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RESUMEN

El trabajo de investigacién tuvo como propdsito disefiar una propuesta de plan de marketing
digital para posicionar el Hostal Jr. Moncayo de la ciudad de Pedro Vicente Maldonado, Provincia
de Pichincha, para lo cual se realizd un estudio de caracter exploratorio, con un enfoque
cuantitativo y cualitativo, donde se utilizaron técnicas e instrumentos de investigacion como la
encuesta en la que se plantearon preguntas referentes a marketing digital y posicionamiento de la
empresa que fue aplicada a un total de 383 personas que forman parte de la demanda interna de
turismo de la ciudad de Pedro Vicente Maldonado con el fin de conocer los medios y herramientas
tecnoldgicas mas utilizados en la actualidad al igual que su nivel de posicionamiento. Ademas, se
realizo la respectiva entrevista al administrador de la empresa y la observacion directa, asi como
también se elabord un andlisis de su situacion actual mediante la utilizacion de matrices de
diagnéstico (RMG, MEFI, MEFE, FODA) que permitieron conocer fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades de la empresa en cuanto al uso de marketing digital y su
posicionamiento en el mercado. Finalmente, se desarroll6 la propuesta en la que se plantearon
estrategias y herramientas digitales tomando en consideracion los resultados obtenidos en el
estudio de mercado, por tanto, se concluye que el plan de marketing es factible puesto que impacta
de manera positiva en fortalecer la presencia de la marca en los consumidores, aumentar la
visibilidad, el crecimiento econémico, asi como el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo. Por
ello, se recomienda la aplicacion de la propuesta disefiada en la investigacion, a fin de posicionar
la marca en el mercado, aprovechando los recursos digitales, asi como se pide el constante
monitoreo de las estrategias ya que esto ayudara a conseguir los resultados deseados del Hostal

de forma efectiva y eficaz.

Palabras clave: <ECONOMIA Y ADMINISTRACION>, <MARKETING DIGITAL>, <PLAN
DE MARKETING>, <ESTRATEGIAS DIGITALES>, <POSICIONAMINETO EN LA RED>.
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ABSTRACT

The purpose of the research work was to design a proposal for a digital marketing plan to position
the Jr. Moncayo Hostal in Pedro Vicente Maldonado city of Pichincha province, for which an
exploratory study was carried out, with a quantitative and qualitative approach, where technigues
and research tools were used such as the survey in which gquestions were asked regarding digital
marketing and positioning of the company. This survey was applied to a total of 383 people who
are part of the internal demand for tourism in Pedro Vicente Maldonado city. It was in order to
know the media and technological tools most used today as well as their level of positioning. In
addition, the respective interview was conducted with the company's manager and direct
observation, as well as an analysis of its current situation through the use of diagnostic matrices
(RMG, MEFI, MEFE, SWQOT) that allowed to know the strengths, weaknesses, threats and
opportunities of the company in terms of the use of digital marketing and its positioning in the
market. Finally, the proposal was developed in which strategies and digital tools were proposed
taking into consideration the results obtained in the market study, therefore, it is concluded that
the marketing plan is feasible since it has a positive impact on strengthening the presence of the
brand in consumers, increasing visibility, economic growth, as well as the positioning of Jr.
Moncayo Hostal. For this reason, it is recommended the implementation of the proposal designed
in the research to position the brand in the market, taking advantage of digital resources, as well
as the constant monitoring of the strategies is requested, as this will help to achieve the desired

results of the hostel in an effectively and efficiently form.

Keywords: <ECONOMY AND ADMINISTRATION>, <DIGITAL MARKETING>,
<MARKETING PLAN>, <DIGITAL STRATEGIES>, <NETWORK POSITIONING>.

Lcda. Silvia Narcisa Cazar Costales
C.C: 0604082255
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INTRODUCCION

La globalizacién y el desarrollo de nuevas tecnologias han tenido un gran impacto en el
comportamiento de las personas y en las operaciones comerciales llevando a las empresas
independientemente de su tamafio 0 giro de negocio a cambiar y adaptarse al mundo digital,
implementando estrategias y herramientas tecnoldgicas para comercializar sus productos o
servicios, ser mas competitivas, satisfacer las necesidades de los clientes, crecer econémicamente
Yy posicionarse en el mercado.

En el Ecuador durante los Gltimos afios se ha evidenciado, que cada dia es mayor el nimero de
empresas del sector hotelero que estan invirtiendo en marketing digital para generar una adecuada
presencia online, mejorar e impulsar la comercializacion de sus servicios e interactuar con los
clientes esto se debe a que la mayoria de las consultas y reservaciones de alojamiento se llevan a
cabo a través de los medios digitales siendo las redes sociales las mas utilizadas por los clientes
al momento de planificar y elegir destino turistico como hospedaje, por ello, las empresas son
conscientes de la necesidad de adaptarse hacia el entorno digital para crecer y posicionarse en el
mercado.

Hostal Jr. Moncayo es una empresa ubicada en la ciudad de Pedro Vicente Maldonado, que en
todos sus afios de actividad comercial no ha logrado posicionarse en el mercado lo que provocado
que las personas no conozcan la marca ni los servicios que oferta debido a que la empresa
desconoce la importancia del marketing digital, por ello, no ha invertido en tecnologia ni mucho
menos cuenta con un plan que promueva la aplicacién de estrategias obteniendo bajo crecimiento
y posicionamiento. Por tanto, la presente investigacion tuvo como objetivo disefiar una propuesta
de plan de marketing digital para posicionar el Hostal Jr. Moncayo, ademas de incrementar su
rentabilidad.

En el capitulo | se desarroll6 el marco tedrico que contiene antecedentes investigativos sobre
marketing digital tratado por otros tesistas, asimismo la parte tedrica y conceptual abordo temas
claves sobre marketing, herramientas, estrategias y posicionamiento.

En el capitulo Il se presenta el marco metodol6gico que contiene enfoque, nivel y disefio de
investigacion, el tipo de estudio que es documental y de campo, asi como también, las técnicas e
instrumentos utilizados para la recoleccion, anélisis e interpretacion de informacién sobre
marketing digital para el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo 111 se desarrolla la propuesta del plan compuesto por estrategias y herramientas

digitales enfocadas a mejorar el posicionamiento de la empresa.



CAPITULO |
1. MARCO REFERENCIAL
1.1. Antecedentes de investigacion

En la actualidad se evidencia que el marketing digital se ha convertido en una actividad esencial
para las empresas que buscan adaptarse a la era digital con la finalidad de potenciar su presencia
en el mercado por medio de estrategias y herramientas de marketing. Por ello, se realizard un
andlisis de ciertos articulos y trabajos de investigacion que se relacionan con el tema de estudio
para asi determinar que estrategias y herramientas se podran implementar en el plan de marketing
a fin de mejorar el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo e incrementar su rentabilidad. A
continuacion, se mencionan algunas investigaciones que sirvieron de guia para el desarrollo del

trabajo.

En el articulo “Herramientas de marketing digital para potenciar cualquier tipo de negocio” se
destaca la importancia de la presencia online para el desarrollo de las empresas en el entorno
digital puesto que hoy en dia con el avance tecnoldgico la mayoria de las compras se realizan en
medios digitales, lo que ha generado cambios en los procesos comerciales llevando a las empresas
a cambiar y adaptarse a las nuevas tendencias del mercado, motivo por el cual en la investigacion
se describe, asi como se recomienda utilizar diferentes herramientas digitales a fin de generar
presencia digital, mejorar el posicionamiento web, entender y relacionarse con el consumidor de
manera eficiente y eficaz para poder satisfacer las necesidades del cliente sin comprometer las

ganancias de la empresa, ademas, conseguir un mayor crecimiento en el mercado. Carrasco Ortega
(2020)

Otro autor menciona que el plan de marketing digital permite mejorar el posicionamiento de las
empresas motivo por el cual en su trabajo para Clinica del Rifién Contigo S.A. de la ciudad del
Tena

se desarroll6 una investigacion de tipo exploratoria con la finalidad de determinar el aporte del
marketing digital en el posicionamiento de la Clinica con un enfoque cualitativo y cuantitativo,
donde se utilizaron herramientas de investigacion como encuestas donde se plantearon preguntas
relacionadas a marketing digital y posicionamiento de la empresa, asi como la observacion directa
al cliente interno de la clinica, dando como resultado que la gran mayoria de encuestados no
conocen la marca ni sus servicios, por tanto, se establecieron estrategias para mejorar el
posicionamiento de la clinica, usando herramientas digitales. Finalmente concluye que la
implementacion del plan de marketing es de gran importancia puesto que contribuye en la mejora

del posicionamiento. Coello Silva (2019)



Ademas, en la investigacion “Marketing digital en las empresas de Ecuador” se llevé a cabo un
estudio exploratorio utilizando el método cuantitativo y cualitativo, en la cual se pudo establecer
la influencia de las estrategias de marketing dentro de las empresas ecuatorianas, dando como
resultado que la mayoria de los negocios han invertido en TIC tales como redes sociales y Google
analytics con la finalidad de ofrecer a los clientes productos y servicios de calidad, llegar a méas
personas asi como posicionarse y aumentar su rentabilidad. Concluyendo la importancia que tiene
el marketing como herramienta de gestion dentro de las empresas puesto que facilita y promueve
las actividades comerciales en el mundo digital lo que es fundamental en los negocios en la

actualidad. Encalada et al., (2019)

También, en la tesis “Estrategias de marketing digital para Parque acuatico Morete de la ciudad
del Puyo” se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo y
método deductivo, usando técnicas e instrumentos como encuesta y entrevista para la recoleccion
de informacién necesaria donde se identificé que se deben implementar herramientas digitales
como Facebook para promocionar la marca ya que se evidencio que la misma no es reconocida
lo que se debid a su débil posicionamiento en el mercado motivo por el cual se llegd a la
conclusion gue al implementar el plan de marketing que contiene estrategias y herramientas
tecnoldgicas ayudara al posicionamiento del atractivo turistico de manera eficiente eficaz, por
ello, el autor recomienda su aplicacién asi como la medicion de las estrategias para mejores

resultados. Chisag Azogue (2019)
1.2. Marco teérico
1.2.1. Marketing

Hoy en dia el marketing se ha convertido en una actividad fundamental para el éxito de las
empresas, asi como para su existencia ya que, sin ella, la empresa no podria sobrevivir en el
mercado puesto que permite conocer las necesidades y deseos del consumidor a fin de ofrecer

productos y servicios de calidad.

El marketing es una filosofia que sostiene que la clave para alcanzar las metas (objetivos) de la
empresa se debe averiguar las necesidades y deseos del mercado objetivo (dimension analisis) y
en adaptarse para desarrollar la oferta (dimensidn accion) deseada por el mercado, de manera mas

eficiente que la competencia. (Vallet Bellmunt et al., 2016, p. 18)

Ademas, es una forma de entender los negocios y se constituye como la esencia y el fundamento
de las empresas que sitdan en el centro de su actividad la atraccion y satisfaccién permanente del

publico objetivo con los que las empresas y las instituciones en general se relacionan: empleados,



colaboradores, accionistas, proveedores, instituciones y medios de comunicacion, la sociedad en

general, etc. (Pérez, 2018, p. 26)

Es decir, que el marketing constituye una herramienta de gran importancia en el proceso social y
de gestion dentro de las empresas ya que permite satisfacer las necesidades y deseos del mercado
a través de crear, comunicar y entregar valor en bienes y servicios a cambio de un beneficio
econdmico para la empresa, también, ayuda a la difusién de la marca, productos y servicios de las
empresas consiguiendo aumentar las ventas, y por tanto la rentabilidad, asi como crear ventajas

competitivas que ayudaran a la diferenciacion con otras empresas del mismo giro de negocio.
1.2.2. Marketing digital

El marketing digital consiste en todas las estrategias de comercializacion que se llevan a cabo en
la web para que un usuario del sitio concrete su visita tomando una accién que ya se ha planeado
de antemano y va mucho mas alla de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo que se
conocen e integra estrategias y técnicas muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo
digital. (Selman, 2017)

Ademas, es el uso de los canales digitales para promover o comercializar productos y servicios a
los consumidores y las empresas, es decir, el conjunto de estrategias y acciones disefiadas en

internet enfocadas en comunicar o vender cualquier tipo de informacidn, bien o servicio. (Sainz de
Vicuiia, 2017, p. 47)

Por consiguiente, el marketing digital es el conjunto de estrategias que desarrolla una empresa
en internet para comercializar sus productos y servicios, promocionar la marca e interactuar con
los usuarios todo ello en busca de persuadir y enamorar al cliente incentivandolo a la compra,
utilizando canales digitales. Por tanto, es de gran importancia para las empresas ya que permite
la visibilidad y fortalecimiento de la marca de manera global y fidelizar a los clientes actuales y
potenciales al igual que el crecimiento econdémico de la empresa de manera significativa y medir

los resultados de las estrategias de marketing digital implementadas de manera efectiva.
1.2.3. Importancia del marketing digital

Actualmente los medios digitales forman parte de la vida diaria de las personas debido a que a
través de ellos se pueden realizar diversas actividades como trabajar, entretenerse o transacciones
comerciales sin tener que acudir a un establecimiento fisico a cualquier momento del dia. En el
articulo de Pinargote Montenegro (2019), se explica que el consumidor en la actualidad antes de realizar
una compra primero se informa, decide posteriormente efectuar la transaccion comercial a través

de diferentes canales o medios, que se convierten en agentes de relacion entre productores y



compradores es ahi donde radica la importancia del empleo del marketing digital en las empresas

ya que proporciona algunos beneficios tales como se muestra a continuacién.

Tabla 1-1: Beneficios del marketing digital

Detalle
Crecer Estar a la altura de grandes empresas
Rentabilidad | Es mas rentable que el marketing en cualquier canal de tradicional
Tiempo Se ven los resultados en tiempo real
Audiencia Facilita la interaccion y proximidad con la audiencia
Alcance Se puede llegar a usuarios en todo el mundo
Personal Requiere poco personal
Atencion Experiencia personalizada, trato directo y afectivo con el cliente
Inversion No necesita inversiones altas de capital y tiene pocos gastos

Fuente: Pinargote Montenegro, 2019
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Por tal motivo las empresas de hoy deben adaptarse a estos cambios a la era digital ya que los
nuevos habitos de consumo y adquisicion de productos como de servicios han cambiado por tanto
deben invertir en planes de marketing y herramientas digitales para llegar a su publico objetivo,

promocionar productos o servicios, incrementar las ventas y posicionarse en el mercado.
1.2.4. Caracteristicas del marketing digital

El marketing digital tiene caracteristicas distintivas al marketing tradicional ya que usa
como medio de comunicacion la internet y enfoca sus estrategias para relacionarse con

los clientes. burango (2015) menciona que estas caracteristicas son las siguientes:

f@ 01 /@ 02 fo 04

- - Marketing de
Publicidad online - g Pull Pu;‘.h_'

- Imagenes afiliacion » Motores de +  La suscripcion de
animadas + Campanfas a través bﬂsque_da . productos y/ o
Banners y logotipos de una elevada Streamlng (Audio y servicios _
Mapas de cantidad de video) *  Permiso de clientes
localizacion editores. Boletines por potenciales o

+ Pago cuando se correo

actuales para

recepta trafico web Enlaces enviar informacion

Figura 1-1. Caracteristicas del marketing digital
Fuente: Durango, 2015

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Los métodos del marketing digital son muy reconocidos y ampliamente usados para informar o
persuadir a la audiencia, utilizando plataformas digitales, las cuales no requieren de mucha
inversion para desarrollarse, ademas, que permiten conseguir un mayor nimero de clientes y

establecer una relacion entre cliente y empresa. Por tanto, se ha convertido en una herramienta
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clave para el éxito de las empresas puesto que, al estar un mercado tan competitivo, las
organizaciones deben estar al tanto de las Gltimas tendencias en tecnologia y negocios para
mantenerse a la altura de las exigencias que demanda el mercado con el fin de no quedarse
estancadas ni mucho menos desaparecer por lo cual implementar las nuevas técnicas del

marketing es fundamental dentro de las empresas.
1.2.5. Marketing mix: las 4c del marketing digital

“Las 4C del marketing digital es la version moderna de las 4P (producto, precio, plaza y

promocion) que les permite a las marcas realizar un modelo de negocios en el entorno digital”
(Shum Xie, 2019, pp. v39-44).

*Crear productes o sarviclos enfocados 3 satisfacer sus necesidades.
Consumidor *Ofrecer informacion del producto o servicio.
*Conectar e imteractuar con |z audisncia.

“
*Precio que se debe pagar por un bien o servicio.
Costo . .
tl"m:tar importants para |a decizion de compra.
A '
\ L2 comodidad del chienfe ez la priondad de la marca.
+ Comveniencia *F.evizar el procese de compra para un chiente faliz v segure.
"Craar programas de membresia
A
“\
— \J*Promover la marca diariamente basados en objetivos, vision v valores.
/ Comumicacion } S i ; - )
A+Comunicacion interachiva ¥ constante para ganar la confianza de los clientes
/ )

Figura 2-1. 4c del marketing digital
Fuente: Shum Xie, 2019, pp. 39-44
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Para las empresas construir y mantener una buena relacion con los clientes es primordial puesto
gue constituyen el eje principal de cualquier negocio, por tanto, los negocios que no han
conseguido establecer una relacion con ellos estan destinadas al fracaso ya que se han enfocado
en aumentar sus ganancias mas no en prestar atencion a sus necesidades, mantenerse en contacto
u ofrecer valor afiadido. Por ello, entender el comportamiento y hébitos de los consumidores se
ha convertido en un tema de gran interés en las organizaciones ya que solo asi podrén ofrecer
productos o servicios personalizados y experiencias significativas a los clientes, motivo por el
cual la aplicacién de las 4C del marketing digital es necesario ya que ayuda a las empresas
establecer elementos importantes para atraer a posibles clientes, asi como también su adaptacion

al mundo digital.



1.2.6. Medios sociales

Los medios sociales han contribuido a que las empresas puedan dar maxima difusiéon a su
contenido las cuales son muy utilizadas por los usuarios hoy en dia para buscar, encontrar y
compartir informacién e interactuar con usuarios y empresas en el mundo digital, ademas, los
medios sociales pueden presentarse de diferentes formas. Para shum Xie (2019, p. 57), 10s medios

sociales se clasifican de la siguiente manera:

Tabla 2-1: Clasificacion de los medios sociales

Comunicacién Colaboracion Multimedia Entretenimiento
e Blogy micro-blog e Preguntasy e  Compartir fotos e  Plataformas de
e  Crowd Wisdom respuestas (Q&A) e  Compartir contenido eventos
e  Plataforma de o Wiki e  Plataforma de e  Mundos virtuales
comentario e  Marcadores emisiones en vivo o e Juegos en linea
e Forosen linea sociales directo
e  Redes sociales e  Agregadoresy e Compartir masica
completas publicadores de
e Mensajeria contenido en
instantanea Internet
e  Plataformas de e Sitios de opinion y
servicios rating
e Plataformas de e Comercioy
comunicacion mercado social
interna e  Crowdfunding
e  Plataformas de e Plataforma de
curacion de movimiento social
contenido

Fuente: Shum Xie, 2019.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Las tecnologias relacionadas con los medios sociales tienen un objetivo en comun captar la
atencion del usuario con el fin de lograr que permanezca mas tiempo en el sitio web de una
empresa posteriormente motivarlos a suscribirse, adquirir productos y servicios, interactuar con
la marca e intercambiar informacion lo que ha llevado a nueva forma de hacer negocios en los
medios digitales dejando a un lado el comercio tradicional lo que muestra la importancia para las
organizaciones de aprovechar esto medios para darse a conocer, fortalecer la marca y reputacion,
encontrar nuevos clientes, ademas, crear relaciones con los usuarios y sobre todo tener presencia
online lo que es vital hoy en dia al estar un mundo de constante cambio y transformacion

tecnologica.
1.2.7. Tipos de media

Una empresa se relaciona con muchas personas, lo mismo que una marca y sus productos. Existen
cientos de lugares posibles donde tiene lugar esta interaccion, tanto offline como online. Una
forma de clasificarlos es conocer como esta interaccion permite que nos acerquemos a los

diferentes tipos de clientes. (Sanagustin, 2016, pp. 33-34)



edios
pagados

Desconocidos

Clientes

Fans

Figura 3-1. Tipos de media
Fuente: Sanagustin, 2016, pp. 33-34
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Durante el paso de los afios se ha evidenciado que el consumidor ha experimentado una evolucion
en su comportamiento dentro de los medios sociales ya que primero busca informarse sobre los
productos y servicios que desea adquirir antes de comprar. Por ello, las empresas para darse a
conocer en el mercado pueden utilizar diversos medios tales como pagados en los que tienen que
invertir en anuncios o patrocinios, también hay los medios propios donde las empresas crean y
gestionan sus paginas web o blog donde publican contenidos sobre los productos o servicios que
ofertan a los clientes para que los usuarios interacttien con los contenidos y asi se conviertan en
prescriptores, asi como en fans los cuales ayudaran a llegar a mas clientes potenciales. Ademas,
existen los medios ganados los cuales no son de propiedad de la empresa ya que son los usuarios
los que al interactuar con los medios pagados y propios de una organizacion se han convertido en
sus aliados ya que comparten y difunden los contenidos de la marca a sus contactos y
desconocidos a los que no estan facil llegar motivo por el cual son de gran importancia ya que

ayudaran a posicionar la empresa en los canales que utilizan hoy en dia.
1.2.8. Herramientas digitales

En la actualidad la tecnologia sea convertido en un aliado importante para el marketing y los
negocios debido a que proporciona herramientas muy variadas que facilitan la recopilacién de
informacion para realizar investigaciones de mercado mas certeros, asi como trazar estrategias
que relacionen a la empresa de una forma mas directa y concreta con su mercado objetivo con el

fin de ofrecerles productos y servicios que satisfagan sus necesidades y deseos.



Internet

“La Real Academia de la Lengua Espafiola define que la Internet es una red informéatica mundial,
descentralizada, formada por la conexion directa entre ordenadores mediante un protocolo

especial de comunicacion. Es decir, es la red de redes”. (Martin Guart & Botey Lopez, 2020, p. 51)
Sitio web

Es una plataforma que contiene textos, imagenes, videos e informacion de interés que puede ser
adaptable a los celulares que ademas de ser un espacio atractivo, creada para conseguir que los
consumidores naveguen con cierta frecuencia por él y realicen transacciones. Esta puede ser sitio
web corporativo o comercial, que ofrece toda la informacion de la organizacion y animan a los

clientes a comprar. (Pinargote Montenegro, 2019)
Blog

Un blog, también conocido como weblog, es una plataforma de publicacion digital que permite a
cualquier persona, empresa expresar y comunicar ideas u opiniones sobre una tematica concreta.
El cual esta escrito en tono informal y puede ser actualizado periddicamente de modo cronol6gico
en funcidn de la fecha, aunque también se puede ordenar por tema. (Dotras, 2015, p. 25)

Redes sociales

Las redes sociales constituyen un lugar en la web, que crean encuentros sociales entre sus usuarios
y permiten a los internautas ser receptores y creadores de contenidos participando y compartiendo
de forma libre sus gustos, preferencias y expectativas en las diferentes comunidades que

comparten actividades de comun interés. (Valls Arnau, 2016)
Google adwords

La plataforma Google AdWords “ofrece herramientas que ayudan a identificar las palabras clave,
y en combinacién con Google Analytics que ofrece estadisticas de trafico de los sitios web,

permite identificar con qué palabras clave los usuarios buscaron la pagina web de la empresa”.

