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Lista de abreviaturas

OTA: Online Travel Agency Agencia de viaje en linea.

CIE: Centro de Investigacion Empresarial.

MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

One-to-one: Uno a uno.

B2B: Business to business, negocio a negocio.

NED: Congreso de Negocios en la era Digital.

SEQ: Search Engine Optimization, optimizacion de la basqueda.

SEM: Search Engine Marketing, trabajo de optimizacion y de aumento de la popularidad de
un sitio web.

PROMPERU: Comision de Promocion del Pert para la Exportacion y el Turismo.
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Resumen

Actualmente el uso de las tecnologias de informacion repercuten en la toma de
decisiones, la presente investigacion determina la influencia del marketing digital en la toma
de decision de elegir hotel en la ciudad de Arequipa caso hotel tres estrellas Cercado, que
consiste en evaluar la variedad de plataformas que estan a disposicion de los clientes externos
para analizar y concretar la reserva, por lo cual se realizé una investigacién a nivel
explicativo causal de tipo aplicativo, para ello se ha considerado una muestra de 114
huéspedes, uno por cada arribo. Luego de un analisis exhaustivo se concluyd que entre las
variables: redes sociales, publicidad en linea y agencias de viaje en linea; son estas ultimas
las que tienen mayor influencia en la toma de decision de elegir el hotel en estudio de la

ciudad de Arequipa en el afio 2018.

Palabras Claves: Marketing Digital, Reserva, Reserva online, Arequipa, Hotel.
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Abstract

Nowadays, the use of information technologies have an impact on decision-making,
this investigation determines the influence of digital marketing in the decision-making
process of choosing a hotel in the city of Arequipa in the case of a three-star hotel Cercado.
The study consists in evaluating the variety platforms that are available to external
customers to analyze and specify the reservation, so an investigation was carried out at an
explanatory level causal of an application type, for this purpose a sample of 114 guests has
been considered, one for each arrival. After an exhaustive analysis, it was concluded that
among the variables: social networks, online advertising and online travel agencies. It’s the
last optionn that have the that have the greatest influence on the decision to choose the hotel

under study in the city of Arequipa in 2018.

Keywords: Digital Marketing, Booking, Online booking, Arequipa, Hotel.
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Introduccion

El dltimo informe del afio 2018 sobre turismo elaborado por el Centro de
Investigacion Empresarial (CIE de Perucamaras, 2018) muestra que la macro region sur
registro 4,825,069 arribos de turistas nacionales y extranjeros, lo que significo un aumento

de 6.7% con relacién al afio 2017.

El porcentaje de visitantes nacionales alcanzé el 29.7% del total de llegadas a esta
parte del pais, mostrando un incremento del 2.7%; asimismo, el arribo de turistas

internacionales alcanzé el 70.3%, lo cual muestra el aumento en un 8.4%.

Cusco fue la region que logro el mayor nimero de turistas (nacionales y extranjeros)
alcanzando los 2,735,305 arribos a esta macro region, equivalente al 56.7%. Le siguen

Arequipa con 868,827 visitantes (18%) y Puno con 511,444 (10.6%).

La region de Arequipa registrd 868,827 arribos el afio 2018, mostrando un
incremento de 8.4%, como resultado de una mayor captacion de turistas nacionales (8.6%)
y extranjeros (8%). Los turistass nacionales, que representaron el 56.2% (488,103),
provinieron principalmente de Lima y Callao (83.7%) e Ica (5.1%). En tanto los extranjeros
gue representan un 43.8% (380,724), procedieron en su mayoria de Francia (14.6%),

Alemania (8.6%) y Estados Unidos (8.5%).

Uno de nuestros principales atractivos es el Valle del Colca, que, en el afio 2017,

acogio a 255,108 visitantes, sin embargo, el afio 2018 recibi6 a 298,442 turistas cifra que

supera en un 17% al afio anterior.
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La Ing. Grace Villanueva explicd en base al informe de PROMPERU, que el turista
de hoy es una persona mas sofisticada y exigente, es aquel que busca estar mas informado
para poder evaluar con minuciosidad los aspectos vinculados con su travesia, por ello una
fuente primaria de informacion son las recomendaciones. Ademas, el uso de tecnologias de
informacion se ha convertido en un medio fundamental para la toma de decisiones de los

turistas.

Segn el MINCETUR, Lima es la region que registra el mayor nimero de visitantes
con casi 28 millones y medio de arribos. Después de Lima, las regiones que registran mayor

numero de visitantes son Cusco, Arequipa, La Libertad, Callao e Ica.

El hotel en estudio se encuentra en una adecuada ubicacion ya que cuenta con un
rapido acceso a los lugares mas visitados tanto por los turistas nacionales como extranjeros
en la ciudad de Arequipa, esta fortaleza debe explotarse a través de los diversos medios
digitales de publicidad que se tiene; puesto que hoy en dia el internet genera nuevas
oportunidades de negocio y la tendencia del cliente externo es analizar de forma rapida y
coémoda las diversas alternativas que tiene para el servicio hotelero y asi en base a

informacion tomar una decision.
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Uno de los objetivos de toda empresa del sector hoteleria es captar mayor cantidad
de clientes externos, los cuales se veran beneficiados al tener la informacion del servicio de
hospedaje en la comodidad del lugar que elijan y con el medio tecnoldgico que usen para
poder analizar cual es su mejor opcién al menor costo y mayor beneficio, teniendo en cuenta
que el recurso dinero y tiempo son escasos, lo que les demandara tomar una decisién méas
acertada. Ello contribuira a verificar la influencia que tiene el marketing digital en la toma

de decision de elegir el hotel en estudio en la ciudad de Arequipa.

Asimismo, el uso de las tecnologias de la informacién permitird mejorar el servicio
que se brinda en el sector hotelero; ya que los medios de comunicacion como son los sitios
en internet y las redes sociales se han constituido como lugares de encuentro para compartir
experiencias e informacion que permiten a los huéspedes expresar sus opiniones acerca del
servicio a otros consumidores, provocando de esta manera una retroalimentacion en las

empresas para mejorar sus estrategias de marketing.

La importancia que tiene el turismo en nuestro pais es relevante ya que es un ingreso
sostenible en el tiempo que permite generar movimiento econémico y cultural a diversos
sectores sociales de la poblacion, desde el conductor que los traslada del aeropuerto o
terrapuerto al hotel, los consumos diarios que generan a través de la alimentacion, traslado
y Visitas turisticas que realizan. La cadena de impactos muestra como a partir del desarrollo
del turismo potencialmente se puede generar una demanda de bienes y servicios, un
desarrollo de infraestructura y superestructura, una dinamizacion de la inversion y la

generacion de empleos tanto en la actividad turistica como en las ramas vinculadas a ella.
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La presente investigacion esta dirigida a los siguientes aspectos:
Campo: Ciencias Sociales.
Area: Hoteleria y Turismo.

Linea: Marketing Digital.

El nivel de investigacion es explicativo o causal porque se investigara la influencia
que tiene el marketing digital en la toma de decision de elegir hotel en la ciudad de Arequipa,

caso hotel tres estrellas Cercado.

De acuerdo a lo que menciona (Alfaro, 2012) es causal, “En este nivel el investigador
conoce y da a conocer las causas o factores que han dado origen o han condicionado la

existencia y naturaleza del hecho o fenémeno en estudio”.

El presente trabajo es una investigacion de tipo aplicativa porque el resultado servira
como fuente de informacion para el hotel en estudio. De acuerdo a lo que nos menciona
(Namakforoosh, 2005), “La caracteristica basica de la investigacion aplicada es el énfasis
en resolver problemas al igual que la investigacion pura, sin embargo, la investigacion
aplicada tiene un mayor énfasis hacia la toma de decisiones importantes a largo plazo porque

sirve para tomar decisiones y establecer politicas™.
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Las variables que se analizaran son las siguientes:

Tabla 1: Andlisis de Variables

Tipo de
Variable Subvariable Indicador
variable

Influencia de Booking.
Agencias de viaje
Influencia de Expedia.

en Linea
Influencia de Hotusa.
4 Influencia de Facebook.
: Marketing
Independiente . .
Digital. Redes Sociales.  Influencia de Instagram.
Influencia de Twitter.
Publicidad en Influencia de TripAdvisor.
linea. Influencia Sitio web.
Decision de

Dependiente  elegir Hotel Mercado en linea. Numero de compras del servicio en linea.

en estudio.

Fuente: Elaboracion Propia
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Hipotesis
Hipotesis Normal
Es probable que, el marketing digital logre influir en la toma de decision de elegir el

hotel en estudio de la ciudad de Arequipa en el afio 2018.

Hipotesis Nula
No es probable que, el marketing digital logre influir en la toma de decision de elegir

el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa en el afio 2018.

Hipotesis Alterna

Las agencias de viaje son las herramientas mas utilizadas para la bdsqueda de
informacion y difusion de servicios de hoteleria, es probable que el marketing tradicional
logre influir en la toma de decision de elegir el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa en

el afo 2018.
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Objetivos
Objetivo General

= Determinar la influencia del marketing digital en la toma de decision de elegir hotel

en la ciudad de Arequipa en el afio 2018, caso hotel tres estrellas Cercado.
Objetivos Especificos

= Determinar la influencia actual de las agencias de viaje en linea en la toma de
decision de reserva y compra del servicio de hospedaje en el hotel en estudio de la
ciudad de Arequipa.

= Determinar la influencia actual de las redes sociales como promotores en la decisién
de compra del servicio de hospedaje en el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa.

= Conocer la influencia actual de la publicidad en linea como generador de confianza
en la toma de decision de elegir el servicio de hospedaje en la ciudad de Arequipa.

= Determinar las propuestas de mejora de la relacion con las agencias de viaje en linea,
redes sociales y publicidad en linea del hotel caso de estudio que permita incrementar

las ventas con la mayor cantidad de busquedas.
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CAPITULO I Marco Tedrico
1. Problema de Investigacion
1.1. Enunciado del Problema
En un mundo caracterizado por el avance digital acelerado, donde la necesidad de
captar la atencion del cliente es cada vez mas exigente por el volimen de informacién que
este recibe, siendo indispensable la evaluacion de la influencia del marketing difital en el

rubro hotelero en la ciudad de Arequipa en el afio 2018, caso hotel tres estrellas Cercado.

