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INTRODUCCION

Con los cambios y avances frecuentes de la tecnologia el mundo cada dia se hace mas versatil pues
estos cambios impactan de forma directa en la vida de las personas obligandolos a cambiar su

comportamiento adaptandose a la situacion actual del momento.

Estos cambios frecuentes en el comportamiento de los consumidores llevan a las marcas a cambiar
y adaptarse; si realmente quieren sobrevivir en el mercado y tener presencia en la mente del
consumidor. Las marcas tienen que vivir en constante evolucion dando respuestas a las
necesidades de sus consumidores y teniendo presencia donde estan sus consumidores, en las
plataformas comunicaciones y de ventas que visitan sus consumidores, por esto es tan importante

que las marcas investiguen e inviertan en su crecimiento.

La tendencia a realizar reservas online y comunicarse a través de las redes sociales se ha convertido
en algo cotidiano. A través de estas plataformas las empresas del sector turistico pueden acercarse
a sus clientes para contestar preguntas y resolver sus dudas; forman parte de la planificacion de un
viaje, ya que los propios turistas son los que se mueven a través de la red en busca de los mejores
lugares y hospedajes, y para ello disponen de paginas que incorporan valoraciones que los usuarios

hacen después de haber adquirido el bien o servicio.

En la actualidad los turistas son mas exigentes, tienen mas conocimiento del mercado turistico
gracias a las facilidades que les ofrece la web y las redes sociales. Muchos conocen el lugar antes
de visitarlo, pues buscan fotos y recomendaciones de otras personas que lo han visitado
anteriormente. Si estas recomendaciones no son muy favorables, el lugar tiene muchas

probabilidades de que su nivel de visitas decaiga.

El auge de estos sitios de opinion es lo que ha motivado la realizacion de este trabajo fin de

estudios.

El objetivo principal de trabajo es analizar la importancia de las TIC en el sector hotelero y en

concreto, en la Republica Dominicana. Para ello se llevara a cabo el estudio de un caso, el Hotel
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Rancho Don Cesar; a través de este se tratan de identificar cuales son las mejores redes sociales
para difundir el mensaje en el sector hotelero, asi como determinar cuales son las herramientas
maés eficientes en el uso de las redes sociales. De igual forma, y en base a los resultados obtenidos

se indicaran las pautas a seguir para crear en las redes sociales una estrategia de promocion exitosa.

Este trabajo este compuesto por 4 capitulos, en el primer capitulo se analiza el sector turistico y el
impacto de las Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en el mismo. En el Capitulo 2 se
detalla el turismo en Republica Dominicana, y el Capitulo 3 en donde se presenta el caso de estudio
del Hotel Rancho Don Cesar. Para finalizar con el 4° Capitulo recoge la propuesta de marketing

digital realizada.

Xi
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CAPITULO | )
EL TURISMO Y SU RELACION CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

1.1.Conceptualizacion del Turismo

Desde el comienzo de los tiempos al hombre le ha gustado explorar y descubrir nuevos lugares y
culturas, convirtiéndose el turismo hoy en dia, en la fuente principal de ingresos de muchos paises,

principalmente los de en via de desarrollo (Cajal, 2020).

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO) el turismo puede definirse como “un fenémeno
social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de personas que se encuentran fuera de su
lugar de residencia habitual por motivos personales o de negocios por un tiempo consecutivo inferior a
un afio” (UNWTO, 2019).

Para Cajal (2020), sin embargo, el turismo es “el conjunto de acciones, actividades, relaciones y
fendmenos causados por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar habitual de
residencia, en tanto no estén motivados por una actividad lucrativa principal, permanente o temporal”.
Es la industria que tiene como objetivo satisfacer las necesidades del turista, siendo este “la persona que
viaja por placer u otros motivos, permaneciendo una noche por lo menos en un medio de alojamiento

colectivo o privado del pais visitado” (Cajal, 2020).

A lo largo de la literatura son muchas las tipografias de turismo que se pueden encontrar, destacando a
continuacion la clasificacion realizada por Cajal (2019), quien sefiala cuales son, a su juicio, las méas

significativas:

a) Turismo Ecoldgico

El turismo ecoldgico estd muy de moda en estos tiempos, conocer la naturaleza y la diversidad
bioldgica se ha convertido en el preferido de muchos. Realizar turismo de montafia y poder
descubrir la belleza de la naturaleza se ha convertido en uno de los placeres mas interesantes en

el turismo actual.

Pag.1
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b)

d)

9)

Turismo de Sol y Playa

Este es el tipo de turismo mas comun, se limita solamente a las zonas costeras principalmente
en visitar hoteles o villas que tengan acceso a la playa.

Turismo Cultural

Aqui el turistica se concentra en conocer la culturay los atractivos culturales que tiene un destino
turistico en particular. Visitar museos y lugares emblematico de una ciudad le satisface su

necesidad de conocimiento.

Turismo de Salud

Este es un tipo de turismo mas espiritual lleno de tranquilidad, en donde los turistas realizan
actividades de bienestar tanto para su salud mental como fisica.

Turismo Gastrondmico

Es aquel en que la experiencia del visitante cuando viaja esta vinculada con la comida y con
productos y actividades afines. Ademas de experiencias gastrondmicas auténticas, tradicionales
y/o innovadoras, el turismo gastrondmico puede implicar también otras actividades afines tales
como la visita a productores locales, la participacion en festivales gastronémicos y la asistencia
a clases de cocina.

Turismo Maritimo o de Cruceros

Se refiere a actividades turisticas que tienen su base en el mar, como los cruceros, la navegacion
en yates o barcos y los deportes nauticos que tienen lugar en entornos con influencia del agua,
situados dentro de las fronteras terrestres (lagos, rios, pozas, arroyos, aguas subterraneas,

manantiales y rios subterraneos.
Turismo Urbano o de Ciudad

Este es un tipo de turismo mas social, concentrado en las experiencias que tiene para ofrecer

cada ciudad o destino basado en sus atributos culturales, arquitecténicos y sociales.

Pag.2
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h) Turismo de Negocios

El fin de estos turistas es netamente profesional, viajan por temas de trabajo o negocios con

motivos especificos.
i) Turismo Educativo

La motivacion final de este tipo de turismo se concentra en el aprendizaje educativo del turista
contribuyendo a la ampliacién de sus conocimientos realizando actividades que amplien sus

conocimientos.

1.2. Importancia de las “TIC” en el sector turistico

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, también llamadas “TIC”, han cambiado el
mundo de la comunicacion en el sector turistico, teniendo una gran influencia en la vida de las

personas, haciendo que el turista esté mas y mejor informado.

Las TIC son una tecnologia disefiada para administrar y enviar datos de un lugar a otro. Incluye
una serie de soluciones como la tecnologia de almacenar y recuperar datos, enviar y recibir datos

de un lugar a otro y administrar datos para generar resultados e informes. (ServiciosTIC, 2006).

Con las TIC se pueden integrar todos los servicios que se necesiten cada dia en las organizaciones.
Con ella nunca habia sido tan faciles de importar o exportar, esta tecnologia puede llegar a

cualquier empresa, independientemente de su funcionalidad o tamafio. (Conesa, 2014).

Las TIC han transformado la manera de trabajar y gestionar los recursos en las empresas del sector
hotelero, ya que se ha convertido en un elemento clave para que el trabajo sea mas productivo, se
agilice la comunicacion, se sustente el trabajo en equipo, ayude a promocionar productos en el

mercado y aumente la productividad (Martin, n.d.).

Las TIC en la actualidad son una de las herramientas méas importantes en el sector turistico, ya que

ha permitido a las empresas ser mas rentables.

Pag.3



Uso de las Tecnologias de la Comunicacion e Informacion y las Redes Sociales en el Sector Hotelero.
Estudio del Caso: “Rancho Don Cesar”

Las TIC han ayudado al turismo a: a) facilitar la distribucion de la informacion y productos
turisticos por internet, b) crear la necesidad de contar con mecanismos de difusion de mensajes, c)
ofrecer productos y servicios directamente a una gran cantidad de consumidores a bajo costo, d)
atraer de turistas internacionales ya que facilita la comunicacion en cualquier parte del mundo. En
definitiva, el turismo tiene estrecha relacion con las TIC ya que antes de realizar un viaje los

turistas buscan informacion a través de medios de comunicacion (Acosta, 2015).

La informacion, comunicacion y tecnologia estan muy vinculadas en el mercado turistico lo que
ha provocado cambios constantes y relevantes en las estructuras, canales de distribucion y
actividades del sector generando factores positivos y negativos en las mismas. Debido al éxito que
han tenido las TIC ha favorecido de manera significativa al turismo, por ser la primera industria
mundial se convierte potencialmente en el principal cliente de la industria informatica (Escriba,
2018). En esencia, se muestra que el término “e-turismo”, se refiere a todo tipo de aplicaciones
tecnologias en el turismo, incluido la digitalizacion en los agentes de viaje, los procesos y la
digitalizacion de propuestas de valor en la industria turistica, los viajes y alojamientos. El internet
brinda una de las mejores maneras de hacer turismo, facilitando una integracion con las nuevas

capacidades de la comunicacion digital. (Evaluando Software, 2017)

1.3.Cambios en la Intermediacion Turistica

Gracias a las TIC se ha producido importantes cambios en el sector turistico que comenzaron en
el periodo comprendido entre 1950-1974, cuando se informatiza el proceso de reservas, y
posteriormente, entre 1974-1984 se desarrollan los sistemas informaticos de reservas (SIR). Desde
entonces hasta hoy se ha producido una evolucién de los SIR a los sistemas de distribucion global,
0 GDS por sus siglas en inglés. En esta automatizacion de las reservas en las agencias de viajes
destacan: GDS Amadeus, GDS Sabre, GDS Galileo (Amadeus, 2005).

Los turistas contrataban a las agencias de viajes para garantizar sus vacaciones, dinero y cualquier
disconformidad que podria surgir durante la estadia. Las agencias eran los principales agentes de
servicios hasta la llegada de internet, el cual tuvo un impacto notable en los canales de distribucion
del turismo, estas se vieron en la obligacion de modificar su estructura y a su vez redisefar las

operaciones para poder permanecer en el mercado turistico. Los intermediarios en la cadena de
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valor antes de la era del internet eran: Agencias de viaje, Tour Operador, CRS, GGS, Asociaciones

Turisticas. (Turismo y nuevas tecnologias , 2014)

Internet ha permitido una clara evolucion del cometido de las agencias de viaje segun la evolucion

del propio turismo online, tal y como se muestra a continuacion:

e Enel Turismo 1.0: En esta época las agencias de viajes eran necesarias como una de las
pocas fuentes de informacion. Las webs ofrecian datos estaticos que no permitian la
interaccion, las revistas, folletos complementaban las fuentes de los turistas.

e Enel Turismo 2.0: Existe la autogestion, basqueda de informacion y recomendaciones en
Internet. Se puede acceder a revistas y folletos tanto en digital como en papel, y se
comienza a compartir las experiencias en la red: fotos, videos, opiniones.

e Enel Turismo 3.0: Los turistas se han convertido en viajeros digitales, organizan su viaje
de forma online. Hay libre posibilidad de dejar comentarios y opiniones, y permite ofrecer

propuestas mas personalizadas.

Como podemos ver, la industria del turismo esta aprendiendo répidamente que la web es mas
satisfactoria que otras tecnologias modernas y puede aumentar la necesidad del usuario al recibir
datos de alta calidad. Las empresas de turismo que manejan el big data, crean imagenes de marca,
reciben retroalimentacion inmediata y crean experiencias que atraigan a los clientes a su sitio web.

(Turismo y nuevas tecnologias , 2014).

“No mirar hacia el internet y no ser capaces de valorar su increible potencial es ponerse una
venda en los ojos” Mabel Cajal*. Hoy en dia, la mayoria de los usuarios cuando viajan a un destino

lo primero que hacen es buscarlo en internet y conocer la opinion de otros turistas.