(Giménez, 2016, p. 28)
1.2.9. Estrategias de marketing digital

Para el desarrollo de las estrategias de marketing digital se debe realizar una planificacion que
permitird cumplir con los objetivos propuestos por una empresa utilizando herramientas para la
creacion y difusion de contenidos, usando sitios web, redes sociales, correos electronicos, asi

como otros medios sociales.



Marketing de contenidos

El marketing de contenidos es, para muchos autores y profesionales una estrategia fundamental
gue engloba todo tipo de actividades de creacion de contenido sea offline como online, para dar
a conocer una empresa sin vender de forma agresiva, captar la atencién de posibles clientes,

también, poder desarrollar un negocio como fidelizar a clientes. (Lopez Ria & Fernéndez Lores, 2017,
p. 220)

Inbound marketing

El inbound marketing es un conjunto de técnicas y estrategias de marketing y publicidad no
intrusiva (content marketing, SEO, social media marketing, SEM, analitica web, entre otros) que
tiene como objetivo crear contenido de calidad que aporte valor a los clientes y asi poder captar

su atencion. (Shum Xie, 2019, p. 169)
E-mail marketing

E-mail Marketing es “el método de marketing digital que brinda comunicaciones de marketing
pertinentes que son dirigidas a una persona con una direccion de correo electrénico identificada,

un numero de teléfono movil o una cookie del navegador web”. Estrella & Segovia, (2016, p. 109)
Marketing movil

El marketing movil es la comunicacion ubicua entre una empresa y una persona a través de un
dispositivo movil, con un objetivo concreto, por ello, segun los objetivos que se quieran alcanzar,
se aplicara un tipo u otro de marketing maévil o una combinacion de ellos para optimizar la eficacia

de la estrategia. (Montiel Vallvé, 2017, p. 53)
Marketing en medios sociales

La estrategia de marketing en medios sociales (Social Media Marketing o SMM) o el plan de
medios sociales son definidos por la social media manager y es el community manager quien se
encarga de su implantacion. Cabe mencionar que las tareas de estos dos perfiles profesionales

suelen difuminarse segln el tamafio de la organizacion. (Sanagustin, 2016, p. 45)
1.2.10. Posicionamiento

El posicionamiento se refiere al proceso a través del cual un producto, marca, empresa o ideas
ocupa un espacio en la mente del consumidor, gracias a las acciones de mercadotecnia que

permiten la socializacion e identificacion de elementos necesarios para su recordacion sin crear
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algo nuevo y diferente, sino manipular lo que ya estd en la mente, reordenando las conexiones

gue ya existen. (Mir, 2015, p. 21)

Esto indica que el posicionamiento permite a una empresa diferenciarse en el mercado mediante
una propuesta de valor para el cliente haciendo que la marca se ubique primero en la mente del
consumidor y prefiera los productos o servicios que ofrece en comparacién a la competencia. En
este sentido es necesario comunicar los beneficios de la organizacién con la finalidad de que los
clientes la reconozcan por medio de estrategias de marketing para crear y mantenerse en la mente
de los clientes. Ante esta premisa se considera necesaria la presencia digital para las empresas del
sector hotelero al mundo digital puesto que los habitos de compra de los clientes han ido
cambiando con el paso de los afios haciendo que primero investigan sobre alojamiento turisticos
en medios digitales posteriormente reservar alojamiento de acuerdo a sus necesidades y
requerimientos lo que indica que es fundamental que las empresas estén posicionadas en el
entorno digital, de manera que la aplicacion de estrategias y herramientas de marketing digital
son importantes ya que contribuyen en la visibilidad de la marca, la venta directa de los servicios

asi como la comunicacion directa con los clientes.
1.2.11. Posicionamiento en la red

Hoy en dia es imprescindible que una empresa este posicionada en medios sociales ya que trae
consigo muchos beneficios para la organizacién como mayor visibilidad y crecimiento con
respecto a la competencia, utilizando estrategias de marketing como SEO, SEM y SMO es mas
efectivo puesto que a través de ellos la marca podra colocarse en los primeros puestos en las
paginas de resultados de los buscadores. Pedrés Pifion (2018, p. 15) dice que “La optimizacion para
navegadores es una tactica de marketing digital que se realiza con la finalidad de conseguir, atraer
trafico y afluencia de internautas a un sitio web desde los diferentes buscadores ganando la

conversion de clientes.”
SEO search engine optimization

“Posicionamiento en buscadores constituyen las acciones y técnicas realizadas de manera gratuita
para que una pagina web aparezca en los primeros resultados de busqueda en los diferentes

navegadores ante una determinada consulta” (Serrano-Cobos, 2015, p. 18).
SEM search engine marketing

El SEM llamada publicidad en buscadores estd constituida por acciones de comunicacion
pagadas, es decir los anunciantes generan anuncio de campafias quienes pagan una cantidad de

dinero especifica por cada clic en el anuncio, estas acciones se las puede realizar a través de
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Google AdWords, con la finalidad de ubicarse asi en los primeros lugares en los motores de

busqueda. (Pedrés Pifion, 2018, p. 21)
SMO social media optimization

Optimizacion de los medios sociales es el conjunto de acciones que se llevan a cabo en los medios
digitales mediante la interaccion con el cliente, el disefio de contenido innovador para su
divulgacion en las redes sociales escucha activa, generacién de amistades. Por tanto, este tipo de
posicionamiento motiva la premiacion a usuarios que ayudan a compartir los contenidos
publicados, también permite la adaptacion de los contenidos e informacion a los diferentes

formatos digitales. (Gavilanez Alvarez et al., 2019)
1.2.12. Plan de marketing digital

Para Sainz de Vicufia (2017, pp. 93-94), un plan de marketing digital “debe contemplar las decisiones
estratégicas y operativas del marketing, con la finalidad de que solo exista un Gnico plan que

contemple tanto el mercadeo on y offline”.

Por otra parte, el plan de marketing digital consiste en un documento donde se recogen todos los
objetivos y la planificacion de estrategias y tacticas de marketing a desarrollar con la finalidad de
gue todo lo que se plantee en el documento tenga una justificacién y se puedan conseguir las
metas marcadas. Para ello, previamente se debe precisar qué se quiere lograr, a quién se quiere

dirigir la comunicacion y como se van a desempefiar las acciones. (Martinez & Ojeda, 2017)

En los Gltimos afios se ha evidenciado que la utilizacion de nuevas tecnologias en las operaciones
comerciales y comunicacién estd haciendo que las empresas se vean en la necesidad de adaptarse
al entorno digital, tal es el caso de las empresas del sector hotelero que estan implementando
estrategias de marketing digital, en los medios sociales de mayor uso de los usuarios para darse a
conocer en el mercado, incrementar sus ventas, asi como posicionar su marca y llegar a clientes
de todas partes del mundo. Por ello, el plan de marketing digital se ha convertido en una
herramienta de gran utilidad para las empresas puesto que a través de él se pude tener una vision
clara de las necesidades, asi como las acciones que se deben realizar para el pablico objetivo al
cual esta dirigido un negocio, también conocer su situacion actual en cuanto a oportunidades y
amenazas de mercado. Ademas, se puede medir y comprobar lo que funciona y lo que no dentro

de las estrategias y tacticas implementadas por la empresa.
1.2.13. Estructura de un plan de marketing digital

Contar con un buen plan de marketing digital permitira desarrollar las estrategias y acciones

acorde a las necesidades de la empresa, asi como del mercado, esto ayudara a llegar al publico
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objetivo de una mejor manera, partiendo desde un andlisis tanto interno como externo de la
empresay de su entorno a fin de identificar punto fuertes y débiles para luego establecer objetivos
e implementar estrategias y tacticas digitales que ayuden a mejorar su situacién, cabe mencionar
que dichas acciones deben ser medidas a través de indicadores para evaluar su efectividad a fin
de mejorar el desempefio de la empresa. Segln Vidal (2016) “un plan de marketing digital debe
contener aspectos estratégicos y operativos. Por ello, plantea el siguiente esquema que se muestra
a continuacion”.

Analisis de la
Jsituacion actual

_

. @ Medicién
'/ y control

Fijar
objetivos

Estrategias @
Presupuesto
tacticas /
y A \ /

Figura 4-1. Estructura de un plan de marketing digital
Fuente: Vidal, 2016

Realizado por: Bagua VVendoval, Maribel, 2021.

Por otra parte, el esquema basico de un plan de marketing (on y offline) parte de un analisis y
diagnostico de la situacion, posteriormente definir los objetivos de marketing a conseguir y las
estrategias que se van a seguir para lograrlos. Estas estrategias, para su puesta en marcha, se

detallan en planes de accion. Sainz de Vicufia Ancin (2018, p. 122)

Obyetreos de
marketing
(off v onling)
e
Anzlisizdelz .
huaci :ct T' + Planes dz accion
sifuzcion sxterma A
Decizlonss ' annzzcwuda]a:
o - . acoiones
asfratézicas de Estratesias de - . I
v marketing — mrketine o Prasupuestovio
(offy onling) i i
. . o / explotacion
Plan de markating Diagnostico de la pr:'i'ianal
(off y online) sihuaeicn B}
¢- A >Deci5iar135 oparativas
de marketing
Anzleizdelz ¢
situacion mtsrna
o Carterz

Segmentacion ¥
pesicionamisnto
+ Fidalizaeion

+ Marketing offlne
o Marketing online

Figura 5-1. Esquema bésico de un plan de marketing (on y offline)
Fuente: Sainz de Vicufia Ancin, 2018, p. 122
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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En conclusion, el plan de marketing digital se ha convertido en una herramienta esencial para las
empresas sin importar su tamafio o0 giro de negocio ya que permite fijar las acciones necesarias
para lograr los objetivos deseados por la organizacion tales como el incremento de las ventas,
posicionamiento, reconocimiento de marca, difusion de la comunicacion, entender las
necesidades del mercado y el consumidor. De igual manera ayuda en la toma de decisiones para
tomar las correcciones necesarias y marcar una diferencia en el mercado en cuanto a la empresa,

sus productos o servicios en el entorno digital.
1.2.14. Indicadores de gestion

“Los KPI también conocidos como indicadores claves de desempefio, son aquellas variables,
factores o unidades de medida que se consideran estratégicas en la organizacion y que, por ende,
influyen directamente en las decisiones tomadas con respecto al negocio” (Shum Xie, 2019, p. 301).

Tabla 3-1: Indicadores de gestién

KPlI para un e- | KPI para una pagina o sitio | KPI para un blog KPI para redes sociales
commerce web
e  Tréfico e Duraciénde lasesion | ¢  Numero de articulos Facebook
e  Visitasalas e  Tasa de suscripcion o publicados e  Cantidad total de me
fichas de registro (conversion) e Cantidad total de gusta en la fan page
productos e  Clicsy downloads veces que un articulo e  Cantidad de nuevos
e Mediade e Inbound / outbound es compartido likes
paginas vistas y links e Namero total de e Cantidad de no me
tiempo en el sitio | ¢  Tasa de rebote comentarios gusta o dislike
e Paginadesalida | e  Tiempo promedio de e  Trafico obtenido a . Cantidad total de me
e  Tasa de pedidos duracion través de paginas gusta en cada
o solicitudes webs de terceros. publicacion
e Tasade e Namero total de Instagram
visitantes visitas e  Cantidad total de
recurrentes e NUmero total de seguidores
visitas por articulo e Cantidad de
e  Origen de trafico de comentarios por
visitas al blog publicacion
e  Tasa de conversion e  Cantidad de repost
e  Cantidad de veces que
se us6 un hashtag
e  Cantidad total de like
por publicacion

Fuente: Shum Xie, 2019
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Para las empresas es imprescindible medir los resultados de las estrategias que implementan en
su plan de marketing digital ya que ayudan a conocer que acciones se deben mejorar o cambiar.
Por ello, los KPI son de gran importancia puesto que permiten a las organizaciones monitorear el
avance del plan de marketing, garantizando asi el cumplimiento de las metas y los objetivos
trazados, asi como también tomar decisiones para la planificacion del negocio y la asignacion del

presupuesto para el rea de marketing.
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1.3. Marco conceptual
1.3.1. Marketing

“Se define la mercadotecnia como el proceso de planeacion, ejecucion y conceptualizacion de
precios, promocion y distribucion de ideas, mercancias y términos para crear intercambios que

satisfagan objetivos individuales y organizacionales” (Fischer & Espejo, 2017).
1.3.2. Marketing digital

El Marketing Digital, MKD, es la implementacion de un conjunto de herramientas, tacticas y
estrategias comerciales dentro del entorno digital que incluya todos los espacios relevantes donde
el usuario interactde con la marca o empresa, lo cual crea una conexion, genera lealtad, mejora la

relacion y experiencia del cliente. (Giraldo Oliveiros, Mario; Juliao Esparragoza, 2016, p. 261)
1.3.3. Plan de marketing digital

“Es aquel documento escrito que recoge los objetivos, planificacion estratégica y acciones de
marketing aplicado a los medios interactivos cuyo objetivo es plasmar el desarrollo de estas

acciones para evaluar el alcance de los objetivos”™ (Sanchez de Puerta, 2019, p. 49).
1.3.4. Posicionamiento

“La posicion de un producto es la forma como los consumidores lo definen de acuerdo con
atributos importantes: el lugar que el producto ocupa en la mente del consumidor, en relacion con

los productos de la competencia” (Schnarch Kirgberg, 2016, p. 150).
1.3.5. Content marketing

Es una estrategia de marketing enfocada en investigar, analizar, crear, disefiar y distribuir
contenido relevante y de valor que atraiga al pblico objetivo, que sea capaz de conectar con ellos

y en Ultima instancia convertirlos en clientes potenciales para la marca. (Shum Xie, 2019, p. 175)
1.3.6. Medios sociales

“Conjunto algo heterogéneo de servicios y aplicaciones que tienen en comun el hecho de
relacionar a las personas, ponerlas en contacto y permitir amplios niveles de interacciéon y

conversacion” (Gavilan 1, 2019, p. 78).
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1.3.7. Redes sociales

Las redes sociales se definen como estructuras en que los diferentes grupos mantienen relaciones
sentimentales, amistosas o laborales en el contexto de la web 2.0, multiplicando los espacios de

informacidn, discusion e intercambio, de acuerdo con preferencias, intereses, entre otros factores.
(Hernandez Mite et al., 2017)

1.3.8. SEO (searching engine optimization)

El SEO es la abreviatura para las palabras Searching Engine Optimization, en castellano y para
que todo el mundo lo entienda “salir el primero en Google” (o cualquier otro buscador). El
objetivo principal del SEO es posicionar cualquier pagina Web, incrementando el nimero de

visitas que llegan desde los buscadores. (Viteri Luque et al., 2018)
1.3.9. SEM (search engine marketing)

Al hablar de SEM se hace referencia a campafias de anuncios de pago en buscadores. En otras
palabras, el marketing en buscadores (SEM) también te permite aparecer entre los resultados de
busqueda, pero estos se ubican en la parte derecha o superior de la pantalla porque estos son
espacios por los cuales se paga. (Carrasco Ortega, 2020)

1.3.10. Key performance indicators (KPI)

En espafiol, indicadores clave del desempefio. Este acronimo inglés se refiere a los indicadores
principales del funcionamiento de un proceso con el fin de alcanzar los objetivos marcados. En
marketing digital pueden ser clics, visitas, altas en formularios, ventas, visionados de video,

apertura de e-mails, retwitts, likes, etc. (Martin Guart & Botey Lépez, 2020)
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CAPITULO II
2. MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque de investigacion
Cualitativo

Segun Guerrero Davila (2015, p. 46), la investigacién cualitativo concibe lo social como una realidad
construida que se genera a través de articulaciones con distintas dimensiones sociales, es decir,
por una diversidad cultural sistematizada, cuyas propiedades son muy diferentes a las de las leyes
naturales. Por tanto, el trabajo de titulacion es cualitativo porque se aplic una entrevista al
gerente de la empresa y la observacion para conocer la situacion del hostal con respecto al ambito
de marketing digital.

Cuantitativo

Cabezas Mejia et al., (2018, p. 19), expresan que el método cuantitativo utiliza la recoleccion de
datos para probar la hipdtesis, con base en la medicion numérica y andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Por lo cual se hizo un trabajo de campo
para recolectar informacion mediante la aplicacion de encuestas donde se analiz6 e interpreto los
resultados obtenidos que permitiran el desarrollo de conclusiones para el disefio del plan de

marketing digital con la finalidad de posicionar la empresa.
2.2.Nivel de investigacion
Exploratoria

Citando a Olvera Romero 2018, p. 58), la investigacion exploratoria se basa en la busqueda de nuevos
conocimientos o ampliar informacion en la basqueda del saber. Asimismo, el estudio es de tipo
exploratoria ya que se investigo y analiz6 sobre la temética de investigacion, que no habia sido
estudiada antes en la empresa objeto de estudio con la finalidad dar solucion a la problematica de
la organizacion a través del disefio de una propuesta de valor basada en estrategias de marketing

digital.
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2.3. Disefio de investigacion
2.3.1. Segun la manipulacion de las variables

Segun Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 152), podria definirse como la investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Por ello el trabajo que se realiza es no experimental

debido a que no se hard una comprobacion en un laboratorio del presente trabajo.
2.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Para Sampieri Hernéndez et al., (2010, p. 151), los disefios de investigacion transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. De manera que es transversal ya que se recolecto
informacién una sola vez en un periodo determinado de tiempo con el objetivo de disefiar el plan

de marketing digital para el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo.
2.4.Tipo de estudio
Documental

Guerrero Davila (2015, p. 50), expresa que la técnica documental permite la recopilacién de
informacion para enunciar las teorias que sustentan el estudio de los fendmenos y procesos. En el
presente estudio se utilizé la investigacion documental ya que se recolecto informacion de fuentes
como libros, textos, articulos y sitios web referentes al tema de investigacion para la construccién,

el andlisis y la validacion de la informacion para el sustento del estudio.
Campo

Segln Monroy Mejia & Nava Sanchezllanes, (2018, p. 107), la investigacion de campo es aquella que
permite recabar informacion a partir del contacto directo con el objeto de investigacién. Por
consiguiente, el estudio es de campo porque se extrajo informacion de fuentes primarias por
medio de técnicas como la encuesta o entrevista con la finalidad de dar respuesta al problema

mencionado anteriormente.
2.5.Poblacién y muestra
2.5.1. Poblacion

Arias Gémez et al., (2016), definen que poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido,
limitado y accesible, que formara el referente para la elegir la muestra, y que cumple con una
serie de criterios predeterminados. Para determinar la poblacion de estudio de la investigacion se

ha considerado al niumero de visitantes que ingresaron a la ciudad de Pedro Vicente Maldonado,
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segun el dato que proporciona Ministerio de Turismo del Ecuador (2015), en su plataforma Geoportal de
Visitas Internas Turisticas GEOVIT en el afio 2018 el cual es de 95 566 visitantes los cuales
vienen a la ciudad con fines de turismo y cuentan con el poder adquisitivo para realizar estas
actividades y buscan establecimientos de alojamiento para su estadia en la ciudad de uno o varios

dias los cuales son el mercado potencial para la empresa.
2.5.1.1. Proyeccidn de la poblacion afio 2019

Para proyectar la poblacion se tomd en cuenta a los visitantes que arriban al cantén Pedro Vicente
Maldonado que es de 95 566 y se proyecta al afio 2019 con tasa una de crecimiento poblacional
a nivel nacional del 1, 95% de acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010), INEC.
La férmula utilizada para la proyeccion es la siguiente:

Pf =Pi(1 + D)™

Donde:

Pf= Poblacion final o proyectada 97 429
Pi= Poblacion inicial 95 566
i=  Tasa de incremento poblacional anual 1,95%
n=  Afio a proyectar 2019(2)

Estimacion de Crecimiento
Pf = 95566 (1 + 0.0195)!
Pf = 95566 (1.0195)!
Pf =97 429

2.5.2. Muestra

Segun Perez et al., (2020), una muestra es una parte de la poblacion. Tenemos dos grandes grupos de
muestras: las probabilisticas y las no probabilisticas. En el estudio, se tom6 una parte
representativa de los visitantes del canton siendo esta de un total de 97 429. Por consiguiente, se

utilizé el muestreo no probabilistico.

2.5.2.1. Tipo de muestreo

Naranjo (2017, p. 274), menciona que el muestreo no probabilistico no tiene un procedimiento para
asegurar que todos los individuos, o sus caracteristicas, estén representados. Se aplico el muestreo

no probabilistico, especificamente por conveniencia debido a la facilidad de acceso y la

disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un periodo de tiempo de manera
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mas facil y econdmica para la investigacion mediante la aplicacion del cuestionario a la muestra

representativa poblacién de estudio.

2.5.2.2. Calculo de la muestra
7% « p*xqxN
n =
e2x(N—1)+ Z%+p=xgq

Donde:

n= Tamafo de la muestra;

Z= Nivel de confianza 95% 1.96

p = Variabilidad positiva 0.5

g = Variabilidad negativa 0.5

N = Tamafio de la poblacién 97 429
e = Precision o el error 0.05
Célculo

_ (1,96)%(0,5)(0,5)(97 429)
~(0.05)2(97 429 — 1) + (1.96)2(0,5)(0,5)

n

_ 93570,8116
"= 3445304
n = 382,65
n = 383 Encuestas

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Maétodos de investigacion
Los métodos que se empled en la investigacion son los siguientes:

Inductivo

Prieto Castellanos (2017), es un método basado en el razonamiento, el cual “permite pasar de hechos
particulares a los principios generales”. Se utiliz6 el método inductivo ya que en la investigacion
se analiz0 la situacion de la empresa, con el fin de llegar a conclusiones de la informacion obtenida

para la formulacion de estrategias efectivas que permitan el posicionamiento.

Analitico
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Citando a Cabezas Mejia et al., (2018, p. 18), €s el analisis, entendido como la descomposicion de un
fendmeno en sus partes 0 elementos que constituyen, ha sido uno de las formas mas utilizados a
lo largo de la vida del ser humano con el objetivo de acceder a las diversas facetas de la realidad.
Por tanto, se realiz6 un analisis de los datos obtenidos del trabajo de campo que pasaron por un
proceso de tabulacién lo que brindd una visién general para de esta manera generar soluciones

gue permitan el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Sintético

Para Lopera Echavarria et al., (2010), “El método sintético combina elementos, conexiona relaciones y
forma un todo o conjunto”. Se utilizé el método sintético en la investigaciéon debido a que al
momento de realizar los resimenes correspondientes este brind6 una informacion clara y concisa
al estudio de manera que cualquier persona que lea la investigacion la entienda y pueda
desarrollarla con facilidad.

2.6.2. Técnicas de investigacion
Observacién

Segun Pulido Polo (2015), es uno de los procedimientos que permiten la recoleccion de informacion
gue consiste en contemplar sistematica y detenidamente como se desarrolla la vida de un objeto
social. Se uso esta técnica de investigacion con la finalidad de obtener informacion del

comportamiento de los sucesos que estan ocurriendo para ser analizados.
Documental

En el estudio se utilizd esta técnica para recopilar y seleccionar informacion de libros, revistas,
entre otros sobre temas relacionados al tema de investigacion Marketing digital que ayudaron a

fundamentar y al desarrollar el tema de estudio.
Encuesta

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacion de interés socioldgico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la opinién o valoracion

del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado. (Santiesteban Naranjo, 2017, p. 182)

Para el trabajo se utilizo la técnica de la encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario a la
muestra representativa del total de la poblacion de estudio con la finalidad de obtener informacion
para conocer la opinion de los visitantes de la ciudad y asi determinar las estrategias necesarias

para el posicionamiento Hostal Jr. Moncayo.
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Entrevista

Es el medio que permite la obtencién de informacion de fuente primaria, amplia y abierta, en
dependencia de la relacion entrevistador entrevistado. Para ello es necesario que el entrevistador
tenga definido claramente los objetivos de la entrevista y cuales son los aspectos relevantes sobre

los que se pretende obtener informacidn. (Fresno Chavez, 2019, p. 115)

Por consiguiente, para la investigacion se utilizd la entrevista como técnica de investigacion que
fue aplicada al gerente de la empresa objeto de estudio para la obtencion de informacion necesaria
y util sobre el ambito de marketing digital en Hostal Jr. Moncayo.