1.2. Interrogantes del Problema
1.2.1. Pregunta General
= ;Como influye el marketing digital en la toma de decision de elegir hotel en la

ciudad de Arequipa en el afio 2018, caso hotel tres estrellas Cercado?

1.2.2. Preguntas Especificas

= :De qué manera influyen las agencias de viaje en linea en la decision de compra
del servicio de hospedaje en el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa?

= Cuanto influye las redes sociales en la decision de compra del servicio de
hospedaje en el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa?

= ;Cual es la influencia de la publicidad en linea en la toma de decision de elegir
el hotel en estudio de la ciudad de Arequipa?

= ;Cuales son los factores que determinan el éxito en las ventas del servicio

hotelero a través de la publicidad en linea?
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2. Marco Teorico y Conceptual
2.1. Marketing digital
2.1.1. Historia del marketing digital

A través de la siguiente figura se muestra la evolucion a través del tiempo que ha tenido el marketing digital.

llustracion 1: Evolucién del marketing digital

AT&T comprd Primera . Google lanza Inicia la red Facebook Googley Usuarios de
primer ‘banner referencia PPC AdWords con social lanza formatos YouTube internet 1.2 mil
en pagina web. (Pay Per Clic) 350 clientes. Facebook. digitales. acuerdan millones.

!

2010 - 2012 . 2013

!

2002 . 2004 - 2005 - 2006

2007 - 2009

) 1993 . 1994 ., 1995 , 1996 . 1998 . 2000

Primer anuncio Usuarios de Primera Usuarios de Google lanza Llega AdSense Twitter lanza Google llega a
en ventaa mtemet 16 subasta digital internet 358 Google para maviles. tendencias. dispositivos
traveés internet. millones. goto.com . millones. Analytics. mébviles.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de autor (Arellano, 2014)
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2.1.2. Definicién del marketing digital
En unos pocos afios se ha pasado de las acciones de marketing tradicionales a un
marketing en linea basado en el one-to-one, donde prima la promocion y comercializacion
con resultados tangibles que se traducen en un incremento en las reservas directas, mediante
técnicas que aprovechan el conocimiento del cliente, la informacion disponible en la red, asi
como la generacion de contenido de interés, para desarrollar acciones micro segmentadas

con interaccién directa con el cliente basados en la onmicanalidad.

Los siguientes autores (Kotler y Armstrong, 2012) indican que el marketing digital,
“son esfuerzos por comercializar productos y servicios, y por establecer relaciones con los
clientes a través de Internet”. Asimismo, mencionan que esta son las relaciones que se
entablan con los clientes por medio del Internet, donde se podré realizar el comercio ya no

presencial, sino de manera virtual.

2.1.3. Beneficios del marketing digital

= Mejora el valor de la marca alineando esfuerzos digitales con los objetivos del negocio
y usando los medios sociales a la mejora en la percepcion de la marca produciendo
vinculos emocionales con la marca.

= Incrementa las ventas llegando a los clientes externos con mayor eficacia, permite
acceder a un mercado global y en crecimiento exponencial.

» Mejora el servicio los clientes externos a través del alcance que se tiene en los medios
sociales.

»= Permite un répido ajuste de la evolucion del mercado, el vendedor puede variar
rdpidamente las caracteristicas de su oferta, afiadiendo diferentes opciones al servicio

que presta.
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Mejora el servicio escuchando lo que los clientes externos solicitan.

= Se contacta directamente con los clientes externos, mejorando la capacidad para
construir relaciones continuas con ellos.

= Sirven para comunicar eventos.

= Pueden surgir nuevos contactos B2B (business-to- business) y colaboraciones.

2.1.4. Dificultades del marketing digital
= Las tecnologias varian constantemente, por lo que es necesario la actualizacién
permanente, estas demandan y exigen demasiado tiempo de dedicacion.
= Ausencia de los referentes fisicos en el proceso de compra.
= Las criticas que se pueden recibir pueden ser muy duras y estas seran vistas de manera
publica.
= Percepcion por parte del usuario de que el entorno no es seguro, desconfianza en la

confidencialidad de los datos personales y sistemas de pagos.

2.2. Marketing digital en las empresas

De acuerdo a lo que menciona (Arellano, 2014) “El marketing digital a través de
redes sociales, revistas digitales, estaciones de radio digitales, CD, videos en YouTube,
correo electrénico, blogs y paginas de internet son solo algunas de las opciones que cuentan
las empresas para posicionarse en el mercado”. El aspecto positivo es que son recursos
ecoldgicos, los mensajes por internet llegan en el momento y si estan bien realizados generan

ventas y comunicacion.
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Segun (Pérez, 2001) indica que “el marketing digital es la aplicacion de las
estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas
del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el
ambito digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que
surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias

empleadas”. Este autor nos muestra dos términos muy utilizados hoy en dia off-line y online.

El autor (Torres, 2009) indica que “el marketing digital estd caracterizado por la
combinacion y utilizacion de estrategias de comercializacion en medios digitales”. Se
configura como el marketing que hace uso de dispositivos electrénicos tales como:
computadora personal, teléfono inteligente, teléfono celular, tableta, smart TV y consola de
videojuegos para involucrar a las partes interesadas. EI marketing digital aplica tecnologias
0 plataformas, tales como sitios web, correo electronico, aplicaciones web (clésicas y
moviles) y redes sociales. También puede darse a traves de los canales que no utilizan
Internet como la television, la radio, los mensajes SMS. La social media es un componente

del marketing digital.
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2.2.1. Plataforma de Alquiler Vacacional
2.2.1.1. Airbnb /)

Airbnb surge de una necesidad, la de Joe Gebbia y Brian Chesky de conseguir
ingresos adicionales para poder pagar la subida del alquiler del loft que compartian en San
Francisco. Pusieron tres colchones inflables en el loft y ofrecieron dichos colchones y
desayuno aprovechando la escasez de alojamiento durante un congreso de disefiadores que
tenia lugar esos dias. Pronto vieron que detras de esta idea podia haber un negocio y, tras un
largo camino lleno de sinsabores y fracasos, surge Airbnb (de Airbed and Breakfast, cama

inflable y desayuno). Hoy en dia la empresa esta valorada en casi 30 mil millones de Euros.

Las claves del éxito de Airbnb:

= Alojamientos en sitios en los que la oferta clasica puede ser escasa (0 incluso nula) y
cara.

» Las comodidades de una vivienda frente a lo que puedes encontrar en un hotel. Para
los que viajan con bebés, disponer de un microondas a altas horas de la noche es
crucial.

= El trato personal del propietario (cuando asi se desea).

= Confianzay seguridad tanto de quien alquila como de quien ofrece.

= Facilidad de alquiler y pago, habiendo un intermediario que responde.

= Oferta internacional.

La plataforma de alquiler vacacional aplica una comision del 5% a los hoteles u

hospedajes que quieran venderse en su web.
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Airbnb entrega seguridad y calidad tanto al comprador como al vendedor, y por ello
ambos estan dispuestos a pagar un cargo “minimo” por el servicio prestado. El vendedor (en
este caso el hotel) tendra que pagar 5% del total de la reserva por gastos de transaccion y
servicio. Lo cual no es mucho si se consideran las comisiones que normalmente manejan las

OTA’s (Online Travel Agency) o tour operadores.

El comprador, por su lado, paga entre un 6% y un 12% del monto de la reserva. El
porcentaje depende del tamafio del monto final; un pago minimo por el servicio de Airbnb.
Con todo, los analistas aseguran que la entrada de Airbnb a la distribucion hotelera era un
salto “natural” tras haberse posicionado en el alquiler vacacional y tener toda la tecnologia
para ello, dicho salto lo dio en febrero de 2018. Esto beneficiara a las cadenas hoteleras,
pues tendran otra plataforma més para distribuir su oferta y si es a bajas comisiones, mucho

mejor.

2.2.2. Las OTAs (Agencias de Viaje en linea)

(Barrio, Talon, Figueroa y Abad, s.f) define a las OTA’s como “innovadores
negocios creados a raiz de los profundos cambios que internet introdujo en la industria
turistica. Estas agencias son las que solo existen en internet, sin oficinas fisicas. La novedad
radica en la posibilidad de cruzar las distintas opciones y precios de un gran nimero de
proveedores a través de grandes bases de datos que dan sensacion al viajero de disefiar

personalmente el viaje, lo que se denomina como paquete dindmico”.
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2.2.2.1. Booking B

(El Pais, 2016) indica “Booking.com es la pagina lider de reservas en linea, al
encabezar el ranking global. Esta plataforma, cuya oferta de alojamientos va desde los
clasicos hoteles hasta villas y barcos, nacié hace dos décadas en Holanda bajo el dominio de
Booking.nl. En 2005 fue adquirida, por 133 millones de dolares, por la estadounidense The
Priceline Group, gigante de la industria de los viajes en linea, que cotiza en el Nasdaq y es

también duefia de paginas como Agoda, Kayak, Rentalcars u Opentables.

Actualmente, Booking opera en 221 paises y su oferta supera los 800,000
alojamientos. Su pagina web ocupa la posicion nimero 87 en el ranking mundial de sitios

mas visitados elaborado por Alexa”.
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2.2.2.2. Expedia &

La segunda plataforma que mas ingresos generd por reserva de habitaciones es
Expedia. Otro titan de las reservas en linea, que nacio en 1996 en el seno de Microsoft. Cinco
afios despues fue vendida a USA Networks (ahora InterActiveCorp), y se convirtié en una
compafiia independiente en 2005, cuando nacié Expedia, Inc. Actualmente, cotiza en el
Nasdaq y es duefia de otras marcas lideres del sector como TripAdvisor, Hotels.com o

Trivago. Su valor en Bolsa supera los 16.000 millones de dolares.

En Expedia es posible reservar, ademas de alojamiento, también vuelos, coches,
cruceros o paquetes combinados. El 2017, la compariia con sede en Washington reforzo su
oferta de portales a través de una agresiva politica de compras: después de hacerse con
Travelocity, una de las plataformas de reservas mas conocidas en EE UU y Canada, compro
su rival Orbitz. Poco después, anuncid la adquisicion de HomeAway, pagina web de

alquileres vacacionales y rival de la popular plataforma AirBnb.