Especial importancia han tenido dentro de esa transformacién digital, las redes sociales y las
paginas de opinidn, como mecanismos para conectar a empresas con turistas o a turistas con
turistas y conocer detalles de los establecimientos y destinos turisticos. Por ello, en los epigrafes

siguientes se hace un estudio mas detallado de las mismas.

1 CEO de Trending Tur, Comunicacién online y Social Media para el Turismo.
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1.4. Redes Sociales

Las redes sociales son sistemas que promueven la difusion de mensajes a través de canales de
datos, reducen la distancia y el tiempo requerido en enviar los mensajes, mejorando las relaciones
individuales y organizaciones. (Gimon, 2017). Los sitios web son creados para personas que
tienen los mismos intereses y actividades, como la familia, los amigos y compafieros de trabajo.
Permite una comunicacion entre ellos para que puedan relacionarse e intercambiar datos. Las
personas no necesitan conocerse antes de comunicarse con entre si a través de las redes sociales,
este es uno de los principales beneficios de crear sociedades virtuales. (Enciclopedia de Conceptos,
2017).

Para finales del 2021, se estima que habran alrededor de 3.21 millones de usuarios activos
mensualmente, la mayor parte proveniente de Estados Unidos y Asia. Esta enorme expansion se
manifiesta no solo en intrusiones si no también en el tiempo asignado para su uso. (Fernandez R.
, 2020).

Vivimos en una era en donde las redes sociales son la comunicacion entre las personas, es la fuente
de informacién y todos saben las demas personas. Se publican fotos, videos e incluso productos,

también se promocionan diversas empresas y productos. (Digital Soft, 2016).

Las redes sociales se han transformado en prioridad esencial al momento de elegir el hospedaje,
consultando “hotel reviews” 2 los turistas tienen la oportunidad de comparar los comentarios e
informaciones por otros consumidores que ya se han alojado previamente en los hoteles y también

pueden evaluar el desempefio del servicio, otorgandole alguna puntuacion.

Segun Fausto Fernandez (2013)% “el uso de las Redes Sociales hoy en dia juega un papel
determinante en el discurrir de la vida de una gran parte de la poblacién. Las mismas se han
convertido para muchos en un medio de expresion de sus ideas y conceptos de temas quizas

inherentes a ellos mismos y/o a la sociedad donde se desarrollan”.

2 Hotel reviews: Son las valoraciones que los clientes le han otorgado al servicio ofrecido por el hotel.
% Viceministro de Cooperacion Internacional del Ministerio de Turismo de la Republica Dominicana.
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Una herramienta muy eficaz en las redes sociales es la localizacion que le permite a los usuarios
mostrar la ubicacion en donde se encuentran a su vez adicionan diversos elementos graficos viables
para la promocién de una empresa turistica. Un ejemplo palpable hoy es dia es el hecho de que un
hotel tenga o no wi-fi es uno de los motivos principales para su eleccion, pero también beneficia
al establecimiento hotelero ya que los usuarios pueden subir fotos en las redes sociales del hotel y

realizar promocion gratuita.

Obtener un numero de seguidores considerable en las redes sociales crea una imagen y buena de
una reputacion a la empresa esto trae como resultado la captacion de nuevos usuarios y clientes

potenciales.

1.4.1. Principales Redes Sociales

Un promedio de méas de 4.500 millones de personas en todo el mundo usa internet (casi el 60% de
la humanidad) y mas de 3.800 millones ya utilizan redes sociales. Asi que queda claro que el
internet y las redes sociales tienen un gran impacto en nosotros todos los dias. Los dispositivos
moviles juegan un papel importante, ya que el 99% de los usuarios pueden acceder a las redes
sociales a través de dispositivos maviles, lo que los convierte en los dispositivos mas utilizados

para conectarse al internet. (Lucca, 2020)

Principales Redes Sociales utilizadas hasta enero 2020 a nivel mundial, son Facebook y Youtube

(Ver Figura 1). A continuacion, se destacan las caracteristicas de las redes mas empleadas.
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Figura (1). Principales Redes Sociales en el mundo
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Fuente: https://dxmedia.net/redes-sociales-usuarios-2020/

Facebook®: Es la red social mas popular creada en el 2004 por el estadounidense Mark Zucherber,
con una aproximacion de 2, 449 millones de usuarios registrados activos y traducida a 110 idiomas.
Es creada en Harvard cuya finalidad consistia en poder interactuar y compartir contenidos a través
de Internet. Gracias al éxito que tuvo se expandié a todos los usuarios de la red a nivel mundial.
Su principal caracteristica es que el usuario se crea un el perfil con su biografia donde pueden
publicar fotografias, videos, comentarios, noticias, etc. y visualizar el contenido publicado por su

red de amigos.

Youtube: Es una plataforma digital creada en Estados Unidos en el afio 2005 por los sefiores Chad
Hurley, Jawed Karim y Steve Chen. Los usuarios de esta red social pueden compartir videos de
diferentes temas de interés. Ocupa el puesto nimero uno entre las redes cuya finalidad es compartir
video cortos y es la plataforma principal para la difusion de videos virales®. Ha tenido un gran
impacto en la sociedad convirtiéndose en una de las principales plataformas digitales, en el 2006

obtuvo el premio al “Invento del Afio” por la revista Time.

4 Extraido: http://www.cad.com.mx/historia_de_facebook.htm
®Videos Virales: Es una grabacion que se difunde masivamente a través del internet, suelen ser de caracter
humoristico.
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WhatsApp:® Con 1.600 millones de usuarios mensuales, en el 2020 ha aumentado mas de 100
millones de usuarios en comparacion con el 2019y se mantiene en el tercer lugar de las plataformas
digitales. Creada por B. Acton y J. Kourm en el afio 2009. En octubre del 2014 fue comprada por
Facebook en 13.870 millones de euros. Es el servicio de mensajeria instantanea mas usado en el
mundo, con mas de 60 mil millones de mensajes de texto al dia. WhatsApp les permite a los

usuarios enviar y recibir mensajes tanto de texto como audio, fotos y videos.

Facebook Messenger: Es la cuarta red méas usada en el mundo, con un promedio de 1.3 millones
de usuarios activos. Creada en el 2008 como Facebook Chat. Es exclusivamente el servicio de

mensajeria instantanea de Facebook, se puede enviar y recibir mensajes como WhatsApp.’

WeChat: Con 1.5 millones de usuarios activos, se mantiene en el quinto lugar de las redes sociales
mas usadas con un aumento de 68 millones de seguidores en el 2020 mas que el 2019.Creado en
China por Tencent en enero del 2011, es una aplicacion de mensajeria instantanea con una
coleccién de funciones integradas, ya que distintas aplicaciones en china estan dentro de su

plataforma, como lo son: Facebook, Amazon, Tinder, Uber y Skype.®

Instagram®: Red social creada en los Estados Unidos en 2010. Sus caracteristicas son que los
usuarios comparten fotografias y videos con todos sus amigos, en este caso “seguidores”. Se
utilizan filtros “hashtags” para etiquetar las fotografias, indicar el lugar en que fue tomada la

imagen y relacionar o segmentar todas aquellas del mismo tema.

1.5.Paginas de reservay opinidn en el sector hotelero

El sector turistico es muy activo y se mantiene constantemente en evolucion, las compafiias ante

esta situacion se estan adaptando a los constantes cambios para poder mantenerse a la vanguardia y

105

sobrevivir ante la llamada “era de la informacion™” y su vez poder sacarle el mayor beneficio a

las redes sociales y las paginas de internet especializadas en el turismo; las cuales cuentan

6 Extraido https://dxmedia.net/redes-sociales-usuarios-2020/

" Referencia: https://dxmedia.net/redes-sociales-usuarios-2020/

8 Referencia: https://dxmedia.net/redes-sociales-usuarios-2020/

® Extraido https://instagram.com/about/us/

10 Era de la Informacion: Conocida como era Digital es el nombre que recibe el periodo de la historia de la
humanidad relacionado con las tecnologias de la informacién y comunicacion.
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con herramientas que facilitan la interaccion con los clientes actuales y potenciales convirtiéndose

en uno de los canales de informacién y comunicacion principal.

Tal como sefa el estudio realizado por Four Pillar Hotels (2012)*, el motivo de que la palabra
“Hoteles” en la busqueda en Google ha disminuido en un 70% en los ultimos afios es debido a que
los usuarios usan estas paginas webs especificas en turismo y de valoracion en donde pueden
buscar todas las informaciones de hoteles de su preferencia y compararlos en el mismo sitio web,

eligiendo el que mas se ajuste a sus necesidades.

Asimismo, Google Travel con Ipsos MediaCT (2014)* realizaron un estudio llamado “Traveler’s
road to decision” para comprender mejor el papel de internet en decisiones de comprar el servicio

turistico cuyos resultados fueron los siguientes:

e Aproximadamente el 95% de los viajeros comienzan la planificacion de su viaje con una
busqueda a traves de la web siendo el internet su fuente principal de investigacion tanto

para los viajes de placer como para los de negocios.

e Internet interviene con cinco fases del proceso que son: Motivacion, busqueda de
informacidn, planificacion, crear las reservaciones necesarias, vivir la experiencia y

compartirla.

e Lainspiracion de los viajeros depende de videos, sitios sociales de fotos, las fuentes online

inciden bastante en la inspiracion.

e Acceden alaweb desde el principio de su viaje, ya que los comentarios de los usuarios son
los que ayudan a determinar su itinerario, representan y es la inspiracion principal para el
52% de los viajeros. El Internet es la principal fuente de informacion para los viajeros de
18 a 34 afios.

1 Four Pillar Hotels: Cadena Hotelera del Reino Unido.
12 |psos MediaCT: Es una compaiiia una compafiia de investigacion de mercados independiente.
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En la industria hotelera, acceder a los sitios web de los hoteles no es solo una cuestion de
informacidn, sino una cuestion de vida. En la era digital, la web puede ser un factor determinante
a la hora de decidir si los viajeros deben reservar o no. En la mayoria de los casos, los sitios web
también pueden considerarse como una puerta de entrada, ya que los turistas muchas veces lo

primero que buscan es el hotel.

Los motores de busquedas especificos como Trivago, Google Hotels y Tripadvisor registraron un
aumento significativo en el trafico de contenido. Estas visitas realizadas a través de investigaciones
voluntarias estan estrechamente vinculadas a una comunidad de viajeros que sigue creciendo. Esto
esta directamente relacionado con el hecho de que el comportamiento del consumidor relacionado
con la investigacion y compra de bienes y servicios también ha sufrido cambios y esto tiene un
impacto directo en este mercado, esto fue informado por un estudio realizado por la empresa de
viajes y tecnologia Expedia. Este estudio explica el escenario de que al menos 38 veces antes de
comprar un paquete de viaje los usuarios visitan los motores de busquedas grupales y de hoteles.
(Omnibees, 2019).

1.5.1. Principales Paginas Web Turisticas de reservas y opinion

Como en la mayoria de los mercados, el sector turistico se encuentra inmerso en el crecimiento
digital. Las webs de registro de paquetes vacaciones, trenes, boletos aéreos y hoteles, han
reemplazado a las agencias de viajes tradicionales. A lo largo de los afios los sitios webs como
Booking, Trivago, Tripadvisor, Expedia o Airbnb han sido las herramientas digitales méas
utilizadas para viajes, convirtiendo las compras preferidas de hoteles (54,9% de usuarios) y los
ticklets de avién (40,9%). (Juste, 2019).

A continuacion, se presentan los principales sitios webs turisticos de reservas y opinién (Juste,
2019).

