo tiempo. Pueden ser una herramienta valiosa en el ambito de los
negocios, en la interaccién con los clientes o en la comunicacién interna con los grupos

organizados del hotel (empleados, directivos, empleados, etc.).

De esta forma, estas herramientas posibilitan la comunicacién, fomentan la
iniciativa y empoderan el nivel de relacién y confianza previamente adquirido entre
diferentes grupos y organizaciones hoteleras interesadas. Algunas de estas

herramientas son las siguientes:

a) Video conferencia: De acuerdo con Ramirez, J (2008), define
videoconferencia como un método de comunicacion que permite intercambiar video,
audio, datos bidireccionales, interactivos en tiempo real; como se haria en una
conversacion cara a cara. Se pueden conectar dos lugares usando esta tecnologia. Su
funcionamiento es muy similar a una llamada de teléfono en donde se pueden reproducir

imagenes por medio de una pantalla.

b) Mensajeria Instantanea: es un servicio de software que facilita las
conversaciones en linea entre dos 0 mas personas mientras se ofrece una variedad de
opciones de aplicacién disponibles, actualizaciones y desarrollo constante. A medida
gue este servicio se usa cada vez mas, varias empresas de consultoria estan
prediciendo el futuro beneficioso para que se integre paulatinamente en las empresas y
organizaciones empresariales en un corto espacio de tiempo como herramienta de

expansion y comunicacion en tiempo real con los clientes (Lopez, P. 2002).

c) Zoom: En la actualidad se comenz6 a usar con mas frecuencia esta
plataforma, que permite interactuar virtualmente ya sea por video, solo audio o ambos,
mientras se realizan chats en directo con compafieros de trabajo, 0 reunirse con
diferentes personas cuando no es posible reunirse en persona y también ha tenido un

gran éxito en eventos sociales.
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Las redes sociales pueden admitir tanto la comunicacién sincrénica como la
asincronica, dependiendo de las caracteristicas y funcionalidades que ofrecen. Entre
algunas de ellas suelen ser Facebook, Instagram, WhatsApp, permite que se almacene
informacién, ademas de realizar videoconferencias, que se puede usar en la vida

cotidiana o dentro de las empresas.

Es importante tener en cuenta que no todas las redes sociales ofrecen las
mismas funciones, y que la disponibilidad de la comunicacién sincrénica y asincrénica
puede variar entre plataformas. Ademas, los usuarios pueden elegir cémo interactuar
con las redes sociales, optando por interacciones asincronas a través de publicaciones
y mensajes o interacciones sincronas a través de chats, retransmisiones en directo o

video llamadas.

1.1.2. Herramientas de Comunicacién Asincrénica

Onrubia et al., (2006), define las herramientas asincronicas como un entorno
virtual de colaboracién continua que permite al cliente y a la empresa hotelera acceder
a ellas de forma continua, ademas de colaborar con diferentes niveles de publicidad y
privacidad. Los espacios accesibles pueden estar abiertos a todos, algunos o a un solo
cliente interesado, lo que facilita la personalizacién de los servicios ofrecidos vy

recibidos.

Martin, J. (2022), la comunicacion asincronica es cualquier tipo de comunicacion
donde dos personas no necesitan estar presentes y listas para responder al mismo
tiempo. Basicamente, significa que, al enviar un mensaje de forma asincrona, no hay

una respuesta inmediata. Algunas de estas herramientas son:

a) Web: Una web es un conjunto de paginas web en donde se encuentra
informacion interrelacionada que se halla disponible en Internet. Una pagina web puede
contener varios elementos ya sean textos, imagenes, audios, objetos animados,

hipervinculos, etc (Gallardo, N. 2008).

También puede contener enlaces que direccionan a otras paginas. Para
visualizar una pagina web es necesario el uso de un navegador, como Internet Explorer,
Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla, Safari, entre otros, que se pueden encontrar

instalados en un ordenador o dispositivo movil.
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Las paginas web son muy usadas por las empresas, alli pueden mostrar a sus
clientes los productos y servicios, permitiendo a las empresas hoteleras establecer una

presencia en linea y llegar a un publico mas amplio.

b) Correo electrénico: De acuerdo con Lépez, M. (2006), es la herramienta
mas antigua y Util de Internet, mediante la cual, se puede enviar y recibir mensajes desde
un ordenador o un dispositivo movil a diferentes usuarios de diversos lugares del mundo,
estos mensajes pueden ser texto, imagenes, sonido, etc. La estructura de un mensaje
puede incluir varios campos como el destinatario (pueden ser varios), el remitente, el
asunto (titulo del mensaje), el texto, ademas se puede adjuntar archivos de cualquier

tipo (texto, imagenes, sonidos, videos, etc).

c) Blogs: Es un sitio web donde uno o varios autores publican textos o
articulos en orden cronoldgico, donde el autor siempre es libre de publicar lo que crea

que es importante (Hurtado, X., 2015).

d) Listas de distribucidon/colaboracién: Permiten la formacién de
comunidades virtuales compuestas por grupos de personas que tienen intereses
comunes, y que se comunican enviando su informacién a la direccidn electrénica de la
lista. El intercambio de la informacién se realiza a través del correo electronico, de tal
modo que los correos que llegan a la lista, son reenviados a los integrantes de la
misma. La lista de distribucion y colaboracion puede ser publica o privada y puede

estar moderada o no tener ningun control. (Viloria, H. y Hamburger, J., 2019).

e) Los grupos de noticias o foros de debate (Newsgroups): pueden
compararse a un tablén de anuncios en el que cualquier usuario puede enviar su
comentario, respuesta o participacion en un debate. Se asemeja, por tanto, a una
discusién activa en linea en la que los participantes se incorporan en momentos
diferentes y todos pueden seguir a través de los contenidos comunes que se van
incorporando a tal discusion. Generalmente, no son moderados, por lo que la
informacién que se transmite suele tener un caracter coloquial e informal. Dada la gran
cantidad de mensajes que se reciben los grupos de noticias han sido clasificados por
temas, existiendo en la actualidad mas de 15.000 grupos dedicados a temas

diferentes.

También dentro de la comunicacion asincronica se encuentran las denominadas

Agencias de viaje en linea (OTAS), por sus siglas en inglés, estas son empresas online,
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donde se puede comprar billetes de avion, tren y reservar hoteles o paquetes de viaje.
Booking es un famoso buscador con su catalogo de hoteles, al igual que Expedia,

Destinia, Airbnb, TripAdvisor entre otras (Mangas, 2021).

a) Booking.com: Es el servicio de alojamiento mas grande del mundo ha ampliado
su presencia en el mercado de alojamiento pequefio para incluir B & B (bed and
breakfast), alquileres de vacaciones y apartamentos familiares con cocina.
(Mangas, 2021).

b) Expedia.com: Actlia como intermediario entre el cliente y la agencia de viajes.
En esta plataforma, los usuarios pueden consultar los precios de diferentes

productos y realizar pedidos (Nely, 2018).

Los métodos de comunicacion asincrona ofrecen flexibilidad, ya que permiten a
los participantes comunicarse y responder en su propio tiempo. Son especialmente
Utiles cuando los participantes se encuentran en zonas horarias diferentes, tienen
horarios contradictorios o cuando no es necesario responder de inmediato. Sin embargo,
pueden no ser adecuados para asuntos urgentes o situaciones que requieran una

respuesta y colaboracién inmediatas.

El CRM (Customer Relationship Management) es una estrategia y conjunto de
herramientas utilizadas para gestionar las relaciones con los clientes. E| CRM puede
integrarse con diferentes medios de comunicacion, tanto sincrénica como asincronica,

para facilitar la interaccion con los huéspedes.

1.Comunicacion sincrénica: EI CRM también puede integrar métodos de
comunicacioén sincrona, como llamadas telefénicas, videoconferencias o chat en linea.
Estos métodos facilitan una interaccion mas directa y en tiempo real con los clientes

para que sus preguntas o necesidades puedan ser respondidas de inmediato.

2.Comunicacion asincrénica: EI CRM puede incluir funciones de comunicacion
asincrona, como correo electrénico, mensajes de texto, chat en vivo o mensajes de
redes sociales. Estos métodos permiten que los huéspedes y el personal del hotel se
comuniquen en diferentes momentos sin estar en linea al mismo tiempo. Los mensajes
se envian y reciben en horarios mutuamente convenientes, lo que proporciona

flexibilidad y comodidad.
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1.2. Las TICs utilizadas en la comercializacién en la hoteleria

1.2.1 Concepto de comercializacion

Kotler y Armstrong (2012), define a la comercializacion como el proceso en el
cual, un producto o servicio esta disponible para la compra, venta, o distribucién en
donde el propdsito es trasladar el bien desde su punto de fabricacion hasta el consumo

de los usuarios finales.

Por otra parte, para Barbagallo (2005), la comercializacion hace referencia al
intercambio de bienes y servicios, en donde se da la transferencia, de un bien por otro,
0, por valores monetarios (dinero), ademas expresa, que deben existir dos partes
interesadas, es decir, dos contrapartes denominados vendedores y compradores,
siendo los primeros quienes inician el proceso del intercambio ofreciendo

productos/servicios que satisfagan las necesidades de la contraparte el comprador.

De la misma forma, Garcia (2007), define a la comercializacion como aquel
proceso en donde se constituyen varias actividades que permiten colocar un bien o
servicio en el mercado para poder atraer la atencion de futuros compradores, siempre
considerando que el bien ofertado esté basado en los deseos o beneficios para los

clientes (comercializacion).

Varios autores, mencionan que la comercializacion es solo el acto de vender,
transferir un bien a otro, sin embargo, para Rodriguez (2009), la comercializacion va
mas all4 del intercambio de bienes de una persona a otra persona, pues, menciona que
la comercializacion implica un conjunto de actividades, que va desde la preventa hasta

la postventa.

Por lo tanto, de acuerdo a los autores citados, se puede mencionar que la
comercializacion es un proceso en donde existe una oferta y una demanda; los
consumidores buscan satisfacer sus deseos o necesidades a través de la adquisicion
un bien o servicio, y los vendedores obtendran como contraparte un valor monetario, sin

dejar de lado el resto de actividades que complementan una venta.

1.2.2 E-Commerce

Con el auge de la globalizacion el proceso de comercializaciéon ha incluido
nuevas herramientas que permiten realizar este proceso por medios digitales. Las

empresas se han aprovechado de las tecnologias de la informacion y comunicacion
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(TICs), y han creado un nuevo modelo de negocio que se enfoca en el intercambio de

bienes o servicios de manera online, a través del nuevo método llamado E-commerce.

Desde el punto de vista de Khurana et al, (2011), el e-commerce, es la actividad
de compra y venta de bienes o servicios por medio de herramientas digitales como
internet, en donde se realiza un intercambio o transaccion comercial que implique la
transferencia de propiedad o derechos de uso de bienes o servicios asistido por redes

de telecomunicaciones o redes informaticas.

En este mismo sentido, para Gambella (2019), el e-commerce es un sistema de
compras de productos, utilizando el internet como medio principal de intercambio, el uso
de este sistema también incluye actividades como cobros y pagos a través de medios
electrénicos, siendo la principal caracteristica que no existe un limite fronterizo,

accediendo a este servicio desde cualquier parte del mundo.

Alamo (2016), abarca en una forma mas amplia al e-commerce y lo describe
como una actividad comercial, real, tangible y Gtil que permite la compra-venta de
cualquier producto o servicio (hotelero, médico, educativo, alimentario, legal, turistico,
etc.) accediendo a una vitrina digital y, a su vez, conectada a un medio de pago
electrénico que permite el acceso a estos, en cualquier momento, cualquier idioma y

cualquier tipo de moneda.

Para Canavés (2010), el e-commerce no solo involucra la compra y venta
electronica de bienes, informacién y servicios, sino también incluye el uso de redes
informaticas para actividades anteriores y posteriores al intercambio, como la
comunicacion, busqueda de informacion, negociacién, y atencion al cliente antes y

después de la venta, entre otras.

1.2.3 TICs Aplicadas en la Comercializacion

Dentro del e-commerce, el marketing digital juega un papel fundamental, debido
a que no solo presenta los productos o servicios al mercado, sino que, su finalidad se
centra en atraer a clientes potenciales para convertirlos en clientes reales, que
adquieran el producto o servicio en mas de una ocasion y que a su vez sirvan de

prescriptores, frente a nuevos consumidores potenciales (Alarcén, 2015).

A pesar de que la promocion de servicios también se da por medios digitales, no
hay que confundirlo con e-commerce, ya que es solo una parte del proceso, es por esto
gue el (Gobierno de Navarra, 2011) expresa que “el contar con sitio web o presencia en

redes sociales, no es suficiente para comercio electrénico, para poder tener un buen
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desarrollo de este tipo de negocio, es necesario evaluar las distintas plataformas que
brindan las redes informéticas, pues existen multicanales de venta online que brindan

oportunidades adecuadas al tipo de negocio que se planea realizar” (pag. 12).

Por lo tanto, existe un gran nimero de TICs que se pueden aplicar al sector
hotelero en varios campos como la automatizacién de procesos rutinarios, gestién de
ingresos, reservas, publicidad y promocion, gestion de relacion con los clientes, y
comercializacién (Gidulmal y Gonzales 2014), lo que involucra nuestro interés, en el

siguiente apartado.

1.2.3.1 TICs aplicables al e-commerce promocién y difusién

Redes sociales.

Las redes sociales funcionan como una importante herramienta de promocion
de los servicios turisticos y hoteleros ya que, permiten crear comunidades virtuales, en
donde, se exponen los servicios ofrecidos a una gran cantidad de personas, incluso
traspasando los limites geograficos. Por lo tanto, el nivel de personas que pueden
visualizar la oferta se expande de forma global. Es por esto que, Morales et al., (2021)
mencionan que “las estrategias de marketing de redes sociales hoteleras son de gran
importancia para incrementar la demanda del mercado, esto ayuda a tener una
herramienta estratégica en la mente del cliente a la hora de elegir su hospedaje” (pag.
137).

Facebook

Es una de las redes mas utilizadas a nivel global, tiene la finalidad de crear
comunidades virtuales en donde, se pueden ampliar las relaciones sociales mediante
contenidos como fotos y videos compartidos en la plataforma. A su vez, esto ha
permitido que las empresas encuentren una nueva forma de difundir sus productos y

servicios.

Por consiguiente, Ojeda y Sanabria (2014), expresa que a través de Facebook
se puede realizar campafnas de publicidad por segmentos de mercado, lo que les
permite saber méas sobre los clientes potenciales, por medio de los comentarios y
sugerencias. De la misma manera, Maldonado y Maldonado (2020), indica que cada dia
las empresas de todo tipo tienen un mayor interés por realizar campafias publicitarias

en estared, debido ala gran cantidad de usuarios que se encuentran activa en lamisma.

Instagram
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Esta red social, de gran acogida, se basa en el intercambio de fotos y videos
entre una gran cantidad de usuarios, tiene una mejor funcionalidad en dispositivos
moéviles, lo que permite que el contenido compartido llegue en cualquier momento y a
cualquier parte, por lo que, se convierte en una herramienta eficaz para la
comercializacion. Brandwatch Analytics (2016), en su estudio demuestra que se
encontraban alrededor de 400 millones de cuentas registradas del cual mas de un tercio
de los usuarios han utilizado esta red para comprar productos o servicios de manera
online. Por su parte, Maldonado y Maldonado (2020), mencionan que Instagram tiene

un “alcance publicitario de 22 millones de usuarios” (pag. 64).

Ojeda y Sanabria (2014), concuerdan en que “es un importante canal de social
media con millones de usuarios que facilita la visibilidad de las marcas de las empresas”
(pag. 7). De esta forma, Carmona (2017), concluye que todo lo anterior “da claros
indicios que es importante que las marcas estén presentes en Instagram con un perfil
activo, actualizado y entretenido realizando campafias de promocién exitosas con el fin

de mantener y captar nuevos clientes” (pag. 14).
YouTube

Es una plataforma de video blog, que permite crear, subir y compartir
herramientas audiovisuales (videos) de manera gratuita, frente a un publico interesado.
Los videos cargados en esta plataforma, pueden ser de distintas categorias desde las
gue se encuentran en la categoria de informativos, promocionales, educativos, de

entretenimiento, etc.

YouTube es el sitio web de video blog mas visto en internet, ante esto Canales
(2017), indica que es un canal para promocionar y exhibir frente a una comunidad de
personas conectadas que pueden visualizar dichos videos, generando atraccion y
creando interactividad. Por otro lado, Bonisoli et. al., (2021), expresan que YouTube es
una herramienta que ha ganado popularidad entre las empresas turisticas y que es un
canal de promocion que se ayuda de los denominado youtubers o influencers, que
promocionan sitios o empresas de manera interactiva con el objetivo de generar

atraccion de turistas.

En este mismo sentido, Serra (2012), menciona que, por medio de esta
plataforma, las empresas turisticas e incluso de otros sectores econdmicos dan a

conocer sus productos o servicios de manera interactiva, asi como experiencias a través
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de los comentarios que se pueden emplear en los mismos videos, formando

confiabilidad y credibilidad al resto de personas que se interesan en lo ofrecido.
Tik Tok

La principal caracteristica de este medio, radica en la creacion de videos de corta
duracion, a la que, se suele afiadir canciones y sonidos que atraen la atencién de los
usuarios o también llamadas los sonidos de tendencia. Ante esta situacién Feng et al.,
(2019), manifiesta que los videos que se realizan a través de esta plataforma tienen
como factor principal la emocion; asi mismo, expresa que para que las campafas
publicitarias tengan un impacto significativo en los usuarios es necesario que se emplee
este factor de emotividad. De acuerdo a un estudio realizado por Forrester Research
(2020), menciona que las publicaciones que se realizan en Tik Tok tiene una mayor
interaccion en comparacion con Facebook e Instagram e incluso empresas de todo el

mundo la han adoptado en sus planes de marketing.

Herrera (2021), describe cémo los videos de corta duracién han tenido una
mayor influencia en la generacién de Millennials y Centennials, y que incluso han
sobrepasado el impacto que tenian las fotos a la hora de transmitir o compartir en las
redes, por lo que, es una plataforma social que se ha convertido en una eficaz
herramienta de promocion. Zhang (2020), concuerda con este autor al mencionar que

Tik Tok es una importante herramienta de generacion de publicidad.

Fairmont Mayakoba (s.f) fue el primer hotel en Latinoamérica en abrir una cuenta
en esta plataforma, con la finalidad de atraer mayores visitantes, a través de la
interaccion con su audiencia, en donde se premiaba a los mejores creadores de
contenido acerca de las instalaciones y su estadia; como resultado lograron conseguir
un mayor alcance a personas de distintos paises y un mayor consumo de sus servicios.
Las empresas dentro del sector turistico estdn ligadas al constante cambio de las
tendencias de las personas, por lo que deben apostar por la innovacion de nuevas
formas de llegar hacia los usuarios. Tik Tok fomenta la comercializacion siendo una
herramienta que brinda grandes oportunidades, sin embargo, hay que implementarla de

manera eficaz para obtener los mayores beneficios (Herrera, 2021).
Twitter

Esta red fue creada en el 2006 y se asemeja a un microblog en donde se puede
describir una experiencia a través de un minimo de caracteres. El intercambio de cientos

pequefios textos con miles de personas forman una red de interaccion masiva en donde
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se comparten experiencias profesionales, no profesionales, politicas, turisticas entre

otras.

En este sentido, no es extrafio saber que Twitter es ideal para la promocion de
establecimientos de alojamiento, su inmediatez al compartir informacion con miles de
usuarios hace que esta plataforma sea utilizada como una herramienta de en entorno
turistico (Mena,2013). Para complementar, Villavicencio (2013), menciona que la
aplicacion de Twitter en las empresas, les permite construir relaciones influyentes con
los clientes interesados en sus productos o servicios, por medio de una interaccion en

tiempo real a través de mensajes cortos.

Ademas, Twitter no solo permite compartir informacion, sino que también permite
crear campafias publicitarias segmentadas, logrando crear una imagen de la marca o
de la empresa frente a miles de usuarios, expandiendo su alcance comparado a la

publicidad que se generaba por medio tradicionales (Falcon, 2011).
Blogs

Solano (2010), considera que los blogs son uno de los medios de generacion y
distribucién de informacion y contenido mas econdmico y accesible, de tal forma que se
cambia los formatos publicitarios para encontrar una nueva forma de hacer negocio.

Ademas, el mismo autor menciona que:

Gracias al formato abierto que tienen estas bitacoras pueden crear
conversaciones en las cuales la marca habla con el cliente y el cliente habla con la
marca y a su vez puede interactuar con otros clientes; asi, en esta interaccion

encuentran una nueva forma de vender (pag. 223).