2.2.2.3. Hotusa

Hotusa es un consorcio hotelero espafiol. Creado en 1977 en Barcelona, se ha
consolidado como la mayor cadena de hoteles independientes del planeta. Tiene presencia
en todo el mundo con més de 2,500 establecimientos asociados y unos 150 de propiedad. Su
negocio se divide en dos grandes areas: la division hotelera, que engloba la explotacion de
hoteles tanto de propiedad como en arrendamiento, y la parte turistica, que se encarga de
prestar servicios y asesoramiento a las empresas del sector. Los establecimientos del grupo
operan bajo las marcas de Eurostars Hotels y Exe Hotels. Una de las Gltimas compras del

consorcio es el Sheraton Mirasierra de Madrid, ahora rebautizado como Eurostars Suites

Mirasierra.
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2.2.3. Redes Sociales
El siguiente autor (Santo, 2012) sefiala que el marketing en las redes sociales, es de
hecho la respuesta del marketing al cambio de comportamiento de los usuarios en la red que
se ha producido en los Gltimos afios. Los usuarios son ahora los primeros productores de
contenido por delante de los editores profesionales. El Social Media Marketing combina los
objetivos de marketing en internet con medios sociales como blogs, redes sociales y muchos

otros.

2.2.3.1. Facebook n

Segun (Mendoza, 2014), esta es la red social que cuenta con mas usuarios activos,
es decir, usuarios que mantienen la actividad en su cuenta durante un lapso de tiempo
determinado. Gracias a Facebook se puede realizar camparias de publicidad segmentadas en
diversas categorias y con presupuestos ajustados a las empresas. Ademas, permite observar
comentarios y sugerencias que hacen los clientes externos sobre la marca, de donde son fans,
cuéles son sus gustos y las horas donde estan activos los usuarios. Es una herramienta
efectiva para dar a conocer cualquier producto o servicio de manera eficiente y eficaz. El
autor asevera que Facebook a nivel viral es muy potente, al publicar cualquier contenido los
likes que se reciban pueden compartirse con todos los usuarios, aparecerd el nimero de veces
gue se ha compartido dicho contenido y el nimero de likes recibidos de esa publicacion, lo
gue indica que las ventas esta directamente relacionados con el nimero de likes, veces que
comparte y se comenta una publicacion de la empresa, lo que hace efectiva esta herramienta

para lograr las metas propuestas en cuanto a ingresos por ventas.
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2.2.3.1.1. Ecosistema de Facebook
Facebook actualmente cuenta con 1.59 mil millones de usuarios activos mensuales.
WhatsApp mas de unos mil millones de usuarios activos mensuales.
Facebook Messenger: Mas de 800 millones de usuarios activos mensuales.
Instagram: Mas de 400 millones de usuarios activos mensuales.
De acuerdo a (Rouhiainen, 2016) todos estos servicios son de propiedad de Facebook
y todos ellos forman el ecosistema de marketing de Facebook que permite acceder a un total

de 3.79 mil millones de usuarios.

2.2.3.1.2. El crecimiento explosivo del video marketing en Facebook
El video puede ser una herramienta muy efectiva para generar confianza y
credibilidad con los clientes. En muchos casos los clientes se sienten mas comodos tomando
una decisién de compra si han podido ver previamente un video sobre el producto o servicio
en cuestion. Este ofrece algunas ventajas unicas: Expandir el alcance del negocio a través
de contenidos en video, crear una atmdsfera de transparencia a traves de la transmision en
vivo y en directo, impresiona a los clientes potenciales con exquisitos videos en 360° y

aumenta las conversaciones de ventas gracias a la publicidad en video.

Segun lo que nos indica (Rouhiainen, 2016) hay varias razones por las que la
publicidad en video es una tendencia en auge: el movimiento capta la atencion de la gente,
el video construye confianza y credibilidad, las estadisticas muestran que la influencia en el

video es enorme.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

2.2.3.1.3. Canvas Facebook
Herramienta nueva de Facebook que proporciona herramientas profesionales para

ayudar a las empresas a mostrar sus productos.

2.2.3.2. Twitter 9

El siguiente autor (Falcon, 2011) escribe que Twitter “es un servicio que permite
compartir pensamientos, informacion, enlaces entre otros con cualquier usuario web, asi
como comunicarse directamente de forma privada o ptblica”. Este autor expone que Twitter
tiene unas funciones especificas importantes para las empresas ya que permite planificar
eventos, ofrecer informacion de la empresa, desarrollar campafias publicitarias, permite
seguir la imagen de la marca. A través de esta red social se puede medir que tan positiva es
la imagen de la empresa frente a sus clientes, también permite segmentar los clientes por
ubicacion geografica, edad, sexo y algunas preferencias, haciendo efectiva las campafias

publicitarias permitiendo llegar al mercado objetivo.

2.2.3.3. Instagram (@)

El autor (Ramos, 2015) define a Instagram como: “Una plataforma social de
comparticion de fotografias que se encuentra activa desde el afio 2010. Los usuarios pueden
subir fotografias y aplicar cualquier tipo de filtro dispuesto por la aplicacién”. Instagram es
un importante canal de social media con millones de usuarios que facilita la visibilidad de
las marcas de las empresas y generar engagement con los clientes, a través de una forma

divertida y creativa.
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2.2.3.4. Impacto y desarrollo de las tecnologias sociales

Segun la Investigacion elaborada por (MGI McKinsey Global Institute, 2012),
respecto al impacto y desarrollo de las tecnologias sociales titulado “La Economia Social,
develando valor y productividad a través de las tecnologias sociales”. En este reporte MGl
examino el impacto econdémico de las tecnologias sociales. MGl afirma que “a traves del
analisis de como las tecnologias sociales son usadas actualmente y de como podrian
evolucionar en los proximos afios, se han identificado diez palancas [estimulos] que pueden
ser usados en toda la cadena de valor, desde el desarrollo de productos hasta el servicio post-

venta”.

De igual manera MGI “traza el crecimiento de las tecnologias sociales, examina las
fuentes de su poder, evalla su impacto en sectores importantes de la economia (incluyendo
al sector social), y analiza las formas en las que las tecnologias sociales crean valor”.
Adicionalmente se exploraron los riesgos de éstas y los obstaculos para su adopcion, como

tambien las capacidades catalizadoras y las condiciones para crear valor a través de su uso.
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Los principales hallazgos de esta investigacion sefialan que la velocidad y escala de
adopcion de las tecnologias sociales por los consumidores ha superado significativamente a
otras tecnologias. Entre las propiedades distintivas que hacen de éstas, catalizadoras para la
creacion de valor, se puede destacar que permite las interacciones sociales a la velocidad,
escala y economia de internet. Las tecnologias sociales proveen los medios para publicar,
compartir y consumir contenido en grupo haciendo que estas actividades registradas sirvan
como fuente para gestionar sus conexiones sociales y analizar su influencia social.
Finalmente, estas permitiran des-intermediar las relaciones comerciales y romper modelos

de negocios tradicionales”.

Adicionalmente, se concluy6 que las empresas que confian de manera importante en
los conocimientos o el entendimiento profundo del cliente para el desarrollo de productos y
objetivos de marketing “tienen una oportunidad para crear valor comprometiéndose con el
consumidor o cliente en los medios de comunicacion social y monitorear las conversaciones
en estas plataformas para conocer a profundidad de los clientes/consumidores y generar

inteligencia de mercados.”

De igual forma cabe destacar que las personas podrian verse beneficiadas al haber
un “superavit” al consumidor (en forma mejores productos/servicios y mejores precios)
generado por las tecnologias sociales y la gran transparencia que las comunidades en linea

proveen. El MGl sefiala entre sus hallazgos finales que:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE -~ CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

= Capturar el potencial total del uso de las tecnologias sociales requerira cambios
transformacionales en las estructuras organizacionales, procesos y practicas, asi como
una cultura compatible con la apertura y la colaboracion. Como toda innovacion en
tecnologias de informacion, podria tomar afios para que los beneficios sean reconocidos
en su totalidad, porque estas innovaciones de gestion deben acompafiar innovaciones
tecnoldgicas. Los méas grandes beneficios seran identificados por las organizaciones que
tienen o que pueda desarrollar culturas abiertas [flexibles], no jerarquicas y de

colaboracion de conocimiento.
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2.3. Cuadro Resumen de plataformas

Tabla 2: Cuadro Resumen de plataformas digitales

Caracteristicas

Plataforma Afios de
N° Usuarios Ventajas Ubicacion en Ranking
Experiencia
AirBnb 10 afios 4 millones Comisién entre 3%-5% Segunda Startup de América
Alojamientos privados
Booking 20 afios 1000 millones 100 millones de comentarios  Primer lugar OTA
Comision entre 15%-18% 87° Ranking Alexa
Expedia 22 afios 450 millones Comision entre 20% - 34% 542° Ranking Alexa
Hotusa 21 afios 2 millones Channel Manager 731° Ranking Alexa
Facebook 14 afios 2167 millones Red social més popular. 3° Ranking Alexa
Twitter 12 afios 330 millones Propuesta de microblogging.  11° Ranking Alexa
Instagram 8 afios 800 millones Edicién de fotos. 13° Ranking Alexa

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Comportamiento estdndar de un consumidor digital
De acuerdo a lo que menciona (Andujar, 2013) el consumidor sigue los siguientes
pasos aplicandolos al servicio hotelero:
= El consumidor considera la compra, es decir observa la marca en un sitio web o0 en una
OTA 'y es impresionado por las revisiones y/o comentarios de los usuarios.
= El consumidor evalta la marca, mira un video en YouTube posteado mostrando los
beneficios del servicio como infraestructura, ambientes, ubicacion, entre otros.
= El consumidor compra el servicio, fotografia el servicio en un sitio web, lo publica para

que otros lo comenten y recibe un mensaje personal con una publicidad de la marca.
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= El consumidor interactta con la marca luego de la compra, sigue a su experto en twitter
para recibir actualizaciones del servicio retwiteando a sus amigos.