TripAdvisor'®: Es una de las principales webs de opinién del turismo, fundada en los Estados

Unidos en febrero del 2000 por Stephen Kaufer, ofrece consejos y opiniones de una gran cantidad

13 www . tripadvisor.es
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de viajeros, opciones de viaje, planificar y organizar organizarlo; permitiéndoles comparar

opiniones. Como se muestra en la figura siguiente:

Figura (2). Portal de Tripadvisor

tl'ipadVlSOf CONSUIta OPINIONES, COMPAra Precios y tesena U viaje perfec UNIRSE INICURSESON [ EURv = v
Lomeprded 2015  Tusamigos § Mis v Escride una opinidn S

En ciudades, destinos, etc Buscar

 “Un lugar paradisiaco en medio del

3 edén™
\ (@)X@)X@)X@)X®) Coinivnde Leng L

Ver as 14.643 opiniones sobre Bora Bora

> -i;;c"&oﬂ o TN B AP D

* Hoteles Vuelos Alquileres vacacionales Restaurantes Destinos

Fuente: www.tripadvisor.es

Esta considerado que tiene la comunidad de viajeros mas grande del mundo, con presencia en 45
paises. Con un promedio de 375 millones de visitas mensuales y mas de 250 millones de

comentarios sobre los 5,2 millones de empresas registradas en su sitio web.

Booking#: Es un sitio web lider en reservas de alojamientos online a nivel mundial, ofrece a los
usuarios estancias tanto de ocio como de negocios, esta disponible en mas de 40 idiomas, opera
desde el 1996. Su cede central se encuentra en Amsterdam, Paises Bajos, y cuenta con 170 oficinas
en mas de 60 paises, con una oferta aproximada de 748.988 alojamientos activos en 221 paises.

Segun la siguiente figura:

14 www.booking.com
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Figura (3). Portal Booking
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Fuente: www.booking.com

Expedial®: Agencia de viajes online, creada en los Estados Unidos 2001 por Rich Barton y Lloyd
Frink. Esta permite a los usuarios reservar hospedaje, billetes de avion, paquetes vacacionales entre

otros servicios a través de la web. Como se muestra en la figura siguiente:

Figura (4). Portal de Expedia

Expedia* Precios solo para miemb de o preck lusivos y ofertas especiales. (Inscribets ahora, os gratis! %
" N Guenta v 46 Scrichped v Gesfioner maewven:v  Avods v
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Vuelo + hotel  Vuelo + hotel + coche  Vuelo + coche

Salida desde Liegada a

Ida Vuelta Habitaciones Adultos (18+) Nifios (0.97)

Fuente: www.expedia.es

15 www.expedia.es
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Trivago®®: Trivago fue conceptualizado en 2005 en Disseldorf, Alemania por tres amigos
universitarios: Rolf Schrémgens, Peter Vinnemeier y Stephan Stubner. Como la mayoria de las
empresas emergentes, la primera version del sitio se implement6 desde un garaje. En 2006 Stephan
decidid convertirse en profesor, por lo que Malte Siewert se unié al equipo fundador. Hoy, nuestro
equipo de liderazgo esta formado por el CEO Axel Hefer, el CFO Matthias Tillmann, el CTPO

James Carter y CPO Anja Honnefelder. Como se muestra en la figura siguiente:

Figura (5). Portal de Trivago
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Fuente: www.trivago.com/es

Airbnb'’: Es un mercado comunitario que opera servicios de impresion, marketing y hosting en
mas de 190 paises a través de las plataformas digitales, dependiendo del modo “bed and breakfast”

de donde provienen las sigas “bnb”.

16 https://company.trivago.com/our-story/
7 https://www.entornoturistico.com/que-es-airbnb-y-como-funciona/
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Figura (6). Portal de Airbnb
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Fuente: www.es.airbnb.com

1.6.Marketing turistico en la era digital

Al igual que las TIC han revolucionado la intermediacién en el turismo, también han
revolucionado la forma de comercializar los recursos o productos turisticos, surgiendo asi un

nuevo tipo de marketing, el marketing turistico digital.

El marketing turistico se puede considerar como grupo de acciones de marketing enfocadas a la
satisfaccion de las necesidades de los turistas, siendo las redes herramientas claves para la

comunicacion con el publico meta. (Carvajal, 2019)

El negocio turistico es la necesidad, demanda y motivacion de las organizaciones turisticas de
seleccionar un pablico actual y poder comunicarse con ellos para desarrollar y adaptar el turismo,
local e internacional. Es un proceso de busqueda e influencia, logrando satisfacer los objetivos de

los viajeros y la organizacion al mismo tiempo.

Las nuevas tecnologias han cambiado la forma de trabajar en todos los ambitos de la economia y
la comunicacion entre empresas y clientes. EI marketing digital en el sector turistico también ha
transformado esa relacion cambiando la forma en que los consumidores exploran y eligen donde
ir, los cambios en la forma de los viajeros trabajan y la forma en que contratan a los clientes. Los

turistas experimentan una experiencia de viaje que siempre esta conectada a una red movil, todos
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tienen una aplicacion en su dispositivo que se vuelve importante y Util cuando viajan. Tener una
aplicacion directa del negocio es siempre una de las mejores formas de interactuar con los clientes,
mantenerse en contacto con este y saber a través de sus comentarios sobre la experiencia de los

servicios que venden. (Lowpost Active, 2019).

1.7.Del Boca a Boca (WOM) al eWOM

Con el surgimiento de las redes sociales y webs de reservas y opinidn volvié a renacer el uso del
boca a boca, su funcion agarré mas fuerza por su uso en las redes sociales y el impacto que causa

en las marcas.

El eWOM, a diferencia del WOM tradicional, es un buen entorno para las organizaciones porque
es muy asequible y eficaz para los usuarios, tiene una rapida absorcion y difusion. Para los usuarios
es mas seguro compartir sus opiniones, porque pueden hablar de forma anénima en los sitios web,

blogs, correos electrénicos, redes sociales, etc. (Goldsmith R. E., 2010).

Todo esto es importante porque los consumidores a menudo usan el boca a boca como fuente de
informacidn sobre los productos y servicios de su interés antes de tomar decisiones de compra.
Recibir datos de fuera de la empresa les da a los consumidores mas confianza de que la que pueden

obtener directamente de folletos o anuncios. (R. M. Schindler y B, 2007).

Con el aumento de las herramientas de la Web y su utilizacion ha permitido a los internautas a
tener participacion relevante en el sector turistico, siendo el E-wom la fuente de informacion mas

usada por los turistas a su vez que les permiten valorar los destinos en las comunidades*®.

En el turismo del boca a boca esta herramienta del marketing es muy utilizada y tiene alto valor
para los turistas ya que muchos de ellos se basan en recomendaciones a la hora de planificar sus

viajes.

18 Comunidades: Son vinculos, interacciones y relaciones que no tienen lugar o fisico sino en un espacio virtual en el
Internet.
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En la actualidad es relevante para las empresas del sector, ya este se dispersa de forma mas rapida,

con mayor impacto y alcance en los consumidores en comparacion al modo tradicional.

Los comentarios tienen un gran impacto en el sector hotelero, ya que influyen principalmente en
las decisiones de los usuarios al momento de elegir un producto turistico, combinado con las

opiniones que tienen los clientes sobre ese hotel, como se muestra en la figura siguiente:

Figura (7). Comentarios Generales Sobre un Hotel
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Fuente: www.booking.com

1.8. Reputacion Online en el Turismo

Relacionado con el WOM esté el concepto de reputacion online. De acuerdo con la “RAE” (2014)
19 Reputacion: es el concepto de opinion o consideracion, prestigio o estima que se tiene a alguien
0 algo. Los comentarios y opiniones pueden ser tanto positivos como negativos esto trae como

resultado poner en juego la reputacion de la organizacion en los sitios webs “reputacion online”.

En cualquier momento, entender y experimentar una relacion directa o indirecta con un producto
escribiendo y publicando a otros en las redes sociales o en cualquier parte de la red social como

resultado de declaraciones de clientes actuales y potenciales.

19 Real Academia de la Lengua. Diccionario de la lengua espafiola concepto de Reputacion
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“Escuchar a nuestros clientes es una parte importante de nuestra estrategia de marca. Nos impulsa
no solo a escuchar, sino a realizar las mejoras operativas y de servicio necesarias para crear una

mejor experiencia para nuestro huésped” Anthony Khoo?

La reputacion en linea es muy importante en la industria del turismo, ya que aumenta la conciencia
de las empresas al tiempo que tiene una buena marca que genera confianza en clientes

potenciales.(Eserp Bussines And Law School)

La rentabilidad del sector turistico estd en manos de los clientes, como resultado de que las
empresas no han tenido otra opcion sino mas que de trasladar el poder; ya que los clientes son
quienes hacen los comentarios, seleccionan y compran el producto o servicio; resultado del libre

acceso a la informacion y la evolucion de las herramientas tecnolégicas.

La gran mayoria de las personas que compran servicios hoteleros por internet eligen el hospedaje

de acuerdo con las puntuaciones que este tenga y a cuéles se acomodan mejor a su presupuesto.

20 Anthony Khoo Director de Marca y Marketing, The Ascott Limited.
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Il CAPITULO
TURISMO EN REPUBLICA DOMINICANA

2.1. Historiay geografia

La Repablica Dominicana se encuentra al este de la isla Espafiola y limita con la Republica de
Haiti, el segundo pais mas grande de las islas occidentales después de Cuba. El area es de
48,511,44 Km2 limita con el mar Atlantico al norte, el mar caribe al sur, el canal de la Mona, que
divide a Puerto Rico al este y la Republica de Haiti al oeste. Como se muestra en la figura a

continuacion:
Figura (8)

Mapa Fisico de la Republica Dominicana
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Fuente: www. mapamurales.com 2017

Las estimaciones consisten en tres grandes montafas, la Cordillera Central y el Pico Duarte (3,175
km de altura), que recorre toda la region central y muere en la parte sur, el pico més alto de las
Antillas. EI hemisferio norte, paralelo al centro con el valle del Cibao y el Océano Atlantico.
(Dominicana P. O., 2014)
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De acuerdo con el censo realizado (Oficina Nacional de Estadisticas (ONE), 2010)
aproximadamente la poblacion dominicana tiene 9, 445,281 millones de habitantes de los cuales
4,706,243 son hombres y 4,739,038 son mujeres. Cuyas estimaciones de la poblacion total para el
afo 2018 es de 10,266,149 millones de habitantes de los cuales 5,129,824 son hombres y 5,136,325 son

mujeres. (Oficina Nacional de Estadisticas, 2010)

La poblacién dominicana estd compuesta de un 73% mezcla racial entre europeos y africanos. La
isla se hizo famosa durante el periodo colonial de América despueés de la fundacion de la ciudad
de Santo Domingo de Guzman a finales del siglo XV, fue descubierta por primera vez con el

nombre de la ciudad de Santo Domingo. (Educando.edu, n.d.)

La Republica Dominicana es el segundo pais méas grande y diverso del Mar Caribes. Esta lleno de
atractivos turisticos que son reconocidos a nivel mundial, contiene diferentes aeropuertos
internacionales y esta siendo muy Ilamativo también para hacer turismo de montafia. (Dominicana

M. d., n.d.). En lafigura siguiente se muestra su bandera nacional:

Figura (9)
Bandera Nacional de la Republica Dominicana

B

Fuente: www.banderas.mundo.es

Con la biblia en el centro su escudo es Unico, estd rodeado por la rama de olivo a la izquierda y la
rama de palma a la derecha. La bandera azul en el escudo dice “Dios, Patria, Liberta” y la bandera

roja debajo dice “Republica Dominicana” Simboliza un pais independiente y libre.(Dominicana P.
0.,2014)
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El sistema del gobierno dominicano es democréatico y consta de tres poderes estatales. Tiene
funciones ejecutivas, legislativas y judiciales. El presidente de la republica es elegido cada cuatro
afios. El comandante supremo es el presidente, cuya tarea principal es defender el pais la region
territorial. (Dominicana P. O., 2014)

El idioma oficial es el espafiol, costumbres como resultado de una mezcla de colonialistas
espafoles, esclavos africanos e indigenas tainos. En él se describe: estructura familiar, religion,

comida y musica. (Deive, n.d.)

2.2.  Antecedentes del turismo en Republica Dominicana

El término turismo fue acunado al inicio de la industria britanica, a mediados del siglo XIX con el
lanzamiento de la ley 4378 sobre la Secretaria de Estado. (Ministerio de Turismo de la Republica

Dominicana, n.d.).