Se entiende a los blogs como un nuevo medio de influencia, ademas de que es
mas barato y efectivo que otras formas de promocién, también, construye confianza con
los clientes, pero sobre todo se da una retroalimentacion de los productos o servicios

ofrecidos para mejorar el desarrollo de los mismos. (Arizpe, 2010).
1.2.4. Herramientas para la comercializacion

Metabuscadores

Se las considera como motores de busqueda o sitios web en donde se recopila
informacion de varios canales de distribucion como OTAS, paginas web de hoteles, etc.

Garcia (2022), también lo define como un comparador de tarifas de ayuda para el
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cliente. Mufioz (2017), define a los metabuscadores como una plataforma integrada en
donde se encuentran otros establecimientos ofertando productos o servicios similares,
ademas menciona que mejora la eficiencia de los procedimientos y contribuye a obtener

nuevos clientes e incrementar la cobertura del mercado actual.

El principal objetivo de los metabuscadores es agrupar y mostrar las tarifas
actualizadas de cientos de hoteles en un lugar determinado de acuerdo a la peticién de
los clientes a la hora de filtrar la fecha de estadia y el lugar, permitiendo comparar las

tarifas entre varios alojamientos (Sojern, 2021).

Puede existir confusiones en cuanto a los metabuscadores con las OTAS, ya
gue ambos ofrece la posibilidad de comparar precios tarifas de acuerdo a una fecha y
lugar determinado, sin embargo, se debe tener en cuenta que los metabuscadores no
realizan reservas de su plataforma, sino que, redirigen a los usuarios al motor de
reservas u pagina web del establecimiento para se complete la misma; en este caso
beneficia también a la comunicacion con los clientes, debido a que se da un contacto
directo entre el proveedor de servicios y quién recibe el mismo (Sojern, 2021). Segun el

mismo autor, los metabuscadores mas populares se muestran en la siguiente tabla:
Tabla 1.

Tabla de clasificacién de los metabuscadores mas populares.

Nombre de Caracteristicas Servicios NUmero de
Buscador hoteles

registrados

Trivago
Plataforma que permite comparar

precios de diferentes estancias de

Hoteles Mas de
alojamiento proporcionadas por

Vuelos 500.000
agencias de viajes online, .

Viajes

cadenas hoteleras y hoteles
independientes, no influyen en la
decision del cliente por elegir entre
uno u otro establecimiento, ya que
las reservas se completan en la

webs de reservas vinculadas a
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este  metabuscador (Trivago,
2023).

Kayak

Buscadores de viajes lider en el
mundo, en el que analizan el
precio de distintas webs de viajes,
pretenden ser de ayuda para los
viajeros en la eleccion de esta
infraestructura turistica, llegando a
ofrecer este servicio de forma
gratuita para los usuarios (Kayak,
2023).

Hospedaje,
Vuelos, Mas de 13
Alquiler de motores de

vehiculos y reserva

TripAdvisor

Encarga de recopilar opiniones de
los huéspedes y ofrece un servicio
de comparacién de tarifas, cuya
reserva es redirigida a los motores
de basqueda de los
establecimientos (TripAdvisor,
2023).

Google Hotels Ads

Es una herramienta creada por
google para ayudar a los hoteles a
incrementar las reservas por
medio de canales directos,
ofreciendo el servicio de comparar
tarifas de diferentes canales
(Room Cloud, 2023).

taxis

Hoteles, Mas de
vuelos, 50.030
restaurantes

Hoteles No hay fuente

26
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Nota. Elaboracion propia en base a los sitios web: Trivago.com; Kayak.com;

Tripadvisor.com y Room cloud.com, recuperados el 19 de mayo de 2023.

Sistemas de reservas

Sistemas de reserva, 0 mas conocidos como CRS, por sus siglas en inglés
(Central Reservations System), es un software especializados que permite mejorar la
gestion de los procesos de reserva y venta online de un hotel, esta involucrado en
actividades como la disponibilidad de habitaciones, asignacién de tarifas y facturacién
(Digital evolution, 2021). Los CRS, constituyen la forma mas inteligente de mantener
una correcta gestién de los canales de distribucién, al establecer la disponibilidad de
habitaciones y tarifas en cada uno de estos canales, logrando una comercializacion

distinta y personalizada (Domecq y Ballesteros, s.f).

Una de las principales ventajas de la implementacion de un CRS, es que permite
automatizar las reservas, haciendo que se visualice en tiempo real para evitar
duplicadas. Lacalle (2021), explica que en el pasado el registro de las reservas en un
hotel se realizaba de manera manual, sin embargo, con las nuevas formas de
comercializacion las reservas pueden llegar de distintos canales, lo que hace gque esta

tarea sea mas compleja.

El turismo y el sector hotelero dependen de la estacionalidad, es decir, existen
temporadas en la que los hoteles reciben un mayor nimero de visitantes y otras en las
que la ocupacioén es nula, por lo que se requiere el cambio de tarifas en dependencia
con las temporadas. Los CRS facilitan el cambio de tarifas y de disponibilidad haciendo
que su incorporacion controle de manera eficiente la oferta y la demanda. Lacalle (2021),
en este sentido expresa que “a medidas que cambian las tendencias de mercado, los
hoteleros deben adaptarse ajustando politicas y estrategias de precios, por lo tanto, los
CRS aumenta la flexibilidad adoptando nuevas tarifas y politicas segun las condiciones

del mercado” (parr. 19).
Sistemas Globales de Reserva

También conocidos Global Distribution System (GDS), son sistemas
informatizados de reservas que se crearon en 1960, para el sector de la aviacion, pero
con el paso del tiempo se ha visto la nhecesidad de incorporar mas agentes relacionados
al ambito turistico. Los GDS posibilitan la venta de habitaciones por medio de

transacciones electrénicas en periodos cortos de tiempo, se pueden incluir contenidos
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multimedia como fotos o videos, de los lugares o establecimientos a donde se dirige el
cliente (Hosteltur, 2014).

Sanchiz (2014), define a los GDS como un “supermercado electronico de viajes”
(pag. 11), debido a que considera que esta plataforma relne a cientos de proveedores
turisticos como aerolineas, hoteles, agencias de viajes, empresas de alquiler de coches,
cruceros, trenes entre otras en un mismo sistema computarizado. De acuerdo al tipo de
venta que realice esta plataforma, se pueden considerar como un intermediario
mayorista 0 minorista, en el primer caso se da cuando las ventas se realizan a
intermediarios minoristas como agencias de viajes que a su vez ellos, venden a
consumidores finales; y para el segundo caso cuando el consumidor final ingresa por
SUS propios recursos para reservar los productos turisticos requeridos a través de este
medio. Segun Hosteltur (2014), las principales GDS, son Amadeus, Sabre, Galileo y

Travelport que gestiona Galileo y Worldspan.
Tabla 2

Tabla con las caracteristicas, servicio y nimero de establecimientos registrados de los

principales Sistemas Globales de Reserva (GDS).

Nombre de Caracteristicas Servicios Numero de
GDS establecimientos
hoteleros
registrados
Amadeus Es una red que permite a los proveedores de servicio  Aerolineas,
turistico acceder a tiempo real en los inventarios de  Cruceros, Tour
los productos o servicios ofertados, es una de las Operadores, Mas de 110.000
redes mas grandes ya que cerca del 40% de reservas Hoteles, Empresas
en planificacién de viajes proviene de esta red, opera de alquiler de
en 195 paises su sede se encuentra en Espafa, coches,
Madrid (Revfine, 2022) Ferrocarriles,
Compafiias de
seguro
Sabre Cuenta con un mayor desarrollo en el mercado Hoteles, Aerolineas,
americano, al igual que el anterior permite conectar a  Alquiler de Mas de 200.000
varias empresas del sector turistico. Es la principal automoviles.

competencia de Amadeus, sin embargo, se

diferencian en que ellos poseen un mayor

dependencia del sector hotelero (Lacalle, 2021)
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Travelport

Galileo

Forma parte de su oferta colectiva, cuenta con una
sede en Atlanta y fue creado originalmente por lineas
de aerolineas, aunque ahora se ha expandido y

ofrece el acceso a més servicios (Revfine, 2022).

Hoteles,
Vuelos, Cruceros,

Trenes, Alquiler de

Worldspan

Al igual que Galileo forma parte de su oferta colectiva,
a través de esta plataforma se puede acceder a una
amplia diversidad de proveedores de servicio,
presenta una plataforma sencilla, que hace que las
agencias de viajes puedan hacer uso de manera
rapida, para mejorar la experiencia de los

consumidores finales (Avirato, s.f.).

vehiculos.
Aerolineas,
Compaiiias de
alquiler de

vehiculos, hoteles y
cadenas hoteleras.

Mas de 88.000
hoteles y mas de
290 cadenas

hoteleras.

Nota. Sitio web Revfline.com y a los estudios: Sistema central de reservas (GDS),
(Lacalle, 2021).

Agencias de Viajes Online (OTAS)

Son plataformas de distribucion en la que se generan la mayoria de ventas en el

sector hotelero, como menciona Lizardo (s.f), “son canales de distribucion a los que con

mayor frecuencia acuden los clientes” (pag. 267). Segun un estudio de Sorjan (2021),

explica que més de la mitad de reservas de alojamientos proceden de canales indirectos

de distribucién como las OTASs.

Estas agencias trabajan en alianza con las empresas turisticas, a través del

cobro de comisiones menores en comparacion con las comisiones que cobran las

agencias de viajes tradicionales.

Seguln un estudio realizado por Ranking Alexa (2018), las OTAS mas utilizadas

a nivel mundial son:

Tabla 3

Clasificacién de agencias de viajes online (OTAs) mas utilizadas a nivel mundial

Nombre de
OTAS

Caracteristicas

Servicio

NUmero de

establecimientos

registrados
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Booking.com

Es una plataforma de viajes que ofrece
servicio de reserva de alojamientos,
vuelos, alquiler de autos, servicio de
taxis, tours vy actividades, en su
plataforma digital relne a cientos de
empresas, desde aquellas ya
consolidadas en el mercado hasta las
pequeflas y medianas empresas,
cuenta con un alcance global y es una
de las mayores compafiias digitales de
viajes de todo el mundo (Decaroli,

2019).

Hotel, Motel, 1.109.321
Apartamento, Bed

and Breakfast),
Parques, Museos,
Visitas turisticas,
Cruceros, Rutas
de Transporte,
Operadores

turisticos

Agoda
Es una plataforma de viajes en donde ,
Hoteles, Hostales, Mas de 2.000.000
se pueden realizar reservaciones, tanto
Apartamentos,
de alojamiento como de vuelos, cuenta .
Pensiones, Casas
con una cobertura a 65 paises a nivel
rurales
mundial (Verdugo et al., 2021).
Vuelos
Airbnb

Es una plataforma de mercado

comunitario  digital que permite
publicitar y reservar establecimientos
de alojamiento de cualquier tipo, tiene
una cobertura de 220 paises (Airbnb,

2023).

Hoteles, hostales, N/E
bed and breakfast,
glampings,

apartamentos.

Nota. Nueva forma de hacer negocios en el turismo: Los buscadores en la web (Garcia,

2014); y también en base a los sitios web: Airbnb.com

Sistemas de pago para comercio electrénico

Tanto en la comercializacién tradicional como en la comercializacion electrénica

el momento clave de la venta de un producto o servicio es el pago por la adquisicion, se

la puede considerar como la penultima etapa dentro de este proceso, por lo que, los

proveedores deben mantenerse atentos a que los clientes realicen y concluyan con esta

etapa, de lo contrario todos los esfuerzos anteriores no tendrian validez.
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Los vendedores o quienes ofertan los productos o servicios deben brindar todas
las facilidades para que los compradores se incentiven a realizar el pago, actualmente
existen varias formas de pago, pero existen importantes aspectos a tener en cuenta,
como el tipo de canal de pago que les agrada y les resulta mas conveniente a los
clientes. Segun la Asociacion Espafiola de Comercio Electronico y Marketing Relacional
(2009), existen dos métodos de pago (online y offline), sin embargo, en este apartado
nos centraremos solo en los métodos online, porque se acoplan de mejor manera a la

industria turistica.
Métodos de pago Online

Monreal (2012), define al pago online como el proceso por el cual el pago se da
en el mismo momento en el que se realiza la compra, por medio de una pasarela de
pagos, sin la necesidad de la presencia fisica de ninguna de las partes involucradas.
Ademdés de esto la Organisation for Economic Co-operation and Development (2006),
clasifica a los sistemas de pago online en dos subcategorias: sistemas basados en
cuentas bancarias, en donde se incluye métodos de pago por tarjetas de crédito, débito
y por medio de banca en linea o transferencias bancarias; y en los sistemas basados en

dinero electrénico, el cual es la sustitucion de dinero fisico por su equivalente virtual.

Para Mendoza (2012), las pasarelas de pago en el e-commerce son
denominadas gateways, las cuales permiten que las tiendas virtuales o plataformas
digitales que procesan las transacciones por tarjeta de crédito u otros medios de pago,

de las cuales las mas utilizadas por la facilidad en su uso son:
PayPal

Es uno de los sistemas mas utilizados y populares dentro del comercio
electronico por la facilidad en su uso. Este sistema de pago, permite realizar
transferencias de dinero por internet en el proceso de compra y venta entre las partes
involucradas, es seguro y sobre todo rapido. Para acceder a este sistema, los
vendedores deben tener una cuenta en el sitio oficial de PayPal. Es importante
mencionar que PayPal acepta tarjetas de crédito, débito, transferencias bancarias y
depositos (Mendoza, 2012).

SafetyPay

Se la considera como uno de los pagos méas seguros debido a que esta vinculada

con las propias cuentas de los clientes a entidades bancarias afiliadas, resulta ser una
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opcidn bastante segura para realizar compras via internet por medio de banca en linea,
ya que la informacion de las cuentas no es revelada. SafetyPay, cuenta con presencia
en 16 paises y con 380 instituciones bancarias afiliadas, en el Ecuador los bancos
afiliados a este sistema de pago son: Banco Guayaquil y Banco Pichincha (SafetyPay,
2023).

Transferencias bancarias

Este sistema de pago ha tomado relevancia y popularidad en los ultimos afios,
debido a que se pueden hacer traspaso de dinero de una cuenta bancaria a otra, de
manera segura sin la necesidad de retirar dinero fisicamente, el proceso se da por medio
de dos personas con cuentas en una entidad bancaria en comuan, aunque también se
puede realizar a otras instituciones financieras por el pago de una comision. Los bancos
han creado aplicaciones mdéviles para brindar mayor facilidad a este proceso, en donde
deben registrarse en la misma con un usuario y contrasefia personal, ademas, algunos
incluyen otras medidas de seguridad como cddigos de seguridad, generalmente

compuestos por digitos numéricos (Serrano y Espinoza, 2010).

Siguiendo esta misma linea, Martinez (2015), asegura que los métodos de pago
online que mayor aceptacion tiene entre los usuarios que realizan compras por vias

digitales son las tarjetas de crédito y débito por la confianza que estos les genera.
Wise

Es una empresa para transferir y gestionar dinero internacionalmente, se
encuentra en mas de 70 paises incluido Ecuador. Su registro es gratuito y se realiza de
manera online. A este tipo de cuenta se la llama e-wallet 0 monederos electronicos. Su
interfaz es muy similar a la cuenta online de un banco tradicional, ya que se visualiza el
saldo de dinero, transacciones, opciones de transferencia, etc. Su Unica diferencia es
que es solo una entidad financiera online, es decir no cuenta con sucursales fisicas

(Wise: La Cuenta Internacional | Dinero Sin Fronteras, 2023).
Tarjetas de crédito

Generalmente son emitidas por una entidad bancaria, los usuarios que cuentan
con este tipo de tarjetas deben ser mayores de edad y no necesariamente deben tener
fondos en una cuenta bancaria para hacer uso de la misma, sino que, la entidad le ofrece
un cierto limite de cuota para que pueda realizar pagos u obtener dinero (Martinez,

2015). La entidad bancaria permite hacer el pago hacia una tienda virtual, sin embargo,
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con el cliente se fija condiciones de pago, como una fecha en concreto para la

cancelacion y la comision o interés.

El flujo de pago con este sistema se basa en que el consumidor registra los datos
de la tarjeta en la tienda o plataforma virtual, posteriormente, la entidad bancaria recibe
los datos de la compra y del usuario y realiza una validacién, y comunica nuevamente a
la tienda sobre la aceptacién o negacion, en el caso de que, la compra sea validada, se
carga a la cuenta del cliente, las tarjetas mas utilizadas a nivel mundial son VISA,
MasterCard, American Express, Diners Club, etc (Ortega, 2015).

Tarjetas de débito

Por el contrario a la anterior, este tipo de tarjetas requiere que los usuarios
cuenten necesariamente con una cuenta bancaria, debido a que los pagos que se
realizan con estas tarjetas se descuentan del valor monetario que se maneje en la
cuenta, es decir, cuando una persona hace una compra en linea, debe llenar los datos
solicitados y la tienda envia la informacion a la institucion financiera para validar si los
datos son correctos y si cuenta con los suficientes fondos para cubrir la compra (Cosio
y Bravo, 2010).

Herramienta Posventa e-commerce

La posventa asegura ventas futuras, ademas de la consolidacién de volimenes
de ventas anteriores, permite integrarse a la concentracion de la politica de marketing
de la empresa, todo esto puede suceder en cualquier empresa, independientemente de
la actividad econdémica a la que se dedique, ya sea actividades industriales, comerciales,

de distribucién, productivas, etc (Prieto, Ramirez y Carbonell, 2007).

Las estrategias de posventa permiten construir relaciones a largo plazo con los
clientes, y el objetivo debe ser profundizar y fortalecer estas conexiones. Cuantas mas
necesidades satisface la organizacién, mas profunda es la confianza del cliente en la
relacién comercial. Ampliar las relaciones con los clientes y aprovechar todo el potencial
de ganancias requiere un analisis cuidadoso de las necesidades cambiantes de los
clientes para que las organizaciones puedan asumir mas de ellos (Prieto, Ramirez y
Carbonell, 2007).

Kotler (2005) afirma, que la mayoria de las organizaciones gastan presupuestos
millonarios en la captacion de nuevos clientes, mientras que la fidelizacion de los

clientes existentes se suele descuidar y el proceso de postventa es mucho més sencillo
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y econdmico. El consejo de estas organizaciones ortodoxas es mirar hacia adelante y
asumir que, con un esfuerzo minimo, pero con una buena comprensién de las métricas
de satisfaccion del servicio, puede superar al mercado. Las Tecnologias de la
informacién y comunicacion desempefian un papel importante dentro de la posventa en

la hoteleria unas de las razones son:

1.Mejora la comunicacion: Mediante el correo electrénico, el chatbot,
aplicaciones moviles y redes sociales facilitan el intercambio de informacion, resolucion

de problemas y atencién personalizada.

2.Agiliza respuestas: Con chatbot, aplicaciones moviles, el personal puede
recibir y responder a las solicitudes de servicio de manera instantanea, mejora la

eficiencia en la atencion postventa y crea una experiencia positiva para los huéspedes.

3.Personalizacion de servicios: las TICs brindan la capacidad de recopilar y
analizar datos de los huéspedes, lo que permite personalizar la atencion y servicios. Al
conocer las preferencias de los huéspedes, el hotel puede ofrecer recomendaciones y

mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad.

Por lo que las TICs desempefian un papel fundamental en la posventa en la
hoteleria ya que mejora la comunicacion, agiliza respuestas, personaliza servicios,

automatiza procesos y retroalimenta con informacion de los huéspedes.

Las herramientas TICs que se pueden usar en la hoteleria durante el proceso de

posventa son las siguientes:

1. Aplicacion movil del hotel: Implementar esta herramienta puede brindar a los
huéspedes una forma convincente de acceder a servicios postventa, ya que pueden
solicitar servicios adicionales, como servicio a la habitacion, reservas en el restaurante
0 servicios de transporte. También puede enviar notificaciones y actualizaciones

relevantes a los huéspedes durante su estancia (Gallardo, 2016).

2.Sistema de gestién de incidentes: es el uso efectivo y sistemético de todos los
recursos disponibles para la gestion hotelera para responder a los incidentes, mitigar
Sus consecuencias y comprender sus causas para evitar que se repitan, lo que permite
ayudar al personal del hotel responde y resolver rapidamente los problemas informados
por los huéspedes, ademas este sistema permite un seguimiento eficiente de las
solicitudes de servicio y proporciona una manera de priorizar y asignar tareas al personal

correspondiente (Gestion de Incidentes, 2022).
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3.Sistema de retroalimentacién de clientes: Implementar este sistema puede
permitir a los huéspedes proporcionar comentarios sobre su experiencia postventa.
Puede utilizar encuestas en linea, formularios de comentarios o incluso redes sociales

para recopilar opiniones de los huéspedes para mejorar los servicios (Urgilés, 2010).
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Capitulo 2. El uso de las TICs en la comunicacién y comercializacién de hoteles
de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca. Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel
Majestic.