» El consumidor defiende la marca, comenta en el Gtil comentario, en un foro de usuarios,
luego da me gusta al FanPage de Facebook.

= El consumidor Une, aconseja a sus amigos, vuelve a comprar el servicio.

2.5. El Modelo de Brechas en la Mercadotecnia de Servicios

Brecha 1 del Proveedor: no saber lo que esperan los clientes.
= Orientacion inadecuada de la investigacion de mercados.
= Falta de comunicacién ascendente.
= Insuficiente enfoque en la relacion.
= Recuperacion inadecuada del servicio.

Brecha 2 del proveedor: No elegir el disefio y estandares del servicio correctos.
= Disefio deficiente del servicio.
= Ausencia de estandares definidos en funcién al cliente.
» Evidencia fisica y ambiente del servicio inapropiados.

Brecha 3 del proveedor: No entregar de acuerdo con los estandares de servicio.
= Deficiencias en las politicas de direccion de las personas.
= Laofertay la demanda no son similares.
= Los clientes no cumplen con su rol.
» Problemas con los intermediarios del servicio.

Brecha 4 del proveedor: No igualar el desempefio con las promesas.
= No hay comunicacién integral en la mercadotecnia del servicio.
= Administracion ineficiente de las expectativas del cliente.

= Promesas exageradas.
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= Comunicaciones horizontales inadecuadas.

llustracién 2: Modelo de brechas en la mercadotecnia de servicios

CLIENTE

Expectativa del cliente.

Brecha del Cliente.

Percepcion del cliente.

Entrega del Servicio. < Brechad. Comunicacién externa con los

clientes.

Brecha3.

Brechal. Disefios y estdndares del servicio

orientados al cliente.

Brecha Z.I

Percepciones de la organizacion
sobre las expectativas del cliente.

ORGANIZACION

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién de (Zeithaml, Valarie. Bitner, Mary

Jo.).

En la siguiente tabla se muestra un resumen de las principales recomendaciones para

cerrar las brechas:
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Tabla 3: Recomendaciones para cerrar las brechas en Mercadotecnia de Servicios

Recomendacion para
Brecha
cerrar las brechas

Ejemplos de acciones especificas para cerrar las brechas

Enterarse de qué quieren los
Brecha 1.
clientes.

Tener una mejor comprension de las expectativas de los clientes por medio de investigaciones de
mercado, encuestas a clientes.

Incrementar las interacciones del gerente con los clientes.

Establecer los estandares de
Brecha 2.
calidad del servicio.

Asegurarse que la alta direccion muestre un compromiso constante con la calidad, segun se define
desde el punto de vista de los clientes.

Establecer, comunicar y reforzar los estandares de servicio orientados al cliente en todas las areas
y departamentos.

Capacitar a los gerentes en las habilidades necesarias para guiar a los colaboradores en la
prestacion de un servicio de calidad.

Estandarizar las tareas repetitivas en el trabajo.

Establecer metas claras para un servicio de calidad.

Medir el desempefio de los colaboradores y proporcionarles una retroalimentacion continua.
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Recomendacion para
Brecha
cerrar las brechas

Ejemplos de acciones especificas para cerrar las brechas

Asegurarse que el

Brecha 3. desempefio del servicio

cumpla con los estandares.

Cerciorarse de que todo el personal comprenda la forma en que su trabajo contribuye a la
satisfaccion del cliente.

Proporcionar al personal la capacitacion técnica necesaria.

Ensefiar al personal todo lo concerniente a las expectativas del cliente, sus percepciones y sus
problemas.

Capacitar a los colaboradores en las habilidades interpersonales.

Capacitar a los colaboradores en el establecimiento de prioridades y la administracion del tiempo.
Medir el desempefio del personal y vincular la compensacién y el reconocimiento con la
prestacion de un servicio de calidad.

Desarrollar un trabajo en equipo.

Educar al cliente e informarlo en todo momento acerca de los procesos necesarios para para

obtener un servicio con calidad.
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Recomendacion para

Brecha Ejemplos de acciones especificas para cerrar las brechas

cerrar las brechas
Involucrar al personal de ventas con el de operaciones en los encuentros con los clientes.
Desarrollar una publicidad realista que muestre el servicio tal como es.
Asegurarse de que el contenido de la publicidad refleje con exactitud aquellas caracteristicas del

Asegurarse que la prestacion
servicio que son mas importantes para el cliente en sus encuentros con la organizacion.

Brecha 4. del servicio se ajuste a las

promesas.

Controlar las expectativas de los clientes explicandoles de forma razonada y clara qué es posible
Y qué no es posible.
Ofrecer a los clientes diferentes niveles de servicio a distintos precios, explicando las

divergencias entre estos niveles.

Fuente: (Lovelock, 2004)
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2.6. Navegando en lo digital hacia marcas con mas y mejores contenidos

De acuerdo al autor (Chaparro, 2017) este el segundo afio en que se aplica, en el
marco de NED (Congreso de Negocios en la era Digital), una encuesta que permite ver cémo
se estd gestionando el marketing digital. En este caso se afiadieron algunas preguntas
especificas sobre el uso del video. Mas de doscientas personas han compartido su
experienciay permiten mirar queé se esta haciendo, cuales son los retos que se deben afrontar.
Se ve que es un proceso de transicion donde todavia priman concepciones “tradicionales”,
sin embargo, el uso del marketing de contenidos aumenta en once puntos porcentuales y las
formas de hacerlo se van enriqueciendo de a pocos. Para investigar se esta mirando mas al
costado que a los consumidores y todavia las acciones se concentran mucho en el uso de los
medios sociales mas conocidos. Sin embargo, en la gestion de contenidos, el video se va
haciendo un espacio y la inversion en banners en linea y publicidad en medios impresos
disminuye significativamente. Hacerse un lugar en el plan anual de marketing solo indica

que la gestion seguira su curso, madurando y haciéndose cada vez mas eficiente y compleja.

A continuacion, se muestran graficos de la encuesta que se llevé a cabo el 16 y 17
de noviembre, siendo la metodologia utilizada cuantitativa, la técnica de la encuesta SAPI
(Smartphone Assited Personal Interview), el universo los asistentes al NED Per( 2017

vinculados con negocios inteligentes, siendo la muestra 276 encuestas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

lustracion 3: Técnicas que utiliza para conocer a su audiencia

NO UTILIZO NINGUNA TECNICA

OTRA

b i

A/B TESTING Z1%

PANELES DE CLIENTES/ENCUESTAS A CLIENTES e

INVESTIGACION DE KEYWORDS A5%
SOCIAL LISTENING
RETROALIMENTACION DEL CLIENTE INTERNO

ANALISIS DEL SITIO WEB m

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

= 2016 w2017

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion recopilada de (GFK, 2017)

El grafico anterior se generd en base a 117 encuestados en el afio 2016 y 238
encuestados en el afio 2017. Asimismo, se aprecia que hay un mayor interés a escuchar a las
audiencias sobre la base de la retroalimentacion que se recibe del cliente interno, o a través

de herramientas SEO (Search Engine Optimization) o Social Listening.
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lustracion 4: Canales de comunicacion que usa para distribuir sus contenidos.

LIBROS FiSICOS
BOLETINES FiSICOS
OTROS

PODCASTS

EBOOKS / WHITEPAPERS
REVISTAS IMPRESAS
INFOGRAFIAS
PRESENTACIONES ONLINE / WEBINARS
REVISTA DIGITALES
FOTOS O ILUSTRACIONES
NEWLETTERS

VIDEO (STREAMING)
BLOGS

APLICACIONES MOVILES

VIDEO

REDES/MEDIOS SOCIALES 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m2016 ®=2017

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion de autoria de (GFK, 2017)

Este grafico muestra claramente que son las redes sociales las plataformas lideres
para difundir contenidos, asimismo se ve el favoritismo por la difusion de videos. El
marketing de contenidos cada afio toma mayor importancia entre los directivos responsables
de las estrategias digitales y estan siendo cada vez menos usados los medios fisicos tales

como libros y boletines.
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lustracion 5: Métodos pagados que usa para promocionar su contenido.

6%
VIDEO {STREAMING)
5%

21%
BLOGS

- 55%
APLICACIONES MOVILES

EVENTOS

VIDEO

79%

REDES/MEDIOS SOCIALES
ME 81%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% 90%

2016 = 2017

Fuente: Elaboracidn propia en base a la informacién recopilada de (GFK, 2017)

El gréfico anterior indica que la publicidad de contenidos se va incrementando en las

redes sociales y en el buscador de Google SEM (Search Engine Marketing).

2.7. Perfil del turista que visito Arequipa el 2017

Arequipa se encuentra ubicada a 2300 metros de altitud, en uno de los valles de la
Cordillera de los Andes, es uno de los 100 destinos mas cotizados para el turismo en el
mundo, dicha eleccion fue realizada por la web espafiola Trivago, especializada en la

busqueda de hoteles alrededor del mundo.

Los edificios historicos y la arquitectura conservada de Arequipa son las principales
caracteristicas citadas en los comentarios, la ciudad cuenta con museos e iglesias que son
grandes atractivos para el turismo. Conocida como Ciudad Blanca, ella es la capital de la

provincia de Arequipa y cuenta con cerca de 1 millon de habitantes.
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El nombre de Ciudad Blanca se debe por el Sillar, una piedra blanca, de origen
volcéanico, con la cual fue construida la mayor parte de los edificios de Arequipa. La belleza
de la arquitectura hizo de la ciudad uno de los patrimonios de la humanidad, elegida por la
Unesco. El paisaje es completo por las montafas y volcanes que cercan la region, como el

Misti, con mas de 5 mil metros de altitud.

El Monasterio de Santa Catalina y la Plaza de Armas son los principales puntos del
turismo en el municipio. En el Convento Museo La Recoleta se encuentra las colecciones
precolombinas de las culturas moche, chimd e inca. Gran parte de los lugares a visitar estan
conectados con el catolicismo, lo que demuestra la fuerza de la religion en esta region del

Peru.
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llustracién 6: Mapa turistico de la Regién Arequipa
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Fuente: (iperu, 2018)
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2.7.1. Turista receptivo
Segun sefiala PromPeru, el perfil de turista internacional que visitdé Arequipa en el
afio 2017, es un hombre (60%) y/o mujer (40%), con estado civil soltero; su edad promedio

de 34, y permanece en la regién en promedio 3 noches, con un gasto aproximado de S/

1,388.00 durante el viaje.