2.6.3. Instrumentos de investigacion

Para la investigacion se utilizé los siguientes instrumentos de investigacion:

Ficha de observacion

En el estudio se uso la ficha de observacion para recolectar informacion del establecimiento con
el objetivo de conocer los factores que influyen en el comportamiento interno y externo de la

empresa.
Ficha bibliografica

Se utiliz6 en la investigacion este instrumento para identificar cuales son las fuentes de
informacién que se usaron para fundamentar el trabajo tales como libros, documentos

gubernamentales, leyes, articulos de revistas, tesis, entre otros.
Guia de cuestionario

Se aplicd un cuestionario en el cual se desarrollaron preguntas acerca de varios aspectos
relacionados con el marketing digital y preferencias en turismo con la finalidad de disefiar

estrategias para informar, comunicar enamorar a los clientes en los medios digitales.

Andlisis de fiabilidad y validacion del instrumento (encuesta)

Coeficiente alfa de Cronbach

Para validar el cuestionario correspondiente a la encuesta externa se utilizé el método de alfa de
Cronbach el cual es un indicador de confiabilidad de escala y a su vez evidencié la homogeneidad

de la escala. Para su célculo se utiliza la siguiente formula:

_k 1 2V
a_k—l vt
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En donde:

a: alfa

K: nimero de items

Vi: varianza de cada item

V1t: varianza total

Para el proceso de validacion de la encuesta se calculé de forma manual utilizando la herramienta

Excel mediante los siguientes pasos:

1.- base de datos a partir de la encuesta piloto
Tabla 1-2: Base de datos de Excel

4 BE | C DO E F B H [
1 ITEMS
Z |oBIETO DEESTUDIO 1 2 3 a 5 & 7 3
3 1 3 3 3 3 3 3 3 3
El 2 2 4 4 2 2 P 5 5
5 2 1 2 2 2 2 1 2 2
B a 1 1 2 a 1 4 1 4
7 5 1 2 2 2 1 1 1 2
& 6 2 3 oz 3 5 5 4 5
g 7 1 2 1 1 1 1 1 1
1 2 1 1 1 1 1 1 1 1
1 g 1 1 2 3 2 5 5 5
iz 10 2 3 oz 2 1 1 1 2
13 11 1 3 oz 2 2 5 2 5
T 12 2 1 1 1 4 4 3 5
15 13 1 3 4 3 1 2 2 2
16 14 1 1 4 3 2 3 2 1
17 15 3 5 s 5 4 5 5 5
i 16 2 - 5 2 5 a4 5
19 17 1 1 3 1 3 3 5 5
20 18 1 1z 1 2 1 4 2
21 19 1 1z 1 2 2 2 5
22 20 1 1 4 1 2 2 a 4
103 "o55" 1,767 1,39 1,657 1,317 2,497 2,242" 2137

Fuente: Excel.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

[
>
fa
=
=
(]
)
=

9 0 11 12 12 14 15 16
3 3 3 3 3 3 3 3
1 2 4 1 2 2 2 3
2 E 1 E 2 2 E 2
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2,057 1,557 1,7 1,35" 1,06 0,41 054" 0,85

2.- suma de los items, calculo de la varianza de cada item y sumatoria total.

K (ndmero de items) = 16
>'Vi (varianza de cada item) = 22,94
Vt (varianza total) = 124,51

3.- aplicacion de la férmula:

_k 1 2V
a_k—l vt
_ 16 22,94>
_16—1( 12451
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Andlisis

Mediante la aplicacion del método coeficiente alfa de Cronbach a la encuesta piloto realizada a
20 personas se puede concluir que las variables tienen consistencia entre cada una de ellas, esta
afirmacion se sustenta en el 0.87 obtenido como resultado, el cual se encuentra dentro del rango
de 0.8 a 1 que determina alta confiabilidad y consistencia lo que indica que el resultado obtenido

del instrumento es altamente confiable para la recoleccion de informacion.
Guia de la entrevista

Se empled esta técnica para la recopilacion de informacion de la empresa mediante una
conversacion con el gerente de Hostal Jr. Moncayo que es la organizacién investigada, sobre
aspectos de la empresa en relacién al marketing digital con el objetivo de recolectar informacion
preliminar y valiosa para el plan de marketing digital.

2.7.1dea a defender

El plan de marketing digital contribuira en el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo de la ciudad
de Pedro Vicente Maldonado.
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CAPITULO III
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION
3.1.Resultados
Datos informativos

Nombre de la empresa: Hostal Jr. Moncayo.

Actividad comercial: Servicio de alojamiento.

Objetivo: Recopilar informacion de aspectos de marketing digital en Hostal Jr. Moncayo.
Indicaciones

Calificacion: 5 Excelente, 4 Bueno, 3 Regular, 2 Malo y 1 Deficiente.

3.1.1. Ficha de observacion

Tabla 1-3: Ficha de observacion Hostal Jr. Moncayo

N° Aspectos del entorno digital de la empresa Calificacion %
1 | Gestion de la pagina web corporativa 1 12, 5%
2 | Manejo de perfiles en redes sociales 1 12, 5%
3 | Publicidad en redes sociales 1 12, 5%
4 | Manejo del correo empresarial 1 12, 5%
5 | El contenido de la pagina web y redes sociales 1 12, 5%
6 | Ofertasy promociones 1 12, 5%
7 | Concursos o sorteos 1 12, 5%
8 | Interaccion en medios digitales 1 12, 5%
Total 100%

Fuente: Ficha de observacion

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Analisis

En base a los resultados obtenidos de la ficha observacion se identificé que la empresa no suele
manejar correo empresarial para llevar a cabo las reservaciones ni contactarse con los clientes,
esto es un factor importante ya que se debe utilizar para mantener contacto con los clientes y/o
usuarios de internet y asi generar mas ventas. De igual manera, se encontré que la empresa no
gestiona ni maneja una pagina web ni redes sociales, por ello, suele demorar en responder las
dudas e inquietudes de los clientes que estan en los medios digitales. Ademas, no se ha interesado
en tener presencia digital, por ende, no es conocida. Por otra parte, no realiza publicidad en redes

sociales por desconocimiento y falta de un presupuesto, asimismo, no cuenta con ofertas y
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promociones, ni realiza concursos o sorteos. Todos estos factores son decisivos para los clientes
de manera que se debe contrarrestar las debilidades que son facilmente superables con especial

atencion para ser mas competitivos.
3.1.2. Hallazgos ficha de observacién

A continuacion, se presentan los hallazgos obtenidos a través de la aplicacion de ficha de

observacién.
e El uso de medios sociales por parte de la empresa es deficiente.

e La empresa no cuenta con presencia digital, esto representa una desventaja frente a sus

competidores.

e Laempresa no realiza publicidad en redes sociales, por lo cual no ha logrado ser reconocida

ni posicionarse en el mercado.
e El uso de correo empresarial es deficiente.

e En cuanto al contenido en pagina web corporativa y redes sociales es deficiente ya que no

cuenta con ninguna de estas herramientas.

e La interaccion en medios digitales es escasa ya que la empresa no dedica tiempo a estos

medios y poco personal encargado de gestionarlas.
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3.1.3. Encuesta analisis e interpretacion

Edad
Tabla 2-3: Edad

Variable Frecuencia Porcentaje

18a24 91 24%
25a31 239 62%
32a38 41 11%
39a45 4 1%
46 en adelante 8 2%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

62%

Grafico 1-3. Edad

Edad

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la gréafica el 62% de personas encuestadas tienen un rango de edad entre 25 a 31
afios, el 24% y 11% de encuestados tienen edades entre 18 a 24 y de 32 a 38 afios respectivamente
seguidos del 2% y 1% que tienen de edades de 46 afios 0 mas edad y de 39 a 45 afios. Estos datos
indicaron que la mayoria de los clientes para el Hostal son jovenes adultos que tienen un rango
de edad de 25 a 31 afios con un nivel de formacion alto, quienes utilizan internet y las redes
sociales para planear sus viajes y reservar alojamiento, en base a esto se puede plantear contenidos

relacionadas con los intereses, servicios y actividades a fin de motivarlos a reservar alojamiento

en la empresa.
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Género
Tabla 3-3: Género

Variable Frecuencia Porcentaje

Masculino 170 44%
Femenino 213 56%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Género

56%

B Masculino

B Femenino

Gréfico 2-3. Género
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la encuesta realizada el 56% de personas son de género femenino mientras que el porcentaje
restante de la muestra con el 44% son de género masculino. La informacion obtenida indico que
la diferencia entre mujeres y hombres es minima, por ello, el disefio de contenidos, ofertas y

promociones se dirigirdn a estos dos grupos ya que representan clientes potenciales para la

empresa a quienes se debe motivar a adquirir los servicios del hostal cuando planifiquen sus
vacaciones.
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Ocupacion

Tabla 4-3: Ocupacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Estudiante 82 21%
Empleado Publico 88 23%
Empleado Privado 151 39%
Desempleado 12 3%
Comerciante independiente 48 13%
Jubilado 2 1%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Ocupacion
39% M Estudiante

B Empleado Publico
H Empleado Privado
i Desempleado

H Comerciante

independiente

M Jubilado

Gréfico 3-3. Ocupacion

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
Andlisis e interpretacion
El 39% de encuestados son empleados privados, seguidos del 23% empleados publicos, el 21%
estudiantes y con el 13% comerciantes independientes mientras que otras ocupaciones menos
numerosas con el 3% son desempleados y el 1% jubilados. Dichos resultados permitieron conocer
que los clientes potenciales para la empresa pertenecen al sector privado, quienes son
profesionistas con estabilidad laboral y altos ingresos econémicos, por tanto, la empresa debe
enfocar sus estrategias para ofertar las instalaciones, servicios y actividades turisticas a fin de
atraer a estos clientes a reservar alojamiento ya que suelen viajar con frecuencia sea por placer,

viajes académicos o trabajo y contratan servicios hoteleros.
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Nivel de ingresos

Tabla 5-3: Nivel de ingresos

Variable Frecuencia Porcentaje

$100-$500 90 23%
$501-$750 200 52%
$751-$1000 68 18%
$1000 en adelante 25 %
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Nivel de ingresos

52%

H $100-S500

m $501-5750

m $751-$1000

1 $1000 en adelante

Gréfico 4-3. Nivel de ingresos
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Se evidencio que el 52% de encuestados tiene ingresos mensuales de $501-$750 ddlares, seguido
del 23% con una mensualidad de $100-$500 mientras que el 18% percibe $751-$1000 y con el
7% un sueldo que supera el basico con $1000 dolares. Esto indicd que la mayor parte de
encuestados son personas con alto poder adquisitivo, esto se debe a su buena rentabilidad, por
tanto, cuando viajan destinan un alto presupuesto a sus vacaciones para costear gastos de
alimentacion, transporte y alojamiento, por tanto, al tener un buen presupuesto son mas exigentes
y buscan hoteles que ofrezcan servicios adicionales siendo esto una oportunidad para que Hostal
Jr. Moncayo oferte sus servicios, instalaciones, actividades de recreacion y alimentacion a estos

clientes potenciales que tienen alto poder adquisitivo.
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Procedencia

Tabla 6-3: Procedencia

Variable Frecuencia Porcentaje

Region Costa 152 40%
Region Sierra 171 45%
Region Amazonia u Oriente 60 16%
Region insular o Galapagos 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Procedencia

45%

H Region Costa

M Region Sierra

H Regién Amazonia u
Oriente

i Region insular o
Galapagos

Gréfico 5-3. Procedencia
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la investigacion realizada el 45% de encuestados proviene de la Regidn Sierra mientras que el
40% de la Region Costa y el 16% de la Amazonia. Dicha informacion ayudo a identificar quienes
representan el mercado potencial para la empresa, asi como que tipo de promociones, actividades
y servicios debe ofrecer a los clientes ya que sus necesidades son distintas lo que permitird ampliar

el segmento de mercado.
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1.- ¢ Con que frecuencia suele viajar por motivos turisticos al afio?

Tabla 7-3: Frecuencia de viaje

Variable Frecuencia Porcentaje

Siempre 8 2%
Casi siempre 42 11%
Algunas veces 188 49%
Muy pocas veces 142 37%
Nunca 3 1%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Frecuencia de viaje

49%

Gréfico 6-3. Frecuencia de viaje
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Se determind que el 49% de encuestados tiende a viajar algunas veces al afio, seguido del 37%
que viaja con poca frecuencia, el 11% casi siempre mientras que el 2% siempre y el 1% nunca
sale de viaje. Estos resultados mostraron que la mayoria de encuestados viajan en forma constante
por motivos turisticos, esto indicé una oportunidad para darse a conocer en el mercado, por ello,
debe disefar estrategias para promocionar su marca y servicio de alojamiento, asi como utilizar

redes sociales con la finalidad de motivar a clientes potenciales a reservar alojamiento de manera

frecuente.
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Tabla 8-3: Opciones turisticas

2.- ¢ Cuadl de las siguientes opciones turisticas prefiere para ir de vacaciones?

Variable Frecuencia Porcentaje

Playa 150 39%
Aventura 90 23%
Religioso 5 1%
Ecoturismo 112 29%
Comunitario 16 4%
Cultural 10 3%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Opciones turisticas

39%

H Playa

B Aventura

H Religioso

i Ecoturismo
B Comunitario

B Cultural

Gréfico 7-3. Opciones turisticas
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la informacion obtenida se pudo evidenciar que el 39% de encuestados cuando sale de
vacaciones suele ir a la playa, seguido del 29% que realiza Ecoturismo y el 23% turismo de
Aventura por otra parte con el 4% y 3% les interesa el turismo Comunitario y Cultural, en
porcentaje menor con el 1% hace turismo Religioso. Esto demostré que los encuestados son
personas aventureras que viajan a destinos turisticos con abundante naturaleza principalmente
para realizar ecoturismo con el propoésito de observar y explorar la vida silvestre, en vista de esto
se debe promocionar opciones turisticas relacionadas al ecoturismo con la finalidad de atraer la

atencion del cliente y maximizar las ventas.

33



3.- ¢Qué actividad turistica le gusta realizar cuando sale de viaje?
Tabla 9-3: Actividades turisticas

Variable Frecuencia Porcentaje
Caminatas 66 18%
Excursiones 75 20%
Cabalgatas 15 4%
Recorridos 101 26%
Senderismo 66 17%
Ciclismo 23 6%
Camping 36 9%
Deportes de aventura 1 0%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Actividades turisticas
26%
B Caminatas

20%

Grafico 8-3. Actividades turisticas
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la gréfica el 26% de encuestados prefiere hacer recorridos como actividad
turistica cuando sale de viaje, el 20% las excursiones por otra parte el 18% las caminatas y el 17%
senderismo mientras que el 9% opta por el camping seguido del 6% y 4% que les gusta el ciclismo
y cabalgatas. Esta informacion indico que la principal razon para realizar viajes turisticos son las
actividades que se pueden hacer al aire libre como los recorridos, por tanto, se recomienda disefiar
contenidos en lo que se oferte este tipo de actividades en procura de motivar a los clientes a visitar
y reservar alojamiento en el Hostal que estd ubicado una zona ideal para el desarrollo de estas

actividades.
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4.- ¢ Cual de las siguientes opciones en alojamiento suele elegir?

Tabla 10-3: Alojamiento turistico

Variable Frecuencia Porcentaje

Hotel 236 62%
Hostal 57 15%
Casa de huésped 15 4%
Campamento turistico 40 10%
Hosteria 35 9%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Alojamiento turistico

62%

H Hotel

M Hostal

i Casa de huésped
Campamento turistico

M Hosteria

10% 9%

Graéfico 9-3. Alojamiento turistico

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Analisis e interpretacién

De la informacién obtenida se evidencié que el 62% de encuestados suele hospedarse en hoteles
cuando sale de viaje seguido del 15% que escoge hostales mientras que el 10% y 9% campamentos
turisticos y hosterias en cambio el 4% optan por casa de huéspedes. Este dato fue clave ya que
permitié conocer que a los encuestados les gusta hospedarse hostales, por tanto, la empresa debe
enfocarse en promocionar sus servicios, planes, establecer precios, asi como proporcionar
informacién de Gtil y relevante en procura de que los clientes conozcan el hostal, asi como

contraten los servicios al momento de elegir alojamiento.
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5.- ¢Al momento de realizar un viaje qué herramienta tecnol6gica utiliza con mayor
frecuencia para buscar alojamiento?

Tabla 11-3: Herramienta tecnoldgica para buscar alojamiento

% Casi % Algunas % Muy | % %
Variable | Siempre siempre veces pocas Nunca Total
Veces

REdeS 0, 0, 0, 0, 0,
sociales 240 63% 96 25% 30 8% 14 4% 3 1% 383
\'jvaeﬁ’)'”as 77 20% | 135 | 35% | 133 [34% | 34 | 9% 5 | 1% | 383
Blogs de
turismo y 141 37% 78 20% 46 12% | 84 |22% | 34 9% | 383
hosteleria
Agencias
gﬁl‘i’r:?e 55 14% | 75 |20% | 158 |41% | 63 |16% | 32 | 8% | 383
(OTA)

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
Tabla 12-3: Porcentaje herramienta tecnoldgica para buscar alojamiento

Variable Porcentaje Total

Redes sociales 88% 100%
Paginas web 55% 100%
Blogs de turismo y hosteleria 57% 100%
Agencias de viaje online (OTA) 34% 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Herramienta tecnoldgica

88%
55% 57%
. . ]
Redes sociales Paginas web  Blogs de turismoy Agencias de viaje
hosteleria online(OTA)

Graéfico 10-3. Herramienta tecnoldgica para buscar alojamiento
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Para la investigacion se tomo en consideracion los valores obtenidos de la frecuencia de siempre
y casi siempre con la finalidad de conocer el uso de las herramientas mas utilizadas por los
encuestados lo que permitid identificar el 88% de ellos utilizan las redes sociales para buscar
alojamiento, el 57% prefiere los blogs de turismo y hosteleria sequido del 55% que elige paginas
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web y el 34% opta por las agencias de viaje online. Dichos resultados indicaron que la mayoria

de encuestados utilizan las redes las redes sociales como medio de informacion para buscar

alojamiento, organizar y planificar sus viajes, esto resulto clave para la seleccion de herramientas

tecnoldgicas que la empresa debe emplear para comercializar y promocionar las instalaciones,

servicios, ofertas, asi como establecer un canal de comunicacién directo con el cliente con la

finalidad de darse a conocer y posicionarse en el mercado.

6.- ¢Qué herramienta tecnoldgica usa con mayor frecuencia para realizar una reserva de

alojamiento?

Tabla 13-3: Herramienta tecnoldgica para reservar alojamiento

% Casi % Algunas % Muy % %
Variable Siempre - g pocas Nunca Total
siempre veces
veces
Facebook 70| 18% 103 | 27% 132 | 34% 61| 16% 17| 4%| 383
Instagram 29| 8% 43| 11% 146 | 38% 125 | 33% 40| 10% | 383
WhatsApp 50| 13% 35| 9% 99 | 26% 174 | 45% 25| 7%| 383
Airbnb 17| 4% 16| 4% 51| 13% 198 | 52% 101] 26%| 383
Eﬁ?gﬂ;’;"‘mb de 158 | 41% 120 31% 48| 13% 21| 5% 36| 9%| 383
g‘rﬂ?:g'as de viaje 46| 12% 173 | 45% 90| 23% 31| 8% 43| 11% | 383
Correo 271 7% 23| 6% 108 | 28% 181 47% 44| 11%| 383
electrénico
Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Tabla 14-3: Porcentaje herramienta tecnoldgica para reservar alojamiento

Variable Porcentaje Total

Facebook 45% 100%
Instagram 19% 100%
WhatsApp 22% 100%
Airbnb 9% 100%
Pagina web de hoteles 73% 100%
Agencias de viaje online 57% 100%
Correo electrdnico 13% 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Herramienta tecnoldgica para reservar alojamiento

73%

57%
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de hoteles viaje online electrénico

Gréfico 11-3. Herramienta tecnol6gica para reservar alojamiento
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Analisis e interpretacién

En la investigacion se tomd en consideracidn los valores obtenidos de la frecuencia de siempre y
casi siempre con la finalidad de conocer el uso de las herramientas mas utilizadas por los
encuestados, dicha informacion revelo que el 73% de personas encuestadas prefiere reservar
alojamiento por medio de las paginas web de los hoteles seguido del 57% que opta por las
agencias de viaje online, el 45% que reserva en la red social Facebook, el 22% y 19% por
WhatsApp e Instagram mientras que el 13% y 9% usa correo electronico y Airbnb. Este dato fue
clave ya que permitié conocer que los encuestados reservan alojamiento directamente con la
compafiia a través de sus sistemas de reserva online sea esto por el ahorro en tiempo o dinero, la
atencion 24/7 entre otros, esto ayudo a la seleccion de herramientas que la empresa debe utilizar
para comercializar las habitaciones y servicios, por esta razon se consider6 que la implementacion
de una péagina web es importante puesto que contribuira a maximizar las ventas, asi como generar

presencia digital y mejorar su posicionamiento.
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7.- ¢ Cudl es el factor méas importante para reservar alojamiento?

Tabla 15-3: Factor mas relevante para reservar alojamiento

Variable Frecuencia Porcentaje

Instalaciones 62 16%
Precio 223 58%
Comentarios de otros huéspedes 20 5%
Condiciones de reserva 8 2%
Formas de pago 14 4%
Promociones y descuentos 46 12%
Ubicacion 10 3%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Factor mas relevante para reservar alojamiento

58%

12%

2% 4%

H Instalaciones

H Precio

B Comentarios de otros
huéspedes

Condiciones de reserva

B Formas de pago

B Promociones y descuentos

B Ubicacion

3%

Grafico 12-3. Factor mas relevante para reservar alojamiento

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la encuesta realizada el 58% de encuestados indicaron que el precio es el factor mas importante
para reservar alojamiento, el 16% y 12% expresaron que son las instalaciones y las promociones
en cambio para el 5% y 4% fueron los comentarios de otros huéspedes y las formas de pago
seguido del 3% y 2% que mencionaron la ubicacion y las condiciones de reserva. Dicha
informacion revelo que el precio constituye un factor decisivo a la hora de reservar alojamiento,
esto se debe a que el cliente siempre busca la oferta mas atractiva, la que reina todos los requisitos
gue necesita al mejor precio, por tanto, para incidir en los clientes potenciales, la empresa debe

implementar precios psicologicos, también desarrollar planes especiales y ofertas acompafadas
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de descuentos y promociones con el objetivo de motivar al cliente a reservar lo que permitird

maximizar las ventas.