2.1 Metodologia

Para el desarrollo del presente capitulo, se realiz6 una recopilacién de
informacién de fuentes primarias que permitan conocer el uso que los hoteles de 3
estrellas de la ciudad de Cuenca estan dando a las tecnologias de la comunicacién y
comercializacion, a través de la formulacién de encuestas, entrevistas y una observacion
participativa.

La recopilacion de esta informacion se dio en tres fases: En la primera, se
encuentra el desarrollo y aplicacion de encuestas a los hoteles de tres estrellas de la
Ciudad de Cuenca, para conocer el nivel general de adopcion de las TICs y las formas
gue usan en cuanto a la comunicacién y comercializacion. Para la segunda etapa, se
desarrollaron y aplicaron entrevistas semi estructuradas a administradores de los tres
establecimientos hoteleros: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic, que comprenden
especificamente el caso de estudio.

Y en la ultima fase, se elaboré una observacion participativa para conocer la
presencia en medios digitales (redes sociales, pagina web, OTAs) de los hoteles
mencionados anteriormente.

2.1.1 Identificacion de establecimientos de tres estrellas en el Centro Histérico
Cuenca.
Figura 1

Area del Centro Histérico de Cuenca
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Nota. Centro Historico de la Ciudad de Cuenca-Ecuador.

En el Centro Histérico de Cuenca existen cientos de edificios considerados
historicos, obras de arte, sitios arqueolégicos y expresiones culturales que definen la
identidad de sus habitantes. Por ello, tiene dos reivindicaciones patrimoniales:
Patrimonio Cultural del Ecuador, en 1982, y, también, como Patrimonio Cultural de la
Humanidad, por la UNESCO, en 1999 (Ministerios de Cultura y Patrimonio, 2010). Por
esta razén Cuenca es muy reconocida y recibe constantemente muchos turistas por su

historia, arquitectura y su patrimonio.

El Centro Histérico de Cuenca tiene una superficie total de 224 hectareas y esta
limitado por las calles Bolivar, E. Toral, Lamas, B. Malo, Sangurima, Hermano Miguel,
G. Colombia, Huayna Cépac, Sucre, M. Vega, Todos los Santos, Parroquia Gil Ramirez

Davalos y Parroquia EI Sagrario (Centro Histérico de Cuenca, 2022).

Figura 2

Hoteles 3 estrellas del Centro Histérico de Cuenca.

Nota. Los iconos anaranjados identifican los hoteles de tres estrellas dentro del Centro Histérico
de Cuenca.

El catastro 2023 del Ministerio de Turismo en Cuenca sefiala que existen 36
hoteles de tres estrellas, algunos se encuentran dentro del Centro Histdrico y otros en
la parte externa del mismo, sin embargo, para nuestro estudio aplicamos la formula de
la muestra, que, de acuerdo con Aguilar- Barojas, permite que los estudios realizados
obtengan datos especificos y poder comparar la informacion que estamos buscando

para solucionar una problematica (2005).

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa



UCUENCA s

Al aplicar la férmula del muestreo con un nivel de confianza del 85%, obtuvimos
una muestra representativa de 21 hoteles, que permiti6 valorar las condiciones

generales en las que se encuentran usando las TICs estos establecimientos.

2.2. Andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a la

muestra.
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos durante las encuestas a los 21
hoteles de 3 estrellas de la muestra.

Figura 3

Acceso del establecimiento al servicio de internet

/ N
1. ¢Dispone su establecimiento de acceso a Internet?

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%

No

- /

Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Al realizar el andlisis de la figura 3, se obtuvo que los 21 hoteles encuestados
tienen acceso a internet en sus establecimientos, dando un total del 100%.

Figura 4

Dispositivos tecnolégicos que existen en el establecimiento
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4 N\

2. Dispositivos tecnoldgicos que existen en el
establecimiento.
120% 100% 95%
100% 81%
80%
60%
40%
20% 10% 5%
0% | |
Telefonia fija Ordenadores  Teléfonos Tablets Puntos de
de mesao inteligentes, venta
portatiles  smartphones
o J

Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Al analizar las encuestas, obtuvimos que el 100% disponen de ordenadores portatiles,
de igual manera, el 100%, disponen de telefonia fija, pero el 81% disponen de teléfonos
inteligentes, Smartphone, el 10% de tablets y el 5% de puntos de venta.

Figura 5

Promocién de los servicios del establecimiento por medio digitales

4 N
3.¢Realiza promocion de los servicios del
establecimiento por medio digitales?

100% 95%

80%

60%

40%

20% 5%

0% e
No
. J/

Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

El andlisis de la figura 5, si realizan promocién por medio digitales demostré que
el 95% de los hoteles si lo realizan, el 5% no lo realiza ya que es un establecimiento que

no tiene mucho tiempo de su reapertura.
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Figura 6

Medios digitales que utiliza el establecimiento para promocionar sus servicios

-
4. Si, su respuesta a la pregunta 3 fue si, ¢Qué medios
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

El analisis de la figura 6, demuestra que el medio mas usado para promocionar

sus servicios con un 81% es Facebook y Booking, con un 71% Pagina Web del Hotel,
62% Instagram, 43% TripAdvisor, 38% Trivago, 14% Tik Tok y Google, 10% LinkedIn y

Expedia, 5% Twitter y Airbnb. Los medios digitales que disponen de mayor porcentaje

consideraron que era porque tenian mayor alcance.

Figura 7

Medios digitales que el establecimiento usaria para promocionar sus servicios

/
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Al analizar la figura 7, sobre la pregunta de ¢Por qué medios le gustaria
promocionarse?, se observé que el 10% de los hoteles de la muestra deseaban
promocionarse por Booking y pagina web del hotel, solo el 5% por medio de Facebook,
Instagram, YouTube, esto porque uno de los establecimientos esta en reapertura y el
otro establecimiento al tener algunos medios digitales donde ya se promocionaba,
consideraba que resultaria beneficioso para su establecimiento realizarlo también por

medio de la pagina web del hotel y por Booking.

Figura 8

La comunicacién con los clientes

4 N
6.Considera que la comunicacion con los clientes es:
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Analizando la figura 8, con respecto a la pregunta como considera que la
comunicacion con los clientes es, del 76% consideran que es indispensable para el
negocio y el 24% sefalaron que es necesaria solo para procesos de venta, porque no

conocian los beneficios del uso de las redes sociales y medios de comunicacion.

Figura 9

Recursos digitales que los clientes usan para contactar informacién
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Al analizar la figura 9, arrojo que el 95% de los hoteles encuestados brindan

medios digitales para que sus clientes puedan conectarse y solo el 5% no brindan

medios digitales para que sus clientes se conecten de forma rapida y sencilla para

solicitar informacion y realizar sugerencias o reclamos.

Figura 10

Medios que utiliza el establecimiento para que los clientes soliciten informacion

s

-
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

Al analizar la figura 10, con respecto a la pregunta de ¢ Cuales son los medios

que utiliza para que sus clientes soliciten informacién del establecimiento?, demostré
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gue el mayor porcentaje de los medios que usan para que los clientes soliciten
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informacién del establecimiento pertenece al WhatsApp con un 80%, luego el Correo
Electronico con un 76%, seguido esta Facebook con un 57%, un 38% de Instagram, el
24% por medio de la pagina web del hotel, el 14% por medio de Booking y solo el 10%

por medio de la Recepcion.

Figura 11

Las reservas en su establecimiento provienen en mayoria
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

El andlisis de la figura 11, demostré que el mayor porcentaje de reserva es por
medio de las llamadas telefonicas con un 71%, seguido del 57% por medio de Booking,
el 38% por medio de WhatsApp, el 19% de las reservas provienen de Facebook. 24%

del Correo electrénico y solo el 14% son por medio de Agencia de viaje.

Figura 12

Medios de pago que es aceptado por el establecimiento
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.

El analisis de la figura 12, demostr6 que el medio de pago mas usado es el

efectivo arrojando un total del 100%, 95% de hoteles usan tarjetas de crédito y tarjetas

de débito como medio de pago, el 81% transferencias bancarias, el 5% usan PayPal y

Payphone, y solo el 19% usan cheques.

Figura 13

Elementos que el establecimiento considera como barreras

Ve
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Nota. Elaboracion propia en base a las encuestas realizadas en los hoteles de tres estrellas del

Centro Histérico de Cuenca, 2023.
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Al analizar la figura 13, se observé que el 76% de los hoteles de tres estrellas
considero que uno de los principales elementos a considerar como barreras para
implementar el comercio electrénico era el costo elevado de implementar los medios,
luego un 38% consideran que una barrera es el desconocimiento sobre las Tics y las
oportunidades que estas pueden brindar, el 29% consideran que la red inestable de
internet es una de las barreras principales ya que comentaron que no se pueden cambiar
a otras operadoras y suelen tener muchos problemas de internet lo que les resulta
perjudicial brindar dicho servicios a sus huéspedes y postear informacién, el 14%
consideran que es la falta de personal especializado es un impedimento y solo el 5%
consideran que el problemas en las ventas relacionados con la seguridad y proteccién

de datos.
Analisis final del diagnéstico de la muestra

Los hoteles de tres estrellas del Centro Historico de Cuenca, coinciden en el uso
de las principales redes sociales y OTAs entre ellas: Facebook, WhatsApp, Pagina web
del hotel, Booking, TripAdvisor, Trivago, siendo las mas usadas. Los canales de
comunicacion que mas usan para recibir sugerencias o reclamos son WhatsApp y el
correo electrénico, ya que consideran que por estos medios les facilita una

comunicacion pertinente con sus clientes ante cualquier duda.

Las barreras que presentan al implementar este tipo de canales de comunicacion
y comercializacion es el costo ya que suele ser muy elevado al momento de realizar
publicaciones llamativas y convincentes para sus huéspedes, ademas muchos de los

colaboradores desconocen el uso y oportunidades que les ofrece estas herramientas.
2.3. Analisis de los casos
2.3.1 Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

Para el andlisis de la informacidn cualitativa, se presenta la siguiente tabla en

donde se detalla y se resume los canales de comunicacion y comercializacion por medio

de las TICs, utilizados en los establecimientos de estudio.
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Tabla 4

TICs utilizadas en comunicacion en los establecimientos de estudio: Casa Merced, Casa Ruth y
Hotel Majestic.

TICs utilizadas en la comunicacion

Tipo de Mixta: Sincrénicay Asincrdnica Sincrénica
comunicacion

Establecimientos de  Facebook Instagram WhatsApp Llamadas
estudio telefonicas
Casa Merced X X
Casa Ruth X X X

Hotel Majestic X X X X

Nota. Tabla de los canales de comunicacion utilizados en los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y

Hotel Majestic. Elaboracién propia en base a los datos obtenidos.

Los resultados de las entrevistas realizadas, demuestran que los establecimientos de
estudio, utilizan en su mayoria las redes sociales, especificamente WhatsApp como
medio principal de comunicacion. Ademas, Casa Merced cuenta con otro medio de
comunicacion siendo las llamadas telefonicas, y Casa Ruth, por su parte utiliza también
las redes sociales como Facebook e Instagram; siendo estos por medio de comentarios
en las publicaciones y en otros casos por medio de mensajes internos. Mientras que,
Hotel Majestic, es el inico establecimiento que utiliza todos los medios de comunicacion
descritos, en este caso, la comunicacidn, por medio de redes sociales se da a través de
mensajes internos, pero mencionan que el canal mas utilizado es por via telefénica.
Para este apartado se ha redactado los aspectos mas importantes, sin embargo, se
puede revisar el anexo 7, en donde se encuentra un analisis mas detallado de las

entrevistas realizadas.
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Tabla 5

TICs utilizadas en comercializacion en los establecimientos de estudio: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

TICs utilizadas en la comercializacién

Canales de Canales de reserva
promociéon
Redes Sociales Interno Externo

Establecimientos Facebook Instagram Pagina  WhatsApp Llamadas Booking  TripAdvisor  Airbnb Expedia Hoteles.com

de estudio web telefénicas

Casa Merced X X X X X X X

Casa Ruth X X X X X X X
Hotel Majestic X X X X X X

Nota. Tabla de los canales de comercializacién utilizados en los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic. Elaboracién propia en base a los

datos obtenidos.

De acuerdo al andlisis de las entrevistas realizadas, se puede observar que el proceso de comercializacién de los establecimientos: Casa
Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic, se divide en dos partes: La primera corresponde a la parte de promocién de producto/servicio de
alojamiento y servicios complementarios, el cual se realiza por medio de las redes sociales, principalmente Facebook e Instagram, para
todos los casos. La otra parte corresponde a las reservas, las cuales provienen de manera interna por medio de la pagina web, WhatsApp
y llamadas telefénicas, y a su vez, las reservas por canales externos los cuales provienen por Booking, TripAdvisor, Airbnb, Expedia y
Hoteles.com. Obteniendo como resultado que, Casa Merced y Casa Ruth, utilizan el 70% de las diferentes formas de comercializacién que
mencionados o facilitados por los administradores de los establecimientos. De igual manera, se puede revisar el anexo 7, en donde se

encuentra el andlisis completo de las entrevistas realizadas.
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Tabla 6

48

Beneficios y desventajas en el uso de TICs utilizadas en la comunicacién en Casa Merced,
Casa Ruth y Hotel Majestic.

Beneficios y Desventajas de las TICs en la comunicacion y comercializacion

Establecimie

Comunicacion

Comercializaciéon

ntos de Beneficios Desventajas Beneficios Desventajas
estudio
Casa Merced  Fidelizacion y Dafio de Destacar en el Costos elevados
lealtad reputacion  del mercado
Feedbacks hotel Estrategia por Falta de recurso
para mejoras nichos humano
Comunicacion Grandes Comisiones
permanente volimenes de altas
con el cliente venta
Casa Ruth Llegar a N/E N/E Costos elevados
clientes de comisiones
potenciales Costos elevados
al requerir
mayor personal
gue se encargue
de esto
Hotel Fidelizacion de N/E Tener mayor Costos elevados
Majestic clientes cantidad de Falta de recurso
clientes

humano

Nota. Tabla de los beneficios y desventajas al implementar TICs enfocadas en la comunicacion

y comercializacién en el Hotel Casa Merced. Elaboracién propia en base a los datos obtenidos.

De acuerdo a los beneficios y desventajas por el uso y aplicacion por medio de
las TICs, tanto en la comunicacion como en la comercializacion, se puede apreciar el
siguiente analisis, de acuerdo a las experiencias obtenidas por los administradores y

gerentes de los hoteles de estudio.

En este sentido, la manera mas conveniente de mejorar los servicios que se
ofrecen dentro de un establecimiento hotelero, es la retroalimentacion que se recibe de
los huéspedes. “De los comentarios recibidos en los medios digitales, aprovechamos
para mejorar nuestro servicio, recibimos reviews digitales sobre todo de Booking,
TripAdvisor y Airbnb” (Entrevistado, Gerente de Hotel Casa Merced, comunicacion

personal, 10 de mayo de 2023).
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En el caso de los beneficios y las desventajas de la comercializacion digital, la
principal ventaja que se ha adquirido al implementar e-commerce es la expansion de
mercado, debido sobre todo a las OTAs ya que se encuentran en plataformas grandes
gue puede ser visualizadas por miles de personas alrededor del mundo, sin embargo,
esto no quiere decir que les ha permitido generar mejor rentabilidad, debido a que, estas
plataformas cobran una comisién bastante alta del 15% por reserva y las reservas al

provenir en su mayoria de estas plataformas, genera una desventaja para el lugar.

Asi mismo, para tener un buen funcionamiento del comercio electrénico, es
necesario contar con personal capacitado que pueda aprovechar todas las capacidades
de estas herramientas digitales, sin embargo, requiere de mayor inversion ya que se

necesita adquirir nuevo personal.

Por el contrario, Hotel Casa Ruth considera que solo existe un beneficio, el cual es llegar
a clientes potenciales, ya que, menciona que al tener presencia en internet es suficiente
para que las personas de diferentes lugares puedan conocer el establecimiento y se
puedan hospedar dentro del mismo, ademas, consideran que los comentarios de otros
clientes quienes ya se han hospedado es una buena estrategia para atraer mas clientes.
“Si ellos ven publicidad en Facebook, y ven los comentarios de otras personas es lo que
determina que el cliente, haga la reserva” (Entrevistado Gerente Hotel Casa Ruth, 15 de
mayo de 2023).

Sin embargo, los comentarios al estar cargados en internet son accesibles para
todo publico, y esto puede considerarse una estrategia de expansion de mercado, pero,
también puede ser desfavorable, sobre todo cuando los comentarios son negativos
porque perjudican la imagen del establecimiento, por lo que, es necesario contar con un
buen manejo de comentarios que permita mitigar el impacto negativo que estos puedan

generar en la empresa.

En cuanto a la comercializacion consideran que existen desventajas al aplicar e-
commerce, pues mencionan que las OTAs de donde proviene la mayoria de sus
reservas comisionan con tarifas altas, lo que reduce su rentabilidad. “El comercio digital
no nos ha ayudado a reducir costos de hecho nuestras reservas son en un 70% de
OTAs, sobretodo Booking, por lo que tenemos gque pagar comisiones, que generalmente
por reservas directas no pagaremos” (Entrevistado Gerente Hotel Casa Ruth, 15 de
mayo de 2023). Y ademas de esto, consideran que deben hacer una mayor inversion
en cuanto a personal capacitador en el area de marketing digital, por lo tanto, los costos

se elevan mucho mas.
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De la misma forma, para el Hotel Majestic, el mayor beneficio que han
conseguido con una buena comunicacién con los clientes es fidelizarlos, siempre se ha
priorizado mantener contacto directo con los clientes, sin embargo, con las nuevas
herramientas tecnoldgicas, han tratado de trasladar esta caracteristica a vias digitales.
“Actualmente, tratamos de enviar mensajes a nuestros clientes por WhatsApp, sobre
promociones y descuentos en su proxima visita® (Entrevista Administrador Hotel

Majestic, comunicacion personal, 12 de mayo de 2023).

En cuanto a beneficios por comercializacién esta presente el llegar a mas
clientes potenciales. “Al realizar promociones por redes sociales consideramos que
permite que se conozca en mayor medida el hotel” (Entrevista Administrador Hotel
Majestic, comunicacién personal, 12 de mayo de 2023). Ante esto también se debe tener
en cuenta que las publicaciones van enfocadas en hacer publicidad al hotel, pero no
cuentan con una planificacion para esto, simplemente realizan publicaciones de los

aspectos que quieren mostrar.

La principal desventaja que se ha anotado en la aplicacion de comercio
electrénico, es el costo elevado de la aplicacion de esto, ya que, en promocion se ha
tenido que pagar a sitios externos para que la publicidad llegue a méas personas.
“Cuando pagamos nuestra publicidad llega a mas personas, de lo contrario solo a
clientes frecuentes que siguen nuestras paginas (...) no se ha visto beneficios, incluso
hemos recibido mayor cantidad de clientes por recomendaciones de clientes fijos”

(Entrevista Administrador Hotel Majestic, comunicacién personal, 12 de mayo de 2023).

Al igual que el resto de establecimientos, menciona que las comisiones que se
debe pagar por reservas que provienen del canal de reserva de Booking, no son nada
beneficiosas, debido a que, estas son altas y no contribuyen a una buena rentabilidad.
“Los mayores beneficios percibidos en el hotel provienen de la clientela fija, porque ellos
nos contactan directamente” (Entrevista Administrador Hotel Majestic, comunicacion

personal, 12 de mayo de 2023).

Finalmente, y unido a esto, en el establecimiento no cuentan con personas
especializadas que se encarguen de manejar estas herramientas, por lo que, el
aprovechamiento de las mismas es bajo y el establecimiento tampoco puede optar por
contratar a nuevo personal, debido a que recién se estan recuperando de la crisis

sanitaria por covid-19, por lo tanto, no cuentan con la suficiente inversion.
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2.4 Observacién participativa

Esta metodologia permiti6 comparar los resultados de las entrevistas con la
realidad en el entorno de los establecimientos de alojamiento en estudio. A continuacién,
se muestran los diferentes canales de comunicacién como de comercializacién, asi
como redes sociales, disposicion de pagina web, elementos, frecuencia de

publicaciones, etc.

Tabla 7

Check list de la presencia del Hotel Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic en medios

digitales de comunicacién y promocion.