Durante el afio 2017, los turistas extranjeros que visitaron la region Arequipa en

mayor proporcion fueron del pais de Francia (16%), seguidos por los paises de Chile,

Argentina, Alemania y Brasil con un 8%.

llustracion 7: Lugar de residencia de los turistas internacionales que visitan Arequipa,

Francia
16%

Otros
30%

Argentina
8%

Alemania
8%

Colombia
7%

2017
Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de (PROMPERU, 2018)
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En cuanto a los motivos por los cuales los turistas receptivos visitan Arequipa, en

primer lugar, se encuentra las vacaciones / recreacion con un alto porcentaje de 96%.

lustracion 8: Motivo de visita de los turistas internacionales que visitan Arequipa, 2017

NEGOCIOS

VISITA A AMIGOS / FAMIUARES H

VACACIONES / RECREACION 96%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% 90% 100%

= 2017

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de (PROMPERU, 2018).

La preferencia de basqueda de informacion es internet para los turistas extranjeros

en el afio 2017, seguido por las recomendaciones de familiares y/o amigos.

lustracion 9: Medio donde busco informacion turistica los turistas extranjeros

GUIAS DE VIAJE / GUIAS DE VIAJERO

REDES SOCIALES

DIARIOS / PERIODICOS / REVISTAS / FOLLETOS TURISTICOS
¥ TU, :QUE PLANES?

AGENCIAS DE VIAJES / TURISMO

A TRAVES DE FAMILIARES Y/O AMIGOS

INTERNET

9086 100%

= 2017

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de (PROMPERU, 2018).
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Los lugares turisticos mas visitados en la ciudad de Arequipa durante el afio 2017

por los turistas extranjeros fueron La Plaza de Armas, Catedral y Cafién del Colca.

lustracion 10: Atractivos turisticos visitados por los turistas extranjeros en el afio 2017

IGLESIA Y CONVENTO DE SANTO DOMINGO
IGLESIA Y CLAUSTROS DE LA COMPARIA
MUSEO SANTUARIOS ANDINOS DE LA UCSM
MIRADOR CRUZ DEL CONDOR

COMPLEJO E IGLESIA DE SAN FRANCISCO
VOLCAN MISTI

MIRADOR DE YANAHUARA

MONASTERIO DE SANTA CATALINA

CANON DEL COLCA

CATEDRAL DE AREQUIPA

PLAZA DE ARMAS

= 2017

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de (PROMPERU, 2018).

2.7.2. Turista interno
El perfil de turista interno o nacional que visita Arequipa, es de sexo masculino
(59%) y/o femenino (41%) que generalmente suele viajar con un acompafante, su edad
promedio es de 36 afios de edad, permanece en la region un promedio de cuatro noches y

gasta aproximadamente S/ 606.00 durante el viaje.

Durante el afio 2016, los turistas nacionales que visitaron en mayor porcentaje la

region Arequipa fueron los ciudadanos de Lima (50%) y Puno (16%).
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lustracion 11: Lugar de residencia de los turistas nacionales que visitan Arequipa, 2017

Moquegua
4%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de (PROMPERU, 2018).

En cuanto a los motivos por los cuales los turistas visitan Arequipa, en primer lugar,
se encuentra vacaciones y recreacion (50%). Por otra parte, el 28% de turistas nacionales se
dedican a visitar a familiares y amigos, mientras que el 16% llegan a la ciudad por negocios,
el 3% por estudios y 3% visita Arequipa por otros motivos, segin nos proporciona los datos

la revista de PROMPERU.

Cuando los turistas nacionales llegan a la region, los atractivos que mas visitan son:

Plaza de Armas, Catedral de Arequipa y Mirador de Yanahuara.
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lustracion 12: Atractivos turisticos visitados por los turistas internos en Arequipa 2017
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos de (PROMPERU, 2018).

3. Andlisis de Antecedentes investigativos
Los siguientes antecedentes se han tomado en cuenta porque tienen relacion con el
marketing digital y/o su influencia en la decision de compra, teniendo trabajos tanto a nivel
local, nacional como internacional para poder analizar las conclusiones a las que llegaron

cada uno de los mencionados trabajos.

3.1. Estrategias de marketing digital y su influencia en el posicionamiento de
la empresa MCH Grupo Inmobiliario S.A.C. en el distrito de Trujillo 2015
Autores: Loren Fabiola, Almonacid Paredes
Aurora Antonella, Herrera Gallardo
Institucion: Universidad Privada Antenor Orrego — Trujillo - Perd

Afo: 2015
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Esta investigacion concluye que el 89% de personas se contactarian con una empresa
inmobiliaria por internet y el 11% no, lo cual que las estrategias de marketing digital influyen

de manera directa en el posicionamiento de la empresa MCH Grupo inmobiliaria S.A.C.

3.2. Factores que influyen en la decision de compra de los clientes a través de
las estrategias de Marketing con Redes Sociales en el sector repostero

Autor: César Enrique Chimpén Aldana

Institucion: Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo — Chiclayo - Peru

Ano: 2016

El estudio concluye que, mediante el levantamiento y analisis de la informacion, la
satisfaccion de compra de los consumidores de Fans Pages es Optima, ya que los
consumidores perciben variedad, calidad, precio y mejor atencion, reflejando claramente el
papel de las redes sociales especialmente del Facebook e Instagram mediante los cuales estas
pequefias empresas realizan las estrategias de marketing para poder captar, atraer y vender

los productos ofrecidos por las mismas.

3.3. Influencia de los motores de busqueda y las redes sociales en la decision de
compra del consumidor arequipefio 2016

Autor: Fanny Miyahira, Paredes Quispe

Institucion: Universidad Catdlica de Santa Maria — Arequipa - Per(

Afo: 2016
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Esta investigacion indica que los consumidores utilizan motores de busqueda para
hallar informacion sobre productos porque son faciles de usar, se trata de una tecnologia que
trabaja eficientemente y las busquedas se realizan con una inversion de tiempo minima,
ademas los consumidores usan redes sociales porque les permiten conocer las opiniones de
sus amigos, familiares y otros consumidores respecto a determinadas marcas o productos,

las cuales intervienen en su decision de compra.

3.4. El marketing digital hotelero como facilitador para la atraccion de turistas
internacionales que se hospedan en Trujillo

Autor: Christian Anthony, Gamero Jorge

Institucion: Universidad Privada del Norte — Trujillo - Peru

Afo: 2015

Dicha investigacion permitio identificar y confirmar que la mayoria de turistas
internacionales que visita Trujillo, el 59%, usa internet para realizar su bdsqueda de
hospedaje, de los cuales, para una gran parte de éstos, internet terminé siendo su fuente de
informacion final para elegir su establecimiento de hospedaje, por otro lado, existen ciertos
factores que motivan al turista a terminar usando otros medios fisicos (guias, libros) o lo
hacen al momento de su llegada. Ademas, la mayor parte de los turistas internacionales que
visitaron Trujillo, el 67.5%, tienen entre 15 y 34 afios, en su mayoria europeos, lo que
representa una oportunidad para el marketing digital al hacer un uso més frecuente de

Internet como fuente de Informacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

Las agencias de viaje en internet, usadas por los establecimientos de hospedaje y que
mas turistas internacionales atrajeron fueron Booking.com, Agoda.com y Hostelworld, hasta
un 61%, en relacion a los sitios web de opiniones de viaje, el que méas contenido genero y
que permitio a los turistas internacionales tomar decision fue TripAdvisor, el cual ofrece

calificaciones respecto a las instalaciones de los establecimientos mucho méas completas.

Este estudio revel6 que una amplia mayoria, el 86.2%, us6 algin sitio web
especializado en viajes, principalmente, el 55.2%, las agencias de viaje en internet
(Booking.com, Agoda.com, Hostelworld y Hostelling International) y, el 52.3%, sitios web
de opiniones de viaje (como TripAdvisor), en comparacion al uso de algin motor de
busqueda, (Google) y las redes sociales (principalmente Facebook, Instagram), usados s6lo

por un 39.7% y 12.1% respectivamente.

3.5. Aplicacion del Marketing Digital y su influencia en el proceso de decision
de compra de los clientes del Grupo HE y Asociados S.A.C. Kallma Café
Bar, Trujillo 2017
Autor: Estrella VVanessa, Buchelli Miranda
Luis Antonio, Cabrera Soles
Institucidn: Universidad Privada Antenor Orrego — Trujillo - Per(

Afo: 2017
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La tesis llegd a determinar que el marketing digital influye positivamente en el
proceso de decision de compra de los clientes del grupo He y Asociados S.A.C “Kallma
Café Bar”, lo cual queda demostrado tanto a través de la prueba estadistica del Chi cuadrado
como con la aplicacion de la encuesta antes y después de la aplicacion de las estrategias de
marketing digital. Se identificaron las etapas existentes del proceso de decisién de compra
en los clientes de Kallma Café Bar, estas fueron reconocimiento de la necesidad, basqueda
de informacion, evaluacion de alternativas, compra y evaluacion post-compra. La aplicacién
de estrategias de marketing digital influyé de manera positiva en el proceso de decision de
compra, pues luego de la implementacion la percepcion de los clientes fue buena, teniendo

una tendencia positiva con respecto a la medicion anterior.

3.6. Impacto de la publicidad en internet en la decision de compra

Autor: Carolina Perdomo Granada

Institucion: Universidad EAFIT-Colombia

Afo: 2014

Este articulo presenta un estudio realizado con el objetivo de analizar y evaluar el
impacto de la publicidad en internet para determinar su influencia en la decision de compra
de articulos de la categoria cocina del hogar. Concluye que, para la basqueda de informacién
por internet sobre un producto o servicio, un 57% de las personas encuestadas prefieren los
sitios web de la marca o periodicos y revistas, debido a que generan mas confianza que otro
tipo de paginas web que no tienen ningun tipo de respaldo. Dicho trabajo de investigacion
nos muestra graficamente los criterios que influyen en la decisién de compra-Facilidad para

hacer comparaciones.
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llustracion 13: Criterios que influyen en la decisién de compra-facilidad para hacer

comparaciones

Muy importante
29%

Algo importante
1%

Medianamente
importante
24%

| Importante
37%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de (Granada, 2014) .