8.- ¢ Cudl de los siguientes servicios suele buscar para elegir alojamiento?
Tabla 16-3: Servicios

Variable Frecuencia | Porcentaje
Servicio de lavanderia 10 3%
Estacionamiento gratuito 39 10%
Conexion wifi 172 45%
Aire acondicionado o calefaccion 31 8%
Restaurant o cafeteria 24 6%
Servicio de transporte 8 2%
Servicio de habitacion 81 21%
Servicio de guia turistico 18 5%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Servicios
45% H Servicio de lavanderia
B Estacionamiento gratuito
H Conexion Wifi
Aire acondicionado o
calefaccion
21%

B Restaurant o cafeteria

H Servicio de transporte

H Servicio de habitacion

B Servicio de guia turistico

Graéfico 13-3. Servicios
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Se pudo evidenciar que el 45% de encuestados busca con frecuencia que los hoteles cuenten con
conexion wifi, el 21% menciond que prefiere él servicio de habitacion y el 10% estacionamiento,
asi como el 8% Aire acondicionado o calefaccion seguido del 6% y 5% que buscan Restaurant o
cafeteria y el servicio de guia turistico mientras que el 3% y 2% el servicio de lavanderia y
transporte. Estos resultados indicaron una oportunidad para la empresa ya que la misma cuenta

con estos servicios de manera que se debe promocionar las habitaciones, servicios e instalaciones
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que ofrece el hostal, utilizando contenidos atractivos, asi como realizar ofertas en base a esta

informacidn para motivar a los clientes a reservar alojamiento.

9.- ¢ Qué factor es méas importante en una habitacion para una estancia agradable?
Tabla 17-3: Habitacion

Variable Frecuencia | Porcentaje
Decoracion 92 24%
Habitacion cémoda 150 39%
Colchén y almohadas suaves 60 16%
Cama grande 29 8%
Buena vista 12 3%
Television por cable 40 10%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Habitacion
39% W Decoracion
B Habitacion comdda
H Colchon y almohadas
comodas
i Cama grande

M Buena vista

H Televisidn por cable

Grafico 14-3. Habitacion
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Los datos obtenidos indicaron que el 39% de encuestados buscan que una habitacién sea cémoda
para una estancia agradable, el 24% elige la decoracion seguido del 16% y 10% los colchones y
las almohadas cdmodas, asi como television por cable mientras que el 8% y 3% prefiere camas
grandes y una buena vista de la habitacion. Esta informacion fue de gran importancia puesto que
permitié conocer que la empresa debe contar con estas caracteristicas, asi como promocionarlos
con la finalidad de llamar la atencion del cliente y motivarlo a reservar ya que los encuestados
mencionaron que independientemente de la categoria del hotel estos deben prestar las mayores

comodidades para un adecuado descanso durante un viaje.
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10.- ¢ Qué tipo de promocién le resulta mas atractiva, de una hosteleria?

Tabla 18-3: Promocion

Variable Frecuencia | Porcentaje
Descuento por larga estancia 82 21%
Ofertas por temporadas 200 52%
Ofertas teméticas 41 11%
Descuentos en reserva anticipada 60 16%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Promocion

52%

H Descuento por larga
estancia
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anticipada

Gréfico 15-3. Promocion
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Del total de encuestados se pudo determinar que el 52% prefiere las ofertas por temporadas
seguido del 21% que elige los descuentos por larga estancia, el 16% los descuentos por reserva
anticipaday 11% las ofertas tematicas. Esta informacion indicé que los encuestados en su mayoria
se ven atraidos por las ofertas por temporadas lo que dio a conocer que buscan este tipo de
promociones al momento de elegir hoteles y realizar viajes lo que resulto un punto clave para la
empresa, puesto que debe implementar ofertas atractivas especificamente por temporadas como
feriados y vacaciones con la finalidad de facilitar la decision de compra para captar nuevos
clientes, generar repeticiones de compra y extender la estancia e incrementar el gasto medio de

los clientes.
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11.- ; Qué contenidos le atraen con mayor frecuencia para conocer una hosteleria en medios
digitales?

Tabla 19-3: Contenidos en medios digitales

Siempr % | Casi % Algunas % Muy % Nun %
Variable e siempr veces pocas ca Total
e veces

Solo texto 16| 4% 271 7% 65| 17% 252 | 66% 23| 6%| 3g3
Texto con imagen o 20 0 0 0 0
fotografia 76 % 247 | 64% 42| 11% 14| 4% 4| 1% 383

Solo imagenes o 16 0 0 0 0
fotografias 60 % 249 | 65% 50| 13% 20| 5% 41 1% 383

. 67

Videos 255 % 67| 17% 37| 10% 19| 5% 5/ 1% 383
Audios 23| 6% 36| 9% 151| 39% 148 | 39% 25| 7% 3g3

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
Tabla 20-3: Porcentaje contenidos en medios digitales

Variable Porcentaje Total

Solo texto 4% 100%
Texto con imagen o fotografia 20% 100%
Solo iméagenes o fotografias 16% 100%
Videos 67% 100%
Audios 6% 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Contenidos en medios digitales

67%

20%
4% 6%
I
Solo texto Texto con imagen Solo imagenes o Videos Audios
o fotografia fotografias

Grafico 16-3. Contenidos en medios digitales
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

Para la investigacion se tomo en consideracion los valores obtenidos de la frecuencia de siempre

y casi siempre con la finalidad de conocer qué tipo de contenidos digitales son los mas

consumidos por los encuestados lo que permitio determinar que el 67% de personas suele ver

videos para conocer hoteles en medios digitales, el 20% prefiere observar imagenes combinadas
43



con texto seguidos del 16% que mira solo imagenes mientras el porcentaje restante con el 6% y
4% eligen escuchar audios y leer contenidos solo con texto. Dicha informacién ayudo a conocer
que la empresa debe promocionar los servicios, instalaciones y ofertas por medio de contenidos
de video o también utilizar iméagenes que incluyan texto, siendo una herramienta efectiva que
permitira persuadir y captar la atencién de clientes a través de la fan page y pagina web que
contribuira en el posicionamiento del hostal, asi como interactuar con los usuarios y el incremento

de reservaciones.

12.- ¢Ha escuchado sobre Hostal Jr. Moncayo?
Tabla 21-3: Reconocimiento de la empresa

Variable Frecuencia Porcentaje

Si 57 15%
No 326 85%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Reconocimiento de la empresa
85%

uSi

H No

Grafico 17-3. Reconocimiento de la empresa
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la informacién obtenida se pudo observar que el 85% de encuestados manifestaron que no
conocen el Hostal Jr. Moncayo mientras que el 15% si ha escuchado sobre este establecimiento.
Este dato fue de gran importancia ya que ayudo a conocer que la empresa no es reconocida en el
mercado, esto se debid a que carece de estrategias y herramientas de marketing digital que le
permita ser conocida en el mercado, por ello, es fundamental que la empresa implemente acciones
de marketing en sus procesos de comercializacién y comunicacion en procura de que las personas
conozcan los servicios, instalaciones y promociones que oferta, utilizando medios digitales que
contribuirdn en el posicionamiento del hostal, aumentar las reservaciones e interactuar con los

clientes.
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13.- ¢ Se ha hospedado en Hostal Jr. Moncayo?

Tabla 22-3: Reservacion en Hostal Jr. Moncayo

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 57 15%
No 326 85%
Total 383 100%
Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
Reservacion en Hostal Jr. Moncayo
85%
mSi
B No

Gréfico 18-3. Reservacion en Hostal Jr. Moncayo

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la encuesta realizada se pudo determinar que el 85% de encuestados no ha realizado
reservaciones en hostal Jr. Moncayo esto se debi6 al bajo posicionamiento que tiene la empresa,
mientras que el 15% manifestd que si ha reservado alojamiento. Dicho resultado indicd que el
hostal al no contar con planes de marketing digital no ha logrado tener presencia en el mercado
esto ha afectado a sus ventas ya que la mayoria de clientes al no conocer la empresa opta otros
establecimiento turisticos esto implica que debe tomar acciones que le permitan ser conocida en
el mercado como lo han hecho las demas empresas quienes cuentan con presencia digital, de
manera que se recomienda utilizar estrategias, asi como herramientas digitales para que las

personas conozcan sobre la empresa, sus servicios y promociones con el fin de aumentar las

reservas de alojamiento e incrementar su posicionamiento.
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14.- ¢ A través de qué herramienta tecnoldgica le gustaria comunicarse con Hostal Jr.
Moncayo?

Tabla 23-3: Herramienta tecnoldgica

Variable Frecuencia | Porcentaje
Facebook Messenger 165 43%
WhatsApp 140 37%
Twitter 12 3%
Llamada telefonica 40 10%
Mensajes de texto 26 7%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Herramienta tecnolégica

43%

B Facebook Messenger
B WhatsApp
m Twitter

Llamada telefonica

B Mensajes de texto

Graéfico 19-3. Herramienta tecnoldgica
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis e interpretacion

De la informaci6n obtenida se pudo observar que el 43% de encuestados les gustaria comunicarse
con la empresa por medio de la red social Facebook, seguido del 37% que prefiere WhatsApp, el
10% por llamada telefénica mientras que el 7% y 3% por medio de mensajes de texto y Twitter.
Esta informacion permitié identificar que la empresa debe utilizar herramientas digitales como
Facebook y WhatsApp para mejorar la comunicacion con los clientes, comercializar los servicios,
promocionar e informar sobre las instalaciones y ofertas al pablico objetivo las 24 horas del dia
todo en busca de conseguir mayor cuota de mercado, asi como fortalecer el reconocimiento de la

marca en el mercado.
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Tabla 24-3: Resumen de la encuesta

Variables Respuesta

Edad El 62% de encuestados tienen un rango de edad entre
25 a 31 afios.

Género El 56% de encuestados son de género femenino y el
44% son de género masculino.

Ocupacion El 39% son empleados del sector privado.

Ingresos El 52% de encuestados tiene ingresos mensuales de

$501-$750 dolares.

Procedencia

El 45% de encuestados provienen de la Regién Sierra.

1.- ¢(Con que frecuencia suele salir de viaje?

El 62% de las personas realiza viajes con frecuencia.

2.- ¢Cual de las siguientes opciones turisticas prefiere para

ir de vacaciones?

El 29% de encuestados prefiere el Ecoturismo.

3.- ¢{Qué actividad le gusta realizar cuando sale de viaje?

El 26% de encuestados prefiere los recorridos.

4.- ;Cudl de las siguientes opciones en alojamiento suele

elegir?

El 15% que elige hostales como alojamiento turistico.

5.- ¢Al momento de realizar un viaje qué herramienta
tecnoldgica utiliza con mayor frecuencia para buscar

alojamiento?

El 88% utilizan con frecuencia las redes sociales para
buscar alojamiento.

6.-

frecuencia para realizar una reserva de alojamiento?

¢Qué herramienta tecnoldgica usa con mayor

El 73% de personas encuestadas reserva con
frecuencia alojamiento en la pagina web propia del

hotel.

7.- ¢Cudl es el factor més importante para reservar

alojamiento?

El 58% de encuestados indican que el precio es el
factor méas importante al momento de reservar

alojamiento.

8.- (Cual de los siguientes servicios suele buscar para

elegir alojamiento?

El 45% de encuestados busca con frecuencia conexién

wifi.

9.- ¢Qué factor es mas importante en una habitacién para

una estancia agradable?

El 39% de encuestados menciona que una habitacién

comoda es un factor importante.

10.- ;Qué tipo de promocion le resulta mas atractiva, de

una hosteleria?

El 52%
temporadas.

encuestados prefiere las ofertas por

11.- ;Qué contenidos le atraen con mayor frecuencia para

conocer una hosteleria en medios digitales?

El 20% de encuestados prefiere las imagenes con texto

para conocer una hosteleria en medios digitales.

12.- ¢Ha escuchado sobre Hostal Jr. Moncayo?

El 85% de encuestados no conoce a Hostal Jr.
Moncayo.

13.- ¢ Se ha hospedado en Hostal Jr. Moncayo?

El 85% de las personas no ha reservado alojamiento

en hostal Jr. Moncayo.

14.- ¢ A través de qué herramienta tecnol6gica le gustaria

comunicarse con Hostal Jr. Moncayo?

El 43% de encuestados prefiere Facebook y el 37%

WhatsApp para comunicarse con la empresa.

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Andlisis

De la informacion obtenida se determind que el publico objetivo son jévenes adultos quienes son
mujeres y hombres correspondientes a un rango de edad de 25 a 31 afios, en su mayoria del sector
privado, con un ingreso mensual que corresponde a un rango de $501 a $750 ddlares quienes

provienen principalmente de la region Sierra.

Ademas, se identifico que son personas que realizan viajes con frecuencia, para hacer ecoturismo
con preferencia en actividades turisticas como recorridos. Ademas, suelen hospedarse en hostales,
utilizan las redes sociales como herramienta de informacion para buscar alojamiento,
posteriormente para reservar por medio de las paginas web que gestionan los hoteles, también
para elegir alojamiento consideran algunos factores importantes como el precio, servicios de
conexion wifi. También, buscan que las habitaciones sean comodas y prefieren las ofertas por
temporadas y para conocer sobre alojamientos turisticos en medios digitales los contenidos de

imagen con texto les atrae.

Por otra parte, la mayoria de personas encuestadas no conoce sobre la empresa, por ello, no es
reconocida en el mercado lo que afectado en el crecimiento y rentabilidad. A pesar de ello, se
evidencia que les gustaria conocer sobre la marca y servicios que oferta la misma por medio de
la red social Facebook y WhatsApp lo que es una gran oportunidad para darse a conocer, crecer

Yy posicionarse.
3.1.4. Hallazgos de la encuesta

o EI 62% de las personas encuestadas se encuentran en el rango de edad entre 25 a 31 afios.

e EI56% de las personas encuestados son mujeres y un 44% son hombres.

e EI52% de las personas encuestadas tiene ingresos mensuales de $501-$750 dolares.

o EI62% de las personas encuestadas viaja con frecuencia.

e EI 29% de personas encuestadas prefiere el Ecoturismo.

e EIl 26% de las personas encuestadas realiza recorridos como actividad turistica.

o EIl 15% de las personas encuestadas se hospeda en hostales cuando sale de viaje.

e EI88% de las personas encuestadas utilizan las redes sociales con mayor frecuencia para
buscar alojamiento.

o EIl 73% de las personas encuestadas con frecuencia reserva alojamiento directamente en
la p4gina web propiedad del hotel.

e EI58% de las personas encuestadas indican que el precio es el factor mas importante para
reservar alojamiento.

e EI 45% de las personas encuestadas buscan con frecuencia el servicio de conexion wifi.
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El 39% de las personas encuestadas consideran que una habitacion comoda es un factor
importante para una estancia agradable.

El 52% de personas encuestadas prefiere las ofertas por temporadas.

El 20% de encuestados prefiere los contenidos que tengan imagenes con texto para
conocer una hosteleria en medios digitales.

El 85% de las personas encuestadas no conocen sobre el Hostal Jr. Moncayo.

El 85% de las personas encuestadas no ha reservado alojamiento en hostal Jr. Moncayo.
El 43% de las personas encuestadas prefiere la red social Facebook y un 37% WhatsApp

para comunicarse con la empresa.
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3.1.5. Entrevista

Tabla 25-3: Entrevista dirigida al gerente de Hostal Jr. Moncayo

Preguntas

Interpretacion

1.- ;La empresa cuenta con

un plan de marketing digital?

En la actualidad la empresa no cuenta con un plan de marketing, puesto que no
cuenta con un presupuesto para estas actividades, por ello solo ejecutan sus

actividades empiricamente.

2.- {Qué herramienta
tecnologica utiliza para la

reservacion de habitaciones?

La empresa no suele utilizar herramientas tecnolégicas para las reservaciones, ni

para generar un contacto directo y personal con los huéspedes.

3.- ¢(Cuenta la empresa con

una pagina web?

El gerente menciona que no cuentan con una pagina web debido a que no tienen
personal que se encargue de gestionarla y por el costo de tener una, por ello, no

han invertido en una pagina.

4.- ¢Qué medios digitales
utiliza para promocionar los

servicios del hostal?

En este caso la empresa no realiza publicidad en ningin medio digital debido a
que no cuenta con medios sociales ni mucho menos tiene un presupuesto para
publicidad.

5.- ¢(Cudles son los
principales competidores de

Su empresa?

El principal competidor es Hostal Artur quien cuenta con presencia digital en
Internet, ademas promociona sus servicios mediante la plataforma Booking lo

que le permite tener darse a conocer, acceder a mas clientes y posicionarse.

6.- ¢Cuales son los servicios Los servicios que ofrece la empresa al mercado son conexion wifi,

adicionales que tiene la estacionamiento gratuito, servicio de habitacion y guia turistica. Dichos servicios

? - )
empresa: son muy solicitados por los huéspedes al momento de hospedarse.

7.- ;Cuenta con alianzas La empresa cuenta con dos alianzas una de ellas es restaurante Maria Belén y con

estratégicas con negocios de el centro recreativo Cascadas verdes donde realizan guias turisticas esto

la zona? representa una ventaja competitiva ya que los clientes se fijan en estos factores

buscan para reservar.

Fuente: Entrevista
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis

Mediante la entrevista realizada al gerente se evidencio que la empresa no cuenta con un plan de
marketing digital, tampoco utiliza herramientas de marketing digital para efectuar las
reservaciones de alojamiento. Ademas, no tienen una persona que se encargue de gestionar
perfiles en redes sociales de la empresa, asi como tiempo y conocimientos sobre el manejo de
herramientas digitales. También, se identifico que no realizan publicidad en redes sociales puesto

que no utilizan ninguna red social< ni pagina web, asi como no tienen un presupuesto.

En lo que se refiere a la competencia se encontrd que el principal competidor es Hostal Artur
quien cuenta con presencia digital y promociona sus servicios en la plataforma Booking. Por otra
parte, la ventaja principal de la empresa son los servicios complementarios con los que cuenta

como conexion wifi, estacionamiento gratuito, servicio de habitacién y guia turistica.
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Por ultimo, se identificd que la empresa cuenta con alianzas estratégicas con negocios de la zona

como el restaurante Maria Belén y centro recreativo Cascadas Verdes lo que constituye un aspecto

positivo para la empresa ya que le otorga una ventaja competitiva. Esto indico que la empresa

tiene fortalezas la cuales debe seguir fortaleciendo y manteniendo para ser mas competitiva, pero

debe seguir mejorando para asi crear estrategias que le permitan generar mayor retencién de

clientes actuales y potenciales, asi como mejorar su posicionamiento e incrementar su
rentabilidad.

3.1.6.

Hallazgos de la entrevista

A continuacién, se presentan los hallazgos obtenidos a través de la aplicacion de la entrevista.

La falta de un plan de marketing digital para la empresa.

El manejo de herramientas tecnoldgicas para llevar a cabo las reservaciones es escaso.
En lo que se refiere a la pagina web no cuenta con una debido a no hay una persona
encargada de gestionarla ni presupuesto.

Falta de publicidad en redes sociales se debe a que no cuenta con perfiles en redes sociales
ni mucho menos tiene un presupuesto.

Por otra parte, su principal competidor es Hostal Artur quien cuenta con presencia digital
Y promaociona sus servicios en Booking.

La empresa cuenta con alianzas estratégicas con negocios de la zona como restaurant

Maria Belén y centro recreativo Cascadas Verdes.
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3.2. Discusion de resultados

La evolucion tecnol6gica se ha convertido en un factor clave para la transformacion de los
negocios al mundo digital ya que en la actualidad la mayoria de los tratos comerciales se llevan a
cabo de manera virtual, esto se debe a que permite llegar a mercados de forma global,
comercializar productos y servicios a mayor escala, asi como establecer relaciones comerciales,
en vista de ello se ha hecho necesario que las empresas se adapten a las nuevas formas de hacer

negocios para no quedarse en el pasado ni mucho menos desaparezcan.

En la investigacion se realiz6 se pudo establecer que el plan de marketing digital para Hostal Jr.
Moncayo, es oportuno para mejorar su posicionamiento en el mercado, puesto que se evidencio
que la empresa no se encuentra posicionada segun el resultado obtenido en la pregunta nimero
12 que indico que el 85% de las personas encuestadas no conoce sobre la marca ni sus servicios,
lo que dio como resultado que la mayoria de ellos, no haya reservado alojamiento, tal y como se
comprob6 en la pregunta nimero 13 donde los encuestados afirmaron no haber adquirido
alojamiento en la empresa, por tanto, es primordial que el Hostal tenga presencia digital en redes
sociales para darse a conocer en el mercado lo que se puede confirmar en la pregunta nimero 14
donde el 43% de encuestados expreso que les gustaria conocer sobre el Hostal, asi como enterarse
de promociones y nuevos servicios por medio de Facebook, ademas, el 37% manifestd que desean
interactuar con la marca a través de WhatsApp, 1o que permitié conocer que estos medios son los
mas usados por los usuarios, por otra parte, se determind que es indispensable contar con una
pagina web puesto que el 73% de personas utilizan esta herramienta para efectuar sus
reservaciones, asi como utilizar contenidos creativos para informar a los clientes ya que los
encuestados suele visualizar iméagenes o videos con frecuencia para conocer sobre alojamientos
turisticos lo que resulto clave para la comercializacién de los servicios por tal razén constituyen

herramientas fundamentales para el posicionamiento de la empresa.

Estos resultados guardan relacion con el estudio realizado por Chisag Azogue (2019), para el atractivo
turistico Parque Acuatico Morete del canton Puyo donde determind que el uso de las redes
sociales como Facebook contribuye al fortalecimiento de la empresa e incrementar su cuota de
mercado, ya que se evidencio que tenia un bajo posicionamiento segun los resultados del estudio
de mercado, por ello, para contrarrestar esa situacion desarrollo una propuesta basada en
estrategias de marketing digital enfocadas a posicionar el atractivo turistico, ya que los
encuestados expresaron que les gustaria conocer sobre la empresa en medios digitales, en vista de
ello se pudo comprobar que es importante la presencia digital razén por la cual la autora

recomendo la aplicacion de la propuesta.
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Ademas, Coello Silva (2019) en su trabajo titulado estrategias de marketing digital para Clinica del
Rifion Contigo S.A, desarrollo una investigacién donde pudo conocer que la empresa no era
reconocida en el mercado lo cual representaba una desventaja para la marca, por ello, determino
que es importante que la clinica implemente estrategias digitales ya que influyen de manera
positiva en el posicionamiento lo que se pudo comprobar en el desarrollo de la investigacion,
donde la autora indico que al aplicar la propuesta se registré un mayor nivel de posicionamiento
evidenciando asi la factibilidad del plan de marketing es por eso que recomienda la aplicacion
continua de estrategias digitales y su monitoreo para mejores resultados.

También, Carrasco Ortega (2020), en su publicacion sobre herramientas de marketing digital para el
posicionamiento online, explica que la combinacién de herramientas tecnoldgicas y estrategias
favorecen al posicionamiento de los negocios, asi como entender al consumidor, razén por la cual
recomienda la aplicacion de herramientas como wix, Google ads, Google analytics, asi como
estrategias de buscadores como SEO y SEM ya que es necesario que las empresas utilicen estas
herramientas para comercializar, asi como promocionar los productos y servicios lo que ayudara
a incrementar las ventas y crecimiento en el mercado. Esto concuerda con la publicacion de
Encalada et al., (2019), donde confirman que el marketing digital es fundamental para la visibilidad
de la marca, el posicionamiento y obtener mayor rentabilidad, esto se puede comprobar en su
investigacion donde explican que el uso de las TIC en las empresas ayudan a mejorar sus procesos
comerciales y en las relaciones con los clientes teniendo un efecto positivo en su rentabilidad por
lo cual concluyen que es de gran importancia invertir en planes de marketing, asi como en redes
sociales, SEO y Google analytics para un mayor alcance de los productos y servicios a nivel

mundial.