Observacion Participativa Casa Hotel Hotel
Merced Casa Majestic
Ruth

Presencia en Redes Sociales

Facebook X X X
Promocién del establecimiento X X X
Promocidn de atractivos turisticos X
Promocién de productos complementarios X

Vincula al WhatsApp del establecimiento X X X

Frecuencia en Publicaciones

Cada semana X X

Cada mes X

Cada tres meses

Cada seis meses

Mas de seis meses

Instagram X X X

Promocion del establecimiento X X
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Promocién de atractivos turisticos

Promocién de productos complementarios

Frecuencia en Publicaciones

Cada semana

Cada mes

Cada tres meses

Cada seis meses

Mas de seis meses

Presencia en Agencias de viaje Online
(OTAS)

Booking

Hoteles.com

Airbnb

Expedia

Agoda

Presencia en Metabuscadores

Kayak

Trivago

TripAdvisor

Google Hotels Ads

Presencia en paginas web

Sitios propios

Elementos de pagina web

Publicacion de servicios ofertados

Vincula a WhatsApp del establecimiento

52
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Permite hacer reservas directas X X

Nota. Elaboracion propia en base a observaciones participativas de los hoteles Casa Merced,

Casa Ruth y Hotel Majestic.

Figura 14

Facebook e Instagram del Hotel Casa Merced

Nota. Captura de pantalla de las redes sociales del Hotel Casa Merced, donde se observa sus

fotografias, seguidores, y su Ultima publicacién.

Figura 15

Facebook e Instagram del Hotel Casa Ruth
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Nota. Captura de pantalla de las redes sociales del Hotel Casa Ruth, donde se observa sus

fotografias, seguidores, y su Ultima publicacién.

Figura 16

Facebook e Instagram del Hotel Majestic
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Nota. Captura de pantalla de las redes sociales del Hotel Majestic, donde se observa sus

fotografias, seguidores, y su Ultima publicacién.

De acuerdo a la observacién que se realizé, para constatar la realidad del
entorno de los tres establecimientos, se ha podido encontrar diferencias entre lo

mencionado por los administradores y gerentes en las entrevistas y lo observado.

En el caso de Hotel Casa Merced, en la red social Instagram y Facebook,
promocionan en su mayoria servicios complementarios, ademas de eventos de la ciudad
y promocién de los atractivos turisticos, y busqueda de empleados, ademas en
Facebook no son constantes con las publicaciones, llegando a tardar cerca de un mes
para actualizar nuevamente la informacién y, por ultimo, las interacciones en ambas

redes son escasas.

En el caso de Hotel Casa Ruth, las publicaciones tienen un mayor alcance en
Facebook, mientras que en Instagram las interacciones son escasas, sin embargo, las
publicaciones si se realizan de manera semanal como lo habian mencionado. También
se pudo encontrar que, a pesar de que el gerente mencioné que el hotel contaba con
una pagina web propia, no se pudo encontrar en internet, Solo se encontré el perfil del
establecimiento en agencias de viaje online y metabuscadores.

En el Hotel Majestic en cambio se pudo observar que tanto en la red social
Facebook como Instagram las publicaciones se dan de manera semanal, sin embargo,
gue estas tienen pocas interacciones o incluso ninguna. En cuanto a las OTAs, en las
entrevistas se habia mencionado que solo se trabajaba con Booking, sin embargo, se
ha podido encontrar que el perfil del establecimiento se encuentra en otras plataformas

como TripAdvisor y Hoteles.com.
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Para concluir el analisis y previo al planteamiento de las estrategias se desarrollo
un andlisis foda que recoge los parametros mas representativos de cada

establecimiento en estudio.

2.5 Andlisis FODA

2.5.1 Analisis FODA del Hotel Casa Merced

Fortalezas

e Ubicacién estratégica del establecimiento, debido a que se encuentra en el
Centro Historico de la ciudad.

e Cuenta con un modelo de servicio auténtico y diferente a la competencia, pues
brinda a sus clientes vivencias auténticas de la cultura y tradicién cuencana a
través de la gastronomia, arte, musica.

e Mantienen buenas relaciones con habitantes cuencanos, lo que les permite
obtener publicidad gratuita a través de recomendaciones (estrategia de
promocion boca a boca).

e Cuentan con diversos canales de comunicacion en plataformas digitales
utilizadas a nivel mundial (Facebook, Instagram y WhatsApp)

e Cuentan con canales internos y externos de comercializacion digital (Pagina web
y OTAS)

e Realizan promocion de servicios turisticos mediante contenido digital (imagenes,
videos, historias) ofertados en redes sociales de alcance global.

e El establecimiento cuenta con un sistema de gestion de clientes (CRM).
Debilidades

e La mayoria de las reservas al establecimiento provienen de intermediarios, es
decir, agencias de viajes, lo que reduce la rentabilidad generada al
establecimiento.

e Falta de posicionamiento en el mercado hotelero cuencano.

e No cuenta con un plan de promocion definido para ofertar sus productos
turisticos.

e Pago de comisiones altas a OTAs por reserva.

e [alta de personal capacitado para el manejo de plataformas digitales.

e [alta de publicaciones constantes en Facebook
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e [Escasas interacciones en redes sociales de promociéon (Facebook e Instagram).

e Mala gestion en la respuesta a solicitudes de informacion, debido a que el tiempo

de respuesta por los canales de comunicacién es lenta e ineficiente.

e No cuenta con estrategias de fidelizacién de clientes relevantes, sélo con

estrategias basicas como el envio de mensajes personalizados via WhatsApp.

e Escasa participacion de clientes en comentarios en redes sociales o en agencias
de viaje en linea, que permitan obtener retroalimentacion de los servicios

ofrecidos.
Oportunidades

e Mejorar los servicios ofertados por recomendaciones visualizadas en reviews
digitales.
e Expansion de mercado gracias a la globalizacion e incorporacion de las TICs

Amenazas

e EIl mercado hotelero en Cuenca se encuentra saturado, por lo tanto, existe
mucha competencia
e Dafio a la reputacién del establecimiento por comentarios negativos en redes

digitales de amplio alcance.

2.5.2 Analisis FODA de Hotel Casa Ruth

Fortalezas

e Respuestas agiles y rapidas por medio de WhatsApp.

e Presencia en redes sociales para promocionar el establecimiento

e Publicaciones frecuentes en Facebook e Instagram

e Atraccion de mayor cantidad de clientes potenciales, por comentarios positivos
dejado en redes sociales del establecimiento de quiénes ya se han hospedado
en el lugar

e Alto nivel de interacciones en Facebook
e Cuentan con un dispositivo mévil para uso de WhatsApp.
Debilidades

e 70% de las reservas totales del establecimiento provienen de Booking
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e Pago de comisiones altas por cada reserva proveniente de intermediarios

e Falta de un plan de promocion de servicios ofertados

e Personal reducido el hotel dificulta la actualizacion y control de los medios
digitales

e No cuentan con sistemas de gestion al cliente, por lo tanto, no manejan datos de
los mismos.

e No cuentan con estrategias de fidelizacién del cliente

e |nteracciones escasas en publicaciones realizadas en Instagram

e [alta de respuestas agiles a los comentarios y mensajes internos en redes
sociales como Facebook e Instagram como medio de comunicacién debido al
limitado personal con el que cuenta el hotel.

e No cuentan con una pagina web interna del establecimiento, por lo tanto, no

manejan canales de reservacion y comercializacion internos
Oportunidades

e La incorporacion de redes sociales para promocionar los servicios turisticos de
manera efectiva
e Desarrollo de nuevos sitios de comercializacion directa como péaginas web, la

cual puede ser vinculada con WhatsApp para agilizar el proceso de reserva
Amenazas

e Mercado hotelero altamente competitivo
e Constante evolucion de las tecnologias de la informacion y comunicacion.
e Conlaglobalizaciény el uso de las TICs, los clientes consiguen una mayor oferta

de servicios turisticos con servicios similares.

2.5.3. Analisis FODA de Hotel Majestic

Fortalezas

e Personal amable que brinda un buen servicio al cliente de acuerdo a los
comentarios emitidos en las OTAs y redes sociales.

e Uso de varios canales de comunicacion y comercializacion.

e Se encuentra presente en las redes sociales con mas auge a nivel internacional
como WhatsApp, Facebook e Instagram.

e Trabajan con una OTA que se encuentra a nivel internacional que es Booking

e Poseen pagina web que esta vinculada a WhatsApp.
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Debilidades

e Estrategias de fidelizacion de clientes por medio de canales de comunicacion y
comercializacion bésicas.

e No cuentan con un plan de marketing para su target o clientes potenciales.

e Falta de personal especializado en los canales de comunicacion vy
comercializacién, lo que limita la implementacion de estrategias digitales.

e [alta de capacitacién adecuada en el uso de nuevas TICs por parte del personal
existente.

e Limitaciones presupuestarias que dificultan la adquisicién de publicaciones por
medio de TICs, para captar a mas clientes potenciales.

e Costos elevados de comisiones en las OTAs.

e No cuentan con CRM que les ayude en la operacion y estrategias con sus

clientes.
Oportunidades

e Aprovechar las redes sociales para promocionar ofertas y aumentar la visibilidad
del hotel en linea.
e Utilizar CRM para mejorar la gestion hotelera, la eficiencia operativa y la

experiencia del cliente.
Amenazas

e Divulgacion de detalles incorrectos o malinterpretados por medio de redes
sociales, OTAs o la pagina web.

e |La competencia puede aprovechar mejor las TICs para promocionar y atraer a
mas clientes.

e Adaptacion y capacitacion constante a medida que las TICs van evolucionando.

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa



UCUENCA 5

Capitulo 3. Estrategias de comunicacion y comercializacion, por medio del uso
de las TICs en los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

Partiendo del analisis anterior, se proponen las siguientes estrategias:

3.1. Estrategias de comunicacién y comercializacion para el Hotel Casa Merced

El Hotel Casa Merced, es un establecimiento que recién esta comenzando con una
nueva imagen y varias areas recreativas, si bien cuentan con herramientas de
comunicacion y comercializacion, como WhatsApp, Facebook, Instagram, Booking, etc.
En Facebook, consideramos que les falta interactuar mas con sus clientes ya que no
cuentan con muchas reacciones, ademas sus publicaciones son escasas, en Instagram
publican cada mes, en cuanto a su pagina web no disponen ya que se encuentra
enlazada a hotels.cloudbeds.com, por lo que una recomendacion seria crear una pagina
propia del establecimiento e implementar pestafias, con informacién del
establecimiento. Por lo que se realizo la siguiente matriz y se agreg6 un cronograma
donde se estimé el tiempo que tomara el realizar y cumplir con los objetivos

establecidos.
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Tabla 8

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comunicacion para el Hotel Casa Merced

Objetivo general

Objetivos especificos

1. Aumentar en un 30%
las respuestas a las

solicitudes de los clientes

dentro un plazo maximo de

24 horas en las redes
sociales de Facebook,
Instagram y WhatsApp en
un periodo de 3 meses,
para la mejora de la
eficiencia y la satisfaccion
del cliente en la

comunicacion digital.

Mejorar la gestion de la comunicacion en el Hotel Casa Merced mediante la implementacién de estrategias que incluiran la

optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacion de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Estrategia

1.1 Implementar un plan
integral de comunicacion
en el establecimiento,
gue incluya la definicion
de responsables, un
calendario detallado de
actividades, los canales
utilizados y un sistema
de monitoreo de
resultados, que permita
la mejora en la eficiencia
en las respuestas a las
solicitudes de los

clientes.

Téctica/Actividad

1.1.1 Recopilacién y analisis de la base de
clientes con las que cuenta el establecimiento,
como preferencias, edad, nacionalidad, estilo
de vida, etc, que permita conocer el

comportamiento de los mismos.

1.1.2 Definicién de objetivos claros y realistas
para cada red social que permita mejorar la

optimizacién de cada canal comunicativo.

1.1.3 Designacion de responsables para llevar
a cabo cada actividad dentro del plan integral

comunicativo.

Presupuesto

El costo de
implementacion del
programa de
integral de
comunicacion
integral es de
$1800, 00; debido a
gue sevaa
externalizar a un
community
manager cuyo
sueldo mensual es
de $600,00

Control

Documentos fisicos o
digitales con la
informacion y analisis
de las preferencias y
gustos de los

huéspedes

Documento formal fisico
o digital en donde se
exponga el plan integral
de comunicacién para

cada red social.
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Objetivo general

Mejorar la gestion de la comunicacién en el Hotel Casa Merced mediante la implementacion de estrategias que incluiran la

optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacion de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Objetivos Estrategia Tactica/Actividad Presupuesto Control
especificos
1. Aumentar en un 1.1 Implementar un plan 1.1.4 Definicion de un calendario de  El costo de Sesiones grabadas y

30% las respuestas a
las solicitudes de los
clientes dentro un
plazo maximo de 24
horas en las redes
sociales de
Facebook, Instagram
y WhatsApp en un
periodo de 3 meses,
para la mejora de la
eficienciay la
satisfaccion del
cliente en la

comunicacion digital.

integral de comunicacion
en el establecimiento,
que incluya la definicién
de responsables, un
calendario detallado de
actividades, los canales
utilizados y un sistema
de monitoreo de
resultados, que permita la
mejora en la eficiencia en
las respuestas a las

solicitudes de los clientes.

actividades y tiempos en los que se
detalle la manera de emitir respuestas
rapidas a solicitudes de los clientes,
para cada red social.

1.1.5 Capacitacion al personal sobre
el plan integral de comunicacion,
sobre las actividades y tiempos a
desarrollar.

1.1.6 Monitoreos periodicos sobre
los resultados obtenidos a través de
la retroalimentacion de clientes o del
personal.

implementacién del
programa de integral de
comunicacion integral
es de $1800, 00; debido
aquesevaa
externalizar a un
community manager
cuyo sueldo mensual es
de $600,00

planificacion de actividades
para la capacitacion del

personal.

Documentos con la
evaluacién y medicion de
los resultados obtenidos de
la aplicacion del plan

integral de comunicacion.
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Objetivo general Mejorar la gestion de la comunicacion en el Hotel Casa Merced mediante la implementacion de estrategias que incluiran la
optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacion de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Objetivos Estrategia Tactica/Actividad Presupuesto Control
especificos
2. Incrementar enun 2.1 Implementar un 2.1.1 Identificacion y seleccion de El costo de Documentos con listado de

empresas locales que ofrecen

30% la cantidad de programa de productos/servicios de acuerdo a los implementacion del posibles candidatos de

clientes fidelizados fidelizacion de clientes  gustos de los huéspedes programa de empresas para la

en el Hotel Casa en colaboracion con 2.1.2 Entablar acuerdos formales en  fidelizacion va a ser colaboracion, basadas en

Merced en un empresas locales para basea documentos y C|3}USL'J|aS en de $3500,00, debido el andlisis de los gustos de

. donde se estipulan los términos de )

periodo de 8 meses, ofrecer productos colaboracion y los beneficios. que se va a contratar  los huéspedes.

con respecto a la integrales para los personas externas

cantidad actual de huéspedes. 2.1.3 Establecimiento de un plan de  para que ayudenen  Documento formal con las

clientes leales a la promocion y marketing la elaboracion del clausulas, caracteristicas y

digital conjunta del programa a _ _

marca.. desarrollar. mismo. El precio estd  peneficios del programa,

dado por contrato. con firmas autorizadas por

ambas partes
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Objetivo general

Mejorar la gestion de la comunicacion en el Hotel Casa Merced mediante la implementacion de estrategias que incluiran la

optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacién de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Objetivos Estrategia Téactica/Actividad Presupuesto Control
especificos
2. Incrementar en un 2.1 Implementar un 2.1.4 Establecimiento de los canales El costo de Mensajes, Documentos,

30% la cantidad de
clientes fidelizados
en el Hotel Casa
Merced en un
periodo de 8 meses,
con respecto a la
cantidad actual de
clientes leales a la

marca..

programa de
fidelizacion de clientes
en colaboracion con
empresas locales para
ofrecer productos
integrales para los
huéspedes..

digitales por donde se va a realizar
la promocién.

2.1.5 Capacitar al personal de
ambas empresas sobre el programa
a realizar para que puedan brindar
informacién precisa a los
huéspedes.

2.1.6 Monitoreo los resultados
obtenidos de la aplicacion del
programa, para medir el rendimiento
o realizar acciones correctivas en
caso necesario.

implementacion del
programa de
fidelizacion va a ser
de $3500,00, debido
que se va a contratar
personas externas
para que ayuden en
la elaboracion del
mismo. El precio esta

dado por contrato.

charlas, conversaciones en
donde se comunique los
canales comunicativos a
realizar.

Documentos con la
retroalimentacion del
personal y de los clientes
del programa de
fidelizacion.
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Objetivo general

Mejorar la gestion de la comunicacion en el Hotel Casa Merced mediante la implementacion de estrategias que incluiran la

optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacién de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Objetivos

especificos

Estrategia

Téactica/Actividad

Presupuesto

Control

3. Aumentar en un
50% las interacciones
y comentarios en las
plataformas digitales
como Facebook,
Instagram y OTAs que
permita el aumento de
la visibilidad de la
marca y participacion
de clientes en un

plazo de 3 meses.

3.1 Atraer la atencion de
clientes por medio de
sorteos digitales,
ofreciendo premios como
cenas, o almuerzos
especiales en pareja o
individual o entradas para
eventos especiales
artisticos realizados en el
hotel, las mismas que
seran promocionadas en

Facebook e Instagram.

3.1.1 Definicion del servicio que se va a

ser sorteado

3.1.2 Creacién de un plan de

actividades detallando las bases del
concurso, cronograma con tiempo en
los que se realizara el sorteo, los
responsables y los objetivos a lograr

con el proyecto.

3.1.3 Promocién del sorteo a través de
publicaciones realizadas en Facebook e
Instagram, en donde se detallan de
manera clara las bases del concurso
gue debera incluir como requisito
principal seguir a la pagina, interactuar y

comentar.

3.1.4 Capacitacion al personal sobre el
sorteo y guiarlos con pautas para que
contribuyan a una buena difusion de

proyecto.

El costo para la
creacion del programa
de sorteo va a ser
externalizado a un
especialista en
marketing digital, con un
costo de $1800, 00; por
los tres meses en los
gue se busca conseguir

el objetivo.

Documentos con el analisis
de los servicios que pueden
ser ofertados, sesiones
grabadas de reuniones entre
administradores y personal en
donde comparten sus
opiniones.

El plan de actividades con los
lineamientos del sorteo, fisico
y digital con firma de
responsables.

Fotografias y publicaciones
del sorteo, en Facebook e
Instagram.

Sesiones o reuniones
grabadas de las charlas
dadas al personal sobre el

funcionamiento del sorteo.
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Objetivo general

Mejorar la gestion de la comunicacion en el Hotel Casa Merced mediante la implementacién de estrategias que incluiran la

optimizacion de los canales de comunicacion, el fortalecimiento de estrategias de fidelizacion de clientes y la mejora en las

interacciones y manejo de comentarios en Facebook, Instagram y OTAs.

Objetivos Estrategia Téactica/Actividad Presupuesto Control
especificos
3. Aumentar en un 3.2 Ofrecer 3.2.1 Definicidn de un cronograma de El costo para la El cronograma de actividades

50% las interacciones
y comentarios en las
plataformas digitales
como Facebook,
Instagram y OTAs que
permita el aumento de
la visibilidad de la
marca y participacion
de clientes en un

plazo de 3 meses.

incentivos como
descuentos, regalias o
beneficios exclusivos a
clientes que compartan
experiencias positivas
sobre su estancia en el
establecimiento o en la
contratacion de algun
servicio complementario
gue ofrece el hotel en
agencias de viaje en linea
(OTAS).

actividades para incentivar al cliente a
comentar en las OTAs

3.2.2 Capacitacioén al personal sobre el
lineamiento del programa, para que
comuniquen e incentiven a los clientes a
dejar comentarios positivos.

3.2.3 Monitoreo de las actividades y
evaluacion de los resultados de la
estrategia, por medio de
retroalimentacion de clientes y
visualizacion de comentarios en las
OTAs.

creacion del programa
de sorteo va a ser
externalizado a un
especialista en
marketing digital, con un
costo de $1800, 00; por
los tres meses en los
gue se busca conseguir
el objetivo.

a desarrollar con los clientes
gue compartan su experiencia
en las OTAs.

Sesiones o charlas grabadas
sobre el funcionamiento del
programa, guias de difusion
para que el personal guie a
los clientes en el proyecto.

Documentos con
retroalimentacién del
programa, evidencias de
comentarios en las OTAs
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Nota. Estrategias que podran adaptar en sus establecimientos para obtener mejor rentabilidad y fidelizacién de sus clientes. Elaboracion propia en base al

analisis de las TICs en la comunicacién y comercializacion de la entrevista realizada al Hotel Casa Merced.

Tabla 9

Cronograma de actividades de los canales de comunicacion para el Hotel Casa Merced.

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.1.1 Recopilacién y andlisis de la base de clientes con las que cuenta
el establecimiento, como preferencias, edad, nacionalidad, estilo de

vida, etc., que permita conocer el comportamiento de los mismos.

1.1.2 Definicién de objetivos claros y realistas para cada red social que

permita mejorar la optimizacién de cada canal comunicativo.