3.7. Disefio de Plan de Marketing digital caso préactico: Hotel Villaflor.
Autores: Sara Cecilia, Espino de Escobar

Ivania Vanessa, Rivas Figueroa

Diana Carolina, Rodriguez Fuentes
Institucion: Universidad de el Salvador - Centroamérica

Afo: 2017
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La incursion adecuada en las redes sociales Facebook e Instagram le favorecera a
hotel Villa Flor a expandir su mercado, atraer nuevos clientes, generar trafico de usuarios en
las redes mencionadas que posteriormente por medio de contenido claro y atractivo,
pretendera persuadir a los usuarios con los cuales se espera o pretende obtener una respuesta
que propicie una interaccion y comunicacion entre los usuarios y el hotel, Asi mismo se
brindan las lineas de accién y desarrollo de los elementos que un sitio 0 pagina web deben
de ofrecer a los usuarios, tales como: reservaciones en linea, pago en linea, panorama de las

instalaciones y demas informacidn relacionada a los servicios ofrecidos por el hotel.
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3.8. Resumen de Antecedentes

A continuacion, se muestra una tabla resumen de los antecedentes.

Tabla 4: Resumen de antecedentes

Antecedente Afo Universidad Principal conclusion
Estrategias de marketing digital y su
influencia en el posicionamiento de la Universidad Privada Antenor 89% de personas se contactarian con una empresa
2015
empresa MCH Grupo Inmobiliario S. A.C. en Orrego — Trujillo - Perd inmobiliaria por internet y el 11% no.
el distrito de Trujillo 2015.
Factores que influyen en la decision de
Universidad Catolica Santo El levantamiento y analisis de la informacion, la
compra de los clientes a través de las
2016  Toribio de Mogrovejo — satisfaccion de compra de los consumidores de Fans
estrategias de Marketing con Redes Sociales
Chiclayo - Peru Pages es Optima.
en el sector repostero.
Influencia de los motores de busqueda y las Los consumidores usan redes sociales porque les
Universidad Catolica de Santa
redes sociales en la decisién de compra del permiten conocer las opiniones respecto a determinadas
2016  Maria — Arequipa - PerQ

consumidor arequipefio 2016.
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marcas, las cuales intervienen en su decision de

compra.



Antecedente Afo Universidad Principal conclusion
El marketing digital hotelero como facilitador Dicha investigacion permitid identificar y confirmar
para la atraccion de turistas internacionales Universidad Privada del Norte  que la mayoria de turistas internacionales que visita
2015
que se hospedan en Trujillo. — Trujillo - Perd Trujillo, el 59%, usa internet para realizar su basqueda
de hospedaje.
Aplicacion del Marketing Digital y su La tesis llegd a determinar que: “el marketing digital
influencia en el proceso de decisién de Universidad Privada Antenor influye positivamente en el proceso de decision de
2017
compra de los clientes del Grupo HE y Orrego — Trujillo - Perd compra de los clientes del grupo He y Asociados
Asociados S.A.C. Trujillo 2017. S.A.C”
Concluye gue un 57% de las personas encuestadas
Impacto de la publicidad en internet en la
prefieren los sitios web de la marca o periddicos y
decision de compra 2014  Universidad EAFIT-Colombia
revistas, debido a que generan mas confianza que otro
tipo de paginas web que no tienen respaldo.
Disefio de Plan de Marketing digital caso Universidad de El Salvador -
2017 Plan de marketing digital.

practico: Hotel Villaflor.

Centroamérica

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO Il Metodologia

1. Estructura general de la investigacion

En la presente investigacion se ha tomado en cuenta cuatro fases para su desarrollo:
Fase 1: Analisis de las referencias bibliograficas

Se indag6 informacion relacionada con el proceso de decision de compra de una
reserva en el sector de hoteleria, con el objetivo de analizar las variables y formular las
hipétesis.

Adicionalmente se procedio a la investigacion en internet de los diferentes aspectos
para analizar su presencia en internet y las estrategias visibles de marketing digital.

Se usaran test estandarizados (plataformas virtuales de evaluacion) para obtener
datos sobre el desempefio de la web en internet, el analisis del hotel en estudio en las OTAs
y redes sociales para identificar sus estrategias digitales: Booking, Hotusa, Facebook,

Twitter, Instagram, Sitio Web.

Fase 2: Formulacion y validacion de documentos a aplicar en investigacion

Se formulo el cuestionario de preguntas adecuadas para el administrador y jefe de
marketing del hotel en estudio con el fin de conocer los aspectos mas relevantes que influyen
en el tema de investigacion, asimismo se redacta las encuestas para que puedan ser aplicadas
a los huéspedes y se propuso una ficha de observacion para constatar los niveles de
influencia del marketing digital que se tiene actualmente en el hotel caso en estudio. La
validacién de estos documentos fue otorgada por una especialista en la rama de Marketing,

dicho documento se tiene en el Anexo N° 5.
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Fase 3: Aplicacion del cuestionario de preguntas de la entrevista, ficha de observacion,
encuestas

Primero se ejecutd la entrevista, luego la ficha de observacion y finalmente se
desarrollo el trabajo a través de una encuesta aplicada a los huéespedes, siendo el
representante uno por cada arribo para poder verificar las hipotesis planteadas.

La entrevista es una fuente primaria en el presente estudio porque la informacion
proviene del personal con mayor jerarquia, ésta se realiza para conocer las herramientas
digitales que actualmente estan siendo utilizadas por el hotel en estudio. Ver Anexo 1.

Las encuestas permitiran saber el uso del internet en su decision final de compra del
servicio del hotel en estudio, la cual es hecha a los clientes externos. Dicha encuesta se aplica
en inglés y espafol dependiendo de su pais de origen o idioma que dominen. Ver Anexo 2.
Las encuestas se realizaron en la ubicacion espacial: Hotel 3 estrellas del distrito del
Cercado de la ciudad de Arequipa, en la ubicacion temporal afio 2018 y la unidad de estudio

en el hotel caso de estudio.

Fase 4: Analisis de resultados y desarrollo de conclusiones

Tabulacion, descripcion y anélisis de las respuestas de las encuestas usando
Microsoft Excel y software estadistico SPSS. Evaluacion a través de las plataformas en
linea que permitiran analizar el marketing digital que actualmente esta realizando el hotel
en estudio mediante los datos que se obtenga de internet para su posterior analisis.
Finalmente formular conclusiones y recomendaciones posteriormente de haber realizado un
analisis de los resultados obtenidos en los dos anteriores procesos usando el software de

Microsoft Word.
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2. Estrategias de recoleccion de datos
a. Poblacion y muestra
La poblacién objetivo estd conformado por los huéspedes del hotel en estudio
tomaremos en cuenta el numero total de arribos que se tiene en promedio un mes el hotel
en estudio, son 160.
Datos:
Poblacion: 160 arribos.
El nimero 4 coeficiente de confiabilidad para el 94% nivel de confianza.
p Y g son las probabilidades de éxito y fracaso.
E es el error seleccionado de 5.
Formula:

b 4Np.q
" E2(N—1) +4p.q

n

_ 4(160)(50)(50)
" 52(160 — 1) + 4(50). (50)

n = 114 (valor redondeado)
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CAPITULDO Il Resultados y Discusion
1. Aplicacion y tabulacion de la encuesta

Las encuestas se han llevado a cabo en los meses de agosto a diciembre de 2018,
seleccionando a un huesped por cada arribo, para lo cual se les solicitd el llenado de la
encuesta al realizar su check-out.

En total, se obtuvo una muestra de 114 encuestas completadas, o que supone un
error de muestreo del 1,65% en un intervalo de confianza del 94%, tomando la hipotesis de
que p=0g=0,5, siempre considerando una poblacidn de 160 arribos.

Se ha utilizado la tabulacion cruzada y la tabulacion de valores medios para un

primer analisis descriptivo de los resultados.

1.1. Tabulacién cruzada

De acuerdo al autor (Santesmases, 2009) la tabulacién cruzada permite generar tablas
de doble entrada, también denominadas Tablas de Contingencia. En cada una de las tablas
de contingencia aparecen los valores de las frecuencias conjuntas de dos variables,

normalmente categoricas.

1.2. Tabulacién de valores medios

Segun el autor (Santesmases, 2009) cuando la tabulacion es realizada entre una
variable numérica o mixta (tiene sentido calcular un valor medio) y una variable categérica
(permiten dividir la muestra en subgrupos) se realiza una Tabulacion de Valores Medios. En
este caso se obtiene la Media Aritmética Simple de la variable numérica para cada uno de

los subgrupos en que se divide la muestra en base a la variable categorica.
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2. Perfil general de la muestra
En el resultado general de la muestra, los adultos representan el 56.14%; siendo los
jévenes el segundo grupo que mas se hospeda en el hotel en estudio, esta informacion
conlleva a describir los clientes externos que se tiene, en este caso la Generacion X (35-49
afios), cuyo comportamiento influenciado por lo digital es el siguiente: transicion y cambio
de lo analdgico a lo digital, son flexibles y balancean lo personal con lo laboral.

lustracion 14: Edades de los huéspedes

Frecuencia

Joven 18-29 afos Adutto 30-59 anos Adutto Mayor 50 a mas afios

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

De acuerdo a la siguiente ilustracion el 58% de los encuestados son varones y el 42%
son mujeres, esto nos indica que son los varones los que realizan finalmente el check-out en

las instalaciones del hotel en estudio.
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llustracion 15: Sexo de los huéspedes de la muestra

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

Si realizamos una tabla cruzada de la informacion edad respecto al sexo, obtenemos
que la gran mayoria de los encuestados son del sexo masculino, cuya edad fluctda entre los
30y 59 afios.