Segun (Troncoso, 2011) La década de 1960 y sus alrededores marcaron el inicio del desarrollo de
los eclipses solares y el turismo costero y tomaron medidas politicas influyentes como la

Declaracion del Turismo de interés Nacional (Ley 2536-1968).

Tras la entrada en vigor de esta ley, se dictaron otras leyes para proteger a organismos como el
Patronato Nacional de Turismo, que luego paso a ser la Secretaria de Gobierno, INFRATURA,
division y estatus de los hoteles y promocion del desarrollo turistico. (Ministerio de Turismo de la

Republica Dominicana, n.d.).

2.3.  Importancia del Turismo en la Republica Dominicana

La Republica Dominicana ocupa uno de los principales puestos en destinos turisticos de América
de acuerdo con el (Banco Mundial, 2019) es un pais de ingreso medio con la economia més grande
de Centroamérica y el Caribe, para el 2019 tuvo un crecimiento en su PIB de 5.1% el sector
turistico es una de las principales fuentes de ingresos para el pais siendo un eje crucial en la

economia gracias a su dinamismo que lo caracteriza.
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La Republica Dominicana, es uno de los paises del Caribe con mayor proyeccion turistica, y de
crecimiento, lo cual se debe a un buen uso de los recursos turisticos, combinado con una buena

estrategia de marketing, que permite dar a conocer los polos turisticos alrededor del mundo.

El sector turistico de Republica Dominicana es responsable del desarrollo econémico del pais, no
solo de los turistas extranjeros, sino también de los residentes en Republica Dominica a que llegan
a diferentes partes del pais para visitar familiares y descubrir nuevos lugares, entre otras razones.
(Nova, 2019).

El periodista del periodico digital 7 dias.com.do (Chévez, 2015) afirma que:

“Aunque el objetivo primario de este propdsito sea ampliar y generalizar las opciones del turismo
interno, incentivando el intercambio de visitas entre los propios dominicanos, méas temprano que
tarde esos destinos locales también se convertirian en puntos de interés para el turismo
internacional, logrando la diversificacién de la oferta turistica dominicana y superando la

estereotipada imagen de que solo ofrecemos turismo de sol y playa”.

Segun los resultados de una encuesta realizada por los estudiantes de marketing de la Universidad
Apec del 27 de septiembre al 11 de octubre del 2016, dirigida a los residentes del Distrito Nacional.
El 97% de los encuestados estaban interesados en el turismo interno en las zonas norte y este con
un porcentaje de aceptacion de 57.6% y 57.3% respectivamente. Los estados méas populares para
el turismo interno en la zona sur son: Barahona (78.4%) y Pedernales (54.7%). En la region norte,
Puesto Plata (62.4%) y Samana con un 83.6% de aceptacién, lo que la convierte en la provincia

interna favorita para el turismo interno.
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Oferta turistica

La oferta habitacional en establecimientos de alojamiento turistico en Republica Dominicana inicia

en el 2019 sobre las 80,000 habitaciones de acuerdo con la Asociacion de Hoteles y Turismo

(Asonahores). En la siguiente tabla se muestra el nimero de establecimientos y habitaciones por

afo.

Tabla (1). Numero de Establecimientos y Habitaciones

- Establecimientos Habitaciones

2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos extraidos del Ministerio de Turismo 2019

674
693
681
696
705
710
715
724
789
791
724
724
769
762
765

59129
60 067
66 277
66 640
66 116
67 031
65 098
67 289
66 019
64 397
69 596
70 060
74791
77201
79245
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2.4.  El crecimiento de Internet en la Republica Dominicana

El informe Digital 2019 de Global Internet Use Accelerates, informo que en el 2019 Republica
Dominicana tenia méas de 6.9 millones de usuarios de en internet, lo que significa que el 64% de
la poblacion tiene acceso a internet. Entre el 2018-2019 los usuarios de internet aumentaron un 7%

de 6.4 millones a 6.9 millones de un total de 10.9 millones de habitante.

Segun las estadisticas mensuales de Dominican Network (Indotel), en junio de este afio habia 7,8
millones de cuentas en internet, siendo Claro y Altis las dos empresas mas grandes, con 4.3

millones de usuarios respectivamente.

Segln una encuesta realizada por las empresas britanicas Cable.co.uk y Nishio, la Republica
Dominicana es el segundo pais mas grande de América Latina que consume el GB més bajo en
datos moviles en moneda estadounidense 1.88 centavo de dolar, siendo el costo promedio de GB
en América Latina de $4.92. (Alvarez, 2019)

La Repablica Dominicana ha tenido un aumento de un 150% en los dltimos afios el cual viene
dado por el uso de varias pantallas, computadoras, tableta, celulares, videos juegos uso de sefial
wifi gratuita y paga, dominicana ha crecido y se preve un crecimiento de 10% en el 2019 y 2020
de acuerdo Johnny Matos.?! EI 5 de mayo 2020 se celebrara el aniversario 24 servicio comercial
de Internet en la Republica Dominicana, lanzado el 5 de mayo de 1995 por la empresa All América
Cables & Radio (AACR) (Mite Nishio, 2017).

Una de las cosas que anima a los usuarios de internet en la Republica Dominicana a mantenerse
conectados es el acceso a los datos las 24 horas del dia. Owloo, la plataforma digital de estadistica
de redes sociales confirma que Republica Dominicana ocupa el puesto 58 en el ranking mundial

de penetracion de usuarios. (Laines, 2016)

2L Presidente asociacion de Marketing digital dominicana.
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2.5. Las redes sociales mas utilizadas en Republica Dominicana

Segun el informe Digital de Global Internet Accelerates del 2019, la red social del pais tiene 6
millones de usuarios, lo que representa el 55% de la poblacion. De estos usuarios de la web, el
95% estan conectados a través de un dispositivo movil.

A continuacion, presentamos un gréafico con los usuarios activos en millones en las diferentes redes

sociales en la Republica Dominicana:

Gréfico (1). Usuarios de redes sociales en la Republica Dominicana

CANTIDAD DE
USUARIO ACTIVOS EN

MILLONES
6 — |
« BB
2 % % e 0,33
’ Facebook Instagram Snapchat Twitter

Fuente: Digital 2019 Global Internet Use Accelerates

Como se puede observar en la gréafica basados en las estadisticas establecidas para el 2019,
Facebook es la red social més utilizada en el pais con un total de 5.7 millones de usuario, seguido
por la red de Instagram con 2.8 millones de usuario. Luego le sigue Snapchat con 1.4 millones y

por ultimo Twitter con menos de un millén de usuarios.

2.6. Paginas webs de opinion mas utilizadas en la Republica Dominicana

De acuerdo con los datos estadisticos de Google Trends (2020) Booking ocupa el primer lugar,
seguido Expedia ocupando el segundo lugar en la busqueda de informacion de los hoteles por los
usuarios en Republica Dominicana y tripadvisor ocupando el tercer lugar. Como se muestra en la

figura siguiente:
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Figura (10). Paginas Web de opinién mas utilizadas en Republica Dominicana

Booking.com expedia TripAdvisor -
¢ it _;,g ¢ -;..F,). e hienre _._,p . + Agregar comparacion
Republica Dominicana Ultimos 12 meses Todas las categorias Busqueda web
o Mota: Esta comparacién contiens térmings de bisqueda y temas, gue se miden de forma diferente MAS INFORMACION

Interés a lo largo del tiempo

| 4=

<>«

Promedio

TripAdvisor

Fuente: Extraido de Google Trends 2020

https://trends.google.de/trends/explore?geo=DO&a=%2Fm%2F0yxzclz.expedia,%2Fm%2F09pylr

De acuerdo con los datos estadisticos de Google Trends (2020) Booking ocupa el primer lugar en
las sub-regiones del pais, haciendo mayor su uso la region Samand como se muestra en la figura
siguiente:
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Figura (11). Paginas Web mas utilizadas por Regién

Desglose comparativo por subregion Subregion + # <> <

@ Booking.com @ expedia TripAdvisor Ordenar: Interés en Booking.com
1 Samana ]
ity
, 2 San Cristébal | |
» 3 Santo Domingo | |
4 Distrito Nacional ]
La intensidad del color representa el porcentaje de bisquedas MAS INFORMACION 5 LaRomana [ [ ]

Fuente: Extraido de Google Trends 2020
https://trends.google.de/trends/explore?geo=D0O&q=%2Fm%2F0yxzclz.expedia,%2Fm%2F09py1r
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111 CAPITULO

CASO DE ESTUDIO: HOTEL RANCHO DON CESAR, REPUBLICA
DOMINICANA

3.1. Breve resefa del hotel

Rancho Don Cesar (RDC) es una empresa fundada y operada por miembros de una familia, la
familia Matos (padres y cuatro hermanos). Nace de las inquietudes de Don Cesar de ofrecer en la
zona Sur de la Republica Dominicana una oferta turistica que entregue calidad a un precio

razonable.

El interés de Don Cesar en mejorar la oferta hotelera crecio al relacionarse con un tour operador
con base en Santo Domingo que ofrecia giras turisticas de 7-10 dias de duracion hacia atractivos
de la zona, esto motivo a Don Cesar a desarrollar la idea y aseguré que sus turistas serian
exclusivos de este hotel ya que cuenta con la mejor ubicacion, espacio fisico y belleza natural.
Ademas, tenia la intencion de ofrecer calidad a un precio asequible. Para ello, amplié el nimero
de habitaciones de 5 a 8 en el club house y construyd dos cabafias privadas. Ademas, cuenta con
piscina natural (Gnica en la zona) y otras facilidades como conexion WiFi, agua caliente, AC,
cocina a la carta, parqueo privado, contacto con guias turisticos locales, entre otras (ver Figura 12).

Actualmente RDC continta siendo operado por la misma familia fundadora y ofrece sus servicios

tanto a la poblacién internacional como local, esta ultima ha crecido gracias a la publicidad de

persona a persona.
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Figura (12) Hotel Rancho Don Cesar

Fuente: www.google.com

3.2.  Metodologia de la investigacion

Dada la falta de informacidn sobre el uso de la tecnologia de la informacion y comunicacién y
redes sociales del hotel se realizard una investigacion exploratoria de naturaleza documental ya
que se basa en la busqueda, recopilacién y analisis de datos relevantes partiendo de la utilizacion
de fuentes de informacion. Para ello, se realizard un estudio descriptivo que ayudara a evaluar las
estrategias de informacidn y comunicaciones utilizadas del hotel seleccionado. Se realizard una
observacién sistematica del objeto de estudio, tomando en cuenta todos los datos relevantes de los

factores observados y obteniendo una mejor orientacion del caso de estudio.

Paraello, y a través del método inductivo se identificaran las variables principales de la tecnologia

de la informacion y redes sociales utilizadas por Rancho Don Cesar para el posicionamiento y
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aumento de las ventas del hotel. Y el método analitico permitira describir y detallar todos los
elementos que muestra la problematica estudiada. Conociendo la realidad de esta a través de la

identificacion de las partes que lo conforman.

3.2.1. Técnicas de investigacion

En esta investigacion se utilizaran diversas técnicas cualitativas que definen y cumplen con los

objetivos de esta investigacion. Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaran son:

= Entrevista: Se realizaran entrevistas a los ejecutivos de la organizacién para conocer mas
a fondo la parte estratégica del objeto de estudio. En concreto, se realiz6 una entrevista en
profundidad al gerente del hotel y la persona encargada de las redes sociales. El contenido
de la entrevista puede verse en el Anexo I.

= Analisis de datos: Se analizara su posicionamiento, valoracion y percepciéon de los clientes
en las plataformas de reservas online verificando las opiniones de los huéspedes que han
realizado en ellas.

= Andlisis de las plataformas de comunicacion: Se analiz6 todo el contenido insertado en

las plataformas sociales: Facebook e Instagram.