1.1.3 Designacion de responsables para llevar a cabo cada actividad

dentro del plan integral comunicativo.

1.1.4 Definicién de un calendario de actividades y tiempos en los que se
detalle la manera de emitir respuestas rapidas a solicitudes de los

clientes, para cada red social.
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1.1.5 Capacitacion al personal sobre el plan integral de comunicacion,

sobre las actividades y tiempos a desarrollar.

1.1.6 Monitoreos periédicos sobre los resultados obtenidos a través de

la retroalimentacion de clientes o del personal.

2.1.1 Identificacion y seleccidon de empresas locales que oferten

productos/servicios de acuerdo a los gustos de los huéspedes

67
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Meses

Actividades/ Tacticas

2

34 56 7 89 10

11

12

2.1.2 Entablar acuerdos formales en base a documentos y clausulas en donde se

estipulan los términos de colaboracion y los beneficios.

2.1.3 Establecimiento de un plan de promocién y marketing digital conjunta del

programa a desarrollar.

2.1.4 Establecimiento de los canales digitales por donde se va a realizar la

promocién.

2.1.5 Capacitar al personal de ambas empresas sobre el programa a realizar para

gue puedan brindar informacion precisa a los huéspedes.

2.1.6 Monitoreo los resultados obtenidos de la aplicacién del programa, para medir

el rendimiento o realizar acciones correctivas en caso necesario.

3.1.1 Definicién del servicio que se va a ser sorteado.

3.1.2 Creacién de un plan de actividades detallando las bases del concurso,
cronograma con tiempo en los que se realizara el sorteo, los responsables y los

objetivos a lograr con el proyecto.

68
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Meses

Actividades/ Tacticas

1

2 3 4 5617829

10

11

12

13

14

3.1.3 Promocién del sorteo a través de publicaciones realizadas en
Facebook e Instagram, en donde se detallan de manera clara las bases del
concurso que debera incluir como requisito principal seguir a la pagina,

interactuar y comentar.

3.1.4 Capacitacion al personal sobre el sorteo y guiarlos con pautas para

gue contribuyan a una buena difusién de proyecto.

3.2.1 Definicion de un cronograma de actividades para incentivar al cliente

a comentar en las OTAs

3.2.2 Capacitacion al personal sobre el lineamiento del programa, para que

comuniquen e incentiven a los clientes a dejar comentarios positivos.

3.2.3 Monitoreo de las actividades y evaluacién de los resultados de la
estrategia, por medio de retroalimentacion de clientes y visualizacién de

comentarios en las OTAs.

69

Nota. Cronograma del tiempo estimado que les tomara cumplir sus objetivos para obtener mayor rentabilidad y fidelizacién de sus clientes. Elaboracién propia

en base al andlisis de las TICs en la comunicacion de la entrevista realizada al Hotel Casa Merced.
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Tabla 10

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comercializacién para el Hotel Casa Merced

Objetivo general

Establecer estrategias que permitan el incremento de reservas obtenidas por canales directos a través del uso adecuado

de promocién y captacién de clientes en el Hotel Casa Merced

Objetivos especificos

1. Aumentar en un 30% el
namero de reservas generadas
a través de las plataformas de
Facebook e Instagram para el
Hotel Casa Merced en un
periodo de 7 meses, mediante
la implementacién de
estrategias de marketing
efectivas y la creacion de
contenido promocional
atractivo y relevante en donde
se destaque las caracteristicas
del hotel.

Estrategia

1.1 Implementar
planes
promocionales para
publicos objetivos,
utilizando el sistema
de gestién de
relacion con los
clientes (CRM),
para segmentar a la

audiencia.

Tactica/Actividad

1.1.1 Verificacién y actualizacion de datos de
clientes registrados en el CRM del

establecimiento.

1.1.2 Andlisis y segmentacion de los clientes

con caracteristicas y preferencias similares.

1.1.3 Disefio de planes promocionales para
cada segmento de mercado, con contenido
digital que se enfoque en ofertas atractivas de
los establecimientos, descuentos exclusivos,

paquetes personalizados, etc.

1.1.4 Implementacion de los planes
promocionales desarrollados, asegurandose

gue se llegue al segmento al que va dirigido.

Presupuesto

El costo va a ser
de $4900,00
dolares debido a
gue se necesita
contratar una
persona
especializada en
marketing y gestion
de plataformas de

ecommerce.

Control

Datos de los clientes
visibles en el CRM del

establecimiento.

Planificacion de
actividades
promocionales que se
van a implementar con
firmas de aprobacion y

responsables.

Publicaciones en
Facebook e Instagram

dirigidas a cada

segmento de mercado.

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa



UCUENCA

71

Objetivo general

Establecer estrategias que permitan el incremento de reservas obtenidas por canales directos a través del uso adecuado de

promocién y captacion de clientes en el Hotel Casa Merced

Objetivos especificos Estrategia Tactica/Actividad Presupuesto Control
1.1.5 Monitoreo periddico Facebook e Informes con
Instagram para solicitar retroalimentacion por
retroalimentacion y comunicacién comentarios de huéspedes y
constante con los clientes que del personal los resultados
responder a consultas. obtenidos.
2. Incrementar en un 25% 2.1 Implementar la 2.1.1 Anélisis y definicién de palabras El costo Monitoreo de los avances

las reservas del
establecimiento que
provienen de la pagina
web del hotel en un plazo
de 5 meses por medio de
una estrategia que se
enfoque en la mejora de la
visibilidad y
posicionamiento de la
pagina web en motores de

busqueda.

estrategia

de marketing digital
SEO para mejorar la
visibilidad y el
posicionamiento de la
pagina web en
motores de

basqueda.

claves para posicionar el sitio web,
apoyado en la herramienta Google
Trends que ayuda a encontrar las
palabras mas buscadas por los usuarios

en Internet.

2.1.2 Analisis de las palabras claves y
de los contenidos utilizados por la
competencia, apoyadas en la
herramienta MozBar, que brinda
meétricas de la competencia sobre estos

aspectos.

por implementacién de
la estrategia de
marketing digital SEO,
es de $2500,00 en los 5
meses ya que, se
externaliza a una
agencia de marketing
especializada en
marketing SEO.

realizados en cada actividad
gue se desarrolle de la
implementacion de la
estrategia, como documentos
con el andlisis en la
plataforma Google Trends,
MozBar.

Informa de la planificacion
contenidos creados en donde
se incluyan las palabras
claves, asi como la
incorporacion de links e
imagenes.
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Objetivo general Establecer estrategias que permitan el incremento de reservas obtenidas por canales directos a través del uso adecuado de

promocién y captacion de clientes en el Hotel Casa Merced

Objetivos Estrategia Tactica/Actividad

especificos

Presupuesto Control

2.1.3 Creacion de contenidos enfocado
en los servicios, es el cual pueden ser,
articulos de facil lectura que incluyan las
palabras claves, ademas el articulo

debe ser util para los clientes.

2.1.4 Incorporacion de links internos y
externos a los articulos creados, que
permitan redireccionar a los prospectos
para que conozcan el sitio web del

hotel.

2.1.5 Agregar imagenes relacionadas al
contenido publicado, con ayuda de Alt-
Text que ayuda a los motores de
basqueda a reconocer el tipo de imagen

gue se utiliza.

Evaluaciones de rendimiento
periédico, en el que detalle
las mejores al implementar

esta estrategia.
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Nota. Estrategias de herramientas de comercializacién para el Hotel Casa Merced.

Tabla 11

Cronograma de actividades de los canales de comercializacion para el Hotel Casa Merced.

Actividades/ Tacticas

11

12

1.1.1 Verificacién y actualizaciéon de datos de clientes registrados en el CRM del

establecimiento.

1.1.2 Andlisis y segmentacion de los clientes con caracteristicas y preferencias

similares.

1.1.3 Disefio de planes promocionales para cada segmento de mercado, con contenido
digital que se enfoque en ofertas atractivas de los establecimientos, descuentos

exclusivos, paquetes personalizados, etc.

1.1.4 Implementacién de los planes promocionales desarrollados, asegurandose que

se llegue al segmento al que va dirigido.

1.1.5 Monitoreo periddico Facebook e Instagram para solicitar retroalimentacion y

comunicacion constante con los clientes que responder a consultas.
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Meses

Actividades/ Tacticas
1 23 4 56 7 8 9 0 11 12

2.1.1 Analisis y definicion de palabras claves para posicionar el sitio web, apoyado en
la herramienta Google Trends que ayuda a encontrar las palabras mas buscadas por

los usuarios en Internet.

2.1.2 Analisis de las palabras claves y de los contenidos utilizados por la
competencia, apoyadas en la herramienta MozBar, que brinda métricas de la

competencia sobre estos aspectos.

2.1.3 Creaci6n de contenidos enfocado en los servicios, es el cual pueden ser,
articulos de facil lectura que incluyan las palabras claves, ademas el articulo debe ser

util para los clientes.

2.1.4 Incorporacion de links internos y externos a los articulos creados, que permitan

redireccionar a los prospectos para que conozcan el sitio web del hotel.

2.1.5 Agregar imagenes relacionadas al contenido publicado, con ayuda de Alt- Text

gue ayuda a los motores de busqueda a reconocer el tipo de imagen que se utiliza.

Nota. Cronograma detallado de las actividades de canales de comercializacion y en qué tiempo se estima la realizacion de las mismas.
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3.2. Estrategias de comunicacion y comercializacion para el Casa Ruth.

El Hotel Casa Ruth, al ser nuevo todavia no cuentan con TICs especializadas en la
comunicacion y comercializacion, principalmente no cuentan con un CRM, que es uno
de los elementos indispensables al momento de fidelizar a un cliente, agilizar procesos
y mejorar su rentabilidad cumpliendo con su nivel de ventas. Ademas, no cuentan con
una pagina del establecimiento lo que deberian implementar para ofrecer mas

informacién sobre el establecimiento.

Se realizé la siguiente matriz y se agregé un cronograma donde se estima el tiempo que

tomara el realizar y cumplir con los objetivos establecidos.
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Tabla 12

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comunicacion para el Hotel Casa Ruth.

76

Objetivo general

Mejorar la comunicacion y la respuesta agil en los canales de Facebook, Instagram del Hotel Casa Ruth, que permita un

servicio eficiente y satisfactorio a los clientes, reduciendo el tiempo de respuesta y mejorando la calidad de las interacciones.

Objetivos especificos

Estrategia

Tactica/Actividad

Presupuesto

Control

1. Reducir el tiempo de
respuesta a las
solicitudes de los
clientes en un 50% en
las redes sociales
Facebook, Instagram
mediante la
implementacién de
estrategias de mejora en
la calidad comunicativa y
asegurando un servicio
un servicio eficiente y
satisfactorio en el Hotel
Casa Ruth, en un plazo

de 6 meses.

1.1 Implementar el
servicio de

chatbot Asksuite, el cudl
es una de las plataformas
enfocadas a apoyar a los
establecimientos
turisticos, en las redes
sociales Facebook e
Instagram que permitira
brindar respuestas
instantaneas y
automatizadas a las
preguntas y solicitudes de
los huéspedes las 24
horas del dia durante los

7 dias de la semana.

1.1.1 Contratacién del servicio de chatbot

Asksuite.

1.1.2 Instalacion y configuracion del sistema

en los canales a utilizar de acuerdo a las

necesidades del establecimiento

1.1.3 Disefiar flujos de conversacion que

guie la interaccion entre el chatbot y los

usuarios.

1.1.4 Realizacién de pruebas pilotos para

detectar errores.

El costo va a ser
de $900,00
dolares debido a
gue se necesita
contratar la
licencia del
chatbot, a esto
se debe afiadir
el pago
mensual por

plan contratado.

1.1.5 Monitoreo y evaluacion por medio de

la retroalimentaciéon de comentarios de

huéspedes.

La instalacion y configuracién
del chatbot Asksuite en las
redes sociales Facebook e
Instagram

Documentos de planificacion
de diagramas de

conversaciones.

Informe con firmas de
responsabilidad de las pruebas
realizadas y las actividades a
corregir.

Documentos de evaluacién de
desempefio de chatbot
Asksuite.
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Nota. Estrategias que podran adaptar en sus establecimientos para obtener mejor rentabilidad y fidelizacién de sus clientes. Elaboracion propia en base al
andlisis de las TICs en la comunicacién y comercializacion de la entrevista realizada al Hotel Ruth.

Tabla 13

Cronograma de las actividades de los canales de comunicacion que se usaran en el Hotel Casa Ruth.

Meses

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5

1.1.1 Contratacién del servicio de chatbot Asksuite.

1.1.2 Instalacion y configuracion del sistema en los canales a utilizar de acuerdo a
las necesidades del establecimiento

1.1.3 Disenfiar flujos de conversacién que guie la interaccién entre el chatbot y los
usuarios.

1.1.4 Realizacién de pruebas pilotos para detectar errores.

1.1.5 Monitoreo y evaluacion por medio de la retroalimentacion de comentarios de
huéspedes.

Nota. Nota. Cronograma del tiempo estimado que les tomara cumplir sus objetivos para obtener mayor rentabilidad y fidelizacién de sus clientes. Elaboracion
propia en base al analisis de las TICs en la comunicacién de la entrevista realizada al Hotel Ruth.
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Tabla 14

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comercializacién para el Hotel Casa Ruth.

Objetivo general

Establecer estrategias integrales que permitan la reduccion de dependencia de intermediarios OTAS, en las reservas recibidas y

que promuevan las reservas directas en el Hotel Casa Ruth.

Objetivos

especificos

Estrategia

Tactica/Actividad

Presupuesto

Control

1. Migrar al menos el
20% de las reservas
desde intermediarios a
canales directos en un

periodo de 7 meses.

1.1 Implementar una
pagina web propia
para el
establecimiento por
medio de

la plataforma de
gestion de contenido
WordPress, como un
nuevo canal de
comercializacién y
reserva directo.

1.1.1 Adquisicion de un nombre de dominio

que permitira identificar al sitio web.

1.1.2 Contratacion de proveedor de hosting
web en donde se almacenaran los datos
del sitio web para que funcione de manera

concreta.

1.1.3 Instalacién de WordPress, por medio

del mismo Hosting Web contratado.

1.1.4 Configuracién de WordPress, con los

datos solicitados en la misma plataforma,

El costo va a ser de
$3800, 00 por los 7
meses en los que se ha
planteado el objetivo,
debido a que se
necesita contratar a una
persona especializada
en marketing y
desarrollo web, ademas
se incluyen el costo de

contratacion del

La pagina web propia
funcional, creada y disefiada
de acuerdo a las necesidades
del Hotel Casa Ruth.

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa



UCUENCA

79

como el dominio, idioma, nombre del

administrador, correo, etc.

dominio, y tarifa de

pago de WordPress.

Seguimiento del rendimiento

de la pagina web

Objetivo general

Establecer estrategias integrales que permitan la reduccion de dependencia de intermediarios OTAs, en las reservas recibidas y

que promuevan las reservas directas en el Hotel Casa Ruth.

Objetivos

especificos

Estrategia

Téactica/Actividad

Presupuesto

Control

1. Migrar al menos el
20% de las reservas
desde intermediarios a
canales directos en un

periodo de 7 meses.

1.1 Implementar una
pagina web propia para el
establecimiento por
medio de la plataforma
de gestién de contenido
WordPress, como un
nuevo canal de
comercializacion y

reserva directo.

1.1.5 Disefio de la pagina web del
establecimiento de acuerdo a las
necesidades del mismo.

1.1.6 Incorporacion de complementos a
la padgina web como motor de reserva,
entre otros.

El costo va a ser de
$3800, 00 por los 7
meses en los que se ha
planteado el objetivo,
debido a que se
necesita contratar a una
persona especializada
en marketing y
desarrollo web, ademas
se incluyen el costo de
contratacion del
dominio, y tarifa de

pago de WordPress.

La pagina web propia
funcional, creada y disefiada
de acuerdo a las necesidades
del Hotel Casa Ruth.

Seguimiento del rendimiento
de la pagina web
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Objetivo general

que promuevan las reservas directas en el Hotel Casa Ruth.

Establecer estrategias integrales que permitan la reduccion de dependencia de intermediarios OTAS, en las reservas recibidas y

Objetivos Estrategia

especificos

Tactica/Actividad

Presupuesto

Control

2.1 Conseguir una
mayor visibilidad de la
pagina web del hotel por
medio de marketing
digital SEO.

2.1.1 Analisis y definicién de palabras
claves para posicionar el sitio web,
apoyado en la herramienta Google Trends
que ayuda a encontrar las palabras méas

buscadas por los usuarios en Internet.

2.1.2 Andlisis de las palabras claves y de
los contenidos utilizados por la
competencia, apoyadas en la herramienta
MozBar, que brinda métricas de la

competencia sobre estos aspectos.

2.1.3 Creacion de contenidos enfocado en
los servicios, es el cual pueden ser,
articulos de facil lectura que incluyan las

El costo va a ser de
$3800, 00 por los 7
meses en los que se
ha planteado el
objetivo, debido a
gue se necesita
contratar a una
persona
especializada en
marketing y
desarrollo web,
ademas se incluyen
el costo de
contratacion del
dominio, y tarifa de

pago de WordPress.

Monitoreo de los avances

realizados en cada actividad que

se desarrolle de la

implementacion de la estrategia,

como documentos con el analisis

en la plataforma Google Trends,

MozBar.

Informa de la planificacion

contenidos creados en donde se

incluyan las palabras claves, asi

como la incorporacion de links e

imagenes.
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palabras claves, ademas el articulo debe

ser Util para los clientes

Objetivo general Establecer estrategias integrales que permitan la reduccion de dependencia de intermediarios OTAS, en las reservas recibidas

y que promuevan las reservas directas en el Hotel Casa Ruth.

Objetivos especificos Estrategia Tactica/Actividad Presupuesto Control

2.1.4 Incorporacion de links internos y
externos a los articulos creados, que
permitan redireccionar a los prospectos

para que conozcan el sitio web del hotel.

2.1.5 Agregar imagenes relacionadas al
contenido publicado, con ayuda de Alt-
Text que ayuda a los motores de blsqueda
a reconocer el tipo de imagen que se

utiliza.
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3.1 Promocionar por
medio de redes sociales
Facebook e Instagram,
incentivos exclusivos
como descuentos,
ofertas especiales en
paquetes, regalias a
clientes que realicen
reservas por medio de

la pagina web.

3.1.1 Disefio de un cronograma de
actividades y tiempos en lo que se va a
desarrollar el programa para incentivos de
reserva a clientes por medio de la pagina

web.

3.1.2 Creacion de contenido relevante en
donde se destacan los incentivos como
descuentos, servicios gratuitos, regalias,

etc.

Guia de publicaciones donde
se establezcan colores,
tipografias y estilo de
contenido visual (imagenes,

videos, reels).

Objetivo general Establecer estrategias integrales que permitan la reduccion de dependencia de intermediarios OTAS, en las reservas recibidas

y que promuevan las reservas directas en el Hotel Casa Ruth.

Objetivos especificos Estrategia

Tactica/Actividad

Presupuesto

Control

3.1.3 Publicacién de los contenidos
desarrollados en Facebook e Instagram,
haciendo uso de hashtags populares
dentro de la industria turistica para obtener

un mayor alcance.

Las publicaciones fueron
realizadas de acuerdo a las
guias realizadas en Facebook
e Instagram.
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3.1.4 Monitoreo de resultados del Informes con la evaluacién de
los resultados del programa

rograma de promocion. .,
prog P de promocién.

Nota. Estrategias que podran adaptar en sus establecimientos para obtener mejor rentabilidad y fidelizacién de sus clientes. Elaboracién propia en base al

analisis de las TICs en la comunicacién y comercializacion de la entrevista realizada al Hotel Casa Ruth.

Tabla 15

Cronograma de Propuestas de estrategias para a comercializacion para el Hotel Casa Ruth.

Meses

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5 6 7

1.1.1 Adquisicion de un nombre de dominio que permitira identificar al sitio web.
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1.1.2 Contratacion de proveedor de hosting web en donde se almacenaran los datos del sitio

web para que funcione de manera concreta.

1.1.3 Instalacién de WordPress, por medio del mismo Hosting Web contratado.

1.1.4 Configuraciéon de WordPress, con los datos solicitados en la misma plataforma, como el

dominio, idioma, nombre del administrador, correo, etc.

1.1.5 Disefio de la pagina web del establecimiento de acuerdo a las necesidades del mismo.

1.1.6 Incorporacion de complementos a la padgina web como motor de reserva, entre otros.

2.1.1 Anadlisis y definicién de palabras claves para posicionar el sitio web, apoyado en la
herramienta Google Trends que ayuda a encontrar las palabras mas buscadas por los usuarios

en Internet.

2.1.2 Anélisis de las palabras claves y de los contenidos utilizados por la competencia,
apoyadas en la herramienta MozBar, que brinda métricas de la competencia sobre estos

aspectos.