A partir de los hallazgos encontrados en la investigacion, asi como en los estudios realizados por
los autores mencionados con anterioridad se pudo consolidar la factibilidad de la elaboracién de
plan de marketing digital, ya que dichos autores confirmaron que el marketing es una herramienta
efectiva en la mejora del posicionamiento de las empresas, por ende, el desarrollo de la presente
propuesta se fundamenta en la determinacién de estrategias digitales tomando en consideracion,

la parte bibliogréafica y los resultados del estudio de mercado con el fin de posicionar la empresa.
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3.3. Propuesta
Titulo

“Plan de marketing digital para posicionar el Hostal Jr. Moncayo de la ciudad de Pedro

Vicente Maldonado, Provincia de Pichincha”
3.3.1. Anadlisis situacional
3.3.1.1. Diagnostico matriz RMG

Para el diagndstico de la empresa se utiliz6 la matriz RMG, con el objetivo de evaluar aspectos
relacionados a marketing digital, tomando en cuenta los pardmetros establecidos por la matriz
para el proceso de andlisis de los factores internos y externos de la empresa que pueden ser
determinantes para conocer su grado de aceptacién o rechazo sobre el servicio del hostal en un

periodo determinado de tiempo.

DEL MERCADO

GRADO DE ACEPTACION O DE RECHAZO

[ T | I T I | | I 1
5 4 3 21 01 2 3 4 5
+ > — 4 +

NIVEL DE AUTONOMIA Y PROFESIONALIDAD DEL
DEPARTAMENTO DE MARKETING

Figura 1-3. Matriz RMG de Hostal Jr. Moncayo
Fuente: rmg.es, 2019

A través del andlisis basado en la matriz RMG se determind que la empresa esté en una situacion
barranco, esto se debe a que no cuenta con un plan de marketing lo que indica que el hostal esta
préxima al fracaso si se genera un cambio en las condiciones del mercado. Por ello, se establece
que la empresa debe plantearse objetivos que le permitan contrarrestar la situacion en la que se
encuentra, en vista de eso se hace necesario una revision de todas las acciones de marketing que

la empresa ha realizado, es decir si ejecutado alguna. Por tanto, se recomienda innovar y adecuarse
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a las necesidades del mercado con el objetivo de posicionar su marca, posteriormente para obtener

posicionamiento e incrementar la rentabilidad.
3.3.1.2. Hallazgo matriz RMG

A continuacion, se presentan los hallazgos obtenidos a través de la aplicacion matriz
RMG.

o Falta de innovacion y adaptacion a las condiciones del mercado.

e Falta de inversion en comunicar y promocionar los servicios.

e Ausencia de base de datos sofisticada de clientes, el registro de manera empirica.
o Bajas estrategias de fidelizacion a los clientes.

e Buena comunicacion interna entre el personal.

e Ausencia de comunicacion externa en medios digitales.

e Baja presencia en internet, pagina web desactualizada.

o Baja de actividad en perfil de las redes sociales.

e Fijacion de precios en funcion de su capacidad de oferta de la empresa.
o Falta de personal especializados en ventas.

e Comunicacion dentro empresa regular.

¢ Bajo nivel de profesionalidad en lo que se refiere a marketing.
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3.3.1.3. Matriz de factores internos

Tabla 26-3: Matriz MEFI

FORTALEZAS Valoracion Calificacion | Ponderado
Ubicacion estratégica en el centro de la ciudad. 01 4 0,4
Experiencia en el mercado. 0,08 3 0,24
Instalaciones comodas y con servicios adicionales 0,08 4 0,32

sin costo.

Precios competitivos. 0,08 4 0,32

Buena atencion al cliente. 0,15 3 0,45
DEBILIDADES Valoracion Calificacion | Ponderado
No utiliza estrategias de marketing digital. 0,15 2 0,3

No cuenta con equipos tecnoldgicos ni software 0,09 2 0,18
especializados

No cuenta con personal capacitado. 0,09 1 0,09

Falta de servicio post venta. 0,09 1 0,09
Administracién empirica. 0,09 2 0,18
VALOR TOTAL PONDERADO 1 2,57

Fuente: Hostal Jr. Moncayo.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Andlisis

De acuerdo con los datos obtenidos en la matriz de factores internos se pudo observar que las
fortalezas tienen un mayor valor ponderado lo que indica que la empresa cuenta con puntos muy
fuertes en el &mbito empresarial referente al mercado hotelero mientras que las debilidades se
pueden superar aplicando estrategias de marketing y herramientas digitales. Por tanto, al tener un
valor total ponderado de 2,57 que esta por encima del valor promedio de 2,50 se puede determinar
que el hostal tiene un balance positivo que es beneficioso en lo que se refiere al ambiente interno

en la organizacion.
3.3.1.4. Hallazgo matriz de factores internos

Se identifica que los factores internos generaron un balance positivo que indican un ambiente
interno favorable, lo que se debe a que cuenta con fortalezas bastante estables como la experiencia
en el mercado, la ubicacion estratégica y los precios competitivos que permiten reducir el impacto
que las debilidades tales como falta de estrategias de marketing digital y equipos tecnolégicos. El

2,57 obtenido como valor total ponderado demuestra que esta en un nivel favorable.

56



3.3.1.5. Matriz factores externos

Tabla 27-3: Matriz MEFE

OPORTUNIDADES Valoracion | Calificacion | Ponderado
Uso de nuevas tecnologias para marketing y publicidad. 0.1 4 0.4
Crecimiento de la industria del turismo. 01 4 04
Amplia variedad de atractivos turisticos naturales en el 0,1 3 0,3

canton.

Alianza con los negocios de la zona. 0,09 3 0,27
Incentivos gubernamentales. 0,09 4 0,36
AMENAZAS Valoracion | Calificacion | Ponderado
Competencia creciente. 0,08 1 0,08
Inseguridad en el sector. 01 1 01

Baja promocion turistica del canton. 0,12 2 0,24
Desastres naturales en especial el fenémeno del Nifio. 01 2 0,2

Crisis econémica. 0,12 2 0,24
VALOR TOTAL PONDERADO 1 2,59

Fuente: Hostal Jr. Moncayo.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Anélisis

En lo que refiere a los factores externos se evidencia que existen tanto oportunidades como
amenazas para la empresa, pero hay que mencionar que las oportunidades son claramente mucho
maés fuertes. Por otra parte, hay una Unica amenaza que representa un riesgo que es la baja
promocién turistica del cantén ya que puede afectar en las actividades de la empresa, por ello, se
debe aprovechar al maximo las oportunidades para solucionar esta problematica. En cuanto al
valor total ponderado obtenido que es de 2,59 se concluye que hay un balance positivo para el

hostal en lo que respecta al macroentorno.
3.3.1.6. Hallazgo matriz de factores externos

En cuanto a los factores externos de la empresa, se determina que las oportunidades tienen un alto
potencial por lo cual la empresa debe aprovecharlas al maximo para conseguir los objetivos
deseados, la utilizacion de tecnologias en marketing como en publicidad y el crecimiento del
turismo se destaca de las demas oportunidades. Por otra parte, las amenazas constituyen un riesgo
especialmente la baja promocion turistica del canton al igual que la competencia creciente, pero
existen medidas que pueden ser tomadas para combatirlas. El valor total ponderado de 2,59

obtenido indica un balance positivo favorable para la empresa.

57



3.3.1.7. Matriz FODA

Tabla 28-3: FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
L . . Uso de nuevas tecnologias para marketing y
F1 | Ubicacion estratégica en el centro de la ciudad. | O1 .
publicidad.
F2 | Experiencia en el mercado. 02 | Crecimiento de la industria del turismo.
F3 Instalaciones comodas y con servicios 03 Amplia variedad de atractivos turisticos
adicionales sin costo. naturales en el canton.
F4 | Precios competitivos. O4 | Alianza con los negocios de la zona.
F5 | Buena atencion al cliente. O5 | Incentivos gubernamentales.
DEBILIDADES AMENAZAS
D1 | No utiliza estrategias de marketing digital. Al | Competencia creciente.
No cuenta con equipos tecnoldgicos ni software )
D2 o A2 | Inseguridad en el sector.
especializados
D3 | No cuenta con personal capacitado. A3 | Baja promocion turistica del canton.
B Desastres naturales en especial el fendmeno del
D4 | Falta de servicio post venta. A4 N
Nifio.
D5 | Administracion empirica. A5 | Crisis econdmica.

Fuente: Hostal Jr. Moncayo.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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3.3.1.8. FODA estratégico
Tabla 29-3: FODA estratégico

EMPRESA HOSTAL JR MONCAYO

MATRIZ FODA
Fortalezas Debilidades
nalisis Interno 1 Ubl_cacmn estratégica en el centro de 1 No utll_lza estrategias de
la ciudad. marketing digital.
No cuenta con equipos
2 | Experiencia en el mercado. 2 | tecnolégicos ni software
especializados.
3 Instalaciones comodas y con 3 No cuenta con personal
servicios adicionales sin costo. capacitado.
4 | Precios competitivos. 4 | Falta de servicio post venta
Analisis Externo 5 | Buena atencion al cliente. 5 | Administracién empirica.
Oportunidades Fortalezas/Oportunidades Debilidades/Oportunidades
Uso de nuevas g Crear publicaciones en redes sociales 1D Crear perfiles en redes sociales
1 | tecnologias ara | - donde se oferten los servicios de la | . | para aumentar la visibilidad y
marketi% ublicida%l 0 empresa para estimular y persuadir a O mejorar el  posicionamiento
gyp ' 1 la compra. 1 digital.
F D
Crecimiento de la 2 | Realizar publicidad en Internet para|2 | Crear una pagina web para la
2 industria del turismo : | atraer nuevos clientes y aumentar las | : | comercializacion de los servicios y
' O | ventas. O | fidelizar a los clientes.
2 2
. . F Crear un blog con contenido D - .
Amplia  variedad de|5 |. - - . . |4 | Utilizar WhatsApp Business para
. . - | informativo y valioso de los servicios | | | . -
3 |atractivos turisticos | : : - : |informar contenido relevante e
. del hostal y de los atractivos turisticos - .
naturales en el cantdn. (0] - . . O | interactuar con los clientes.
3 |Para incentivar a los clientes. 3
4 Alianza con los negocios
de la zona.
Incentivos
5
gubernamentales.
Amenazas Fortalezas/Amenazas Debilidades/Amenazas
F . . . D
Realizar anuncios en redes sociales . .
2 L 1 | Crear un catalogo de los servicios
. . | para aumentar el reconocimiento de la |
1 | Competencia creciente. | : - - > |que posee la empresa para
empresa y posicionamiento a largo :
A A | incrementar las ventas.
plazo.
1 1
2 | Inseguridad en el sector.
Baja promocion turistica
3 .
del canton.
Desastres naturales en
4 | especial el fendmeno del
Nifo.
5 | Crisis econdmica.

Fuente: Hostal Jr. Moncayo.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

59




3.3.1.9. Hallazgos FODA

Hostal Jr. Moncayo cuenta con fortalezas que le otorgan cierta ventaja competitiva de las cuales
destacan su experiencia en el mercado, ubicacion estratégica e instalaciones con servicios
adicionales gque son solamente opacadas en un nivel minimo por sus debilidades facilmente
superables con especial atencion al limitado uso del marketing digital e implementacion de
equipos tecnoldgicos como software especializados; en cuanto a las oportunidades la empresa
tiene proyecciones bastante prometedoras como la utilizacion de nuevas tecnologias para
marketing y publicidad, asi como también el crecimiento de la industria del turismo, los cuales
deben ser aprovechados al méximo para que la empresa logre conseguir el rumbo adecuado hacia
las metas que se desea tener a corto y largo plazo, por Gltimo, las amenazas como creciente
competencia y la baja promocidn turistica del cantdn, pueden jugar un factor decisivo si no se

toman las acciones y medidas necesarias para afrontar estas situaciones.
3.3.2. Fijacion de objetivos

En la investigacion se pudo determinar que la empresa Hostal Jr. Moncayo de la ciudad de Pedro
Vicente Maldonado no se encuentra posicionada en el mercado puesto que no cuenta con un plan
de marketing que le permita tener presencia digital y posicionarse. Por tanto, se establecen los
siguientes objetivos para el desarrollo del plan de marketing digital.
e Investigar sobre el tema marketing digital para el disefio del plan de marketing que
contribuya al posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo.
e Definir el marco metodoldgico para el desarrollo del plan de marketing digital a través
de técnicas e instrumentos de investigacion.
o Desarrollar la propuesta de plan de marketing digital para el posicionamiento de Hostal

Jr. Moncayo.
3.3.3. Establecimiento de estrategias y desarrollo de tacticas

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que el disefio de la
propuesta es oportuno para mejorar el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo por ello se tomé
en consideracion las opiniones de las 383 personas encuestadas para el disefio de estrategias e

implementacion de herramientas tecnoldgicas para la propuesta.
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Tabla 30-3: Estrategia 1: Pagina web

Estrategia 1 Pagina web
o Generar presencia digital para mayor visibilidad y posicionamiento de la
Objetivo
marca en Internet.
Responsable Gerente.
Frecuencia Actualizar la pagina mensualmente.
e  Crear la pagina web para dar a conocer a los clientes los servicios que
o brinda la empresa, precios, filosofia institucional, contactos.
Téactica i i ., .
e  Agregar el catdlogo con informacion de los servicios.
e  Vincular la pagina con las redes sociales y Google My Business.
Alcance Clientes potenciales.
Presupuesto $ 276 anual.
Sistema de monitoreo Tréfico organico.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia

Mediante la creacion de la pagina web se dara a conocer la marca y comercializar los servicios
que ofrece Hostal Jr. Moncayo, siendo una oportunidad de crecimiento para el negocio debido a
gue hoy en dia, la mayor parte de las compras se hacen a través de internet, por ello, la pagina
web permitira que los clientes tengan acceso a los servicios las 24 horas 7 dias a la semana donde
podran realizar sus reservaciones de forma segura lo que permitira crear vinculos con los clientes
actuales y potenciales, también, generar presencia online lo que contribuira en la visibilidad y el

posicionamiento de la empresa en Internet.
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Figura 3-3. Pagina web-ventana de inicio
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

inicio Habitaciones

Nosotros

E nomal (B Monceyo ewo shusde =0 o cucad ds Padrs
Vicente Maldonado, Pichincha. Es un hostol ideal poro unos
vecaciones encanfodoras en lo naturclezo, nuestro personal le:
afenderd con gron plocer durante su esfoncia.
Mision

Contribuir con el desarrollo turistico de Pedro Vicente
Maldonado, brindando un servicio de calidad y confort en
hospedaje, ofreciendo a los huéspedes hospitalidad. por
medic de una stencidn personalizada y experiencias

inclvidsbles con el objetive de satisfacer las necesidades y
cumplic con |23 expectativas ce los huéspeces.

Vision
Convertimos en una empress de referencia en el sector
suristico y empresarial de |z ciudsd, basado en dmbitos como
1a calidad, creatividad y compromiso social; ofreciendo un

servicio de calidad gue permita una estadia agradable
siempre comprometidos con los huéspedes.

Figura 2-3. Pagina Web-Filosofia empresarial
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Sguiente manera:

Simple

Figura 4-3. Pagina Web-Habitaciones
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 31-3: Estrategia 2: Publicidad en Facebook

Estrategia 2 ‘ Publicidad en Facebook
o Incrementar el reconocimiento de la marca para lograr mayor
Objetivo o .
posicionamiento.
Responsable Gerente.
Frecuencia Anunciar la Fan page mensualmente.
e  Crear campafas publicitarias basadas en visibilidad y alcance de
Téctica clientes potenciales, comunicando la marca y el servicio de
hospedaje.
Alcance Incrementar el reconocimiento de Hostal Jr. Moncayo en redes sociales.
Presupuesto $ 180 anual.
Sistema de monitoreo Retorno de la inversion.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia
La publicidad permitira que los clientes visualicen la marca, asi como los servicios que ofrece la
empresa, por ello, se promocionara contenido de la marca y los servicios fortaleciendo el

reconocimiento de la marca e incentivar a la compra ademas que una mayor presencia en el

mercado' € Promocionar tu pagina ©) Presupuesto diario
1 Hostal J.R. Moncayo : EC. USD i
= Put e . 1s :
O
LcHostal J.R Moncayo ;
Se encuentra ubicado al Noroccidente de 2s
Pichincha en Pedro Vicente Maldo._. Ver
3s (=
Ss$ -
{
158
Hostal J.R. Moncayo Elegir otro o
Duracién
5 Dias
Audiencia
Personas que eliges por medio de In ®
segmentacion 2 Resumen del pago
[} W O 0% » Eoundor Editar ) e : : e
Fdad 1865

eruor e nNCiden Presupuesio total 15008
Inmereses: Turiamo, Vacacionen, ' A

Viajes de aventura o Naturaleza

Compornamientos: Viajeros

frecuontes
Crear Promocionar pagina

Figura 5-3. Campafia publicitaria
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 32-3: Estrategia 3: Instagram

Estrategia 3 Instagram

o Aumentar la visibilidad de la empresa en redes sociales para lograr mayor
Objetivo o
crecimiento de la marca.
Responsable Gerente.
Frecuencia Monitoreo mensual.
o e  Crear un perfil de la empresa en Instagram.
Téctica ) ) o o
e  Publicar contenido del servicio de alojamiento que ofrece la empresa.
Alcance Incrementar el reconocimiento de Hostal Jr. Moncayo en redes sociales.
Presupuesto $0,00
Sistema de monitoreo Tasa de crecimiento de la audiencia.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia
El perfil de Instagram permitird promocionar los servicios y la marca e interactuar con los clientes,
Ilamar la atencion e incentivar a la compra, ademas, generar una mayor presencia de la marca en

el mercado, asi como llegar a mas clientes.

April, 22

@ Tnstagram v

f l{ 6 3 4 Ji | restsymoncayo
\,__ : / Publicaci.. Seguidor.. Seguidos &=

hostaljr.moncayo -

hostaljrmoncayo

HOSTAL JR MONCAYD

#Hostal ideal para unas vacaciones encantadoras.
hostaljrmoncayo.wix/

Editar perfil F disticas

o
o

-— hosaljmoncayo
Terwrmos b hulaco perfecta pass 11 E8 10 Sesaimo W as quedats
ondl logar con sedas ks comad dades de cana.

Seatelymencrs nae

Figura 6-3. Cuenta empresarial en Instagram

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 33-3: Estrategia 4: WhatsApp Business

Estrategia 4 WhatsApp Business

o Mantener una comunicacion directa con los clientes de la empresa para
Objetivo
aumentar las ventas.
Responsable Gerente.
Frecuencia Manejo diario.
e  Crear una cuenta en WhatsApp Business.
o e Incorporar informacion de la empresa, contactos y servicios.
Théctica ) ) ) )
e Vincular WhatsApp Business con la pagina web y redes sociales de la
empresa.
Alcance Clientes reales y potenciales.
Presupuesto $0,00
Sistema de monitoreo Tasa de ventas.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia
Mediante WhatsApp Business se dara a conocer la marca y sus servicios, asi como interactuar
con los clientes, sin tener que ir al punto de venta a cualquier hora del dia, siendo el medio ideal

para promocionar la marca, ademas, lograr una mayor presencia y posicionamiento en el mercado.

nosm il April, 22 O 100% .

—

YN

— TT AL I8 O AV
g

hostaljrmoncayo

+593 98 TES 935
Cuenta de empress

+ Afadir un articulo nuevo
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codmodas y relajantes tienen

. mayor espacio para el

M Empresa dedicada & la prestacicn asiasan

de servicia de alojamiento.
Cama estindar

camodas y relajantes

tlenen mayor espacic para

el cescanse.

¥ s 29 de junio

Cama Queen suize

wa Alajamianta 4 A
camadas y relajantes tienen

mayaor spacio para el descanso.

LPLC i

Figura 7-3. Cuenta en WhatsApp Business
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 34-3: Estrategia 5: Catalogo digital

Estrategia 5 ‘ Catalogo digital
o Dar a conocer los servicios que ofrece la empresa para incrementar las ventas
Obijetivo .
y posicionar la marca.
Responsable Gerente.
Frecuencia Actualizacion anual del catalogo.
e Disefiar el catalogo con la aplicacion Canva en formato PDF.
Téctica e Afadir informacion de los servicios.
e Detallar las caracteristicas de las habitaciones con el precio.
Alcance Clientes reales y potenciales.
Presupuesto $ 100 anual.
Sistema de monitoreo Tasa de conversion.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia
El catdlogo ayudara promocionar la marca y los servicios que ofrece la empresa a los clientes a
cualquier hora del dia, en el catalogo se incorporaran imagenes de los servicios, habitaciones para

llamar la atencion de los clientes para la visibilidad la marca e incentivar a la compra.

HABITACIONES
T iContactos!
hostarmancayo.
wamers
- 0ITMETNS
SERVICIOS T
in s late {Reserva ya! |

Ofarson podramon.
Todo mckudo.

".‘E’“ET.‘; s \ &

HOSTAL
JR MONCAYO

iReserva ya! P

Figura 8-3. Catalogo digital
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 35-3: Estrategia 6: Marketing de contenidos.

Estrategia 6 ‘ Marketing de Contenidos

o Generar engagement con los clientes de la empresa publicando contenidos de

Objetivo ]
valor en sus redes sociales.
Responsable Gerente.
Frecuencia Crear contenidos 3 veces a la semana.
Tacti e Crear contenido atractivo: imagenes acompafiadas de texto sobre el
4ctica
servicio de alojamiento que ofrece la empresa a los clientes.

Alcance Clientes reales y potenciales.
Presupuesto $ 100 anual.
Sistema de monitoreo Engagement

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia
Mediante los contenidos para redes sociales se busca promocionar la marca, asi como sus
servicios, habitaciones y otros, esto ayudara a captar la atenciéon de clientes y/o usuarios

potenciales que se encuentran en las redes sociales, motivandolos a la compra, también,

) 3

{ i

“San Valentin
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interactuar y compartir.

HOSTAL JR MONCAYO
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3 DIAS 2 NOCHES

DESAYUNO
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Figura 9-3. Contenidos para redes sociales
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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Tabla 36-3: Estrategia 7: Posicionamiento SEO

Estrategia 7 Posicionamiento SEO

Obijetivo Aumentar el nivel de posicionamiento y notoriedad de la marca en Internet.
Responsable Gerente.

Frecuencia Monitoreo mensual.

e  Crear una cuenta en Google My Business.

e Describir el negocio e incorporar informacién de la empresa.

Théctica
e  Adjuntar imagenes del servicio de alojamiento.
e  Conectar el sitio web en Google My Business.
Alcance Clientes reales y potenciales.
Presupuesto $ 129, 60 anual.

Sistema de monitoreo Visitas a la pagina.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.

Desarrollo de la estrategia

Google My Business es una importante herramienta para la empresa ya que ofrece la oportunidad
de mayor visibilidad en internet, siendo necesaria debido a que muchas personas para organizar
sus viajes, buscar, elegir como reservar alojamiento utilizan internet por lo cual el uso de esta
herramienta es vital para tener presencia digital, mejor posicionamiento y comercializar los

servicios del hostal.