3.3.  Andlisis de datos
3.3.1. Andlisis de webs de opinion y Reservas
Para poder obtener un mayor conocimiento de la situacién actual de la marca y conocer las

opiniones y valoraciones de los huéspedes que han estado en el hotel y han publicado sus vivencias

en él, se analizaran las paginas de reservas online hoteleras en donde el hotel tiene presencia.
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Destacando las valoraciones, atributos y dificultades del hotel en base a la experiencia de sus

propios huéspedes.

Aunque Google no es una pagina de reservas si es gran portal de valoracion, analizando la

presencia del hotel en dicho portal determinamos lo siguiente:

El hotel tiene una valoracion media en Google de 4.1 considerado como muy bueno y calificado
como un hotel de 3 estrellas como se puede observar en la parte inferior izquierda de la siguiente

imagen:

A pesar de los afios que tiene el hotel solo tiene en total 135 comentarios en Google de clientes
que han utilizado sus servicios.

Figura (13) Valoraciones del hotel

tel Rancho Don Cesar

’ Nizaito

BARRIO LA
CAOBA

Hotel Rancho Don Cesar

Sitio web Como llegar Guardar Liamar
4.1 135 comentarios de Google
Hotel de 3 estrellas
Resumen de opiniones @ + Escribe una opinién

kR W & N

1 Muy bueno
1% ‘I
3% b 135 opiniones
Fuente: Buscador de Google

Los comentarios son positivos, aunque hay que destacar que tiene un 23% con 3 estrellas 0 menos

de valoracién. Esto pudiera afectar la imagen del hotel ya que, por las condiciones y caracteristicas
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del hotel, los pocos comentarios obtenidos podrian Ilamarle la atencion de manera negativa al

cliente.

La zona en donde se encuentra el hotel no es uno de los polos turisticos mas importantes del pais,
a pesar de que la localidad tiene grandes bellezas naturales que ofrecer su poco acceso, distancia

y la falta de inversionistas en la zona no han permitido que esté se desarrolle como deberia.

Dentro de los comentarios se destacan que es un hotel con una vista espectacular, excelente para
estar en familia y con mucha vegetacion. La piscina es considerada como adecuada y acogedora.
Los comentarios mas repetitivos estan relacionados con la gestion familiar del negocio, esto les da

mas confianza y seguridad a los huéspedes.

Figura (14) Detalles valoraciones del hotel en Google

Direccion (segunda linea) Actividades Aeropuer

Puntuacion de la ubicacion del hotel
Ubicacidn Excelente en general para
\3‘9) turismo, diversién, comidas y
— transporte

Excelente por su cercania a las
B 49 .
actividades

¥4 3.1 Bueno por su cercania a restaurantes

No hay opciones de transporte
publico cercanas

@ 0.0

4 1.6 Aceptar por su acceso a aeropuertos

Carretera Paraiso, Barahona, 44, 81000

Fuente: Buscador de Google

Tal y como se muestra en la Figura 12, la ubicacidn tiene una puntuacién de 3.9 sobre 5, esto es
un elemento muy importante para los turistas ya que todos los lugares a visitar tienen que estar

dentro de su ruta.
Posicionamiento del hotel en los principales buscadores turisticos

A continuacion, se analizan las paginas de reservas online hoteleras en donde el hotel tiene

presencia.
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= Booking
Figura (15). Valoracion en Booking
Inicic  » Republica Dominicana » Santa Cruz de Barahona » Resultados de la bisqueda
Buscar Santa Cruz de Barahona: 14 alojamientos encontrados 0

Vista en mapa
Destino/Nombre del alojamiento:

Q Santa Cruz de Barahona Nuestros destacados Casas y apartamentas enteras | Precio (més bajo primero) | Estrellas v Estrellas y precio | e ‘

Fecha de entrada
A= P :
Fecha de entrada v &) Hotel Rancho Don Cesar Bien B}
g o 15 comentarios
el = Santa Cruz de Barahona - Mostrar en el mapa - a 23 km del centro
Cerca de |z playa 5
El Rancho Don Cesar, situade a orillas de un rio y a 5 minutos en coche de la
playa Los Patos, dispone de terraza con hamacas, jardines tropicales y
habitaciones con conexion Wi-Fi gratuita y aire...
2 adultos <
Sin nifios & 1 habitacion < » "f' - 4
y k‘““‘\p—f’:’/"
[ Vizin mer teahain o

Puntuacion
Basada en & opinionas de hotel

7,3

Desglose de la

puntuacion
Limpieza 7'3
Confort 7'5
Ubicacidn 8'0

Instalaciones y servicios 7 2
r

Personal 7' 2

Relacidn calidad-precio 6 8
'

Fuente: Booking.com

Booking es una de las paginas de reservas turisticas mas utilizadas, en ésta el hotel tiene una
valoracion de (7.3) sobre 10 (ver figura 11). Esta considerado como “bien” y tiene un total de 15
comentarios con el promedio obteniéndolos positivos. Los clientes que comentaron resaltan la

atencion recibida considerandola como una atencion afable y familiar. La ubicacion del lugar es

Pag.33



Uso de las Tecnologias de la Comunicacion e Informacion y las Redes Sociales en el Sector Hotelero.
Estudio del Caso: “Rancho Don Cesar”

uno de los factores mas valorado ya que estd ubicado entre los dos balnearios de la zona mas
famosos como lo son San Rafael y los Patos. El factor de (atencion con relacion al precio) es
considerado aceptable y cabe mencionar que uno de los factores negativos mas mencionado es la
(falta de empleados), como es un hotel familiar los duefios se encargan practicamente de todo y

tienen pocos empleados para los servicios, algo que sin duda incomodo algunos huéspedes.
= Trivago

Figura (16). Valoracion en Trivago

Rancho Don Cesar EeE
Hotel & Cancelacion gratuita - Desayuno gratis
@ Barahona, a 15.2 millas de: Centro de la ciudad e $120 CETEEE
m Excelente (15 opiniones) > Nuestro precio mas bajo
$120 Expedia h
General Info Fotos Opiniones Ofertas ¢ Compartir por enlace X

Puntuacion general

m Ubicacién Excelente (8.6/10)

Habitaciones IMuy bueno (8.1/10)
trivago Rating Index basado en 15 opiniones
de Servicio Excelente (8.8/10)
Expedia(9.6/10) Limpieza Excelente (8.7 /10)
+ Mas

Fuente: Trivago.com

En este buscador el hotel tiene mayor valoraciéon, a pesar de estar considerado con 2 estrellas tiene
una valoracién de (8.8), con un total de 15 comentarios y esta considerado como excelente. Basado
en los datos de las evaluaciones realizadas en esta pagina, la ubicacion es el factor mas valorado
con un 8.6 (considerado como excelente), seguido de las habitaciones con un 8.1, apreciadas como
muy buenas (ver figura 12).
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= Hotels.com

Figura (17). Valoracion en Hotels

Hotel Rancho Don Cesar 3estreiias §§ ideal para familias

Carretera Ennquillo - Paraiso, Paraiso, 81000, Republica Dominicana

El precio mas bajo $12!
disponibie ol 117204
Hotel en la playa en Paraiso con piscina al aire libre y restaurante Garantia de precio¢

QDQSJVUHO gratis, witi gratis y estacionamiento gratis (8 Acumula selios

Ira Informacion general | Opciones de habitacion | Mapa | Atracciones cercanas
Informacion del establecimiento

Imagen destacada [121)

o
Go-gle Pargiso Moo dota €20
EX Excepcional
Vet los 8 comentarios de Hotels.com
®
s
[

Fuente: hotels.com

En este buscador el hotel sigue aumentando su posicionamiento, con una valoracion de 9.2

considerado como magnifico, y con una clasificacion, segun esta web, de 3 estrellas (ver Figura

13). El hotel es valorado en 9 ocasiones, con valoraciones que van desde los 6 hasta los 10 puntos

(desde bueno hasta excepcional). Los comentarios obtenidos han sido de reservas desde marzo

2019 hasta diciembre 2020. A diferencia del resto de webs, en este portal no se valoran aspectos

concretos del hotel.
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= Tripadvisor
Figura (18). Valoracién en Tripadvisor

Informacion
5 0 Excelente Servicios del establecimiento
. QOO ®® 2opiniones
(B] Estacionamientogratis & Internetde alta
N.?3 de 13 alojamientos especiales en Barahona velocidad gratuito
(WiFi)
0000@ Ubicacion e
00009 Limpiczo 2 Piscina al aire libre [P Desayuno gratis
900O0 senicio
®9®®0 Coalidad/precio ‘8- Playa 5% Alquiler de bicicletas
#; Guarderia #; Actividades infantiles
Rancho Don Cesar esta ubicado a 30 km de la (Ideal para nifios /
ciudad de Barahona en la comunidad de Paraiso, familias)

la cual estd llena de encantos naturales. Con una
extension de terreno de 20 mil metros, es un lugar
donde se puede gozar de la privacidad y el

recogimiento. Disfrutar al maximo la naturaleza y Caracteristicas de la habitacién
estar en contacto con nuestra gran variedad de

Mostrar mas

- B4 Habitacion libre de Aire acondicionado
frutos organicos.Rancho Don Cesar es oferta eco- . *
e alérgenos
turistica.
B2 Servicio de limpieza £ Servicioala

Fuente: tripadvisor.com

En este motor de busqueda es donde el hotel ha obtenido mayores reservas, mejor valoracion y
comentarios. Pues en esta tiene una valoracion de 5 puntos considerado como excelente con un
total de 42 opiniones y estd considerado como el alojamiento numero 3 del total de los 13
alojamientos especiales que han en la zona de Barahona (ver figura 18). Es considerado como un
hotel de 3 estrellas, con un estilo pintoresco y romantico. Dentro de las valoraciones mas
destacadas del hotel se encuentra su ubicacion en primer lugar, seguido por la limpieza, estos dos
puntos han obtenido las mayores valoraciones, seguido por el servicio y la calidad/precio, aunque

estos dos ultimos no hayan tenido la méxima valoracién los resultados son positivos.

Del total de las 42 opiniones recibidas 37 de ellas fueron calificadas como excelente, 4 como muy
buena y solo una persona catalogo su experiencia con el hotel como regular (ver figura 19). Las
experiencias de los huéspedes comprenden desde 2013 hasta julio 2019. Estas fueron descritas
como maravillosas, un lugar tranquilo, ecolégico, con una experiencia inolvidable, hermosa y

placentera.
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Figura (19). Opiniones de Tripadvisor

4 = %
42 4 4
Opiniones Preguntas y respuestas Consejos sobre habitaciones
Opiniones ===
Calificacidén de viajeros Epoca del afic Tipo de vigjero Idioma
[] Excelente G 37 [ ] Marmay [ Familias () Todos los idiomas
(42)
[J Muybueno mm 4 [J Jun-ago [ Parejas L
() inglés (22)
Regular 1 Sep-nov Solo _
[J Reg ! [ sep U Q espaiiol (16)
Dic-feb M i —
(] Dicte (] Negocios () franceés (2)
[ Amigos Mas

Fuente: tripadvisor.com

= Expedia

Este ya es el ultimo buscador de reservas consultado en donde el hotel tiene presencia. Aqui
tiene una valoracion de 4.8 de 5, con 3 estrellas, es considerado como excepcional (ver Figura
20).

Figura (20). Valoracion en Expedia

Hotel Rancho Don Cesar

Jok ok

Overview Rooms Location Amenities Policies Reviews

¥

——

-

|
¥

4.8/5 Exceptional g reviews >
Guests rated this property 4.9/5 for cleanliness. n
a
Popular amenities Google
B8 pa 2 Free WiF W Greaiisst included Carretera Enriquilio - Paraiso, Paraiso Viewinamap >
e, _ Explore the area
P Parking incluced @& PetFriendly ¢ Air Conditioning
Q  Oid Central Park 12 min walk
All amenities > 9 Llos ach 7 min drive
Q

each 13 min drive

Fuente: expedia.com
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La importancia de estas plataformas es notable, de hecho y de acuerdo con los datos suministrador
por la gerencia del hotel, en 2019 las reservas del hotel llegaron mayoritariamente a traves de las
plataformas y motores de busqueda hoteleras digitales, segun la tabla 3. Los clientes del hotel
utilizan sobre todo Booking y Tripadvisor, obteniendo la primera el mayor flujo con un 70% de
las reservas. Tan solo un 10% de las reservas que llegan a traves de los medios y canales digitales
del hotel, llamadas y demas paginas de reservas. Aunque Expedia esta considerado como el
segundo buscador mas usado en el pais y el hotel tiene buena valoracion, esta plataforma no es

utilizada asiduamente por sus clientes para reservar.