2.1.3 Creaci6n de contenidos enfocado en los servicios, es el cual pueden ser, articulos de facil

lectura que incluyan las palabras claves, ademas el articulo debe ser util para los clientes.

84
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Meses

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5 6 7

2.1.4 Incorporacion de links internos y externos a los articulos creados, que permitan

redireccionar a los prospectos para que conozcan el sitio web del hotel.

2.1.5 Agregar imagenes relacionadas al contenido publicado, con ayuda de Alt- Text que ayuda

a los motores de busqueda a reconocer el tipo de imagen que se utiliza.

3.1.1 Disefio de un cronograma de actividades y tiempos en lo que se va a desarrollar el

programa para incentivos de reserva a clientes por medio de la pagina web.

3.1.2 Creacioén de contenido relevante en donde se destacan los incentivos como descuentos,

servicios gratuitos, regalias, etc.

3.1.3 Publicacidn de los contenidos desarrollados en Facebook e Instagram, haciendo uso de

hashtags populares dentro de la industria turistica para obtener un mayor alcance.

3.1.4 Monitoreo de resultados del programa de promocion.

Nota. Cronograma del tiempo estimado que les tomara cumplir sus objetivos para obtener mayor rentabilidad y fidelizacion de sus clientes. Elaboracion propia

en base al andlisis de las TICs en la comunicacién y comercializacion de la entrevista realizada al Hotel Casa Ruth.
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3.3. Estrategias de comunicacion y comercializacién para el Hotel Majestic

El Hotel Majestic, cuenta con TICs de comunicacion y comercializacién, sin embargo, le falta
la implementacion de un CRM, que le ayude a agilizar procesos y fidelizar a sus clientes.
Ademas, no tienen muchas interacciones con sus clientes en sus redes sociales, sus
publicaciones no cuentan con algun orden o formato establecido, por lo que se ve un poco
desorganizado. Una recomendacion seria la implementacion de una pagina web propia del
establecimiento en donde puedan ofrecer informacién especifica del establecimiento y

agregar un chatbot que les ayude a responder preguntas frecuentes.

Por lo que se realiz6 la siguiente matriz y se agregé un cronograma donde se estimo el tiempo

gue tomara el realizar y cumplir con los objetivos establecidos.
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Tabla 16

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comunicacion para el Hotel Majestic

87

Objetivo Mejorar la gestion de informacion de clientes fidelizados en el Hotel Majestic, mediante la implementacién de plataformas digitales, que
general contribuya a la mejora de servicios personalizados.
Objetivos Estrategia Tactica/Actividad Presupuesto Control
especificos
1.1.1 Configurar y personalizar el  El costo de Propio CRM, con la configuracién de acuerdo a las

1. Conseguir
una base de
datos
actualizada con
informacion
relevante y
detallada de los
clientes leales,
con los que
cuenta el Hotel
Majestic en un
plazo de 6

meses.

1.1 Implementar el CRM CRM Bitrix24, adaptando a las

Bitrix24, plataforma digital ~ necesidades del establecimiento.

de ayuda a la gestién del
1.1.2 Capacitar al personal sobre

las funciones del CRM Bitrix24.

cliente de forma gratuita
que permita el registro y

gestion de los datos

relevantes de los
i 1.2.3 Migrar los datos de los
huéspedes en el hotel
) clientes con los que ya cuenta el
como el nivel

. - establecimiento.
socioeconomico,
preferencias, lugar de

procedencia, rangos de

edad, preferencias, gustos, 1.1.4 Fomentar el uso continuo

etc. del CRM, por parte del personal.

implementacio
n del CRM
Bitrix24 es de
$500,00, El
mismo que
cubre costos
de
capacitacion
hacia todos los
empleados de
la

organizacion.

necesidades del hotel.

Documentos con la planificacién de talleres de
capacitacion, o grabacion de sesiones de

capacitacion

Documentos fisicos o digitales con los que cuente
el establecimiento con la informacion de los
huéspedes en donde se detalle informacion
demografica, econémica, pictografica, geografica,

etc.

Fotografias del uso y aplicaciéon del CRM, por parte

del personal, grabacién de charlas sobre beneficios
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del CRM y retroalimentacion por parte del personal

sobre el uso del sistema.

Tabla 17

Cronograma de Propuestas de estrategias para la comercializacion para el Hotel Majestic

Meses

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5 6

1.1.1 Configurar y personalizar el CRM Bitrix24, adaptando a las
necesidades del establecimiento.

1.1.2 Capacitar al personal sobre las funciones del CRM Bitrix24.

1.2.3 Migrar los datos de los clientes con los que ya cuenta el
establecimiento.

1.1.4 Fomentar el uso continuo del CRM, por parte del personal.

Nota. Cronograma detallado de las actividades de canales de comercializacion y en qué tiempo se estima la realizacion de las mismas.
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Tabla 18

Matriz de propuestas de estrategia por medio de herramientas de comercializacion para el Hotel Majestic

Objetivo general Establecer estrategias que contribuyan a la mejora de las interacciones en las redes sociales Facebook e Instagram del

Hotel Majestic, y al aumento de reservas directas en el establecimiento.

Objetivos especificos Estrategia Téactica/Actividad Presupuesto Control
1. Aumentar en un 50% el 1.1 Segmentarelmercado 1.1.1 Recoleccion de datos El costo de aumento de Encuestas
numero de seguidores con los de clientes al que se dirige  demograficos, psicograficos, interaccién en redes sociales  realizadas a
que cuenta actualmente en las el establecimiento. geograficos y econémicos de Facebook e Instagram es de huéspedes para
redes sociales Facebook e clientes. $2500,00, debido a que se recopilar
Instagram del Hotel Majestic, en necesita una persona informacion.
un periodo de 3 meses. especializada en marketing

1.2 Crear contenido 1.2.1 Definir los objetivos que se digital.

relevante y atractivo planean conseguir con las

enfocado en el segmento publicaciones, es decir, promocion,

de mercado al que se recomendacion, etc.

dirige el establecimiento.

2. Aumentar el tréfico de la 2.1 Realizar publicaciones 2.1.1 Publicar fotografias y videos Plany

pagina web del establecimiento  de los servicios que ofrece  de corta duracién del cronograma de
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en un 25% por medio de el establecimiento, con establecimiento, asi como los publicaciones en
publicaciones en Facebook e enlaces que vinculan a la servicios que ofrece, creando una las redes sociales
Instagram en un periodo de 6 pagina web del hotel. descripcion en donde se detallen
meses. los servicios y el enlace a la pagina

web.

Nota. Elaboracién propia de las estrategias de herramientas de comercializacion para el Hotel Majestic

Tabla 19

Cronograma de las actividades de los canales de comercializacién que se usaran en el Hotel Majestic

Meses

Actividades/ Tacticas 1 2 3 4 5 6

1.1.1 Recoleccién de datos demograficos, psicograficos, geograficos y

econdmicos de clientes.

1.2.1 Definir los objetivos que se planean conseguir con las

publicaciones, es decir, promocion, recomendacion, etc.

2.1.1 Publicar fotografias y videos de corta duracién del establecimiento,
asi como los servicios que ofrece, creando una descripcion en donde se

detallen los servicios y el enlace a la pagina web.
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2.1.2 Responder de manera activa y oportuna a comentarios dejados en
las publicaciones, asi como, invitdndolos a visitar la pagina web del hotel

para mayor informacion.

Nota. Cronograma detallado de las actividades de canales de comercializacion y en qué tiempo se estima la realizacion de las mismas.
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Conclusién

Las TICs han revolucionado el sector hotelero al integrar diversas tecnologias y
sistemas para mejorar la experiencia de los huéspedes, agilizar las operaciones y
aumentar la eficiencia general. Con los continuos avances y la creciente dependencia
de la tecnologia, las TICs seguiran configurando el futuro de la hosteleria, creando

nuevas oportunidades de innovacion y diferenciacion en un mercado

En el estudio se pudo observar que los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cuenca,
Ecuador, disponen de varios canales de comunicacién y comercializacién, siendo estas,
redes sociales, como Facebook, Instagram y WhatsApp; correo electronico; OTAS;
paginas webs, y la inclusion de metabuscadores como Trivago, entre las mas utilizadas,
las cuales han formado parte de las estrategias que se han planteado los hoteles para
llegar a un mayor alcance de mercado. Sin embargo, también se ha podido evidenciar,
gue estas herramientas no se aprovechan de manera oportuna y quienes las manejan
no cuentan con conocimientos especializado, en el uso de las mismas, por lo tanto,

mantienen so6lo un conocimiento empirico.

En este sentido, luego del analisis y estudio se ha podido extraer las siguientes

conclusiones:

Hotel Casa Merced, cuenta con presencia en varias plataformas digitales que les ha
ayudado a gestionar las relacion con sus clientes, a mantener un contacto directo y a
generar un mayor alcance en las reservas, sin embargo, no han sabido aprovechar de
manera correcta los beneficios de estas herramientas, pues la comunicacion ha sido un
punto débil dentro del establecimiento, de la misma forma, cuentan con escasas o casi
nulas estrategias de fidelizacion de clientes, al igual que la promocién en redes sociales
cuentan con poco alcance e interacciones, y finalmente las reservas en su mayoria

reciben de agentes externos lo que reduce su rentabilidad.

En cuanto al Hotel Casa Ruth, el analisis evidencié que ofrecen respuestas agiles a los
huéspedes, sin embargo, solo por un medio comunicativo en este caso WhatsApp, a
pesar de que usan las redes sociales también como medio de comunicacion, las
respuestas a solicitudes son lentas y deficientes, en el caso de la comercializacién
digital, el establecimiento no cuenta con una pagina web propia, lo que genera que la
mayoria de reservas procedan de intermediarios. A pesar de que las interacciones en

publicaciones por redes sociales tienen un amplio alcance, no han sabido aprovechar
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esta oportunidad para generar mayores reservas por canales directos y no depender

tanto de agentes externos que cobran comisiones altas por cada reserva.

Finalmente, con el analisis del Hotel Majestic se ha podido descubrir que cuentan con
una base de clientes fidelizada a pesar de no contar con estrategias o programas de
fidelizacion, ademas, de que cuentan con estrategia de publicidad por
recomendaciones, lo que les ayuda a reducir el costo en el pago por publicidad, sin
embargo, el hotel cuenta con presencia en redes sociales como Facebook e Instagram,

pero estas no cuentan con interacciones y el alcance al mercado es muy reducido.

De acuerdo a esto, en el estudio propuso estrategias adaptables a la realidad de cada
establecimiento en donde se ha buscado disminuir las debilidades y contribuir a una
mejora en el reconocimiento de la marca, aprovechando las tecnologias con las que ya
cuenta el hotel y reforzando estrategias ya planteadas, pero desde una percepcion

mejorada para incrementar los beneficios para el establecimiento.
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PROYECTO DE INTERVENCION

1. TITULO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Propuesta de estrategias de comunicacion y comercializaciéon por medio del uso de las TICS en
hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero 2022-febrero 2023. Caso: Casa Merced, Casa

Ruth y Hotel Majestic.

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla. (heidyt.apolo@ucuenca.edu.ec)
Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa. (jennifer.toaquizag@ucuenca.edu.ec)

3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs), han transformado los diferentes
sectores econdmicos entre ellos el sector hotelero. El uso de las TICs, en las empresas hoteleras a
través de webs o redes sociales son parte de las estrategias que se utilizan actuaimente para llevar a
cabo procesos de promecién y difusién de marca como una forma de fidelizar y atraer nuevos
clientes. Por lo que se pretende: proponer estrategias de comunicacidén y comercializacién por
medio del uso de las TICS en Cuenca, Ecuador. Para esto, se trabajara en tres hoteles con categoria
de tres estrellas ( Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic). ademads tendrd un enfoque mixto, cuya
informacién serd recopilada, mediante entrevistas semiestructuradas a los gerentes o al personal
encargado del departamento de comunicacién y comercializacion, encuestas, observaciones
participativas y estudios correlaciones. Los resultados permitiran plantear una propuesta de
cstrategias para el uso efectivo de las TICs permitiendo mejorar la comunicacién y

comercializacién en los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

Palabras clave: TICs; Comunicacidn; Clientes; Hoteles; Cuenca;
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) se encuentran presentes en la sociedad
moderna en multiples ambitos y su evolucion ha incidido en la forma en que las personas se
relacionan con el resto de la sociedad. Por lo tanto, las TICs han transformado las actividades

econdmicas de los diferentes sectores, incluida el sector turistico y hotelero.

En este sentido, Escrivd de Romani (2020), menciona que las empresas hoteleras han hecho uso de
las TICs para fomentar una relacién més cercana con sus huéspedes a través de webs o redes
sociales; y a su vez, les ha permitido llevar a cabo procesos de promocion y difusion de la marca,
por lo tanto, se les considera una estrategia para fidelizar y captar méas clientes. Ademas, expresa
que las TICs se han convertido en la principal arma de fidelizacion y captacion de clientes, pues en
el 2018 en Espafia ¢l 51,7% de los nuevos clientes de hoteles de 2 a § estrellas, fucron captados a
través de Internet, muy por encima de aquellos captados por recomendaciones de amigos o

familiares.

Sin embargo, su implementacién no garantiza por si mismas, la creacion de ventajas competitivas
pues, Garcia et al., (2014) mencionan que las TICs pueden convertitse en una herramienta de uso
positivo, pero que a su vez causa una menor fidelizacion con los clientes debido a que se pueden
conocer las diferentes promociones, precios y descuentos de otros establecimientos hoteleros al

misme tiempo, anteponiendo un reto para la creacion de valor agregado.

Para que un hotel aproveche al méaximo las capacidades tecnoldgicas es necesario que cuente con
los recursos materiales, humanos y tecnoldgicos adecuados para que se adapten a las realidades de
cada establecimiente, de esta forma, Oliveros y Martinez. (2017), aseguran que ¢l aprovechamiento
de las herramientas tecnoldgicas va a depender de la planificacion previa y capacitacion de los

empleados.

De acuerdo a esto, se ha podido evidenciar que los hoteleros de la ciudad de Cuenca desconocen
todos los beneficios que pueden traer una buena gestion en ¢l manejo de las TICs en la

comunicacion y la comercializacion. Desaprovechando de esta manera las potencialidades que
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brindan estas herramientas para posicionarse en el mercado, para integrar la oferta, diversificar los

productos y mantener una correcta comunicacion con sus clientes.

Es por esto que, en este estudio se pretende: proponer estrategias de comunicacién y
comercializacién por medio del uso de las TICS en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador,
febrero 2022-febrero 2023, Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic, para lograr aquello: I)
se identificard las TICs como medio de comunicacion y comercializacion en la hoteleria, 1I) se
diagnosticaré ¢l uso de las TICs en la comunicacion y comercializacion de hoteles de 3 estrellas en
la ciudad de Cuenca. Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic y III) se planteara estrategias
de comunicacién y comercializacidn, por medio del uso de las TICs en los hoteles Casa Merced,

Casa Ruth y Hotel Majestic.

5. REVISION BIBLIOGRAFICA

Los autores. Oliveros y Martinez (2017), en el estudio efecto de las tic sobre la gestién de las
empresas hoteleras afiliadas a Cotelco de Bucaramanga Santander, Colombia; argumentan que las
TICs han mejorado el rendimiento de las empresas turisticas, que, a pesar de su diversidad, integran
actividades intensivas en tecnologia e informacion en la mayoria de sus procesos. De hecho, Panas
et al., (2020), en el articulo evaluacién de anélisis de datos de tecnologias web que mejoran la
comunicacion en la industria del turismo: estudio de caso en la isla de Cefalonia, sostienen que las

TICs vinculadas al internet en el sector turistico es una herramienta de flujo de informacién en

constante evolucion, tanto para los turistas como para las empresas que la utilizan.

Para Cabero (1998), en su articulo cientifico: impacto de las nuevas tecnologias de la informacién y
la comunicacién en las organizaciones educativas, las TICs “giran en tomo a tres medios basicos: la
informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino
lo que es mas significativo de manera interactiva e interconectadas, lo que permite conseguir nuevas
realidades comunicativas” (p.2). Asimismo, Tello (2011), en el articulo cientifico denominada las
tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC) y la brecha digital: su impacto en la sociedad

de México, manifiesta que las TICs son toda forma de explorar la tecnologia usada para crear,

https://docs.google.com/document/d/1g6QYmXDS5ifOK_1(5aBrxgn5xEcALnSyleditheading=h.gjdgxs
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almacenar, intercambiar y procesar informacion en sus varias formas, tales como datos,

conversaciones de voz, imagenes fijas o en movimiento, presentaciones multimedia y otras formas.

De igual manera, los autores Thompson y Strickland (2004), en el libro administracion estratégica
consideran que las TICs son aquellos dispositivos, herramientas, equipos y componentes
electrénicos que manipulan la informacién para ayudar a una organizacién a crecer
econdmicamente. En esta misma linea, Nufiez (2010), en su articulo el papel de las TICs en la toma
de decisiones, expone que las tecnologias de la informacion y comunicacién en la actualidad juegan
un rol importante, pues resultan ser un elemento estratégico en el crecimiento, maduracion y

transformacién en los negocios empresariales.

En el estudio titulado la gestién de la informacién en el sector hotelero Madrilefio, los autores
Domecq y Ballestero (2007), aseguran que las tecnologias de la informacién y comunicacion son
herramientas basicas para la gestién de empresas turisticas y no turisticas por su capacidad de
cambiar, innovar y mejorar sus procesos, productos y servicios haciendo uso de herramientas
digitales. Esto coincide con el estudio de Cdmpora (2013), titulado el impacto de las TIC en el
turismo: andlisis de su influencia en los habitantes de la ciudad de Gandia durante la planificacion
de un viaje, cuando destaca que en la actividad turistica el uso de las TICs cumple un papel

importantisimo, ya que las distintas empresas turisticas necesitan estar en contacto continuamente

para obtener informacion actualizada. Es por ello que, las TICs en las empresas han facilitado la
comunicacién y en consecuencia han permitido que la transmision de informacién entre ellas sea
mucho més facil. Una de las ventajas que se ha observado es que ha facilitado la comunicacion

entre distintas sedes de compaiiias nacionales ¢ internacionales.

De esta misma forma, Pachén (2014), en su estudio impacto de las TICs en ¢l sector hotelero resalta

los siguientes beneficios.

e La ampliacion de informacion en cuanto a destinos, productos y servicios turisticos a
ofrecer a los clientes.
e Las nuevas propuestas de viajes personalizados, adaptados a las preferencias y gustos del

cliente.
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e La modificacion de los medios de marketing por 1o que pueden acceder un posible cliente,
haciéndolo mas dinamico y atractivo.

e La ampliacion de posibilidad al momento de offecer servicios turisticos a los clientes
mediante paginas web propias, webs asociadas con otros operadores, conexiones con redes

sociales, etc.

Con base a los argumentos planteados anteriormente se puede mencionar que los establecimientos
hoteleros se han visto influenciados en gran medida mediante por la evolucion de las TICs y han
experimentado cambios a nivel interno, es decir su organizacidn, funcionamiento y a nivel externo,
en la competitividad, siendo este ¢l mas ha influenciado (Campora, 2013). Por consiguiente, en el
estudio la cuarta revolucién industrial en el sector turistico del autor Rodrigo (2018), expresa que la
hoteleria se ha visto beneficiada debido a que “se ha incrementado la competitividad y
productividad conectando a los usuarios con las empresas turisticas transformando las ofertas”
{p.15).

El autor Azhar Mohd Harif (2022), en su articulo: el papel de la innovacion abierta, la calidad del
servicio hotelero y la estrategia de marketing en el desemperio del negocio hotelero, argumenta que
las TIC son también uno de los principales recursos de la organizacion, que tienen una importancia
crucial. Todos estos recursos permiten a la organizacion desarrollar innovaciones en los servicios
que conducen a un mayor rendimiento de la organizacién. De hecho, los autores mencionados
manifiestan que las TICs se vinculan directamente a la incorporacion de conocimiento externo y la
maximizacion de innovaciones internas generando conocimiento para la gestion hotelera y creando
oportunidades innovadoras para el desarrollo de estrategias innovadoras de marketing interno y
externo de la mano de la comunicacién y tecnologia. En el articulo: The effect of international
venturing on firm performance: The moderating influence of absorptive capacity del autor Zahra y
Hayton (2018), argumentan que los mecanismos de las TICs en la organizacién promueven la
innovacién interna. Asi, las TICs también mejoran la capacidad de la organizacién para descubrir

nuevas formas de innovar desde la organizacion junto con su contribucidn al conocimiento externo.

https://docs.gaogle.comfdocument/d/1g6QYmXDS5ifOK_115aBrxgn5xEcALnSgleditéheading=h.gjdgxs
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Dentro del sector de alojamiento, Levy y Murnane (2003), en su articulo: The skill content of recent
technology change: An empirical exploration, aseguran que "las TICs se pueden implementar
dentro de un hotel en base a dos categorias: trabajo rutinario y trabajo no rutinario” (p.284). Para el
trabajo rutinario se requiere seguir reglas previstas, mientras que para fa otra clasificacion requiere
una mayor intervencién del trabajador debido a la necesidad de adaptacion a las circunstancias
(Gonzélez y Gidumal, 2014). Por lo que, en el estudio denominado ¢l uso de la tecnologia
inteligente en hoteles a nivel internacional y su aplicacion en el Peni, los autores Pagador y Uriarte
(2016), consideran que los procesos mds significativos dentro de un establecimiento hotelero, es la
comunicacién con los clientes porque brinda calidez humana, por lo tanto, debe tener intervencion

tecnologica, pero, no puede ser automatizada en su totalidad.