Hostal Jr. Moncayo

eien a

"PEDIR UNA COTIZACION.
" m
— ! o)/

Figura 10-3. Cuenta en Google My business

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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¢Conoces este lugar? Comparie la informacion mas reciente

-2 Enviar al teléfono Enviar

hitps //cumaps net » hostaljr-moncayo-pg0149 ~
Hostal Jr. Moncayo - Canton Pedro Vicente Maldonado Opiniones Escribir ung opinién  Agregar una foto

Avenida 29 de Junio, Pedro Vicente Maldonado, Ecuador | Lodging. Escribe una resefia sobre este hotel

Figura 11-3. P4gina en el buscador
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Tabla 37-3: Estrategia 8: Blog

Estrategia 8 Blog

Objetivo Incrementar el posicionamiento de la marca en Internet.
Responsable Gerente.

Frecuencia Actualizar contenido semanalmente.

e  Creacion de blog con consejos de turismo en Pedro Vicente Maldonado,

Théctica

de gastronomia, accesorios de viaje.
Alcance Clientes reales y potenciales.
Presupuesto $0,00
Sistema de monitoreo Trafico organico.

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
Desarrollo de la estrategia
A través del Blog se busca incrementar el posicionamiento de la marca, publicando contenido de
valor para los clientes reales y potenciales siendo ideal para captar su atencién y conozcan los

servicios, asi como generar mayor visibilidad de la marca en Internet.

Buscar

« Hostal Jr. Moncayo

Hostal Jr. Moncayo

Hostal Jr. Moncayo

VISITAR PERFIL
Conoce la magia
PAGNAWED de Pedro
hostaljrmoncayo vi c el‘lt e
Maldonado
ARCHIVO « Es un lugar donde podrds encontrar y
distrutar de varios sitios para ol
ecoturismo donde es comun la practica
de deportes acuaticos como rafting y
kayak.
= La zona se presta para investigaciones
ETIQUETAS P s de bio

nacionales y extranjeros. &
P I GASTRONOMIA

2 3 La gastronomia del canton Pedro
Vicente Maldonado, se caracteriza
principalmente por sus diversos
platos preparados con ingredientes
propios de la localidad, entre los
cuales resaltan.

NOTIFICACIONES

FORMULARIO DE CONTACTO 4 Vi
FLORA Y FAUNA

Flora: se observar diversas
especies como: bosques, pambiles.
helechos.

Fauna: se puede observar variedad
de aves como tucanes, loros,
animales como armadillos. ardillas.

Figura 12-3. Blogger
Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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3.3.4.

Presupuesto Anual

Tabla 38-3: Presupuesto Anual

Estrategias Detalle Valor total
Pégina web Plataforma de Wix. $ 276, 00
Publicidad en Facebook Plataforma de Facebook. $ 180, 00
Instagram Plataforma de Instagram. $0,00
) Plataforma de WhatsApp
WhatsApp Business . $0,00
Business.
Catalogo digital Formato PDF. $ 100, 00
Marketing de contenidos Formato Jpg. $ 100, 00
o ] Plataforma de Google My
Posicionamiento SEO . $ 129, 60
Business.
Blog Plataforma de Blogger. $0,00
TOTAL $ 785, 60

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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3.3.5.  Seguimiento y Control

Tabla 39-3: Seguimiento y Control

Ejecucion
Estrategia Objetivo Tactica Responsable 1ER | 2DO | 3ER Indicador
C C C
Generar presencia digital para mayor Trafico or_ggnlco L )
L. R L ) L. N°de visitas a la pagina web, provenientes
Péagina web visibilidad y posicionamiento de la | Crear la pagina web. Gerente X de un buscador por un periodo de tiempo
marca Internet. — — - —* 100
Total de visitas a la pagina web por el mismo periodo
- Incrementar el reconocimiento de la o Retorno de la inversion
Publicidad en Crear campafias . . .,
marca para lograr mayor L Gerente X X X ingresos — inversion
Facebook . . publicitarias. ROI = ~ * 100
posicionamiento. inversion
Aumentar la visibilidad de la empresa en L . Tasa de crecimiento de la audiencia
. Creacion del perfil en .
Instagram redes sociales para lograr mayor Gerente X Nuevos seguidores
- Instagram. - 100
crecimiento de la marca. Total de seguidores
Mantener una comunicacion directa con .
WhatsApp ) Crear perfil en WhatsApp Tasa de ventas
. los clientes de la empresa para aumentar . Gerente X N2 de contactos atendidos
Business Business.
las ventas. N de ventas
. Dar a conocer los servicios que ofrecela| . . . i4
Catalogo . g Disefiar el catalogo sobre Tasa de conversion
. empresa para incrementar las ventas y - Gerente X Total de conversiones
digital - los servicios de la empresa. ————————— % 100
posicionar la marca. Total de visitas
Engagement
. Generar engagement con los clientes de | _. . ° i
Marketing de gagem . Disefiar contenido de los N°® Me Gustas + Comentarios
. la empresa publicando contenidos de .. Gerente X X X +Compartidos)
contenidos . servicios.
valor en sus redes sociales. +100
N° seguidores
- . . - . . . Visitas
Posicionamient | Aumentar el nivel de posicionamiento y | Crear perfil de negocio en o ..
. . Gerente X N2 de visitas del mes actual
0 SEO notoriedad de la marca en Internet. Google My Business. — -
N2 de visitas del mes anterior
Tréfico organico
Blo Incrementar el posicionamiento de la Crear bloa de la empresa Gerente X N°devisitas blog, provenientes de un
g marca en Internet. g p . buscador por un periodo de tiempo 106
Total de visitas al blog por el mismo periodo *

Realizado por: Bagua Vendoval, Maribel, 2021.
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CONCLUSIONES

La fundamentacion tedrica permitio sustentar el desarrollo de la presente investigacién en
base a referencias bibliograficas que aportaron informacion determinante sobre marketing
digital, sus funciones, aplicacion, asi como elaborar un plan de marketing para el Hostal Jr.
Moncayo, que resulto fundamental para el adecuado disefio de la propuesta, acorde a las
necesidades y requerimientos de la empresa.

En la metodologia se utilizaron métodos, técnicas e instrumentos que fueron de vital
importancia en la recoleccién de informacion veraz y oportuna, donde se pudo identificar
aspectos positivos y negativos sobre el entorno digital de la empresa, asi como su nivel de
posicionamiento, dicha informacion fue clave en el desarrollo de la propuesta, que tiene el
objetivo de posicionar la empresa en el mercado.

En la investigacion realizada a Hostal Jr. Moncayo, se determind que no cuenta con un plan
de marketing digital, por esta razon en esta investigacién se desarrollé una propuesta de plan
de marketing, donde se proponen estrategias, se detalla presupuesto y control de resultados

gue contribuyan a posicionar la empresa en el mercado y maximizar su rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Investigar en fuentes bibliograficas que provean aportes sobre factores del marketing digital
a fin posicionar la empresa en el mercado, maximizar su rentabilidad y generar ventajas
competitivas.

Realizar estudios de mercado periddicamente para determinar las necesidades del mercado,
analizar la competencia y el comportamiento del pablico para posicionar de manera efectiva
la empresa.

Implementar el plan de marketing digital desarrollado en la presente investigacion ya que
tiene como objetivo principal posicionar a Hostal Jr. Moncayo, maximizando su rentabilidad
y participacion en el mercado, por tal razén su implementacion es factible ya que provee de
herramientas y estrategias que le permitiran posicionarse de manera efectiva.
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GLOSARIO

Adwords: Es el servicio de Google para anunciar tu marca en el buscador. Si se usa bien, tu
marca aparece entre las primeras. Los resultados de una busqueda que saltan. Atencidn: si damos

un clic para ver si funciona, hay que pagar igual. (Martin Guart & Botey Lépez, 2020)

Consumidor digital: Es aquella persona gue interactua en plataformas web con el fin de comprar
0 consumir bienes y servicios, dicha accion la pueden realizar por medio de la utilizacion de

aplicaciones moviles o sitios web disponibles para el consumo. (Lopez Rivero, 2019)

Engagement: Constituye el nimero de personas que han registrado una actividad o interaccion
con los contenidos compartidos de una empresa generando un proceso de retroalimentacion,

dichas acciones se consideran las siguientes (Me gusta, comentarios, acciones, retweets, etc.).
(Zuccherino, 2016)

Estrategia de Marketing: Las estrategias son el conjunto de acciones que se emplearan y

desarrollaran para lograr los objetivos estratégicos de una organizacion. (Cisneros Silva, 2017)

Inbound Marketing: Son todas las estrategias de Marketing en donde no se tiene que pagar y
este se basa en tres pilares fundamentales: SEO, marketing de contenidos y social media
marketing. Ya sea en redes sociales como Twitter, en Facebook con la creacion de paginas

empresariales, YouTube. (Andrade Yejas, 2016)

Marketing digital: El marketing digital se define como una aplicacion (programa de
computadora) que combina tecnologias digitales para contribuir y hacer mas faciles las
actividades de mercadeo; su empleo, de manera general, hace rentable la adquisicion de bienes y

servicios, ya que se incrementa continuamente la captacién de clientes. (Navarro del Toro, 2020)

Métrica: Las métricas se han convertido en herramientas indispensables, que permiten identificar
la capacidad de atraccién, retencion, fidelizacién y satisfaccién de los usuarios frente a los

contenidos. (Aguado & Garcia, 2018)

Posicionamiento: Posicionarse es ocupar un lugar éptimo. En el caso de Internet, consiste en la
capacidad de un medio para aparecer en las primeras posiciones de un buscador para determinadas

palabras clave, asi como su visibilidad en redes sociales. (Codina et al., 2017)

Social media: Es una herramienta del marketing digital para desarrollar estrategias de
comunicacion de las marcas, basadas en plataformas de la web 2.0, haciendo que el cliente

interactle con la empresa, para lograr fidelidad a través de continuas publicaciones con



contenidos creativos y directos, mensajes de interaccién, respuestas de los usuarios, siendo un

lugar de interaccidn y comunicacion. (Rivera & Cuchipe, 2017)

KPI: Los indicadores clave de desempefio (KPIs, Key Performance Indicator) son métricas
utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion. El acto de
monitorizar los indicadores clave de desempefio en tiempo real se conoce como monitorizacién

de actividad de negocio. (Gutiérrez et al., 2018)
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA

Guia de cuestionario

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA

4

ESCUELA DE

MAR
E S

KETING

POCH

Obijetivo: Recopilar informacién sobre los visitantes turisticos de Pedro Vicente Maldonado para el
desarrollo de estrategias en HOSTAL JR MONCAYO.

Seleccione Gnicamente una sola opcidn.

DATOS GENERALES
Género Ocupacién Nivel de ingreso
Masculino Estudiante $100-$500
Femenino Empleado Publico $501-$750
Edad Empleado Privado $751-$1000
18a24 Desempleado $1000 en adelante
25a31 Comerciante
32a38 independiente
39a45 Jubilado
46 afios en adelante

Procedencia

Regién Costa

Regién Sierra

Region Amazonia u Oriente

Regidn insular o Galapagos

1. ¢Con que frecuencia suele viajar por motivos turisticos al afio?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca




2. ¢Cual de las siguientes opciones en turismo le resulta mas atractiva?

Playa

Aventura

Religioso

Ecoturismo

Comunitario

Cultural

Otro (Cudl especifique? ........coovuiiiiiiiiii e
3. ¢Cual de las siguientes actividades le gusta realizar cuando sale de viaje?

Caminatas

Excursiones

Cabalgatas

Recorridos

Senderismo

Ciclismo

Camping

Otro ;Cudl especifique? ........ccoovuiiiiiiiiii i
4, ;Cual de las siguientes opciones en alojamiento suele elegir?

Hotel

Hostal

Casa de huésped

Campamento turistico

Hosterfa

Otro ;Cudl especifique? ........ooeviiiiiiii e

5. ¢Al momento de realizar un viaje qué herramienta tecnoldgica utiliza con mayor frecuencia para
buscar alojamiento?

Herramienta tecnolégica Siempre | Casi Algunas Muy Nunca
siempre veces pocas
veces

Redes sociales

Paginas o sitios web

Blogs de turismo y hosteleria

Agencias de viaje online (OTA)

6. ¢Qué herramienta tecnoldgica usa con mayor frecuencia para realizar una reserva de
alojamiento?



Herramienta tecnolégica | Siempre | Casi Algunas Muy Nunca

siempre veces pocas
veces
Facebook
Instagram
WhatsApp
Airbnb

Sitio web de hoteles

Agencias de viaje online

Correo electrénico

7. ¢Cual es el factor mas importante para reservar alojamiento?

Instalaciones

Precio

Comentarios de otros huéspedes

Condiciones de reserva

Formas de pago

Promociones y descuentos

Ubicacion

Otro ;Cudl especifique? ......o.vvivriiiiiiii e,
8. ¢Cual de los siguientes servicios suele buscar para elegir alojamiento?

Servicio de lavanderia

Estacionamiento gratuito

Conexion Wifi

Aire acondicionado o calefaccion

Restaurant o cafeteria

Servicio de transporte

Servicio de habitacion

Servicio de guia turistico

Otro ;Cudl especifique? ........ooevuiiiiiiii e

9. ¢Qué factor es mas importante en una habitacion para una estancia agradable?

Decoracion

Habitacién comoda

Colchén y almohadas cémodas

Cama grande

Buena vista

Television por cable




Otro ;Cual especifique? ........ovviriiiiiiiii e,

10. ¢Qué tipo de promocidn le resulta mas atractiva, de una hosteleria?

Descuento por larga estancia

Ofertas por temporadas

Ofertas tematicas

Descuentos en reserva anticipada

Otro (Cudl especifique? ........coovuiiiiiiiiii i

11. ¢Qué contenidos le atraen con mayor frecuencia para conocer una hosteleria en medios digitales?

Contenidos Siempre Casi Algunas | Muy pocas | Nunca

Siempre | veces veces

Solo texto

Texto con imagen o fotografia

Solo iméagenes o fotografias
Videos
Audios

12. ¢Ha escuchado sobre Hostal JR MONCAYQO?

Si
No

13. ¢Se ha hospedado en Hostal Jr. Moncayo?

Si
No

14. (A través de qué herramienta tecnoldgica le gustaria comunicarse con Hostal Jr. Moncayo?

Facebook Messenger
WhatsApp

Twitter

Llamada telefonica

Mensajes de texto

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



ANEXO B: ENTREVISTA

* \ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
% FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS KT
& CARRERA DE MERCADOTECNIA ESCUELA DE
GUIA DE ENTREVISTA M’ALRsip(ﬁrHING

Objetivo: Recopilar informacidn sobre el entorno de marketing digital para dar solucién al
problema actual de Hostal Jr. Moncayo.

Nombre:  Josselin Moncayo

Cargo: Gerente

Empresa: Hostal Jr. Moncayo

CUESTIONARIO
1. ¢Consideras que su empresa es innovadora? ¢;Se esta sabiendo adaptar a la
transformacion digital?

a Si, consideramos que la Transformacion Digital es parte de la Cultura de la empresa y
estamos al mismo nivel que la competencia y exigencia del mercado.

b Nuestra empresa posee filosofia tradicional y no creemos necesario ser muy innovadores,
gestionando operativas optimizadas u otras estrategias eficientes y actuales.

C No consideramos importante la innovacion, ni adaptarnos a las nuevas tecnologias para
ser competitivos.

d Si, sabemos la importancia de la transformacion digital y adecuarse a los cambios del
mercado. Nuestro grado de innovacién y la digitalizacion de los procesos en nuestro
negocio, a nivel social y tecnoldgico, es superior al de la competencia.

2. ¢Consideras que su empresa esta bien posicionada en el mercado?

a Si, dentro de nuestro sector, la empresa y sus marcas, estan totalmente reconocidas vy,
ademas, nos preocupamos en que asi sea. Sabemos poner en valor a la compafiia en la
era digital.

b No lo consideramos un tema importante, ya que nuestro segmento es muy especial y no
nos compran por nuestro posicionamiento, sino por la calidad de nuestros productos.

c Depende. Algunas marcas si y otras no, aunque no invertimos muchos recursos en
comunicar cosas al mercado.

d Si, pero como deseamos no tener un gran protagonismo, no lo potenciamos al maximo.
Deberiamos invertir mas en SEO y SEM.

3. ¢Conoces la motivacién, volumen, frecuencia de compras de sus clientes? ¢ Cuentas

con una base de datos operativa?



a

Si, tenemos informacién detallada y actualizada del volumen de facturacion y de
solvencia financiera de nuestros clientes. No obstante, no contamos con una base
suficientemente operativa de datos de los clientes. Consideramos que es un tema
importante y trataremos de corregirlo.

Si, por supuesto. Entender la experiencia de compra de nuestros clientes es muy
importante para nosotros. Para ello analizamos todas las fases del Customer Journey,
desde que tienen una motivacién hasta su fidelizacion. Ademas, tenemos informacion
detallada y actualizada del volumen de facturacion de nuestros clientes, y otras
informaciones a través de un CRM muy operativo.

Nuestro mercado es tan pequefio que no necesitamos ningun sistema sofisticado de

clasificacion de datos para conocer perfectamente a nuestros clientes.

¢Laempresa lleva a cabo estrategias de fidelizacion de clientes?

No solemos realizar ninguna accion concreta.

Si, nuestra politica de empresa se caracteriza por realizar buena estrategia de fidelizacion
a nuestros clientes (constantes acciones promocionales, buena atencion al cliente,
comunicacién fluida y frecuente).

Si, realizamos acciones estacionales como Navidad y fechas muy concretas.
Consideramos gue, hoy en dia, la fidelidad del cliente es muy fragil.

En nuestro mercado es dificil llevar a cabo acciones de fidelizacion de la clientela,
aunque se realizan acciones puntuales como tarjetas con regalos y otras acciones

promocionales, como viajes por objetivos.

¢Cuenta la empresa con un buen nivel de comunicacion interna?

Si, nosotros entendemaos que las directrices importantes solo pueden salir desde la ctpula
empresarial, aunque siendo respetuosos con la dignidad personal de nuestros
colaboradores.

Si, consideramos que la comunicacién interna es una herramienta como soporte para
lograr un mayor grado de compromiso y una mejor aportaciéon de los profesionales al
logro de los objetivos de la organizacion. En nuestra empresa la informacion fluye entre
los diferentes departamentos y en todos los sentidos, de arriba a abajo y viceversa.

Si, la empresa dispone de una intranet.

Si y, de hecho, existen herramientas para intentar potenciarlas: boletines periédicos,
tablon de anuncios, correo interno, informe memorando. La comunicacion interna no
define la cultura empresarial, que emana de los cuadros directivos y aunque la

respetamos, no la promovemos exhaustivamente.



6. ¢Realiza la empresa comunicacién externa?

a Si, atraveés de publicidad convencional, promociones, marketing directo e inclusive, algo
en internet.

b Si, aunque solemos concentrarnos en el marketing directo o en la produccién de folletos,
catalogos y regalos de empresa.

c No hacemos comunicacidn externa porque es muy cara y no podemos ni siquiera
plantearnos su produccion y realizacion, aunque nos gustaria.

d Si y a través de campafias de Comunicacién Corporativa (Off-line & On-line) y
publicidad en los diferentes medios de comunicacién (prensa escrita, radio, television,
publicidad exterior, estrategia digital)

7. Analizay valora la presencia de su empresa en Internet.

a Contamos con una pagina bastante actual (menos de 2 afios) que actualizamos
mensualmente y contamos con perfiles en redes sociales.

b Tenemos un departamento propio para desarrollar contenidos diarios en una pagina web
optimizada para el marketing de la era digital, que junto a nuestras redes sociales nos
permite estar muy bien posicionados.

c No disponemos de pagina web en nuestra empresa, ya que no tenemos tiempo y en
nuestro sector no es algo importante.

d Nuestra pagina web esta algo antigua (méas de dos afios), intentamos actualizarla cada
cierto tiempo y por ello, estamos valorando la opcion de externalizar el departamento de
Marketing “on-line”.

8. ¢Como valora la presencia de su empresa en las redes sociales?

a Mejorable. Tenemos perfiles en las principales redes sociales, aunque no somos muy
activos. Tenemos pocos seguidores y contenido.

b Muy importante. Es un pilar basico en nuestra comunicacién. Nuestro community
manager, publica informacion relevante y atractiva a nuestro

c publico, solventa las incidencias e incluso realizamos ventas/promociones a través de
ellas.

d No estamos presentes en ellas. Consideramos que ni tenemos tiempo ni es necesario estar
presente en nuestro sector.

9. Los precios de sus servicios son:
Similares a los de la competencia.
Nuestro posicionamiento, eficiencia, estrategia de coste, calidad y logistica nos permite
trabajar con precios superiores a los de la competencia.

c Somos tremendamente competitivos y mantenemos una politica bajo costo.



d No tenemos competencia y aplicamos politicas de precios en funcion de la demanda y
de nuestra capacidad de oferta.

10. ¢(La empresa dispone de una red de ventas profesional?

a Poseemos un equipo eficiente de ventas, dado que nuestra cultura empresarial esta
enfocada al marketing y necesitamos un equipo solido, fiel, que conozca bien el producto
y el mercado, bien retribuido y muy motivado. Establecemos convenciones anuales de
ventas, intercomunicacion total entre el equipo y la direccidn y se premian la consecucion
de los objetivos.

b Creemos que tenemos una muy buena y profesional red de ventas, aunque que puede ser
mejorable.

c Tenemos problemas porque, aungue la empresa tiene una red de ventas suficiente para
su cartera de productos, existe una fuerte rotacion de vendedores, dada la dindmica del
mercado y la caida de ventas.

d No contamos con equipos propios de vendedores, ya que, las ventas las realizamos por
nuestros contactos y por el conocimiento que tiene el mercado de nosotros.

11. Indica del 1 al 5 el grado de autonomia que tiene tu empresa o su departamento para

realizar la estrategia de marketing (siendo 1 muy bajo y 5 muy alto)
a) 1 b)2 ¢)3 d4 e)5
12. Indica del 1 al 5 el grado de profesionalidad que considera tiene su departamento de
marketing o la persona que esté al frente.
a) 1 b2 ¢)3 d)4 ¢)5

13. ¢Laempresa cuenta con un plan de marketing digital?

En la actualidad la empresa no cuenta con un plan de marketing, puesto que no cuenta con un

presupuesto para estas actividades, por ello solo ejecuta sus actividades empiricamente.

14. ¢ Qué herramienta tecnolégica utiliza para para la reservacion de habitaciones?

La empresa no suele utilizar herramientas tecnoldgicas para las reservaciones, ni para generar

un contacto directo y personal con los huéspedes por su escaso conocimiento.

15. ¢Cuenta la empresa con una pagina web?

El gerente menciona que no cuentan con una pagina web debido a que no tienen personal que

se encargue de gestionarla y por el costo de tener una, por ello, no han invertido en una pagina.

16. ¢Qué medios digitales utiliza para promocionar los servicios del hostal?

En este caso la empresa no realiza publicidad en ningn medio digital debido a que no cuenta con
medios sociales ni mucho menos tiene un presupuesto para publicidad.

17. ¢ Cuédles son los principales competidores de su empresa?

El principal competidor es Hostal Artur quien cuenta con presencia digital en Internet, ademas
promociona sus servicios mediante la plataforma Booking lo que le permite tener darse a conocer,

acceder a mas clientes y posicionarse.