Tabla (2). Canales de reservas del Hotel Rancho Don Cesar en 2019

Booking 70%
Tripadvisor 20%
Redes propias del hotel, 10%

Ilamadas, clubes y demas
paginas de reservas

Fuente: Elaboracion propia basada en los datos suministrado por el Hotel Casa Don Cesar

3.3.2. Analisis de las redes sociales del Hotel

El Hotel Rancho Don Cesar, dispone de dos redes sociales: Instagram y Facebook. Estas dos junto
con YouTube, son las principales redes utilizadas en el pais, y sin embargo el hotel no tiene
presencia en esta Ultima. Un analisis detallado del numero de seguidores y publicaciones puede

verse en la Figura 21.
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Figuras (21). Redes Sociales

Hotel Rancho Don Cesar 959 seguidores
133
INSTAGRAM publicaciones
2 me gustas

promedio por
publicacién

2,459
seguidores
Red FACEBOOK 5 me gustas
promedio por
s (] I publicacién

No tienen

YOUTUBE presencia

Fuente: Elaboracion propia basada en los datos observados en sus redes sociales

Analizando el contenido publicado en sus canales de comunicacién digital se pudo observar que
sus canales son muy pasivos, no mantienen una interaccién con el cliente. No tienen un calendario

de publicaciones estructurado ya que los intervalos entre una publicacion y otra son muy grandes.

Casi no interacttan con los clientes, no contienen una linea gréafica, ni estrategias de promocion o
posicionamiento. Las publicaciones realizadas no son de alta calidad y las frecuencias de
publicaciones son muy bajas. Aunque el 10% de las reservas del hotel llegan a través de sus propios

canales digitales estos no estan bien estructurados.

En el perfil de Instagram los promedios de “me gustan” son muy bajos y de cada 10 publicaciones,
solo 2 tienen comentarios, Algunas de las fotos son de los clientes, otras de mensajes cualquieray
de las instalaciones del hotel, principalmente de la piscina. Ningunas de las fotos estan
identificadas con el logo del hotel, las publicaciones no tienen una estrategia de call to action, ni

mensajes atractivos que motiven a los usuarios a visitar sus instalaciones.

En el perfil de Facebook las publicaciones realizadas son las mismas que las de Instagram, aunque
esta red tiene mayores seguidores que la anterior y tiene un promedio de me gusta y comentarios

mayores que en Instagram, aungue el contenido sea el mismo.
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3.4. Diagnostico

En el Hotel Don Cesar empezaron a utilizar las redes sociales sin ningun plan u objetivos
establecidos. A pesar de que YouTube es una de las redes méas utilizadas en la Republica
Dominicana no tienen presencia en ella. Tampoco utilizan las herramientas de como medir la

eficiencia en las redes sociales.

El hotel tiene un Comunity Manager, pero éste por lo visto no hace efectivo tu trabajo a pesar de
estar presente en la mayoria de las principales redes y paginas webs de reservas, siendo estas las
principales vias de comunicacion del hotel. Tienen en las redes sociales poco usuarios, poco trafico

y pocos comentarios en las paginas Web de reservas.

El hotel ha tenido poco crecimiento en los Gltimos afios y esto es debido a la poca comunicacion
que han recibido los usuarios. A pesar de que tiene buena valoracion en las paginas de reservas,
no tiene un alto posicionamiento. No realizan ningun tipo de publicidad para darse a conocer mas

tanto con el turismo interno como externo.

El hotel carece de una identidad visual y filosofia corporativa, no tiene una estructura
organizacional que seguir. No cuenta con una pagina web y el manejo en sus redes sociales no es
el mas adecuado para aumentar su visibilidad y las reservas. A pesar de que tiene buenos
comentarios en las paginas de reserva y esta considerado incluso en Tripadvisor como el 3 hotel
mas valorado en la zona aln carece de una estructura de medios que los soporte y aumente el valor

de la marca.

Se podrian tener mejores resultados teniendo bien planteados una estrategia de marketing con
objetivos bien establecidos. Se puede decir que el éxito de los hoteles, darse a conocer y tener
mayor crecimiento en el mismo hoy en dia dependen en gran medida de las redes sociales y paginas
webs de opinion y en las redes sociales. Por eso es importante tener un community manager

especializado en el sector, ya que de él depende en gran medida el éxito en la empresa.
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IV CAPITULO

PROPUESTA DE MEJORA BASADA EN UN PLAN MARKETING
DIGITAL

Basados en los analisis e investigaciones realizadas pudimos notar que el Hotel no cuenta con un
plan de marketing digital que los ayude aumentar el posicionamiento de la marca y sobre todo al
aumento de sus ventas. Por lo que aprovechando que, en la situacion actual de pandemia, el turismo
interno en la Republica Dominicana ha aumentado considerablemente y el hotel esta carente de
estrategias para cautivar el mercado nacional proponemos el siguiente plan enfocandonos en la

parte digital, reforzando la marca, su posicionamiento y las ventas.

A continuacion, se muestran los distintos aspectos tenidos en cuenta para elaborar la propuesta de
mejora del marketing digital de Hotel Rancho Don Cesar.

4.1. ldentificacion del problema

Las principales carencias detectadas tras el andlisis de los elementos de marketing digitales
empleados por el Hotel Rancho Don Cesar son:

= Bajo flujo de clientes

= Poca actividad en las redes sociales

= |nexistencia de una pagina web y canal de YouTube

= No contiene una identidad visual corporativa definida

= Baja calidad en las iméagenes de las publicaciones realizadas

4.2. Situacion Actual

El anélisis interno del Hotel muestra como éste no tiene ningun plan estratégico estructurado (ver
Figura 22). Asimismo, carece de un sistema de evaluacion del servicio, y de retencion y busqueda
de clientes.

A nivel organizativo, no dispone de una estructura organizacional clara, y no tiene definida su

identidad corporativa.
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A nivel digital, no tiene una la web propia, solo redes sociales; utilizan las paginas de reservas y
redes sociales (Instagram y Facebook) para darse a conocer. Realizan un promedio de 4
publicaciones al mes en estas redes sociales, la interaccion con el pablico no es alta y el contenido
publicado no sigue ninguna estrategia y es de baja calidad.

Figura (22) Situacion actual de la empresa

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

No cuentan con una
® estrura organizacional, no
poseen filosofia

El hotel no tiene ningtin plan corporativay el logo
estratégico estructurado. No carece de espiritu.
contiene con un sistema de

evaluacion del servicio, ®
retencion y busqueda del
cliente. PAGINA WEB

No tienen una
estructura definida,
solo contienen RRSS,

o solo utilizan las paginas
EXPOSICION EN LOS MEDIOS DIGITALES de reservas y RRSS para
Solo tienen una cuenta en RRSS de |G y FB. Realizan un darse a conocer.

promedio de 4 publicaciones al mes, estan bajos con la
interaccién con el publico y el contenido publicado no sigue

ninguna estrategia y es de baja calidad. Rancho Don Cesar

Fuente: Elaboracién Propia

4.3. Andlisis de la Competencia
Se ha realizado un analisis de los hoteles que podrian hacerle la competencia a Hotel Rancho Don
Cesar dentro de la misma zona geografica. Los hoteles competidores identificados son:

= Casa Bonita Tropical Lounge
= Rancho Platon

= Hotelito Oasis ltaliana
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Gréfico (2). Posicionamiento de los hoteles en la zona de Barahona

Posicionamiento

Casa Bonita Tropical Lounge

Rancho Platon

Hotelito Oasis ltaliana

Rancho Don Cesar

Fuente: Datos extraidos de Tripadvisor.com

La pégina de reservas y opiniones Tripadvisor ha posicionado los hoteles de la zona segiin vemos
en el grafico no. 2, este posicionamiento esta basado en las valoraciones que les han dado los
huéspedes en su pagina a los hoteles, en adicidn a las valoraciones de ubicacion, servicios ofrecidos
y precio. El hotel mejor posicionado en la zona es Casa Bonita Tropical Lounge el cual esta
considerado como un hotel de 4.5 estrellas con una valoracion de excelente, en segundo lugar, esta
el hotel Rancho Platén considerado como muy bueno, en tercer lugar, se encuentran en la posicion

los hoteles Hotelito Oasis Italiana y el hotel Rancho Don Cesar.

Como se aprecia en la Tabla 3, el hotel Casa Bonita Tropical Lounge esta considerado como el
hotel nimero 1 en la zona de Barahona, tiene muy buenas valoraciones y es calificado como un
excelente hotel. Las opiniones ofrecidas por los clientes que han reservado en las diferentes

paginas son abundantes y las que pudimos observar catalogan el hotel como una maravilla.
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Tabla (3). Casa Bonita Tropical Lounge

Pagina de Valoracion Considerado como: Cantidad de Opiniones
reserva
Trivago 9 Excelente 260
Expedia 4.6 Magnifico 138
Booking No se encuentra
Tripadvisor 4.5 Excelente 377
Hotels 9.2 Magnifico 76

Fuente: Elaboracion propia basados en los datos ofrecido por las paginas consultadas

El segundo mejor hotel considerado en la zona es Rancho Platén o Platén Ecologie su valoracién
esta entre las mejores catalogandolo como muy buen hotel. A pesar de que es el segundo hotel méas
famoso en la zona la cantidad de opiniones no son elevadas, aunque estas dan muy buenas

referencias del hotel.

Tabla (4). Rancho Platén

Péaginas de Valoracion Considerado como: Cantidad de Opiniones
reserva
Trivago 8 Muy Bueno 18
Expedia 4.2 Muy Bueno 13
Booking 8.9 Fabuloso 31
Tripadvisor 55 Excelente 58
Hotels 8.4 Muy Bueno 13

Fuente: Elaboracion propia basados en los datos ofrecido por las paginas consultadas

El Hotelito Oasis Italiana es el tercer hotel méas valorado en la zona haciéndole competencia directa
al Hotel Rancho Don Cesar. No tiene presencia en todas las paginas consultadas, pero en las que
sale esta considerado como un buen hotel. La cantidad de opiniones son promedio observando que

la mayoria de estas son de la pagina de Tripadvisor.
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Tabla (5). Hotelito Oasis Italiana

Paginas de Valoracion Considerado como: Cantidad de Opiniones
reserva
Trivago 7.8 Bueno 12
Expedia No se encuentra
Booking No se encuentra
Tripadvisor 35 Muy Bueno 56
Hotels No se encuentra

Fuente: Elaboracion propia basados en los datos ofrecido por las paginas consultadas

4.4. Analisis DAFO

El anélisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas, oportunidades) nos daréa un diagndstico sobre
el estado de nuestra entidad tanto a nivel interno como externo. Para elaborarlo tendremos en
cuenta el analisis de la competencia realizado, asi como los analisis del sector y mercado realizado
en los capitulos anteriores.
El andlisis DAFO se hace sobre dos ejes diferentes (Mejora de la Gestion de Entidades no
Lucrativas, 2016):
+ Nivel externo e interno: Tendremos en cuenta aquellas amenazas u oportunidades que
vienen de fuera, asi como las carencias o fortalezas de nuestra entidad a nivel interno.
4+ Aspectos positivos y negativos: Habra que detectar tanto los aspectos positivos que interna
y externamente nos benefician, asi como los aspectos negativos que nos perjudican
internamente y nos amenazan externamente.
Este andlisis dara una vision real de la posicion del hotel, pudiendo asi convertir en las debilidades
en fortalezas y las amenazas en oportunidad, potenciando los factores positivos que dispone. Los

aspectos identificados son los siguientes:
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Debilidades

= Falta de originalidad en el logotipo.