Desde este punto de vista, la comunicacion digital facilita la interaccidn instanténea entre las
sociedades. Es por ello que, el autor Forero (2013), en la revista cientifica Redalyc; y en su articulo
titulado la comunicacion digital: una propuesta de analisis desde el pensamiento complejo,
determina que la comunicacion digital como los desarrollos tecnoldgicos que configuran nuevas
formas de construccidn de los mensajes, en medio de un ambiente comunicativo caracterizado por

la sobreoferta de contenido.

Actualmente, el mundo se encuentra interconectado, debido al proceso de globalizacién e
integracion digital. El uso de las TICs ha permitido un mayor acceso a la informacion y
comunicacion entre las sociedades. Por lo que, muchas empresas se han visto beneficiadas al
aplicarlas a sus procesos, ya que, les permite tener un flujo constante de informacién y

retroalimentacion con su plblico externo.

El autor Laclériga (2020), en el estudio la importancia de la comunicacion digital para las empresas,
asegura que "la adaptacion de las organizaciones a las constantes condiciones de cambio que hoy
vivimos estd determinada por la adopcion de la comunicacion digital como parte de un sistema de
informacion y de flujos" (parr.4). Por ello, Assardo (2020), en el estudio sobre la importancia de la
comunicacion digital para las empresas, menciona que hay que saber como utilizar estas

herramientas para tener el maximo provecho y que para llegar a los clientes de forma precisa se
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necesita dos cosas: comprender cémo se comunican sus clientes, posibles clientes y cémo

convertirse en aliados.

La crisis sanitaria mundial por ¢l covid-19 acelerd el avance en el nivel tecnoldgico. El impacto de
la pandemia obligd a las empresas a cambiar sus procesos tradicionales por los digitales como una
forma de sobrevivir al nuevo contexto. En la actualidad, los métodos tradicionales de captacién y

comunicacidn con el cliente ya no funcionan, y la tendencia se enmarca a métodos digitales.
En este sentido, Kottler (2006) expresa que

“La comercializacion es una practica muy antigua que se la denomina trueque que era la
forma de intercambio, para adquirir productos que no se tenia acceso. Desde la antigiiedad
hasta la actualidad este ha ido evolucionando y uno de los factores que ha favorecido el

comercio, han sido los tratados comerciales”(pag. 40).

En el estudio denominado Mercadeo, los autores Arias et al, (2020), conciben a la
comercializacién como el conjunto de actividades desarrolladas para facilitar la venta y/o conseguir
que el producto llegue finalmente al consumidor. Siendo el intercambio comercial, la actividad de
comprar y vender mercancias o servicios entre dos contrayentes, este acto es fundamental en el

comercio y ticne un impacto en el mercado de bienes y servicios.

Teniendo en cuenta esto, en el articulo metodologia de la investigacion, ¢l autor Bernal (2006),
menciona al comercio electronico como una nueva forma de realizar negocios por medio de las
plataformas en linea, el cual se estd convirtiendo cada vez mas en un estilo de vida de la era
tecnoldgica actual. De hecho, el mismo autor menciona que el comercio electrénico no solo se
refiere a la compra y venta en linea de bienes y servicios, sino también a la publicidad y
distribucion, mediante redes de telecomunicaciones que son usados en los diferentes departamentos

de un establecimiento.

De acuerdo con Rivas et al., (2020), en la Revista Saber, cuyo articulo se titula calidad de vida
compleja: referente organizacional para la politica de seguridad social venezolana, asegura que,

desde la aparicion del comercio electronico, este tiene una gran influencia en el entorno de los

https:/idocs.google.com/document/d/1g6QYmXDSifOK _115aBrxgnSxEcALnSqlfedititheading=h.gjdgxs
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negocios de turismo y sus impactos se han dado en torno a la adquisicion de productos o servicios

online y en la calidad de vida de las empresas turisticas.

Para finalmente concluir el autor Uribio (2019), que de acuerdo, con su trabajo €l comportamiento

del comercio electronico en América Latina en Turismo, el comercio electronico comprende las

siguientes ventajas:

Reduccidn de los costos de venta y comercializacion.

Penetracion en mercado internacional de las MIPYMES de servicio (hoteles, alojamientos
de posadas, cabafias, entre otros).

Aumento de la competencia y oferta de servicios turisticos.

Fortalecimiento de redes de cooperacion entre diversos prestadores de servicios turisticos.

Implementacién de la economia colaborativa, por medio de plataformas digitales.

OBJETIVOS
6.1. GENERAL

Proponer estrategias de comunicacién y comercializacion, por medio del uso de las TICS,

en hoteles de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca, Ecuador.

6.2.ESPECIFICOS

Identificar las TiCs como medio de comunicacién y comercializacién en la hoteleria.
Diagnosticar el uso de las TICs en {a comunicacién y comercializacion de hoteles de 3
estrellas en la cindad de Cuenca. Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

Plantear estrategias de comunicacion y comercializacion, por medio del uso de las TICs en

los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

6.3. METAS

Entregar a los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic una propuesta de estrategias de

comunicacion y comercializacion por medio del uso de las TICs, adecuado a cada uno de los
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mismos, mediante el analisis y evaluacion de estos establecimientos hoteleros, con el propésito de

que se contribuya a mejorar la relacion con los clientes actuales y potenciales.

6.4. TRANSFERENCIA DE RESULTADOS

Las autoras del presente estudio de intervencion, socializaran los resultados del proyecto con los
establecimientos de estudio, para que puedan ofrecer servicios de calidad mediante las herramientas
tecnoldgicas. Ademas, de quedar constancia en Ja biblioteca de la Universidad de Cuenca, en su
repositorio digital donde los interesados podran acceder a ella y utilizarla como guia para futuras

investigaciones.

6.5. IMPACTOS

Con este proyecto se pretende generar dos tipos de impactos, el primero hace referencia al social, ya
que los establecimientos en donde se desarrollaré el estudio podrén contar con estrategias adecuadas
de comunicacién que les permitird tener una relacion més cercana con sus clientes actuales y
potenciales, y de esta forma llegar a generar un posicionamiento en la mente de su consumidor al
fidelizarlo a su establecimiento y marca. Asf mismo generara un impacto econdmico debido a que
podra gestionar de mejor manera los procesos de comercializacion y a su vez, podrd obtener una

mayor demanda en cada uno de sus establecimientos. generando mayores ingresos en ventas.

7. TECNICAS DE TRABAJO

Este estudio sera de enfoque mixto, debido a que la medicidn e interpretacién de la informacion que
sera de ambito cualitativo y cuantitativo, mismas que sera recopilada mediante entrevistas
semiestructuradas a través de preguntas establecidas y preguntas espontineas, en tres
establecimientos de tres estrellas ubicados en el centro historico de la ciudad de Cuenca. Casa

Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

En la primera fase tendr4 un enfoque exploratorio, dado que se busca identificar las TICs utilizadas
en la comunicacién y comercializacion aplicadas a la hoteleria, la informacién se obtendrd de un

analisis de fuentes secundarias, estudios realizados con anterioridad en el mismo enfoque, revistas

https:/idocs.google.com/document/d/1g6QYmXDSIfOK_115aBrxgn5xEcALnSqlledititheading=h.gjdgxs
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digitales, libros y demds documentacién que contengan datos relevantes para el estudio, con
proposito de rescatar aspectos importantes para que se implementen o se abstengan en los

establecimientos hoteleros.

En cuanto al segundo objetivo, para el diagnostico del uso de las TICs en la comunicacién y
comercializacion de hoteles de 3 estrellas, se obtendra a partir de la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas a gerentes, administradores o al personal a cargo del drea de comunicacion y
comercializacién de los hoteles. E] anilisis de esta informacion se realizard por el método de
hermenéutica ¢l cual permitird interpretar y comprender la informacién recopilada. Para las
entrevistas, se realizara un acuerdo de confidencialidad en caso de no querer otorgar datos
explicitos; ademas previo a Ja aplicacion de los instrumentos el personal a cargo del area de
comunicaciéon y comercializacion de los hoteles daran su consentimiento libre e informado para

participar en el proyecto.

Ademas, se realizaran encuestas a los gerentes o personal encargado del area de ventas, de los
establecimientos en donde se esta llevando a cabo el estudio, el cual permitira realizar un analisis
estadistico, el cual se complementara con la observacion participativa que contribuira a descubrir
demas informacion relevante para el estudio y asi conocer a profundidad los hoteles y ofrecer una

propuesta que ayuda y encaje a las necesidades de los hoteles.

Finalmente, se elaborard una propuesta de estrategias para la comunicacion y comercializacion por

medio del uso de las TICS que se adecuen a cada uno de los hoteles sometidos al estudio.
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9. TALENTO HUMANO

Tabla 1.

Talento Humano

Recurso Dedicacion Valor Total §
Director 2 horas semana por 6 meses $600,00
Estudiantes 20 horas semana por 6 meses $1200,00
Estudiantes 20 horas semana por 6 meses $1200,00
Total $3000,00
Nota. Manual de Trabajos de Titulacién de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la
Universidad de Cuenca, 2016.

10. RECURSOS MATERIALES

Tabla 2.

Recursos materiales

Cantidad en unidades Rubro Valor $

2 Carpetas $2,00

4 Esferos $4.00

50 Impresiones $5,00

2 Empastados $30,00

1 Resma de papel bond A4 $10,00
Tmprevisto $60,00

TOTAL $111,00

Nota. Manual de Trabajos de Titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la
Universidad de Cuenca, 2016.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Tabla 3.

Cronograma de actividades, periodo de realizacion 6 meses.

ACTIVIDAD

MES

1. Recoleccién y organizacion de la informacion

2. Discusion y andlisis de la informacion

3. Trabajo de campo

4. Integracion de la informacion de acuerdo a los objetivos

5. Redaccién del trabajo

6. Revision final

Nota. Manual de Trabajos de Titulacién de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la

Universidad de Cuenca, 2016.
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12. PRESUPUESTO
Tabla 4.
Presupuesto.
Concepto Aporte del estudiante $ Otros aportes | Valor total §
$
Talento Humano
Docente $600,00 $3000,00
Estudiante 1 $1200,00
Estudiante 2 $1200.00
Gastos de Movilizacién
Transporte $40,00
Subsistencias $60,00 $250,00
Alojamiento $150,00
Gastos de la intervencion
Material de escritorio $60,00 $240,00
Internet $180,00
Equipos, laboratorios y
maquinaria
Computador y accesorios $750,00 $950,00
Teléfonos celulares $200,00
Otros $50,00 $50,00
TOTAL $3890,00 $600,00 $4490,00

Nota. Manual de Trabajos de Titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la
Universidad de Cuenca, 2016.
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13.ESQUEMA

Indice

Abstract
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Dedicatorias

Introduccién

Capitulo 1: Las TICs como medio de comunicacién y comercializacion en la hoteleria.

1.1. Las TICs utilizadas en la comunicacién en la hoteleria.

1.2. Las TICs utilizadas en la comercializacion en la hoteleria.

Capitulo 2, El uso de las TICs en la comunicacién y comercializacién de hoteles de 3 estrellas

en la ciudad de Cuenca. Caso: Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

2.1 Parametros a diagnosticar

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Diagnostico Hotel Casa Merced.
Diagnostico Hotel Casa Ruth.

Diagnostico Hotel Majestic.

Capitulo 3. Estrategias de comunicacion y comercializacion, por medio del uso de las TICs en

los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel Majestic.

3.1 Estrategias y medios de comunicacion.

3.2. Estrategias y medios de comercializacion.
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Anexo |

CARTA DE COMPROMISO

Cuenca, 20 de enero del 2023

Quién suscribe el sefior Joaquin Aguirre, en calidad de gerente general del Hotel
Casa Merced, por medio de |a presente autorizo a la sefiorita Heidy Tatiana Apolo
Carchipulla, portadora de la cédula 0107182107 y a la sefoarita Jennifer Selena
Toaquiza Guanoluisa portadora de la cédula 0107461436, a realizar su proyecto
de tesis titulada: “Comunicacién y comercializacién por medio del uso de las TICs
en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero 2022-febrerc 2023" lo cual
implica el acceso a las Instalaciones y a proporcionarie toda fa informacion y
apoyo requerido para él desarrollc del proyecto.

Sin otro particular suscribo,

Atentamente,

A
pbioy e 2

R

Joaquin Aguirre

Gerente General

https:fidacs.google.com/document/d/1g6QYmXDSIfOK_1i5aBrxgn5xEcALnSqliedittheading=h.gjdgxs

21/23

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa

119



UCUENCA

Anexo B

Carta de compromiso Hotel Casa Ruth

15/2/23, 16:08

" N

4 Disefio UIC Apolo y Toaquiza.docx - Documentos de Google

UCUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

Pégina: Tagina 22 de 23

DISENO DE TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR - TRABAJO DE INTERVENCION

Versién: !

CODIGO: UC-FCH-FOR-002

Vigencia desde: 01-04-2022

Elaborado por: Director
de Carrera

Revisado por: Subdecano

Aprobade por: Decano

Anexo 2

Cowoon SRt

Hotel, Boutigue,

AP

CARTA DE COMPROMISO

Cuenca, 21 de enero del 2023

Quién suscribe el sefior Miguel Angel Tobar, en calidad de gerente general del
Hotel Boutique Casa Ruth, por medio de la presenie autorizo a la seficrita Heidy
Tatiana Apolo Carchipulla, portadora de la cédula 0107182107 y a la sefiorita
Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa portadora de la cédula 0107461436, a
realizar su proyecto de tesis titulada: “Comunicacién y comercializacién por medio
del uso de las TICs en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero
2022-febrerc 2023”, lo cual implica el acceso a las instalaciones y a proporcionarle
toda la informacion y apoyo requerido para el desarrollo del proyecto.

Sin otro particutar suscribo,

Atentamente,

Gerente General

https://docs.google.com/document/d/1g6QYmXD5IfOK_1I5aBrxgn5xEcALnSqglleditéheading=h.gjdgxs

VIN3INON

22/23

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa

120



UCUENCA

Anexo C

Carta de compromiso Hotel Majestic

15/2i23, 16:08

4 Disefio UIC Apolo y Toaguiza.docx - Documentos de Google

UCUENCA

UCUENCA
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Vigencia desde: 01-04-2022

Elaborade por: Director
de Carrera

Revisado por: Subdecano

Aprobade por: Decano

Anexo 3

- N@'ﬂa .

CARTA DE COMPROMISO

Cuenca, 20 de enero del 2023

Quién suscribe el sefior Pabio Vélez, en calidad de gerente general del Hotel
Majestic, por medio de la presente autorizo a la seforita Heidy Tatiana Apolo
Carchipulla, portadora de la cédula 0107182107 y a la sefiorita Jennifer Selena
Toaquiza Guanoluisa portadora de la cédula 0107461438, a realizar su proyecto de
tesis titulada: “Comunicacion y comercializacion por medic del uso de las TICs en
hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero 2022-febrero 2023”, lo cual
implica el acceso a las instalaciones y a proporcionarte toda la informacion y apoyo
requerido para él desarrolio del proyecto.

Sin otro particular suscribo,

Atentamente,

erente General

https://docs.google.com/documentid/1 g6 QYmXDSIfOK_115aBrxgn5xEcALnSgleditéheading=h.gjidgxs

2323

Heidy Tatiana Apolo Carchipulla — Jennifer Selena Toaquiza Guanoluisa

121



UCUENCA

Anexo D

Plantilla de entrevista usada en el estudio a los hoteles Casa Merced, Casa Ruth y Hotel
Majestic

Estudio: Propuesta de estrategias de comunicacion y comercializacion por medio del uso de
las TICS en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero 2022 -febrero 2023.

Entrevista

Fecha: / / 2

Presentacion. —

Buenos(as) dias/ tardes. Somos estudiantes de la Universidad de Cuenca, de la carrera de
Hospitalidad y Hoteleria de la Facultad Ciencias de la Hospitalidad, nuestros nombres son Heidy
Apolo y Jennifer Toaquiza. Nos encontramos realizando un proyecto de propuesta de estrategias
de comunicacion y comercializacion en los hoteles de 3 estrellas, para conocer como se esta dando
la implementacion y el uso de estas tecnologias de la informacién y comunicacion en el sector
hotelero de la ciudad de Cuenca, con el fin de confribuir a mejorar los beneficios que se pueden
obtener el uso de las mismas, en cuanto a expansion de mercado y fidelizacion de clientes actuales.
La enfrevista, tendrd una duracion de aproximadamente 30 a 40 minutos. Con su autorizaciéon nos
permitimos tomar notas, grabar la informaciéon proporcionada. En caso de que necesite
interrumpir la entrevista nos la puede hacer saber, al igual que si no se siente cémodo con alguna
pregunta nos la puede hacer saber.

Preguntas de Informacién General.

1. ¢;Cuél es su nombre?

2. ;Cuantos afios tiene?

3. (Cual es sinivel de estudios?

4. ;Sus estudios se relacionan con el sector hotelero?

5. (Cual es el cargo que desempeiia dentro del establecimiento?

6. (Cuanto tiempo se encuentra laborando en el establecimiento?

7. (Cuales son las funciones que desempefia en el establecimiento?

Preguntas acerca del establecimiento

1. ¢(Nos puede relatar la historia del establecimiento? ;Cuando se estableci6 como tal?

(Quién inicio con el proyecto?

(Que servicios ofrece? ;Cuéntas habitaciones tiene el hotel?

3. (Cuadles son los departamentos que conforman el establecimiento? Existe area de
housekeeping, lavanderia, publicidad, ventas, restauracion, etc.

4. (Con cuantos empleados cuenta actualmente el establecimiento? Y ;Como estan
distribuidos?

5. Maneja una segmentacion de mercado de clientes que se hospedan en el establecimiento
(Cuéles son los principales consumidores? De qué pais proviene, rango de edad, genero
(masculino, femenino, familias, corporativo) (perfil de cliente).

6. (Coémo considera usted que esta posicionado su hotel dentro de la ciudad? (Considera que
se encuentra entre los mejores, en una gama media o, recién esta en el mercado (como un
producto nuevo)

7. (Cual cree que es el valor agregado que hace que su empresa sea diferente a la
competencia?

1

Preguntas acerca de la comunicacién con los clientes
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7. (Cudl cree que es el valor agregado que hace que su empresa sea diferente a la
competencia?

Preguntas acerca de la comunicacién con los clientes

1. ;Cudles son los principales canales de comunicacién con los que interactia con los
clientes? Es decir, a través de redes sociales, WhatsApp, correo electronico, telefonia
movil, etc.

2. ;Como cree que las estrategias de comunicacion digital influyen en los clientes?, por
ejemplo: (El envio de mensajes personalizados a traves del correo electronico u otros
medios de comunicaciéon? ;Como cree que este tipo de estrategias apoyan al crecimiento
del negocio?

3. (El establecimiento dispone de alguna aplicacién informatica o software de uso interno
para gestionar informacion de clientes (herramientas CRM-Customer Relationship
Management) que le permita: ;Capturar, almacenar informacion importante de los
clientes? En caso de que, si exista, como utilizan esta informacion.

Analizar la informacién disponible acerca de los clientes con fines comerciales y de
marketing (fijacion de precios, promociones comerciales, ;seleccion de canales de
distribucion)?

4. (Considera Ud. que una buena comunicacion y publicidad mejora el posicionamiento de
las empresas dentro de la industria hotelera? COMENTEME DE SU CASO, como
realizan la promocion y la publicidad.

5. (Qué es lo que Ud. hace regularmente para saber si su cliente estd satisfecho con sus
servicios?

Preguntas sobre e-commerce

6. (Cuales son los canales de comercializacion digital (por ejemplo, las agencias de viajes
en linea OTAS,) que se usa en el establecimiento? Sitios de Marketplace, (sitios online
externos), Sistemas de gestion de contenidos como Presta shop, Shopify, Word commerce
(sitios online que permiten crear paginas de e-commerce de negocios)

7. (Suestablecimiento cuenta con una pagina web? ; Qué elementos contiene la pagina web?
Por ejemplo. Existen ventanas en donde se desglose los servicios que oftece, las tarifas,
(En la pagina web del hotel se pueden realizar reservas directas?