18. ¢Cudles son los servicios adicionales que tiene la empresa?
Con respecto a esta pregunta el gerente menciona que la empresa cuenta varios servicios como
conexion wifi, estacionamiento gratuito, servicio de habitacidn y guia turistica. Dichos servicios
son muy solicitados por los huéspedes al momento de hospedarse.
19. ¢Cuenta con alianzas estratégicas con negocios de la zona?
El gerente menciona que si tienen alianzas con negocios de la zona ya que la mayoria de los
huéspedes suelen requerir de algunos servicios que la empresa no oferta por ello han formado
una alianza con el restaurante Maria Belén y con el centro recreativo Cascadas verdes donde
realizan guias turisticas lo que le ha permitido tener una ventaja competitiva ya que los clientes

buscan hoteles que les brinden servicios como estos para reservar.



ANEXO C: FICHA DE OBSERVACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA MERCADOTECNIA

Indicaciones

Calificacién: 5 Excelente, 4 Bueno, 3 Regular, 2 Malo y 1 Deficiente.

FICHA DE OBSERVACION
Empresa: Hostal Jr. Moncayo
Fecha: 17/01/2021.
Objetivo: Recopilar informacién de aspectos de marketing digital en Hostal Jr. Moncayo.
N° Aspectos del entorno digital de | Calificacion % Observacion
la empresa
1 Gestion de la pagina web
. 1 12, 5%
corporativa
2 Manejo de perfiles en redes
) 1 12, 5%
sociales
3 Publicidad en redes sociales 1 12, 5%
4 Manejo del Correo empresarial 1 12, 5%
5 El contenido de la pagina web y
) 1 12, 5%
redes sociales
6 Ofertas y promociones 1 12, 5%
7 Concursos o sorteos 1 12, 5%
8 Interaccion en medios digitales 1 12, 5%
Total 100%
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1. TITULO

Plan de marketing digital para posicionar el HOSTAL JR MONCAYO de la Ciudad de Pedro
Vicente Maldonado, Provincia de Pichincha.

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Planteamiento del problema

Actualmente el mundo se vuelve cada vez mas digital con la aparicion de nuevas tecnologias, que
han generado cambios en la manera de trabajar, comercializar y relacionarnos a través de medios
digitales y esto ha tenido un gran impacto en la economia mundial. En esta nueva realidad las
empresas con atraso tecnolégico y que se resisten al cambio han sido afectadas por sus escasos
esfuerzos para adaptarse al mundo digital provocando que se estanquen o desaparezcan con el
tiempo. Esto indica que la implementacion de herramientas digitales se ha vuelto vital para el
desarrollo de las actividades empresariales ya que permiten gestionar los procesos, el
posicionamiento y crecimiento de diversas maneras en el mundo digital a bajo costo en
comparacion de los medios tradicionales con resultados méas precisos y eficaces.

Segun la publicacién de Encalada et al.,(2019), en Ecuador el 17,3% de las empresas del sector
de los servicios invierten en herramientas digitales para poder brindar un mejor servicio a los
clientes, crecer y posicionarse en un mercado altamente competitivo, donde solamente las
empresas que tienen una fuerte estructura digital son las que lideran el mercado. Sin embargo,
algunas empresas no han comprendido la necesidad de contar con herramientas digitales por
desconocimiento o miedo al cambio, por ello, continllan con sus procesos obsoletos y poco
rentables, teniendo graves consecuencias en su crecimiento y rentabilidad, generando que
fracasen o no sean relevantes dentro del mercado.

Este es el caso de Hostal Jr. Moncayo que por desconocimiento de la importancia de la tecnologia
en las empresas no invierte en herramientas digitales para comercializar y promaocionar sus
servicios como su marca, razon por la que no ha conseguido ser reconocida en el mercado, ni

acceder a un mayor numero de clientes y ser competitiva dando como resultado un bajo



posicionamiento y poca rentabilidad, al no contar con herramientas que le permita ser relevante y
competitiva en el mercado, donde se ha visto opacada por las otras empresas del sector quienes
aprovechan los beneficios de la tecnologia para expandirse en el mercado y generar ventajas
competitivas.
Por ello, sino se efectlian acciones para contrarrestar la problematica presentada esto podria
ocasionar que la empresa se estanque y por eso invertir en las nuevas tecnologias se ha vuelto
sumamente importante para mejorar su situacion en el mercado, ademas, generar ventajas
competitivas, ya que solo las empresas que sean capaces de ofrecer un producto o servicio
innovador y personalizado seran las que se mantengan en el mercado.
2.2.  Formulacién del problema de investigacion
¢ Coémo contribuye el plan de marketing digital en el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo de
la ciudad de Pedro Vicente Maldonado, Provincia de Pichincha?
2.3.  Sistematizacién del problema
¢Como el marketing digital ayudara en el posicionamiento de una empresa en la web?
¢Por qué es importante el posicionamiento de una empresa en plataformas digitales?
¢ Qué estrategias de marketing digital se utilizan para posicionar una empresa?
¢Qué herramientas tecnoldgicas se utilizan para que una empresa esté presente en internet?
¢ Qué métricas permitiran medir los resultados de las estrategias de marketing digital?
3. OBJETIVOS
3.1.  General
Disefiar una propuesta de plan de marketing digital para posicionar el Hostal Jr. Moncayo de la
ciudad de Pedro Vicente Maldonado, Provincia de Pichincha.
3.2.  Especificos

e Investigar sobre el tema de estudio marketing digital para el disefio del plan de marketing

gue contribuya al posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo.
e Definir el marco metodol6gico para el desarrollo del plan de marketing digital a través

de técnicas e instrumentos de investigacion.



o Desarrollar la propuesta de plan de marketing digital para el posicionamiento de Hostal
Jr. Moncayo.

4. JUSTIFICACION
En una investigacion es fundamental mencionar los motivos por las cuales se debe llevar a cabo
el estudio por ello los motivos deben ser fundamentados y firmes con la finalidad de explicar por
qué se debe realizar la investigacion y para que serviran los resultados que se alcancen.
4.1.  Justificacion tedrica
La presente investigacion tendrd como proposito brindar la informacién necesaria con la finalidad
que la comunidad adquiera todo el conocimiento posible sobre marketing, herramientas y
estrategias digitales que les permitira crecer, diferenciarse y posicionarse en el mercado. Por ello,
dicha investigacion contard con la suficiente bibliografia de fuentes como libros, revistas y
articulos que permitan fundamentar la investigacion para el desarrollo de la propuesta de
marketing digital que contribuya al posicionamiento y de esta manera puedan guiarse
aprovechando los recursos tecnolégicos de bajo costo por lo tanto es factible y una vez realizado
aportara al fortalecimiento del negocio con poca inversion obteniendo resultados eficientes y
eficaces.
4.2.  Justificacion metodoldgica
En una investigacion es fundamental generar conocimiento valido y confiable para que pueda ser
de gran ayuda para las investigaciones que se pretendan realizar en el futuro relacionados al tema
de investigacion. Por consiguiente, se pretende que la investigacion pueda ser utilizada como guia
para futuros estudios que tengan similitud con el tema de investigacion sobre marketing digital
para un amplio conocimiento, asi como también utilidad metodolégica con otros estudios con la
finalidad de que los métodos, técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion ayuden a
deducir conclusiones al igual que permitan la recoleccion y analisis de informacion que
contribuyan al desarrollo de la investigacion y se puedan realizar tanto andlisis como
comparaciones.

4.3.  Justificacion préactica



Hoy en dia las empresas que no estan en constante innovacion tienden a quebrar o desaparecer ya
que les resulta complicado adaptarse a los cambios del mercado a la era digital por ello es vital la
innovacion para mantener ventajas competitivas. Por esta razon la presente investigacion nace de
la necesidad de contribuir al posicionamiento, tener una buena presencia y crecimiento en el
mercado de HOSTAL JR MONCAY O que en todos sus afios de actividad comercial no ha logrado
crecer y posicionarse en el mercado debido a que no ha invertido en planes de marketing ni en
estrategias. En este sentido la investigacion buscara contribuir al posicionamiento de HOSTAL
JR MONCAYO y ayudar a la futuras investigaciones como una guia con toda la informacion
necesaria al igual que a fortalecer los negocios sean grandes o pequefios para que de esta manera
logren adaptarse a la era digital aprovechando los recursos tecnolégicos de bajo costo por lo tanto
es factible y una vez realizado aportara al fortalecimiento del negocio con poca inversién
obteniendo resultados eficientes y eficaces. Por consiguiente, la propuesta de esta investigacion
sera disefiar un plan de marketing digital para el HOSTAL JR MONCAYO, aprovechando el
impacto que tienen los medios digitales.

5. MARCO REFERENCIAL

5.1.  Antecedentes de investigacion

En la actualidad se evidencia que el marketing digital se ha convertido en una actividad esencial
para las empresas que buscan adaptarse a la era digital con la finalidad de potenciar su presencia
en el mercado por medio de estrategias y herramientas de marketing. Por ello, se realizara un
analisis de ciertos articulos y trabajos de investigacion que se relacionan con el tema de estudio
para asi determinar que estrategias y herramientas se podran implementar en el plan de marketing
a fin de mejorar el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo e incrementar su rentabilidad. A
continuacion, se mencionan algunas investigaciones que sirvieron de guia para el desarrollo del
trabajo.

En el articulo “Herramientas de marketing digital para potenciar cualquier tipo de negocio” se
destaca la importancia de la presencia online para el desarrollo de las empresas en el entorno
digital puesto que hoy en dia con el avance tecnoldgico la mayoria de las compras se realizan en

medios digitales, lo que ha generado cambios en los procesos comerciales llevando a las empresas



a cambiar y adaptarse a las nuevas tendencias del mercado, motivo por el cual en la investigacion
se describe, asi como se recomienda utilizar diferentes herramientas digitales a fin de generar
presencia digital, mejorar el posicionamiento web, entender y relacionarse con el consumidor de
manera eficiente y eficaz para poder satisfacer las necesidades del cliente sin comprometer las
ganancias de la empresa, ademas, conseguir un mayor crecimiento en el mercado. Carrasco
Ortega (2020)

Otro autor menciona que el plan de marketing digital permite mejorar el posicionamiento de las
empresas motivo por el cual en su trabajo para Clinica del Rifién Contigo S.A. de la ciudad del
Tena

se desarroll6 una investigacion de tipo exploratoria con la finalidad de determinar el aporte del
marketing digital en el posicionamiento de la Clinica con un enfoque cualitativo y cuantitativo,
donde se utilizaron herramientas de investigacion como encuestas donde se plantearon preguntas
relacionadas a marketing digital y posicionamiento de la empresa, asi como la observacion directa
al cliente interno de la clinica, dando como resultado que la gran mayoria de encuestados no
conocen la marca ni sus servicios, por tanto, se establecieron estrategias para mejorar el
posicionamiento de la clinica, usando herramientas digitales. Finalmente concluye que la
implementacion del plan de marketing es de gran importancia puesto que contribuye en la mejora
del posicionamiento. Coello Silva (2019)

Ademas, en la investigacion “Marketing digital en las empresas de Ecuador” se llevé a cabo un
estudio exploratorio utilizando el método cuantitativo y cualitativo, en la cual se pudo establecer
la influencia de las estrategias de marketing dentro de las empresas ecuatorianas, dando como
resultado que la mayoria de los negocios han invertido en TIC tales como redes sociales y Google
analytics con la finalidad de ofrecer a los clientes productos y servicios de calidad, llegar a mas
personas asi como posicionarse y aumentar su rentabilidad. Concluyendo la importancia que tiene
el marketing como herramienta de gestion dentro de las empresas puesto que facilita y promueve
las actividades comerciales en el mundo digital lo que es fundamental en los negocios en la

actualidad. Encalada et al., (2019)



También, en la tesis “Estrategias de marketing digital para Parque acuatico Morete de la ciudad
del Puyo” se desarrolldé una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo y
método deductivo, usando técnicas e instrumentos como encuesta y entrevista para la recoleccion
de informacion necesaria donde se identificd que se deben implementar herramientas digitales
como Facebook para promocionar la marca ya que se evidencio que la misma no es reconocida
lo que se debi6 a su débil posicionamiento en el mercado motivo por el cual se lleg6 a la
conclusion que al implementar el plan de marketing que contiene estrategias y herramientas
tecnoldgicas ayudara al posicionamiento del atractivo turistico de manera eficiente eficaz, por
ello, el autor recomienda su aplicacién asi como la medicidn de las estrategias para mejores
resultados. Chisag Azogue (2019)

5.2. Marco teorico

5.2.1. Marketing

Hoy en dia el marketing se ha convertido en una actividad fundamental para las empresas no solo
para el éxito, sino también para su existencia ya que, sin ella, la empresa no podria sobrevivir en
el mercado puesto que permite conocer al consumidor y con ello, lo que quiere o busca.
Marketing es una orientacion (filosofia o sistema de pensamiento) de la direccion de la empresa
que sostiene que la clave para alcanzar las metas (objetivos) de la organizacién reside en averiguar
las necesidades y deseos del mercado objetivo (dimension andlisis) y en adaptarse para disefiar la
oferta (dimensién accion) deseada por el mercado, mejor y mas eficiente que la competencia.
(Vallet Bellmunt et al., 2016, p. 18)

Ademas, es una forma de entender los negocios; es una mentalidad positiva de trabajo; es la
esencia y el fundamento de las empresas que sittan en el centro de su actividad la seduccion y la
satisfaccion permanente de sus clientes y la de los demés publicos-objetivo con los que las
empresas Yy las instituciones en general se relacionan: empleados, colaboradores, accionistas,
proveedores, instituciones y medios de comunicacion, la sociedad en general, etc. (Pérez, 2018,
p. 26)

Es decir, que marketing es un proceso social y de gestion que permite satisfacer las necesidades

y deseos de grupos e individuos a través de crear, comunicar y entregar valor en bienes y servicios



a cambio de un beneficio econémico para una empresa. Por otra parte, ayuda a la difusion de la
marca, productos y servicios de las empresas logrando aumentar las ventas y por tanto la
rentabilidad, asi como también crear ventajas competitivas permitiendo la diferenciacion con
otras empresas del mismo giro de negocio.

5.2.2. Marketing digital

El marketing digital consiste en todas las estrategias de mercadeo que se realizan en la web para
que un usuario del sitio concrete su visita tomando una accion que ya se ha planeado de antemano
y va mucho mas alla de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo que se conocen e integra
estrategias y técnicas muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo digital. (Selman,
2017)

Ademas, es el uso de los canales digitales para promover o comercializar productos y servicios a
los consumidores y las empresas (...) o sea, el conjunto de estrategias y técnicas desarrolladas en
internet para comunicar o vender cualquier tipo de informacion, bien o servicio. (Sainz de Vicufia,

2017, p. 47)

Por consiguiente, el marketing digital es el conjunto de estrategias y técnicas que desarrolla una
empresa en internet con la finalidad de informar, comunicar, persuadir y enamorar al cliente
incentivandolo a la compra de productos o servicios de forma directa y personalizada por medio
de canales digitales. Por tanto, es de gran importancia ya que permite la visibilidad de la marca,
atraer, captar clientes potenciales y fidelizar a los clientes actuales al igual que el aumento de las
ventas de empresa de manera significativa y medir los resultados de las estrategias de marketing
digital a bajo costo.

5.2.3. Importancia del marketing digital

Hoy en dia los medios digitales forman parte de la vida diaria de los consumidores debido a que
a través de ellos pueden realizar diversas actividades como trabajar, entretenerse o transacciones
comerciales sin necesidad de ir a un establecimiento fisico en cualquier momento del dia. En el
articulo de Pinargote Montenegro (2019), expresa que el consumidor de hoy, se informa, decide

y compra a través de diferentes canales 0 medios, que se convierten en agentes de relacion entre



productores y compradores es ahi donde radica la importancia del empleo del marketing digital
en las empresas ya que proporciona algunos beneficios tales como:

Tabla 40: Beneficios del marketing digital

Detalle

Crecer Estar a la altura de grandes empresas

Rentabilidad | Es mas rentable que el marketing en cualquier canal de tradicional

Tiempo Se ven los resultados en tiempo real

Audiencia Facilita la interaccién y proximidad con la audiencia

Alcance Se puede llegar a usuarios en todo el mundo

Personal Requiere poco personal

Atencion Experiencia personalizada, trato directo y afectivo con el cliente
Inversion No necesita inversiones altas de capital y tiene pocos gastos

Fuente: Pinargote Montenegro, 2019.
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

Por tal motivo las empresas deben adaptarse a estos cambios a la era digital ya que los nuevos
habitos de consumo y adquisicién de productos o servicios han cambiado por tanto deben
implementar planes de marketing y estrategias digitales para llegar a su publico objetivo,
promocionar productos o servicios, incrementar las ventas y posicionarse en el mercado.

5.2.4. Caracteristicas del marketing digital

El marketing digital tiene caracteristicas distintivas al marketing tradicional ya que usa
como medio de comunicacion la internet y enfoca sus estrategias para relacionarse con

los clientes. burango (2015) menciona que estas caracteristicas son las siguientes:
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editores.
+ Pago cuando se
recepia trafico web

localizacion

Figura 1: Caracteristicas del marketing digital
Fuente: Durango, 2015.

Elaborado por: Bagua, M, 2020.
Los metodos del marketing digital son muy reconocidos y ampliamente usados para informar o

persuadir a la audiencia, utilizando plataformas digitales, las cuales no requieren de mucha
inversion para desarrollarse, ademas, que permiten conseguir un mayor nimero de clientes y

establecer una relacion entre cliente y empresa. Por tanto, se ha convertido en una herramienta



clave para el éxito de las empresas puesto que, al estar un mercado tan competitivo, las
organizaciones deben estar al tanto de las Gltimas tendencias en tecnologia y negocios para
mantenerse a la altura de las exigencias que demanda el mercado con el fin de no quedarse
estancadas ni mucho menos desaparecer por lo cual implementar las nuevas técnicas del

marketing es fundamental dentro de las empresas.

5.2.,5. Marketing mix: las 4c del marketing digital

Las 4C del marketing digital es la version moderna de las 4P (producto, precio, plaza y
promocion) que les permite a las marcas realizar un modelo de negocios, pero sobre los medios
digitales. (Shum Xie, 2019, pp. 39-44)

*Crear productos o sarvicios enfocados a satisfacer sus nacesidades.

Consurmidor *Ofrecer informacion del producto o servicio.
“Conectar e mteractuar con la audiencia.

,ﬁ
*Pracic gua se debe pagar por un bisn o servicio.
Costo . S
tl'_zu:tar importante para la decizion de compra.
§ ™\
\ *La comedidad del chente es la priondad de la marea.
 Convenianeia *F.evizar el proceso de compra para un chiente faliz v zaguro.
/ *Crear programas de membresia
-
.. * |+Promorer la marca diariamente basados en objetivos, visién ¥ valores.
 Comumicacion ) L S . - o
y S Comunicacion interactiva v constante para ganar la confianza de los clientas
»,

Figura 19: Marketing mix: las 4c del marketing digital

Fuente: Shum Xie, 2019, pp. 39-44.
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

5.2.6. Medios sociales

Los medios sociales han proporcionado que las empresas puedan dar méaxima difusion a su
contenido las cuales son muy utilizadas por los usuarios hoy en dia para buscar, encontrar y
compartir informacion e interactuar con usuarios y empresas en la web. Por ello, los medios
sociales pueden presentarse de diferentes formas, debido que la piedra angular del social media
es la comunicacion y creacion de contenido. Para Shum Xie (2019, p. 57), 1os medios sociales se

clasifican de la siguiente manera:

Tabla 41: Clasificacion de los Medios Sociales

Comunicacion Colaboracion Multimedia Entretenimiento

e Blogy micro- e Preguntasy e Compartir fotos o Plataformas de
blog respuestas e Compartir eventos

e Crowd Wisdom (Q&A) contenido e Mundos virtuales




Plataforma de
comentario
Foros en linea
Redes sociales
completas
Mensajeria
instantanea
Plataformas de
Servicios
Plataformas de
comunicacion
interna
Plataformas de
curacion de

Wiki
Marcadores
sociales
Agregadores y
publicadores de
contenido en
Internet

Sitios de
opinion y rating
Comercio y
mercado social
Crowdfunding
Plataforma de
movimiento

Plataforma de
emisiones en vivo
o directo
Compartir musica

Juegos en linea

contenido social

Fuente: Shum Xie, 2019.
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

5.2.7. Tipos de media

Una empresa se relaciona con muchas personas, lo mismo que una marca y sus productos. Existen
cientos de lugares posibles donde tiene lugar esta interaccion, tanto offline como online. Una
forma de clasificarlos es conocer como esta interaccion permite que nos acerquemos a los

diferentes tipos de clientes. (Sanagustin, 2016, pp. 33-34)

edios
pagados

« Desconocidos

+  Clientes

+ Fans

Figura 3: Tipos de media
Fuente: Sanagustin, 2016, pp. 33-34
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

Durante el paso de los afios se ha evidenciado que el consumidor ha experimentado una evolucion
en su comportamiento dentro de los medios sociales ya que primero busca informarse sobre los
productos y servicios que desea adquirir antes de comprar. Por ello, las empresas para darse a
conocer en el mercado pueden utilizar diversos medios tales como pagados en los que tienen que

invertir en anuncios o patrocinios, también hay los medios propios donde las empresas crean y



gestionan sus paginas web o blog donde publican contenidos sobre los productos o servicios que
ofertan a los clientes para que los usuarios interacttien con los contenidos y asi se conviertan en
prescriptores, asi como en fans los cuales ayudaran a llegar a mas clientes potenciales. Ademas,
existen los medios ganados los cuales no son de propiedad de la empresa ya que son los usuarios
los que al interactuar con los medios pagados y propios de una organizacion se han convertido en
sus aliados ya que comparten y difunden los contenidos de la marca a sus contactos y
desconocidos a los que no estan facil Ilegar motivo por el cual son de gran importancia ya que

ayudaran a posicionar la empresa en los canales que utilizan hoy en dia.

5.2.8. Herramientas digitales

En la actualidad la tecnologia es un aliado imprescindible para el marketing debido a que
proporciona herramientas muy variadas que facilitan la recopilacion de informacién vital para
realizar estudios de mercado mas certeros y poder trazar estrategias que vinculen a la empresa de
una forma mas directa y concreta con su publico ofreciéndoles productos y servicios de calidad
que satisfagan sus necesidades y deseos.

Internet

“Segun la definicion de la Real Academia de la Lengua Espafiola es una red informatica mundial,
descentralizada, formada por la conexion directa entre computadoras mediante un protocolo
especial de comunicacion. Es la red de redes” (Martin Guart & Botey Ldpez, 2020, p. 51).