= En las redes sociales son poco visibles

= Carencia de estrategias de venta

= No tiene una pagina web propia donde los clientes puedan hacer las reservas
Amenazas

= Entrada al mercado de mas competidores

= Baja en ventas provocada por la crisis del Covid-19

= Perdida de interés de los clientes por la ubicacion del hotel a nivel nacional

Fortaleza
= Buena ubicacion dentro de la ciudad de Barahona
= |nstalaciones adecuadas
= Ambiente ecoldgico ofrecido por la ubicacion del hotel
= Excelentes referencias ofrecida por los clientes
Oportunidades
= Fuertes oportunidades de crecimiento
= Aumentar el posicionamiento de la marca

= Captar nuevos clientes a través estrategias en medios digitales
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4.5. Objetivos

Una vez identificadas las debilidades, amenazas, fortalezas, oportunidades, se proponen los
siguientes objetivos a alcanzar en esta propuesta para la mejora del marketing digital del Hotel

Rancho Don Cesar:

Objetivo General:
e Crear un plan de comunicacién que contribuya al crecimiento de la marca
Objetivos especificos:

= Aumentar los seguidores en Instagram y Facebook en un 50%
= Incrementar el flujo de visitas a la pagina web con un minimo de 10 visitas al dia

= Crear una comunidad de 500 suscriptores en el canal de YouTube en un periodo de 4 meses.

4.6. Fijacion de la Estrategia

En esta propuesta de plan de marketing digital se disefiaran estrategias que contribuyan a la

atraccion y fidelizacién del cliente, actuando en los siguientes aspectos:

Segmentacion del Mercado: Con estas estrategias el hotel buscara dirigirse a su publico objetivo
enfocandose en las necesidades y el poder adquisitivo de estos. Se utilizardn diferentes

herramientas enfocadas en cubrir las necesidades de sus clientes potenciales.

Posicionamiento: Ademas, de vender las reservas con estas estrategias y hotel aumentara su

posicionamiento en el mercado local.

Mix Marketing Digital: Con la implementacion de las estrategias y tacticas a nivel digital se

busca:
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= Aumentar el engagement en las RRSS de Instagram, Facebook

= Realizar acciones con influencers y embajadores de marca

= Producir contenido multimedia para las diferentes RRSS

= Crear una cuenta de YouTube

= Promocionar los contenidos del hotel a través de las redes sociales

= Enlazar los contenidos publicados en las RRSS con la pagina Web

Promocion Digital: Se estaran utilizando los siguientes herramientas y canales digitales:
YouTube, Instagram, Google Adword y Facebook para promocion el hotel, utilizando palabras

claves que guien al cliente a la pagina web del hotel.

Contenido de Valor: Desarrollar un contenido digital beneficioso para los usuarios que sea de
valor y no con un solo fin de vender sino también de informar, que contribuya también a su

posicionamiento y a darse conocer.

Medicién: Para poder lograr que las estrategias digitales implementadas tengan un éxito seguro,
es fundamental disefiar un plan de evaluacion, control y seguimiento preciso y que este enfocado
a utilizar las herramientas correctas de medicion que ayuden a lograr los objetivos. Para poder
contar que el impacto de las estrategias sea positivo se debe de llevar un control que ayude a evitar

bajas en el proyecto. (Las métricas y KPI’s se detallan en la seccion de evaluacion y control).

4.7. Planificacion

Estrategia General: Aumentar el posicionamiento y la visibilidad de la marca a través de una
renovacion de la marca y su activacion en las redes sociales y las plataformas digitales de reservas

hoteleras, para que a su vez se produzca un aumento en las ventas.
Antes de enfocarnos en la presentacion de las estrategias y tacticas de marketing digital a

implementar, consideramos que se deben de realizar cambios internos en la empresa como son la

redefinicion de su filosofia corporativa y su identidad de marca.
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4.7.1. Redefinicién de la Filosofia Corporativa

Se propone las siguientes definiciones de los elementos de la filosofia corporativa de la empresa,
adecuandolos al entorno empresarial actual.

Mision
= Ofrecer una experiencia inolvidable y cautivadora basada en el contacto con la naturaleza
y la hospitalidad de nuestros servicios, haciendo de nuestras instalaciones tu hogar.
Vision
= Estar entre los mejores hoteles de la zona, cautivando a nuestros clientes y contribuyendo
a la sostenibilidad ecolégica de nuestra region.

Valores

= Familia
=  Amor

=  Armonia
= Pasién

= Amor por la naturaleza

4.7.2. ldentidad corporativa

Se debe de crear la identidad de la marca a trasmitir para que las estrategias y tacticas a
implementar en el mundo digital sean efectivas, por ello es esencial comenzar con la creacién de
los elementos esenciales de un Brand Book o Manual de identidad corporativa.

Para ello es necesario:
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= Restructurar el logo corporativo
Figura (23). Nuevo logo corporativo

HOTEL RANCHO DON
CESAR

TU HOGAR EN EL PARAISO

Fuente: Elaboracion Propia
= Definir los colores a utilizar en la linea graficas

Figura (24). Colorimetria

| HOTEL RANCHO DON CESAR

COLORES

#578e44

HOTEL RANCHO DON
CESAR

Fuente: Elaboracién Propia
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= Establecer una tipografia corporativa

Figura (25). Tipografia

| HOTEL RANCHO DON CESAR

-~ LOGOS
L AAp;B cc

HOTEL RANCHO DON

CESAR GAGALIN
Tipografia 2 |
Aa Bb Cc )
FORUM HOTEL RANCHO DON

CESAR

Fuente: Elaboracién Propia

4.7.3. Mix de herramientas de marketing digital

A continuacion, se exponen las distintas acciones a emprender en el ambito digital (ver tabla 6).

A. PAGINA WEB

Implementar la pagina web del hotel en donde los clientes tengan mayor acceso a la informacién

del hotel, asi como s sus fotos, ubicacion, experiencias, noticias y sobre todo puedan hacer las

reservas directo sin necesidad de recurrir a otra pagina adicional de reservas.

= Linkear los contenidos de las RRSS a la pagina

= Desarrollar una seccién de noticias

= Implementar un buzdn de sugerencias para temas de interés

= Desarrollar una seccion de reservas en linea

= Colocar en redes sociales los enlaces para ganar trafico al portal

= La publicidad tendréa un call to action con redireccion a la pagina web
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EMAIL MARKETING

Crear campafias de promocién para ser difundidas a través del Email Marketing. Comprar
base de datos por Mailchimps y crear una con los datos de los antiguos clientes. Realizando

enlaces que guien a los clientes a la pagina web del hotel.

REDES SOCIALES

o Instagram

Utilizar IG TV para hacer retrasmision de las actividades del hotel.
Realizar concursos, sorteos y rifas (ej. una noche en el hotel).

A traer a mas clientes a traves de la creacion de contenido de valor.

Hacer alianzas con influencers para que visiten el hotel y compartan su experiencia.

o Facebook

Construir comunidades en base al contenido de interés con la naturaleza, aventuras y
ecologia.

Realizar concursos, sorteos Y rifas.

A traer a mas clientes a través de la creacion de contenido de valor.

Enlazar los contenidos con la pagina de I1G creando asi una armonia en las publicaciones.

o YouTube

Crear un canal de YouTube, subir videos del hotel y de los atractivos turisticos de la zona.

Tabla (6). Acciones de marketing digital

Accion Estrategia Canal Detalle
Realizar publicaciones | Promocion digital Facebook, Instagram y | Crear publicaciones
reales y organicas ofreciendo contenido YouTube organicas que resalten

de Valor la belleza del hotel en

conjunto con la zona
turistica y las demas
atracciones de la
ciudad, motivando a
los clientes a visitarlos.
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Email marketing

Promocion digital

Mailchimp/ Base de
datos de los anteriores
huéspedes del hotel

Utilizando las bases de
datos enviar
comunicaciones con un
llamado a la accion
motivando/guiando a
los clientes a visitar la
pagina web del hotel

Colocacion de
publicidad digital
segmentada a nivel
nacional

Segmentacion de
Mercado

Facebook, YouTube e
Instagram

Realizar pautas
publicitarias en las
redes sociales
mencionadas,
segmenténdolas en las
ciudades més pobladas
y con mayor nivel
econdmico del pais, asi
como los gustos y
preferencias.

Campafia Publicitaria

Aumentar el
posicionamiento

Google Adwords

Colocar publicidad
utilizando la
herramienta de Google
Adword, colocando
publicidad del hotel en
las paginas
relacionadas con el
turismo local en
Google.

Publicar en los canales
digitales contenido de
valor que sea de interés
para el publico
objetivo, como
premios, tips para
viajes, recomendacion
de lugares para viajar,
trivias, concursos, etc.

Aumentar el
egagement con el
publico a través de la
publicacién de
contenido de valor

Facebook, YouTube e
Instagram

Crear un egagement
con los seguidores de
los canales digitales
ofreciéndoles un
contenido de valor,
creativo y sobre todo
aumentar sus
conocimientos de una
manera mas divertida y
dinamica.

Dar a conocer los
servicios y paquetes
turisticos ofrecidos por
el hotel

Promocion digital

YouTube

Promocionar a través
de videos los
servicios ofrecidos,
creando videos que
atraigan visualmente
a los clientes con la
belleza del hotel.

Promocionar los
servicios ofrecidos por
el hotel

Promocion digital

Tripadvisor, Booking y
Trivago

A través de estos
importantes portales se
promocionara los
servicios ofrecidos por
el hotel, diseflando
contenido que llame la
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atencion de los
usuarios y los haga
interesarse en el hotel.

Publicar testimoniales
a través de YouTube de
forma orgénica y
original

Contenido de Valor YouTube

Publicar experiencias
reales de clientes que
han sido huéspedes del
hotel, en donde se vea
su testimonio y la
valoracion de la
estadia.

Fuente: Elaboracion propia

Para ayudar a la efectividad de las estrategias de marketing digital propuestas, se ha planteado las

siguientes estrategias para mitigar los riesgos de pérdidas de clientes y comentarios negativos en

las redes sociales y paginas de reserva.

D. SISTEMA DE IVR (INTERACTION VOICE RESPONSE)

Se propone la implementacion de un sistema de IVR (Interaction Voice Response), es decir una

guia telefénica y de recibimiento al hotel que le ofrezca mayor formalidad y seguridad a los

huéspedes que se comuniquen via telefénica para saber o solicitar cualquier informacion.

Para ello, es necesario llevar a cabo las siguientes acciones:

= Establecer la guia de comunicacion a utilizar (Ver guia en anexo 3)

= Elegir lavoz a utilizar

= Grabar el Speech utilizando la guia de comunicacion establecida

» Implementacion de un nimero Unico

= Estandarizacién de los servicios

=  Creacion de un directorio telefonico
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E. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Es fundamental conocer las opiniones de los clientes antes de que abandonen las instalaciones del
Hotel. Para ello, se ha desarrollado una encuesta de satisfaccion a clientes (Ver modelo en anexo

4) que permitird conocer que aspectos positivos tiene el Hotel y en cuales es necesario mejorar.

F. PROGRAMA DE QUEJAS

Se propone crear un programa de quejas llamado “Rancho Don Cesar te escucha” el cual tiene
como objetivo eliminar las barreras que nos impiden aumentar la satisfaccion del cliente.

Este programa, esta compuesto por varios procesos que nos van a permitir llegar a los clientes por
las diferentes vias de comunicacion.