Tabla 5: Tabla cruzada edad del huésped segun su edad

Sexo del huésped

Masculino Femenino Total
Joven 18-29 arios 15 19 34
Edad del huésped Adulto 30-59 afios 39 25 64
Adulto Mayor 60 a mas afios 12 4 16
Total 66 48 114

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —a  DE SANTA MARIA

El ndmero total de huéspedes de acuerdo a la nacionalidad que registran es la

siguiente:

Tabla 6: Nacionalidad del huésped

Nacionalidad Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Alemania 4 3,5 3,5 3,5
Austrralia 1 9 9 4.4
Bélgica 3 2,6 2,6 7,0
Chile 5 4,4 4.4 11,4
China 1 9 ,9 12,3
Colombia 1 ,9 9 13,2
Espafia 5 4.4 4,4 17,5
Estados Unidos 12 10,5 10,5 28,1
Francia 18 15,8 15,8 43,9
Holanda 1 9 9 447
Inglaterra 2 1,8 1,8 46,5
ltalia 13 11,4 11,4 57,9
Korea 1 59 ,9 58,8
México 1 9 9 59,6
Nueva Zelanda 3 2,6 2,6 62,3
Paraguay 1 9 9 63,2
Perd 31 27,2 27,2 90,4
Republica Dominican 1 ,9 9 91,2
Suecia 1 9 9 92,1
Suiza 7 6,1 6,1 98,2
Taiwan 1 9 9 99,1
Venezuela 1 9 9 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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Claramente se muestra en la ilustracion que son los turistas peruanos con un 27.2%
los que ocupan las habitaciones del hotel, sin embargo, mayormente los clientes del hotel en
estudio son foraneos ya que 72.8%; siendo los franceses con un 15.8% los que hacen mayor
uso del servicio, seguidos de los italianos con un 11.4% y los estados unidenses con un

10.5%.

llustracion 16: Nacionalidad del huésped

T T T T
10 20 30 40

Frecuencia

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

El tipo de habitacion mas solicitada por los huéspedes es la doble 0 matrimonial con
un 54%; sin embargo, las habitaciones superiores doble son las que poseen mayor precio y
menor demanda en los clientes externos.

A continuacion, se detalla la tabla con la frecuencia segun el tipo de habitacion:
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Tipo de habitacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
vélido acumulado

R

Simple 17 14,9 14,9 14,9

|-DCh

' Doble o Matrimonial 62 54,4 54,4 69,3
(ST
Triple 11 9,6 9,6 78,9

—

Superior Matrimonial 16 14,4 14,0 93,0
v f’
I Superior Doble 8 7,0 7,0 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

llustracién 17: Demanda segun tipo de habitacién

60

40

Frecuencia

207

Simple Daoble o Matrimonial Triple

Superior Matrimonial

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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3. Perfil general de la estadia
Generalmente los huéspedes optan por una estadia de dos dias con un 44.7%, seguido
por un dia con un 24.6%, lo cual nos hace concluir que son estadias cortas y que muchas
veces el servicio de spa queda relegado por el factor tiempo.

Tabla 8: Nimero de noches de alojamiento

Noches de alojamiento

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
(r 28 24,6 24,6 24,6
(r (r 51 44,7 44,7 69,3
(r (r (r 27 23,7 23,7 93,0
CCCC 4 35 35 %.5
Otros 4 3,5 3,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

llustracién 18: N° noches de estadia
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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En un 61.4% los huéspedes llegan acompafiados de sus parejas (enamorado, novios
0 esposos), un 19.3% llegan solos y el 17.5% con varios acompariantes.

Tabla 9: N° de acompafiantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Ninguno 22 19,3 19,3 19,3
1‘ 70 61,4 61,4 80,7
Valido 1‘ 'i‘ 20 17,5 17,5 98,2
1‘ 'i‘ 1‘ 1 0,9 0,9 99,1
"‘ 1‘ "‘ 1‘ 1 0,9 0,9 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

Si realizamos una tabla cruzada motivo de viaje y ndmero de acompafiantes,
observamos claramente que los huéspedes que se alojan por motivos de negocio
generalmente lo hacen solos; sin embargo, los que vienen por turismo mayormente lo hacen
en pareja.

Tabla 10: Tabla cruzada motivo de viaje y N° de acompafiantes

N° de acompafiantes Total
0 1 2 3 4
Negocios 9 3 0 0 0 12
Motivo por el cual se aloja en el Visita a amigos / familiares 0 1 0 0 0 1
hotel en estudio Vacaciones / recreacion 12 66 19 1 1 99
Otros 1 0 1 0 0 1
Total 22 70 20 1 1 114

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

El motivo por el cual los huéspedes viajan a nuestra ciudad es principalmente por
turismo, seguido por un pequefio porcentaje que realizan negocios y finalmente tenemos los

que por temas de salud y/o educacion realizan el uso del servicio.
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La mayoria de los huéspedes que viajan acompafiados lo hacen con sus parejas
(58.06%), en segundo lugar, tenemos los que realizan el viaje en familia (25.81%) y
finalmente los que realizan viajes con sus amistades (13.98%).

Tabla 11: Tipo relacion con acompafiantes

N° de
acompafiantes Total
0 1 2 3 4 Perdidos

Esposo,
) 2 52 0 0 O 54

pareja

Tipo de relacién con huésped Y
o Familiares 0 9 14 1 0 24

principal "

Amigos 0 7 5 0 1 13
Otros 0 it 1 0 0 2
Casos perdidos 21 14
Total 2 69 20 1 1 114

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

llustracién 19: Tipo de relacién con acompafantes

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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4. Andlisis de la influencia de los medios digitales en la reserva
Los medios digitales que mayor influencia tienen en la reserva del hotel son: booking
con un 65.1%, lo cual nos hace notar claramente que la gran mayoria de huéspedes utiliza
dicha herramienta, seguido de la pagina web con un 28.3%; finalmente Expedia y Trivago

con un 10.4% y 15.1% respectivamente.

Tabla 12: Medios que influyeron en la toma de decision de elegir el hotel en estudio

Medios que influyeron en latoma de decisién de elegir el hotel en estudio

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos
Guias de viaje / guias de viajero 4 2,6% 3,8%
Medio de influencia 1l e ]
o Diarios / periédicos / revistas 1 0,7% 0,9%
tradicional
Recomendaciones familiares / amigos 7 4,6% 6,6%
B 69 45,1% 65,1%
trivago 8 5,2% 7,5%

6 11 7,2% 10,4%
d-
Medio de influencia \®M'~

digital
Kl > 1,3% 1.9%

2 1,3% 1,9%

tripadvisor* 16 10,5% 15,1%
Pagina web hotel en estudio 30 19,6% 28,3%
Total 153 100,0% 144,3%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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Para el presente analisis tomaremos el porcentaje de casos puesto que los huéspedes
pueden optar por mas de una opcion al indicar el medio digital de influencia que tuvo
incidencia en su decision final. La ilustracion a continuacion muestra el nivel de influencia

de la web booking al momento de elegir por un alojamiento como el caso de estudio.

llustracion 20: Medios que influyeron en la toma de decision de elegir el hotel en estudio
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

El medio digital para realizar la reserva de los huéspedes es Booking con un 54.39%,
la pagina web con un 14.04%, Expedia y Agencias de viajes con un 8.77%. Hay que destacar
que el porcentaje de reservas directas ya sea en el mismo hotel o via telefénica es un 5.26%.
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llustracion 21: Medio para realizar la reserva del hotel en estudio

Frecuencia

Pagina weh Booking Trivago  Expedia Despegar Hoteles Agencias Reserva Otros
del hntgﬂben de Viaje dwrecta
estu

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.

Los huéspedes encuestados consideran muy importante que la informaciéon de
ubicacién debe mostrarse en la pagina web, teniendo un promedio de valorizacion de 4.70
sobre 5.00 asi como la facilidad de reserva en linea con una puntuacion de 4.37 sobre 5.00.
Por el contrario, los encuestados no consideran relevante el tener videos en la web, mas si
es bastante importante consignar fotos de los diversos ambientes del hotel con una
valorizacion de 4.28 sobre 5.00.
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Tabla 13: Estadisticos descriptivos de los elementos de la pagina web del hotel en estudio

N Media

Promociones y ofertas que ofrece la pagina web 114 3,22
Enlace de buscadores y evaluadores (TripAdvisor, Booking) 114 3,72
Ubicacion del hotel 114 4,70
Informacion de los principales atractivos turisticos de la ciudad de

114 3,93
Arequipa
Facilidad de reservar en linea 114 4,37
Fotos de las instalaciones 114 4,28
Videos de las instalaciones 114 2,82
N valido (por lista) 114

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacion recopilada.

La siguiente tabla nos muestra claramente que el area de recepcion es el unico
servicio que esta superando las expectativas de los huéspedes; los otros dos aspectos mejor
valorados es la amabilidad del personal y la limpieza de las habitaciones. Los aspectos que
estan por debajo de las expectativas de los clientes son la limpieza de las areas comunes y
el servicio del restaurante, un alto porcentaje de los encuestados no tiene expectativa ni hace
uso del servicio de spa, lo cual nos demuestra que dicho servicio no es utilizado ya que solo
el 52% contesto sobre el nivel de satisfaccion del servicio spa.

Tabla 14: Niveles de Expectativa versus satisfaccion de los servicios del hotel en estudio

N Expectativa N Satisfaccion
Recepcion 114 4,81 114 4,90
Amabilidad del personal 114 4,82 114 4,75
Servicio de restaurante 108 4,77 105 4,48
Servicio de spa 95 4,76 60 4,70
Limpieza de habitaciones 114 4,85 113 4,72
Limpieza de area comunes 114 4,84 113 4,57

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada.
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5. Aplicacion y andlisis de la ficha de observacion

La siguiente tabla nos muestra que la mayor fortaleza que tiene el hotel en estudio es
su ubicacion logrando un puntaje de 9.3/10, la limpieza y el personal son otros dos aspectos
valorados positivamente por los huéspedes con un 8.8 y 8.6 respectivamente. La gran
deficiencia que se tiene es el Wi-Fi por las pérdidas constantes de sefial en los espacios del

hotel en estudio.