Sitio web

Es una plataforma que contiene textos, imagenes, videos e informacion de interés que puede ser
adaptable a los celulares que ademas de ser un espacio atractivo, se debe encontrar la forma de
conseguir que los consumidores naveguen con cierta frecuencia por él y realicen transacciones.
Se encuentran dos tipos de sitios web: el corporativo y el comercial, que ademas de ofrecer toda
la informacion de la organizacion, animan a los clientes a comprar. (Pinargote Montenegro, 2019)
Blog

Un blog, también conocido como weblog o cuaderno de bitacora, es una plataforma de
publicacién digital que permite a cualquier persona, empresa u organizacion expresar y comunicar
ideas y opiniones sobre una tematica concreta. Escrito en tono informal, puede actualizarse
periodicamente de modo cronoldgico en funcién de la fecha, aunque también se puede ordenar
por tema. (Dotras, 2015, p. 25)

Redes sociales

Las redes sociales constituyen un lugar en la web, que generan encuentros sociales entre los
internautas, las redes sociales permiten a las personas ser receptores y creadores de contenidos
participando y compartiendo libremente sus gustos, preferencias y expectativas en las diferentes
comunidades que comparten actividades de comdn interés. (Valls Arau, 2016)

Google adwords



La plataforma Google AdWords “ofrece herramientas para identificar las palabras clave, y en
combinacion con Google Analytics -plataforma de Google que ofrece las estadisticas de trafico

de los sitios web-, identifica con qué palabras clave los usuarios buscaron la web de la empresa”
(Giménez, 2016, p. 28).
5.2.9. Estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital se basan en la planificacion de pasos que permitiran cumplir
con los objetivos propuestos por una empresa utilizando los medios para la creacion y difusion
de contenidos por medio de sitios web, las redes sociales, correos electronicos y blogs, entre otros.
Marketing de contenidos

El marketing de contenidos es, para muchos autores y profesionales, una de las bases del inbound
marketing. Se trata de una estrategia fundamental que engloba todo tipo de actividades de creacion
de contenido, sea offline como online, para dar a conocer tu empresa sin vender de forma agresiva,
para captar la atencion de posibles clientes y poder tanto desarrollar negocio como fidelizarlos.
(Lépez Rua & Fernandez Lores, 2017, p. 220)

Inbound marketing

El inbound marketing es una agrupacion de técnicas y estrategias de marketing y publicidad no
intrusiva (content marketing, SEO, social media marketing, SEM, analitica web, entre otros). El
objetivo de este es crear contenido de calidad que aporte valor a los clientes y asi poder captar su
atencioén. (Shum Xie, 2019, p. 169)

E-mail marketing.

Tal como expresan Estrella & Segovia, (2016, p. 109) E-mail Marketing es “el método de marketing
digital que ofrece comunicaciones de marketing pertinentes que son dirigidas a un individuo
especifico con una direccion de correo electrénico identificada, un nimero de teléfono moévil o
una cookie del navegador web”.

Marketing movil

El marketing mavil (en inglés, mobile marketing) es la comunicacién ubicua entre una empresa
y una persona a través de un dispositivo mévil, con un objetivo concreto. Segun los objetivos que
se quieran alcanzar, se aplicara un tipo u otro de marketing mévil o una combinacion de ellos para
optimizar la eficacia de nuestra estrategia. (Montiel Vallvé, 2017, p. 53)

Marketing en medios sociales

La estrategia de marketing en medios sociales (Social Media Marketing o SMM) o el plan de
medios sociales vienen definidos por la social media manager y es el community manager quien
se encarga de su implantacion. Las tareas de estos dos perfiles profesionales suelen difuminarse
segun el tamafio de la empresa. (Sanagustin, 2016, p. 45)

5.2.10. Posicionamiento



Es el proceso a través del cual un producto, marca, empresa, ideas 0 pais ocupa un espacio en la
mente del consumidor, gracias a las acciones de mercadotecnia que permiten la socializacién e
identificacion de elementos necesarios para su recordacién sin crear algo nuevo y diferente, sino
manipular lo que ya esta en la mente, reordenar las conexiones que ya existen. (Mir, 2015, p. 21)
Por tanto, el posicionamiento permite a una empresa diferenciarse en el mercado mediante una
propuesta de valor para el cliente haciendo que la empresa se ubique primero en la mente del
consumidor y prefiera los productos o servicios que ofrece en comparacion a la competencia. En
este sentido es necesario comunicar los beneficios de la empresa y sus productos o servicios con
la finalidad de que los clientes la reconozcan por medio de estrategias de marketing para crear y
mantener en la mente de los clientes.

5.2.11. Posicionamiento en la red

Hoy en dia es imprescindible que una empresa este posicionada en la web porque tener una web
bien posicionada trae consigo muchos beneficios para la empresa como mayor visibilidad y
crecimiento con respecto a la competencia. Segun, Pedrés Pifion (2018, p. 15), dice que “La
optimizacién para navegadores es una accion de marketing digital realizada con la finalidad de
consequir, atraer trafico y afluencia de internautas a un sitio web desde los diferentes buscadores
consiguiendo la conversion de clientes.”

SEO search engine optimization

“Posicionamiento en buscadores constituyen las acciones y técnicas realizadas de manera gratuita
para que una pagina web aparezca en los primeros resultados de blsqueda en los diferentes
navegadores ante una determinada consulta” (Serrano-Cobos, 2015, p. 18).

SEM search engine marketing

Denominada publicidad en buscadores puesto que se constituye por acciones de comunicacién
pagadas, es decir los anunciantes generan anuncio de campafias quienes pagan una cantidad
especifica por cada click en el anuncio, denominada pay-per-click, dichas acciones se las puede
realizar a través de Google AdWords, ubicandose asi en los primeros lugares en los motores de
bUsqueda. (Pedrés Pifion, 2018, p. 21)

SMO social media optimization

Optimizacion de los medios sociales constituyen acciones realizadas en los medios sociales
mediante la interaccion con el cliente, el disefio de contenido innovador, escucha activa,
generacion de amistades, facilitando a los internautas los contenidos generado, para su
divulgacion en las redes sociales, por consiguiente este tipo de posicionamiento motiva la
premiacion a usuarios que contribuyen a compartir los contenidos publicados, también permite la

adaptacion de los contenidos e informacion a los diferentes formatos digitales. (Gavilanez Alvarez
et al., 2019).



5.2.12. Plan de marketing digital

Para Sainz de Vicufia (2017, pp. 93-94), un plan de marketing digital “debiera contemplar las decisiones
estratégicas y operativas de marketing digital, siendo lo ideal que solo exista un Unico plan de
marketing que contemple tanto el marketing online como el online”

Por otra parte, el plan de Marketing Digital consiste en un documento donde se recogen todos los
objetivos y la planificacion de estrategias y acciones de Marketing a desarrollar con el objetivo
de que todo lo que se plantee en el documento tenga una justificacion y se puedan conseguir los
objetivos marcados. Para ello, previamente se debe definir qué se quiere conseguir, a quién se
quiere dirigir la comunicacion y como se van a desempefiar las acciones. (Martinez & Ojeda, 2017)
Por ello, un plan de plan de marketing digital es de gran utilidad para las empresas puesto que a
través de él se pude tener una vision clara de las necesidades y las acciones que se puede realizar
para el publico objetivo al cual estéa dirigido una empresa, asi como también su situacion actual y
oportunidades de mercado, siendo una hoja de ruta hacia el cumplimiento de los objetivos
planteados por una organizacion. Ademas, que a través del plan se puede medir y comprobar lo
que funciona y lo que no dentro de las estrategias y herramientas digitales implementadas por la
empresa.

5.2.13. Estructura de un plan de marketing digital

Contar con un buen plan de marketing digital permitird desarrollar las estrategias y acciones
acorde a las necesidades de la empresa, asi como del mercado, esto ayudara a llegar al publico
objetivo de una mejor manera, partiendo desde un andlisis tanto interno como externo de la
empresa y de su entorno a fin de identificar punto fuertes y débiles para luego establecer objetivos
e implementar estrategias y tacticas digitales que ayuden a mejorar su situacién, cabe mencionar
gue dichas acciones deben ser medidas a través de indicadores para evaluar su efectividad a fin
de mejorar el desempefio de la empresa. Segln Vidal (2016) “un plan de marketing digital debe
contener aspectos estratégicos y operativos. Por ello, plantea el siguiente esquema que se muestra

a continuacion”.
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Figura 4: Estructura de un plan de marketing digital
Fuente: Vidal, 2016.
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

Por su parte Sainz de Vicufia Ancin (2018, p. 122), expresa que el esquema basico de un plan de
marketing (on y offline) parte de un anélisis y diagndstico de la situacion, para después definir
los objetivos de marketing a alcanzar y las estrategias que se van a seguir para lograrlos. Estas
estrategias, para su puesta en marcha, se detallan en planes de accion.
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Figura 22: Esquema Basico de un Plan de Marketing (on y offline)

Fuente: Sainz de Vicufia Ancin, 2018, p. 122.
Elaborado por: Bagua, M, 2020.

En conclusion, el plan de marketing digital, se ha convertido en una herramienta esencial para las
empresas sin importar su tamarfio o giro de negocio porque es una hoja de ruta que permite fijar
las acciones necesarias para lograr los objetivos como el incremento de las ventas,
posicionamiento y reconocimiento de marca, difusion de la comunicacién, necesidades del
mercado y el consumidor. De igual manera la toma de decisiones que ayuden a marcar una
diferencia en el mercado sea de la empresa, sus productos o servicios a nivel digital.

5.2.14. Indicadores de gestion

Los KPI (Key Performance Indicators) también conocidos como indica- dores claves de
desempefio, son aquellas variables, factores o unidades de medida que se consideran estratégicas
en la empresa y que, por ende, influyen directamente en las decisiones tomadas con respecto a

ella. (Shum Xie, 2019, p. 301)



Tabla 42: Indicadores de gestion

KPI para un e- | KPI para una pagina | KPI para un blog KPI  para redes
commerce 0 sitio web sociales
e Tréfico e Duracion de la NUmero de Facebook
e Visitasa las sesion articulos e Cantidad total de
fichas de e Tasade publicados me gusta en la fan
productos suscripcion o Cantidad total de page
o Mediade registro Veces que un e Cantidad de
paginas vistas (conversion) articulo es nuevos likes
y tiempoenel | ¢ Clics y downloads compartido e Cantidad de no
sitio Inbound / NUmero total de me gusta o dislike
e Paginade outbound links comentarios e Cantidad total de
salida e Tasa de rebote Tréfico obtenido a me gusta en cada
e Tasade e Tiempo promedio través de paginas publicacién
pedidos o de duracién webs de terceros. | Instagram
solicitudes Namero total de e Cantidad total de
e Tasade visitas seguidores
visitantes NUmero total de e Cantidad de
recurrentes visitas comentarios por
NUmero total de publicacién
visitas por articulo | ¢ Cantidad de
Origen de tréafico repost
de visitas al blog | ¢ Cantidad de veces
Tasa de que se uso un
conversién hashtag
e Cantidad total de
like por
publicacién

Fuente: (Shum Xie, 2019)

Elaborado por: Bagua, M, 2020

Para las empresas es imprescindible medir los resultados de las estrategias que implementan en
su plan de marketing digital. Por ello, los KPI son de gran importancia puesto que permiten a las
empresas monitorear el avance del plan de marketing, garantizando el cumplimiento de las metas
y los objetivos planteados, asi como también tomar decisiones para la planificacion del negocio
y la asignacion del presupuesto para marketing.

5.3. Marco conceptual

5.3.1. Marketing

“Se define la mercadotecnia como el proceso de planeacion, ejecucion y conceptualizacion de
precios, promocion y distribucion de ideas, mercancias y términos para crear intercambios que
satisfagan objetivos individuales y organizacionales” (Fischer & Espejo, 2017).

5.3.2.

El Marketing Digital, MKD, es la implementacion de un conjunto de herramientas, tacticas y

Marketing digital

estrategias comerciales dentro del entorno digital que incluya todos los espacios relevantes donde
el usuario interactde con la marca o empresa, lo cual crea una conexion, genera lealtad, mejora la

relacion y experiencia del cliente. (Giraldo Oliveiros, Mario; Juliao Esparragoza, 2016, p. 261)



5.3.3. Plan de marketing digital

“Es aquel documento escrito que recoge los objetivos, planificacion estratégica y acciones de
marketing aplicado a los medios interactivos cuyo objetivo es plasmar el desarrollo de estas
acciones para evaluar el alcance de los objetivos” (Sanchez de Puerta, 2019, p. 49).

5.3.4. Posicionamiento

“La posicion de un producto es la forma como los consumidores lo definen de acuerdo con
atributos importantes: el lugar que el producto ocupa en la mente del consumidor, en relacion con
los productos de la competencia” (Schnarch Kirgberg, 2016, p. 150).

5.3.5. Content marketing

Es una estrategia de marketing enfocada en investigar, analizar, crear, disefiar y distribuir
contenido relevante y de valor que atraiga al publico objetivo, que sea capaz de conectar con ellos
y en Ultima instancia convertirlos en clientes potenciales para la marca. (Shum Xie, 2019, p. 175)
5.3.6. Medios sociales

“Conjunto algo heterogéneo de servicios y aplicaciones que tienen en comun el hecho de
relacionar a las personas, ponerlas en contacto y permitir amplios niveles de interaccion y
conversacion” (Gavilan I, 2019, p. 78).

5.3.7. Redes sociales

Las redes sociales se definen como estructuras en que los diferentes grupos mantienen relaciones
sentimentales, amistosas o laborales en el contexto de la web 2.0, multiplicando los espacios de
informacidn, discusion e intercambio, de acuerdo con preferencias, intereses, entre otros factores.
(Hernandez Mite et al., 2017)

5.3.8. SEO (search engine optimization).

El SEO es la abreviatura para las palabras Searching Engine Optimization, en castellano y para
que todo el mundo lo entienda “salir el primero en Google” (o cualquier otro buscador). El
objetivo principal del SEO es posicionar cualquier pagina Web, incrementando el ndmero de
visitas que llegan desde los buscadores. (Viteri Luque et al., 2018)

5.3.9. Engine marketing (SEM)

Al hablar de SEM se hace referencia a campafias de anuncios de pago en buscadores. En otras
palabras, el marketing en buscadores (SEM) también te permite aparecer entre los resultados de
busqueda, pero estos se ubican en la parte derecha o superior de la pantalla porque estos son
espacios por los cuales se paga. (Carrasco Ortega, 2020)

5.3.10. Key performance indicators (KPI)

En espafiol, indicadores clave del desempefio. Este acronimo inglés se refiere a los indicadores
principales del funcionamiento de un proceso con el fin de alcanzar los objetivos marcados. En
marketing digital pueden ser clics, visitas, altas en formularios, ventas, visionados de video,
apertura de e-mails, retwitts, likes, etc. (Martin Guart & Botey Lopez, 2020)

6. MARCO METODOLOGICO



6.1. Enfoque de investigacion

Cualitativo

Segun Guerrero Davila (2015, p. 46), la investigacion cualitativo concibe lo social como una
realidad construida que se genera a través de articulaciones con distintas dimensiones sociales, es
decir, por una diversidad cultural sistematizada, cuyas propiedades son muy diferentes a las de
las leyes naturales. Por tanto, el trabajo de titulacion sera de forma cualitativa porque se aplicara
una entrevista al gerente de la empresa y la observacion para conocer la situacion del hostal con
respecto al ambito de marketing digital.

Cuantitativo

Cabezas Mejia et al., (2018, p. 19), expresan que el método cuantitativo utiliza la recoleccion de
datos para probar la hip6tesis, con base en la medicion numérica y andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Por lo cual se hara un trabajo de campo
para recolectar informacion mediante la aplicacion de encuestas donde se analizaran e
interpretaran los resultados obtenidos que permitiran el desarrollo de conclusiones para el disefio
de estrategias con la finalidad de posicionar la empresa.

6.2. Nivel de investigacion

Exploratoria

Citando a Olvera Romero 2018, p. 58), la investigacion exploratoria se basa en la blsqueda de
nuevos conocimientos o ampliar informacion en la busqueda del saber. Asimismo, el estudio es
de tipo exploratoria ya que se investigara y analizara sobre la temética de investigacion, que no
ha sido estudiada antes en la empresa objeto de estudio con la finalidad dar solucién a la
problematica de la organizacion a través del disefio de una propuesta de valor que se basara en
estrategias de marketing digital.

6.3. Disefio de investigacion

6.3.1. Segun la manipulacion de la variable independiente

Segun Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 152), podria definirse como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Por ello el trabajo que se realizard es no
experimental debido a que no se hara una comprobacion en un laboratorio del presente trabajo.
6.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Para Sampieri Hernandez et al., (2010, p. 151), los disefios de investigacion transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Ademas, sera transversal ya que se recolectara
informacién en un periodo determinado de tiempo con el objetivo de disefiar estrategias de
marketing digital para el posicionamiento de HOSTAL JR MONCAYO.

6.4.  Tipo de estudio

Documental

Guerrero Davila (2015, p. 50), expresa que la técnica documental permite la recopilacion de

informacion para enunciar las teorias que sustentan el estudio de los fendmenos y procesos. En el



presente estudio se utilizara la investigacién documental ya que se recolectara informacion de
fuentes como libros, textos, articulos y sitios web referentes al tema de investigacién para la
construccidn, el analisis y la validacién de la informacion para el sustento del estudio.
Campo
Segun Arias (2012, p. 31), la investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios). Por consiguiente, el estudio serd de campo porque se extraerd informacion de fuentes
primarias por medio de técnicas como la encuesta o entrevista con la finalidad de dar respuesta al
problema mencionado anteriormente.
6.5.  Poblacion y muestra
6.5.1. Poblacion
Segun Arias Gomez et al., (2016), definen que poblacion de estudio es un conjunto de casos,
definido, limitado y accesible, que formara el referente para la elegir la muestra, y que cumple
con una serie de criterios predeterminados. Para determinar la poblacion de estudio de la
investigacion se ha considerado al nimero de visitantes que ingresaron a la ciudad de Pedro
Vicente Maldonado, segln el dato que proporciona Ministerio de Turismo del Ecuador (2015),
en su plataforma Geoportal de Visitas Internas Turisticas GEOVIT en el afio 2018 el cual es de
95 566 visitantes los cuales vienen a la ciudad con fines de turismo deportivo, natural,
agroturismo, aviturismo y ecoturismo, cuentan con el poder adquisitivo para realizar estas
actividades y buscan establecimientos de alojamiento para su estadia en la ciudad de uno o varios
dias los cuales son el mercado potencial para la empresa.
6.5.1.1. Proyeccion poblacion afio 2019
Para proyectar la poblacion se tomara en cuenta a los visitantes que visitan la ciudad de Pedro
Vicente Maldonado que es de 95 566 y se proyecta al afio 2019 con tasa una de crecimiento
poblacional a nivel nacional del 1, 95% de acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2010), INEC.
La férmula utilizada para la proyeccion es la siguiente:

Pf =Pi(1 + D)™

Donde:

Pf= Poblacion final o proyectada 97 429
Pi= Poblacion inicial 95 566
i= Tasa de incremento poblacional anual 1,95%
n=  Afio a proyectar 2019(1)

Estimacién de Crecimiento
Pf = 95566 (1 + 0.0195)"
Pf = 95566 (1.0195)!



Pf =97429
6.5.2. Muestra
Para Perez et al., (2020), una muestra es una parte de la poblacion. Tenemos dos grandes grupos
de muestras: las probabilisticas y las no probabilisticas. En el estudio, se tomara una parte
representativa de los visitantes del canton siendo esta de un total de 97 429 con la finalidad de
recopilar informacion. Por consiguiente, se utilizard el muestreo no probabilistico.
6.5.2.1. Tipo de muestreo
Segun Naranjo (2017, p. 274), el muestreo no probabilistico no tiene un procedimiento para
asegurar que todos los individuos, o sus caracteristicas, 'estén representados. Se aplicara el
muestreo no probabilistico, especificamente por conveniencia debido a la facilidad de acceso y la
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un periodo de tiempo de manera
maés facil y econdmica para la investigacién mediante la aplicacion del cuestionario a la muestra
representativa poblacién de estudio.

6.5.2.2. Célculo de la muestra

Z2xpxq*N
n:ez*(N—1)+ Z2xpxq
Donde:
n= Tamafio de la muestra;
Z= Nivel de confianza 95% 1.96
p = Variabilidad positiva 0.5
g = Variabilidad negativa 0.5
N = Tamafio de la poblacién 97 429
e = Precision o el error 0.05

(1,96)%(0,5)(0,5)(97 429)
"= 0.05)2(97 429 — 1) + (1.96)2(0,5)(0,5)
93570,8116
244,5304

n = 382,65

n = 383 Encuestas
6.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
6.6.1. Métodos de investigacion
Los métodos que se empleara en la investigacion son los siguientes:
Inductivo
Prieto Castellanos (2017), es un método basado en el razonamiento, el cual “permite pasar de

hechos particulares a los principios generales”. Se utilizard el método inductivo ya que en la



investigacion se analizara la empresa, con el fin de llegar a conclusiones de la informacién
obtenida para la formulacién de estrategias efectivas que permitan el posicionamiento.

Analitico

Citando a Cabezas Mejia et al., (2018, p. 18), es el analisis, entendido como la descomposicion
de un fenébmeno en sus partes o elementos que constituyen, ha sido uno de las formas maés
utilizados a lo largo de la vida del ser humano con el objetivo de acceder a las diversas facetas de
la realidad. Por tanto, se realizara un andlisis de los datos obtenidos del trabajo de campo que
pasaran por un proceso de tabulacién lo que brindara una visioén general para de esta manera
generar soluciones que permitiran el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Sintético

Para Lopera Echavarria et al., (2010), “El método sintético combina elementos, conexiona
relaciones y forma un todo o conjunto”. Se utilizara el método sintético en la investigacion debido
a que al momento de realizar los resimenes correspondientes este brindara una informacién clara
y concisa al estudio de manera que cualquier persona que lea la investigacion la entienda y pueda
desarrollarla con facilidad.

6.6.2. Técnicas de investigacién

Observacion

Segun Pulido Polo (2015), es uno de los procedimientos que permiten la recoleccion de
informacidn que consiste en contemplar sistemética y detenidamente coémo se desarrolla la vida
de un objeto social. Se usara esta técnica de investigacion con la finalidad de obtener informacion
del comportamiento de los sucesos que estan ocurriendo para ser analizados.

Encuesta

La encuesta es una técnica de adquisicién de informacion de interés sociolégico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la opinién o valoracion
del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado. (Santiesteban Naranjo, 2017, p.
182) Para el trabajo se hara uso de la técnica de la encuesta mediante la aplicacion de un
cuestionario a la muestra representativa del total de la poblacién de estudio con la finalidad de
obtener informacion para conocer la opinidn de los visitantes de la ciudad y asi determinar las
estrategias necesarias para el posicionamiento HOSTAL JR MONCAYO.

Entrevista

Es el medio que permite la obtencién de informacion de fuente primaria, amplia y abierta, en
dependencia de la relacion entrevistador entrevistado. Para ello es necesario que el entrevistador
tenga definido claramente los objetivos de la entrevista y cuales son los aspectos relevantes sobre
los que se pretende obtener informacion. (Fresno Chavez, 2019, p. 115) Por consiguiente, para la
investigacion se utilizara la entrevista como técnica de investigacion que sera aplicada al gerente
de la empresa objeto de estudio para la obtencion de informacion necesaria y util sobre el ambito
de marketing digital en HOSTAL JR MONCAYO.



6.6.3. Instrumentos de investigacion

Para la investigacion se utilizara los siguientes instrumentos de investigacion:

Ficha de observacion

En el estudio se usé la ficha de observacion para recolectar informacidn del establecimiento con
el objetivo de conocer los factores que influyen en el comportamiento interno y externo de la
empresa.

Guia de cuestionario

Se aplicd un cuestionario en el cual se desarrollaron preguntas acerca de varios aspectos
relacionados con el marketing digital y preferencias en turismo con la finalidad de disefiar
estrategias para informar, comunicar enamorar a los clientes en los medios digitales.

Guia de la entrevista

Se empleara esta técnica para la recopilacién de informacion de la empresa mediante una
conversacion con el propietario de HOSTAL JR MONCAYO que es la organizacion investigada,
sobre aspectos de la empresa en relacion al marketing digital con el objetivo de recolectar
informacion preliminar y valiosa para el plan de marketing digital.

6.7. Idea a defender

El plan de marketing digital contribuiré en el posicionamiento de Hostal Jr. Moncayo de la ciudad
de Pedro Vicente Maldonado.
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