Figura (26). Beneficios de desarrollar el Programa: Rancho Don Cesar te escucha

Eliminacion de ineficiencias Menor pérdida de Clientes
Mejor Servicio al Cliente Mayor Venta

Nueva Actitud Competitividad

Menor Riesgo Baja rotacion del personal
Mayor Capacidad de Gestidn Expansion

Procesos Estandarizados Fidelizacion

Respuesta justa alos Clientes
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Redes C .k ¥ i :
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-

Sugerencias
]

Este Proceso ha sido ideado para llegar al cliente por las vias de interaccion que tenemos con él,
via buzon de sugerencias disponibles en el hotel, y a través de las redes sociales. Con esto estamos
presentes para el cliente de manera presencial y virtual, mostrando asi que “Rancho Don Cesar

te escucha” esta accesible por todos los medios que tenemos contacto con los clientes.

El objetivo de este proceso es eliminar la insatisfaccion de los clientes y proyectarse s a la mejora
continua del servicio brindado, para asi lograr la retencion, preferencia, de todos los visitantes que

acuden al hotel. (Ver la guia del proceso en el anexo 5)

4.8. Presupuesto

A continuacion, se muestra el presupuesto estimado para llevar a cabo las distintas actividades de

marketing digital (Tabla 7).
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Tabla (7)
Canal Descripcion
Google/ Youtube Analisis, control, anuncios e

inversion en enlaces
patrocinados.

Facebook Publicidad Digital

Instagram Publicidad Digital

Tripadvisor, Booking y Trivago. Anuncio publicitario, control y
medicion

Mailchimp Suscripcion para envio de 1500

a 2000 correos mensuales

TOTAL EUR 3,890.00

Costo Mensual
$1,250.000

$635.000
$635.000
$1,250.000

$120.000

En adicion a estos gastos mensuales se debe considerar la creacion de la pagina web por un total

de: EUR 13,000.00

4.9. Control y seguimiento del plan KPI’S

La satisfaccion del cliente siempre sera la herramienta de control mas efectiva, obteniendo un valor

real de la calidad y los comentarios reales de los clientes. Para poder medir la efectividad y

controlar el éxito de este se deben de medir periédicamente y contar con planes de respuestas o

contingencia para los diferentes sucesos que se puedan originar.

Para evaluar la eficacia de las estrategias y tacticas digitales propuestas se utilizaran las siguientes

herramientas e indicadores de medicion:

= Social Metrix

Esta herramienta permitira medir el alcance, evolucion e influencia de las publicaciones

realizadas en las redes sociales.
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Factores para medir en cada red social:
Facebook:
e Cantidad de Fans
e Viralidad de las publicaciones
e Participacion e interaccion con los seguidores
e Shares de publicaciones
e Comentarios de publicaciones
e Me gusta de publicaciones
e Alcance de publicaciones
Instagram:
e Seguidores
e Seguidos
e Menciones
e Alcance
. KPI’S:
Los Key Performance Indicator (KPI) o indicadores de medicion permiten evaluar el
desempefio obtenido con los resultados de las acciones implementadas en el plan de
marketing digital, con la finalidad de determinar la eficacia de este y el cumplimiento de

los objetivos propuestos.
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CONCLUSIONES

El marketing digital avanza cada dia, con las nuevas tendencias de la tecnologia las plataformas
digitales tienen que mantenerse a la vanguardia y con esto obligan a las marcas a evolucionar. La
marca que no evolucione ni se adapte a los cambios y a los nuevos consumidores tiene muchas

probabilidades de desaparecer en el futuro.

La publicidad y el marketing digital han transformado la forma de hacer negocios a nivel mundial.
Es de suma importancia tener presencia en las plataformas digitales el estar o no estar no deberia
ser una opcién para las marcas en estos tiempos, se considera que es una obligacion, lo que se
deberia discutir es bajo que estrategias y en cuales canales se deben estar. No estar en digital,

podria significar la muerte de la empresa a mediano plazo.

Hoy en dia las personas tienen cuentas en las redes sociales, por lo que cada vez que viajan se
conectan a la red para compartir sus experiencias y crear deliberadamente de la industria. Adicional
estas redes ofrecen otro tipo de ventajas a las empresas del sector hotelero poniendo un punto
positivo en la misma, pero al mismo tiempo puede tener doble impacto ya que todo lo publicado
es leido de manera global y si algin usuario difunde un comentario negativo esto puede afectar

negativamente la imagen de la empresa.

Tener presencia en las plataformas digitales para las marcas trae un sin nimero de ventas como lo
son: Mejor posicionamiento, mayores oportunidades de ventas, comunicacion més directa con sus
posibles compradores, escucha activa a través de plataformas de listening, captura de data a través
de la big data, mayor alcance en su comunicacion y la Unica desventaja mayor que se considera es

la desaparicion de la marca en un futuro no muy lejano.

Las redes sociales son responsables en el cambio del modelo en los negocios turisticos, las

empresas de este segmento deben utilizar todas las herramientas que proporciona la red.
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El sector turistico esta ampliando su alcance a través de las redes sociales, la razon es que las

recomendaciones y opiniones que reciben los usuarios en los medios son mas relevantes.

Las empresas tienen que estar muy atentos a los comentarios y evaluaciones de sus marcas en las
plataformas digitales, pues si obtienen muchas evaluaciones negativas automaticamente las
paginas de reservas bajan su puntuacién y esto afectaria muy fuerte a la marca ya que hoy en dia

las referencias son un punto clava a la hora de elegir un destino turistico.

Una marca que no tenga presencia en las rede sociales o que no le dé el movimiento adecuado es
una marca fantasma, pues mientras disminuye su presencia en las redes baja su posicionamiento,
los clientes dejan de tenerla en su radar y no la utilizan. Vivimos en el mundo de la tecnologia y
las marcas deben de adaptarse a esta nueva modalidad, la virtualidad cada dia esta agarrando méas
fuerza, ya los consumidores saben lo que quieren y que van a comprar antes de salir de casa, saben
cuéles son los mejores lugares para visitar e incluso hasta adquieren y conocen los detalles del

lugar sin ni siquiera haber ido fisicamente al mismo.

Basandonos en el caso de estudio del hotel Rancho Don Cesar, se pudo determinar a través de las
investigaciones realizadas que el hotel a nivel digital tiene muy poca presencia a pesar de estar
valorado como el tercer mejor hotel de la zona. A pesar de su baja actividad en las plataformas

digitales la percepcion y valoracion del publico es positiva.

Se desarrollo una propuesta de mejora basada en el desarrollo de un plan de marketing digital. Este
fue orientado a contribuir con el aumento de la visibilidad y posicionamiento de la marca a traves
de la implementacién de estrategias y tacticas dentro del ecosistema digital. Con la
implementacién de esta propuesta de mejora consideramos que el Hotel Rancho Don Cesar

aumentara su valor en el mercado, asi como sus ventas y posicionamiento.
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Anexo 1

Guia de Entrevista

Nombre del Cesar Matos
Entrevistado:

Cargo: Gerente del Hotel

El hotel Rancho Don Cesar se fundé en el 2011 empezaron a tener presencia en las redes sociales
desde finales del afio 2015.

¢ Cual es la pagina web del hotel?

Actualmente la pagina web no esté funcionando.

¢Por qué estan presentes en las redes sociales?

Estan presente en las redes sociales por que ofrecen promocién en plataformas que no podian ser
vistos como acceso al publico global. Tienen presencia en las principales paginas web de reservas
de la Republica Dominicana por que promueven la eficiencia en la gestion de disponibilidad en
las reservaciones. También les permite alcanzar un publico seleccionado en localizaciones que no

podian acceder de otra forma.

¢ Tienen community manager?
Si.

¢, Cudl o cudles redes sociales han tenido mayor éxito ?
Han tenido mayores éxitos en Booking y Facebook

¢, Por cudl o cuales paginas webs los huéspedes realizan las reservas?
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El 70 % de las reservaciones las realizan a través de Booking.com
El 20 % nos encontraron por Tripadvisor, el 10 % fueron realizadas a través de las redes sociales

del hotel, Ilamadas y clubes organizacionales que conocen al hotel y otras paginas de reservas.

¢ Tienen presencia en Youtube?

No. Aun no se ha explorado esa opcion

¢ Utilizan redes sociales como herramientas de servicio al cliente?

Si. La conveniencia de reservas y pagos online permite al usuario tranquilidad y confianza en el
manejo de su reserva y también ahorro de tiempo. Las sugerencias y comentarios criticos tanto
positivos como negativos sirven para hacer oir la voz del cliente y atraer ain méas a clientes

potenciales.

¢Han realizado campafas de marketing digital?
Si. Se han realizado campafias de oferta de verano y de invierno en Booking.com, TripAdvisor, y
campanas especiales de fin de semana en Facebook e Instagram.

¢ Tienen estrategias de marketing digital?
Si. Cada temporada tiene un publico que es mas inclinado a visitar que otros y actividades que se
ofrecen en unas temporadas y no en otras. Ej. las excursiones son mas activas en los meses de

verano. La estrategia aqui es promover paquetes y actividades acorde con la temporada.

¢ Con que frecuencia publican en las redes sociales, solo cuando tienen promocién?
Hay promociones pasivas diarias ejemplos: mensajes, aluviones a dias especiales etc. y
promociones activas ejemplos: paquetes, actividades. Se publica diariamente para tener

informados a los clientes.

¢ Utilizan Hootsuite como herramienta para publicar informacion?
No
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¢Utilizan Google Analytics para analizar los resultados?
No. No utilizamos ninguna herramienta para monitorear las redes sociales, ya que no tienen mucho
trafico, solo utilizamos herramientas ya presentes en las redes sociales.

Anexo 2

Logo actual

olle /o‘(/(lfr en el /lafr(u:so

Logo Propuesto

HOTEL RANCHO DON
CESAR

TU HOGAR EN EL PARAISO
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HOTEL RANCHO DON CESAR

BRAND
BOOK

HOTEL RANCHO DON CESAR

LOGOS

Tipografia 1
HOTEL RANCHO DON
CESAR GAGALIN
Tipografia 2
Aa Bb Cc
FORUM HOTEL RANCHO DON

CESAR
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HOTEL RANCHO DON CESAR

COLORES

#578e44

HOTEL RANCHO DON
CESAR

Xviii



Anexo 3

Guia de Comunicacién IVR

Gracias por llamar al hotel Rancho Don Cesar
Tu Hogar en el Paraiso
Para comunicarse con Servicios al cliente marque 1, Reservaciones 2, Recepcion 3.

Para mas informacién marque el 0 y un representante lo atendera.
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Anexo 4

El cliente tendra que responder las siguientes preguntas:

1- ¢Como estuvo el manejo de nuestros empleados?
A) Excelente B) Bueno C) Regular E) Malo
2- ¢Lo mantuvieron informado sobre todas las actividades del hotel?
A) Si B) No
3- ¢Esta conforme con la experiencia recibida?
A) Si B) No
4- (El servicio ofrecido estd acorde con sus expectativas?
A) Si B) No
5- ¢Como evaluaria el servicio recibido?
A) Excelente B) Bueno C) Regular E) Malo

6- Recomendaria el hotel
A) Si B)No
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Anexo 5

Opcion 1

Buzdn de sugerencias

Crearemos un buzon que estara colocado en la recepcion del hotel, para que en este el cliente tenga

una mejor confianza de poder expresar su opinién sobre nuestro servicio, y a la vez motivar a los

mismos para que lo utilicen.

Proceso :

1.

2.

5.

6

Recepcion de la Queja

Pasarlo a la administracion del hotel

Analizar los detalles aportados por el Cliente

Investigar con los empleados que provoco el nacimiento de esta queja

Llamar al Cliente: hacer referencia a la recepcion de su queja, pedirle disculpas

Archivar

Opcion 2

Redes Sociales

A través de nuestras redes sociales, motivaremos a los clientes a que nos cuenten sus experiencias

durante la visita al hotel, para asi tener una mayor percepcion de los servicios ofrecidos.

Proceso :

1.

Pasarlo a la administracion del hotel

Analizar los detalles aportados por el Cliente

Investigar con los empleados que provoco el nacimiento de esta queja

Pedir disculpas al cliente publicamente via la red social en que presento su queja

Llamar al Cliente: hacer referencia a la recepcion de su queja, pedirle disculpas
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6. Archivar
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