8. (Considera que los medios digitales como redes sociales, son utiles para la difusion y
comercializacion y captacion de nuevos clientes en su negocio? De acuerdo al caso de su
establecimiento, como ha influido en la promocién y difusién de sus servicios.
(Considera que ha tenido un mayor alcance en el mercado?

9. Ud. cuenta con un departamento exclusivo o personal especializado que se encargue de
la publicidad y ventas dentro de su empresa?

10. ;/Quién y como realiza el monitoreo de los canales online en los que venden los servicios
de alojamiento? Se actualiza constantemente con nueva informacién, revisa si existe
interaccidn por parte de clientes potenciales.

11. ;Cada qué periodo de tiempo actualizan las redes sociales que manejan, incluida la pagina
web del hotel? Cuentan con algiin manual o cronograma de publicacion para saber que
deben publicar, en que tiempo se debe publicar. (frecuencia de publicaciones, semanal,
mensual, diario)

12. ;Las publicaciones en redes sociales hacia que objetivos van dirigidas, es decir, cémo
informativo, promociones, publicidad, atencion al cliente, buscar nuevos empleados o
proveedores?
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13. ;Durante la pandemia del covid-19 cuales fueron los mayores retos a los que se enfrento,
cuales fueron las estrategias que tuvieron que implementar dentro de la comercializacion
de los servicios para atraer a los clientes?

14. (El comercio electronico le ha permitido reducir costos? ;U obtener mayores ganancias?

15. ;Cuales considera que han sido los mayores beneficios que ha logrado con la
incorporacion del comercio electronico o considera que no le han generado ningin
beneficio?

16. ;A través de qué medio usted ha observado que suelen efectuar mayores busquedas o
reservas a su establecimiento?

17. ;Cual de los canales de comercializacion que usa le ha dado mayores beneficios?

18. ;Ud., se encuentra conforme con las estrategias de comercializacion aplicadas, cree que
influye lo suficiente en los clientes actuales y potenciales?
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Anexo E

Plantilla usada en las encuestas a los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Cuenca.

Estudio: Propuesta de estrategias de comunicacion y comercializacion por medio del uso de
las TICS en hoteles de 3 estrellas en Cuenca, Ecuador, febrero 2022-febrero 2023.

Encuesta para personal encargado del area de comercializacion y atencion al cliente

La presente encuesta tiene como finalidad, conocer los canales de comunicaciéon y
comercializacion que se ha implementado en los hoteles de tres estrellas, por medio de las TICs,
asi como el uso y los beneficios que ha generado la misma. La encuesta es anénima y de absoluta
confidencialidad. Estos resultados seran utilizados solo con fines académicos.

Fecha: / /

Encuestadoras: Heidy Apolo y Jennifer Toaquiza.

Instrucciones para desarrollo de la encuesta: Seleccione mas de una respuesta solo en las
preguntas que se indica, de lo contrario seleccione una sola respuesta.

1. ¢;Dispone su establecimiento de acceso a Internet?

si[] No [ ]

Seleccione los dispositivoes tecnoldogicos que existen en el establecimiento. Seleccione
mas de una respuesta si es necesario.

]

Ordenadores de mesa o portétiles D
Telefonia fija [:l
Teléfonos inteligentes, smartphones [:l

Tablets E]

Otros ;Cuales?
3. (Realiza promocion de los servicios del establecimiento por medio digitales?

Si[] No[ ]

4. ;Qué medios digitales utiliza para promocionar sus servicios?

Pégina web del hotel ] LinkedIn (]
Facebook (] Booking ]
Instagram (] Tripadvisor ]
Twitter [] Trivago (]

Otros ;Cual?
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Considera que la comunicacion con los clientes es:

Es un recurso innecesario []
Necesaria solo para procesos de venta []
Indispensable para el negocio ]

6. ¢Brinda medios o recursos digitales para sus clientes puedan contactarse de forma
rapida y sencilla con el establecimiento para solicitar informacién, quejas o
reclamos o sugerencias?

Si[] No[ ]

7. ¢Cuales son los medios que utiliza para que sus clientes soliciten informacion del

establecimiento?

Facebook |:|

Instagram ] Blogs []
WhatsApp D Foros I:l
Correo electronico ] Paginas web E]

Otros ;Cual?

8. Las reservas en su establecimiento provienen en mayoria de:

Redes Sociales [] ¢Cual?
Enlace directo por medio de pagina web D
Llamadas telefonicas I:l
OTAS D (Cual?

Otros (Cual?

9. ¢Cuales o cuales de los siguientes medios de pago es aceptado por el establecimiento?
Seleccione mas de una respuesta en caso de ser necesario.

Tarjetas de crédito (]
Solo Efectivo ]

Cheques [:I

Cuenta de terceros  [_]

Tarjetas de débito []

Transferencias bancarias E]

PayPal []
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10. ;Cual de los siguientes elementos considera como barreras o limitantes al
implementar el comercio electronico en la venta de sus servicios?

El costo de implementar es elevado
Falta de personal especializado

Problemas en las ventas relacionados con la seguridad
y proteccion de datos

0 OO0

Desconocimiento sobre las TICs y las oportunidades
que estas pueden brindar

Gracias por su colaboracion
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Anexo F

-Entrevista al Hotel Casa Merced
Caracteristicas del establecimiento

Hotel Casa Merced es un establecimiento de alojamiento de tres estrellas
ubicado en el centro histérico de Cuenca, en las calles Honorato Vazquez y Luis Cordero
7-36. Las instalaciones inicialmente funcionaron como Hotel de las Culturas con las
misma categoria de tres estrellas, con el paso del tiempo, se realizd inversiones en
infraestructura, con el fin de subir de categoria y pasé a ser Hotel de las Culturas, sin
embargo, debido a la pandemia de covid-19, el hotel decayd e inicié con un nuevo
proyecto denominado Hotel Casa Merced, en donde realizaron mayor inversion para
aumentar el numero de habitaciones y ofrecer servicios complementarios, como
alimentos y bebidas que antes no se tenia, actualmente, se sigue realizando mas

inversion para la creacion de otros servicios como cafeteria y bar-discoteca.

El Hotel Casa Merced, tiene dos afios de funcionamiento como tal, cuenta con
22 habitaciones, entre habitaciones simples, dobles, triples y quintuples. Como se
menciond ofrece servicios de alimentos y bebidas, en donde ofrece servicios de
almuerzo y cena para grupos, bar con cocteles especializados que funciona en la tarde
y noche al igual que la discoteca. Cuentan con 5 empleados polivalentes, que realizan

diversas funciones dentro del hotel y contratan servicios externos en el tema legal.

Estd enfocado en varios targets de mercado, ya que la mayor cantidad de
huéspedes provienen de agencias de viajes con las que trabaja, sin embargo, la mayoria
de huéspedes son personas de la tercera edad provenientes del extranjero, otro target
son las personas interesadas en el arte especialmente provenientes de Quito y
Guayagquil, finalmente planean buscar canales directos para llegar a personas mas

jovenes, por lo que, apuntan por un publico objetivo de adultos jévenes.

En cuanto al posicionamiento del establecimiento, al ser relativamente nuevo,
con poco tiempo en el desarrollo de sus operaciones, es un producto nuevo. “Creo que
mi establecimiento estad empezando (...), existe un montén de competencia, por lo que
es seguro que no somos uno de los hoteles que esta mejor posicionado” (Entrevistado,

Gerente de Hotel Casa Merced, comunicacion personal, 10 de mayo de 2023).

Sin embargo, estdn apostando por ofrecer productos cuencanos,
promocionandose por publicidad de boca a boca con quienes recomiendan el lugar.

Consideran que su valor agregado es la experiencia que brinda al turista. “Buscamos
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gue el cliente se sienta como un cuencano, brindando productos completamente
cuencanos” (Entrevistado, Gerente de Hotel Casa Merced, comunicacién personal, 10
de mayo de 2023).

Anadlisis de Entrevista a Gerente Hotel Casa Merced.

De acuerdo a la informacién recopilada en la entrevista anexo 4, se pudo realizar
una categorizacion de los canales utilizados tanto para la comunicacion y
comercializacion digital que se ha estado implementado en el establecimiento hasta la
actualidad. La siguiente figura muestra de manera general cdmo estan distribuidos los

principales canales de reserva, comunicacion, promocion.

Canales de comunicacion y comercializacién utilizados en Hotel Casa Merced.
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De acuerdo al gréfico se puede observar que, en Hotel Casa Merced, usan las
redes sociales como medio de comunicacion. “Con el cliente interno siempre tratamos
de mantener un contacto directo, pero para personas externas el principal medio es via
WhatsApp” (Entrevistado, Gerente de Hotel Casa Merced, comunicacion personal, 10
de mayo de 2023). Aungue existen otro medio como llamadas telefénicas, sin embargo,

no es el principal.

Por otro lado, en cuanto a la comercializacion se desglosan dos canales
importantes como son los canales de promocion y los canales de reserva, para el
primero, realizan publicidad por medio de redes sociales, manejando dos redes
principales Facebook e Instagram, debido a que consideran que “la fotografia es la
principal herramienta que tiene un hotel para vender (...), el negocio de hotel est4 en la
publicidad, si no hay publicidad adecuada, no hay manera de destacarse” (Entrevistado,
Gerente de Hotel Casa Merced, comunicacion personal, 10 de mayo de 2023), sin

embargo, también hay que destacar que no cuentan con un plan de marketing digital en
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redes sociales, solo presentan presencia en estos medios, pero hacen énfasis en que

las publicaciones se realizan semanalmente, bajo conocimiento empirico.

En cuanto a los canales de reserva, manejan cuatro plataformas, un sitio de
reserva interno y tres sitios externos, Booking, TripAdvisor, Airbnb dentro de los cuales
Booking es el canal por el cual mayor reserva obtiene el establecimiento. Asi mismo, en
diferentes ocasiones se han recibido reservas via WhatsApp, por lo que esta red esta
asociada tanto a la comunicacién como a la comercializacion.
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Entrevista al Hotel Casa Ruth
Caracteristicas del establecimiento

El Hotel Casa Ruth fue fundado hace tres afios, en el 2020, por lo que, es un
establecimiento practicamente nuevo, su propietaria es la sefiora Ruth Tenesaca, la
propiedad en donde funciona actualmente el establecimiento fue comprada y
remodelada hace pocos afos atrds. Tiene una categoria de tres estrellas y cuenta con
12 habitaciones, algunas tienen jacuzzi, en donde y todas son diferentes, es decir, tiene

una temética distinta, la decoracién combina aspectos coloniales y modernos.

Actualmente cuenta con departamentos de administracion, lavanderia,
housekeeping, front office, alimentos y bebidas y tres empleados polivalentes. Ofrecen
el servicio de alojamiento y desayunos tipo buffet, su publico objetivo son personas con
poder adquisitivo, ya que las tarifas de las habitaciones son bastante elevadas,
generalmente personas de Ecuador especialmente de la ciudad desde Quito y
Guayagquil.

Andlisis de Entrevista a Gerente Hotel Casa Ruth

Al igual que el andlisis anterior, para Hotel Casa Ruth, se realiz6 una
categorizacion de los canales de comunicacion y comercializacién, los mismos que se

muestran en el siguiente gréfico.
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En el gréfico se puede apreciar que los canales de comunicacion que maneja
Hotel Casa Ruth son a través de redes sociales, Facebook, Instagram y WhatsApp, para
los dos primero la comunicacién es por medio de los comentarios en publicaciones que
realizan y en ocasiones por mensajes internos. “WhatsApp es la red por la que mas
solicitud de informacion se recibe (...), en Facebook e Instagram, también pero solo por

medio de comentarios, para estos casos pedimos que nos escriba por mensaje privado
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para brindar mayor informacién” (Entrevistado Gerente Hotel Casa Ruth, 15 de mayo de
2023). Sin embargo, la comunicacién por estos medios ha sido deficiente debido al
reducido personal con el que cuenta el establecimiento.

En cuanto a los canales de comercializacion, el hotel maneja dos canales de
promocion Facebook e Instagram, en donde realizan publicaciones enfocadas en
promocion, de eventos que se van a realizar en la ciudad y asi como promociones por
feriados con tarifas especiales, etc. Y, ademas, trabajan con canales externos de
comercializacion: Booking, Expedia y Hoteles.com, que los ayuda a generar ventas y
reservas para el hotel y también poseen una pagina web que esta vinculada al

WhatsApp de las instalaciones.

Por lo tanto, tanto las redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp
estan vinculadas tanto a la parte comunicacional como comercial de esta empresa, cabe
recalcar que tampoco maneja ningun plan para promociones o publicidad de los
servicios ofertados, pero de igual forma que el establecimiento anterior, mencionan que
publican en las redes semanalmente. Asi mismo, al contar con un personal reducido, no
siempre pueden mantenerse en actualizacion de informacién de los medios digitales en

donde estan presentes.
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Entrevista al Hotel Majestic
Caracteristicas del establecimiento

Las instalaciones del Hotel Majestic tiene 109 afios de funcionamiento, en un
inicio los duefios fueron los sefiores Ochoa, en donde se utilizaba como sala de
velaciones, después la propiedad pas6 a manos de los sefiores Paredes, en donde
iniciaron con el proyecto de alojamiento, y en la actualidad el hotel pas6é manos del sefior
Vélez, y sigue funcionando como un hotel colonial, pues siempre se ha mantenido en
este estilo. El hotel tenia una categoria de hostal, pero en la actualidad ascendié a un
hotel de tres estrellas. Esta ubicado en el casco histérico de la ciudad, lo que lleva a
tener una ubicacion privilegiada porque se encuentra cerca de varios sitios de interés

para los turistas.

El hotel cuenta con departamentos de housekeeping, lavanderia, administracion
y alimentos y bebidas, sin embargo, para este Ultimo solo se utiliza para el servicio de
desayunos ya que no ofrecen ni almuerzos ni cenas. En el establecimiento laboran cinco

empleados polivalentes en horarios rotativos y el hotel cuenta con 15 habitaciones.

Consideran que el establecimiento ya se encuentra posicionado dentro de la
ciudad, debido a la gran trayectoria dentro del servicio de alojamiento desde que era
solo un hostal, y que mantienen una clientela definida que siempre eligen el hotel. La
clientela a la que se dirigen, esta enfocada en personas nacionales de Quito y
Guayaquil, especialmente quienes viajan por negocios, es decir, un target corporativo.
Asi mismo, el valor agregado, es el servicio personalizado que ofrecen, porque al tener
un publico definido, saben qué tipo de caracteristicas requieren como el tipo de

habitaciones que prefieren, lo que les gusta etc.

Andlisis de Entrevista a Administrador del Hotel Majestic

Para el analisis de la informacion cualitativa recopilada del Hotel Majestic, se
realizé una categorizacion de los canales de comunicacién y comercializacion utilizadas,

para esto se presenta el siguiente gréafico
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Los canales de comunicacion que maneja Hotel Majestic se basan en redes
sociales, especialmente Facebook, Instagram y WhatsApp. La comunicacién por las dos
primeras redes se da porque las personas interesadas pueden comunicarse a través de
mensajes internos. En cambio, WhatsApp y las llamadas telefénicas juegan un rol
importante porque son el medio de comunicacion mas utilizado por los clientes fijos.
“‘Nosotros recibimos llamadas telefénicas en su mayoria, cuando quieren saber
informacién del hotel, también por WhatsApp nos llegan mensajes pidiendo informacion”

(Entrevista Administrador Hotel Majestic, comunicacion personal, 12 de mayo de 2023).

En el caso de la comercializacion los canales méas utilizados son Facebook e
Instagram para realizar promociones y Booking, pagina web y llamadas telefénicas para
comercializacién y reservas, ademas hay que tener en cuenta que WhatsApp se
encuentra vinculado a la pagina web, por lo que por medio de esta se concretan las
reservas, por lo tanto, Facebook e Instagram son parte del canal de comercializacion en
promocioén pero estan asociados con la comunicacion, mientras que WhatsApp, es parte
de comunicacion pero esta asociada con la comercializacion, ademas mencionan que

las publicaciones se realizan cada 15 dias.
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Anexo G

Metabuscador TripAdvisor Hotel Casa Merced

@Tripcdvisor Q 2 opinisn QO Vidjes () Alertas B Carrito

Cuenco  Hoteles Cosasquehacer Restaurontes Vuelos  Alquiler Vacacionol  Historiasdevicjes ~ Cruceros  Cochesdealquiler  ees

Casa Merced
90000 3000
Q Honorato Vézg

£ Opinién | Q Guardar | (h Compartir

mar, 26/07/23

= 1habitacion, 2 adultos, 0 nifios

Asegura el precio mds bajo de estos sitios
web

Booking.com 45 US$

Metabuscador TripAdvisor Hotel Casa Ruth

@ Tripadvisor 2 £ Opinion O Viajes ) Alertas B Corrito

Cuenca Hoteles Cosasquehacer Restaurantes Vuelos  Alquiler Vacacional  Historias devigjes  Cruceros  Cochesdealquiler  eee

Casa Ruth Hotel Boutique

2 Opinion  Q Guardar | () Compartir

Los precios més bajos para tu estancia

23/07/23 l = mor, 25107123

=] 1habitacién, 2 odultos, O nifios

Asegura el precio més bajo de estos sitios
web

Booking.com 40US$

v Totolmente reembolsable antes del 24/07/23
 Sinpoge per adslantado

Ver oferta

Metabuscador TripAdvisor Hotel Majestic

@ Tripadvisor 2 opinién O Vies Q) Alrtos & carito

Cuenco  Hoteles Cososquehacer Restourontes Vuelos  AlquilerVocacional  Historios deviojes  Cruceros  Coches de aiquiler  ees

Hotel Majestic 1
Q LuisC

e

01129 y Moriscol Lamar, Cuenca 010101 Ecuador 2 Opinién  Q Guardar  (h Compartir

e Liogodo — Soida
I =) gom, 23/07/23 l ) mor, 25/07/23

2 1habitacién, 2 adultos, O nilos

Ponte en contacto con el alojomiento para
consultar la disponibilidad.
Hay hoteles similares disponibles.
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Anexo H

OTAS del Hotel Casa Merced

z Exped|0 Mas opciones de viaje v u] Descargar la app ) Espanol Anunciar una propiedad Atencion al cliente Mis viajes ,‘ Iniciar sesién
Expedia.com » Hoteles > Nicaragua » Granada » Managua > Hoteles Granada » Hotel Casa La Merced

€ Ver todas las propiedades @ Guardar

Elige las fechas para ver precios

B Check-in m Check-out Personas
Seleccionar fecha Seleccionar fecha “ 1hab.. 2 personas

agoda

_—
Alojamiento Vuelos Taxis al aeropuerto Cupones y ofertas © Apartamentos see }—§
eveee

i

Q éViajas a Ecuador desde el extranjero? Lee todos los requisitos actualizados antes de reservar.

22 Jun 2023 + 23 Jun 2023 & 2 adultos

ACTUALIZAR

N T N T T T Ty

-

@ Ver todas las fotos
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OTAS del Hotel Casa Ruth

. Hoteles - Mas opciones de viaje v ® Espaiiol Anunciar una propiedad Ayuda Mis viajes Iniciar sesion

& Ver todas las propiedades O Guardar

Elige las fechas para ver precios

Check-in Check-out o Huéspedes E
al vie., 23 jun. a sab., 24 jun. = 1hab., 2 personas Ver disponibilidad
2 g -
: \ -

.
i

Resumen  Habitaciones  Ubicacion  Servicios  Politicas

Casa Ruth Hotel Boutique
& airbnb Empieza la busqueda o Pon tu espacio en Airbnb @ = O

La Casa de Ruth (Casa Colonial ) “B”

W 4.85- 20 resefias - ¥ Superanfitrion -

S

OTAS del Hotel Majestic

@ Hoteles...  Masopcionesdeviaie v © Espaol  Anunciarunapropiedad  Ayuda  Misviajes Iniciar sesion

& Ver todas las propiedades Q Guardar

Elige las fechas para ver precios

Check-in Check-out , Huéspedes
al vie., 23 jun. al dom., 25 jun. “ 1hab, 2 personas

Resumen  Habitaciones  Ubicacion ~ Servicios  Politicas

Hotel Majestic 1
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Anexo |

Péagina web del Hotel Casa Merced

» C {} @& hotel-de-las-culturas.cuenca-hotels.com/es

o el CUENCA

HOTEL CASA MERCED CUENCA

Honorato Vizquez 7-36. entre Borrero s I

uis Cordero (sector de la Iglesia de la Merced). Cuenca. Ecuador

(&) Vertodas as fotos

Introduce tus fechas para ver los alojamientos disponibles
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