Tabla 15: Analisis indicadores de Booking del hotel en estudio

Indicador Subindicador ftem Valoracién Puntaje
Limpieza Alta 8,80
Confort Alta 8,50
Influencia d3 Instalaciones y servicios Alta 8,20
agenciag de viaje en Influencia de Booking  Personal Alta 8,60
{iHER Relacién calidad-precio Alta 8,00
Wi-Fi gratis Regular 7,60
Ubicacién Muy Alta 9,30

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de Booking.

lustracién 22: Indicadores Booking del hotel en estudio

m Fabuloso - 871 comentarios -

Limpieza Relacion calidad - precio

g8 I 80
Confort WiFi gratis

g5 I 7.6
Instalaciones y servicios Ubicacian
| 82 93

Personal

86

Fuente: Informacion de Booking del hotel en estudio.
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En la siguiente ilustracion podemos observar el proceso de mejora que se ha ido
teniendo a través del tiempo durante el afio de estudio en la clasificacion global a atraves de
este medio digital.

llustracién 23: Puntuacion Booking del hotel en estudio periodo 2018

8,65
8.6

P

8,60

8,55

85
8,50

Puntuacion

8,45

B4
8,40

8,35

230
may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18
Fecha

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de Booking del hotel en estudio.

De acuerdo a la informacion que nos brinda Trivago la ubicacion y la limpieza son
las fortalezas en el servicio del hotel en estudio, siendo valorados con un 9.2 y 8.7
respectivamente. La debilidad que nos muestra es el servicio de restaurante puesto que su
valoracién es regular con un puntaje de 7.5.
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Tabla 16: Analisis indicadores de Trivago del hotel en estudio

Indicador Subindicador item Valoracion Puntaje

Ubicacién Muy Alta 9,20

Habitaciones Alta 8,10

Servicio Alta 8,40

Inf_Iuencia_d(_e encia de Limpieza Muy Alta 8,70
agenuaﬁndeeawaje en Trivago Calidad-precio Alta 8,10
Comodidad Alta 8,30

Instalaciones Alta 8,10

Edificio Alta 7,90

Comida Regular 7,50

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de Trivago.

llustracion 24: Indicadores Trivago del hotel en estudio

Puntuacion

trivago Rating Index basado en 541
opiniones de:

Expedia(8.2/10), Hotels.com(7.2/10)
Zoover(7.7/10), otras fuentes(8.2/10)

Ubicacion

Habitaciones

Servicio

Limpieza

Calidad-precio

Comodidad

Instalaciones

Excelente (9.2 /10)
Muy bueno (8.1/10)
Muy bueno (8.4 /10)
Excelente (8.7 / 10)
Muy bueno (8.1/10)
IMuy bueno (8.3 /10)

Muy bueno (8.1 /10)

Edificio Bueno (7.9/10)
Desayuno No evaluado
Comida Bueno (7.5/10)

- menos

Fuente: Informacion de Trivago del hotel en estudio.

De acuerdo a la informacion que nos brinda Expedia los huéspedes califican alto los
diferentes indicadores, no teniendo ningun aspecto con valoracion maxima.
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Tabla 17: Analisis indicadores de Expedia del hotel en estudio

Indicador Subindicador item Valoracion Puntaje
Limpieza de la habitacién Alta 4,20
Influencia de agencias Influenciade  Comodidad de la habitacién Alta 4,00
de viaje en linea Expedia Servicio y personal Alta 4,00
Estado general del hotel Alta 4,00

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de Expedia.

llustracion 25: Indicadores Expedia del hotel en estudio

Limpieza de la habitacion Servicio y personal

4.0/5

iMuy bienl Comodidad de la habitacion Estado general del hotel
4,0 40

Fuente: Informacion de Expedia del hotel en estudio.

La valoracion obtenida en Hoteles es de 8.2, siendo los indicadores mejor calificados
la ubicacion, los ambientes e instalaciones, siendo las debilidades el servicio, la habitacion

y el area de deportes y wellness de acuerdo a los diferentes comentarios vertidos en Hoteles.

Tabla 18: Analisis indicadores de la web Hoteles del hotel en estudio

Indicador Subindicador item Valoracion
Ubicacidn Muy Alta
Ambiente Alta
Influencia de agencias de Influencia de Instalaciones Alta
vigje en linea Hoteles Servicio Regular
Habitacion Regular
Area wellness Regular

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de Hoteles.
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llustracién 26: Indicadores de la web Hoteles del hotel en estudio

8,2 Muy bueno O

Desglose del resultado (de 34
comentarios)

Ubicacién I 'lagnifica ubicacion
1o [ (14) Ambiente [N  Ambiente estupendo
s-o [N (13)  Instalaciones WIS  Muy buenos servicios
s-7 [l (4) Servicio I Servicio estupendo
4-5 . () ' Habitacion I Habitacion decente
Area wellness [N Instalaciones de deporte y wellness
1-3 | (1) adecuadas

Fuente: Informacién de la web Hoteles del hotel en estudio.

La influencia de las redes sociales es regular puesto que actualmente no se realiza
una planificacién estructurada del marketing a través de estos medios, por ello no se esta
teniendo un buen alcance.

La pagina web ha sido reestructurada adquiriendo un channel manager para mejorar
las reservas en linea, a la fecha del estudio la valoracion que se le da a la publicidad en linea
es regular, con el cambio realizado se pretende alcanzar una mayor valoracion.

Tabla 19: Analisis indicadores de las redes sociales y la publicidad en linea

Indicador Subindicador item Valoracién
Gusta 2101
Influencia de Facebook gegligores 2113
Valoracién Regular
Puntaje 4,6
Tweets 152
Influencia de las redes Following 147
sociales Influencia de Twitter Folllowers 14
Likes 2
Valoracion Regular
Publicaciones 14
Influencia de Instagram  Seguidores 252
Seguidos 21
Opiniones 339
Influencia de la publicidad TripAdvisor Valoracion Alta
en linea Puntaje 4
Pagina web Hotusa Regular

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de internet.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: EIl marketing digital influye en la toma de decision de elegir el hotel en
estudio de la ciudad de Arequipa en el afio 2018.

SEGUNDA: Los medios digitales que influyen en mayor proporcién a la toma de decision
de elegir hotel son: Booking, la pagina web del hotel en estudio y
TripAdvisor.

TERCERA: Los clientes externos que hacen uso en mayor proporcion del servicio son la
Generacion X y Baby Boomers, por lo cual el plan de marketing debe estar
direccionado hacia este sector, considerando el uso de dichas generaciones de
las redes sociales.

CUARTA: La reserva tradicional a través de agencias y/o de forma directa es en un
14.03%; sin embargo, las reservas efectuadas por los diferentes medios
digitales superan el 85%, siendo Booking y la pagina web del hotel en estudio
los medios digitales preferidos por los huéspedes.

QUINTA: Los huéspedes que visitan el hotel en estudio son principalmente de cuatro
paises Peru, Francia, Italia y Estados Unidos, siendo muy alto el porcentaje
por motivo de turismo en el hotel en estudio.

SEXTA: La estadia que prefieren los huéspedes turistas es corta de dos dias y
habitacion doble o matrimonial; sin embargo, los que viajan por negocios su
estadia es s6lo de un diay prefieren habitacién simple.

SEPTIMA: Desde el inicio de la investigacion en abril de 2018 hasta diciembre del
mismo afio se ha mejorado la puntuacion de Booking de 8.4 a 8.6 debido al
seguimiento que se le esta realizando a los comentarios que realizan los

huéspedes.
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OCTAVA: Los niveles mas altos de satisfaccion estan dados por la ubicacion, los
servicios de recepcion y amabilidad del personal; sin embargo, el servicio de

wi-fi, restaurante y spa debe mejorar el nivel de satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Realizar la tarea de seguimiento en las diferentes plataformas OTA’s;
asimismo mantener la pagina web del hotel con la informacion actualizada.

SEGUNDA: Agregar a los huéspedes a las redes sociales del hotel para poderles ofrecer
descuentos para sus familiares cercanos que deseen visitar nuestra ciudad; ya
que esta seria una forma de fidelizar a los clientes y tenerlos presente en
fechas importantes como su onomastico.

TERCERA: Redactar mensajes de bienvenida con léxico Characato y realizar eventos
mensuales con temas propios de nuestra ciudad como la musica criolla en
octubre, el bautizo de guagua en noviembre, villancicos quechuas en
diciembre para promocionar nuestra cultura.

CUARTA:  Mejorar la comunicacion del servicio de spa ni bien realice su registro el
huésped y analizar los desayunos que se ofrecen en el servicio del restaurante
con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion en los huéspedes.

QUINTA:  Analizar mensualmente los comentarios vertidos en las plataformas de
Booking, Expedia y TripAdvisor principalmente para retroalimentar y
mejorar los aspectos mencionados por los huéspedes.

SEXTA: Crear formatos de check list para los servicios de limpieza de las
habitaciones, areas comunes, restaurante y spa.

SEPTIMA:  Mejorar la sefial inalambrica de internet con repetidoras ya que actualmente
es considerado un servicio prioritario para los huéspedes.

OCTAVA: Proponer la investigacion para indagar que pasos seguir para ampliar la

estadia de los huéspedes del hotel en estudio.
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1. Anexo 1: Entrevista

1. ¢(Qué fecha inicié actividades con el servicio de hoteleria y con cuantas
habitaciones?
2. ¢Cudl es el mayor motivo por el cual los huéspedes se alojan en el hotel en estudio

de la ciudad de Arequipa?
[INegocios [Visita a amigos / Familiares [Vacaciones / recreacion
[1Otros

3. ¢(Cuél es la edad promedio del cliente externo para el cual esta dirigido el hotel?

[JAdolescentes 12-17 aflos  [Joven 18-29 afios CJAdultos 30-59aiios

[L1Adulto Mayor 60 a mas afios

4. ¢Cuéantas noches de alojamiento en promedio se alojan los huéspedes en el hotel en

estudio de la ciudad de Arequipa?
1 noche [2 noches 03 noches  [04 noches 0 Mas de 4 noches

5. Enpromedio, en el registro de las reservas los huéspedes llegan acompariados. ;Con

cuantas personas?

1 huésped [J2 huéspedes [13 huéspedes (14 huéspedes [CIMas de 4 huéspedes
6. En la mayoria de los casos, ¢qué tipo de relacién tienen los acompafantes con el

huésped principal?

[J Esposo / Pareja [IFamiliar [OPadres  [Jefe LIAmigos

7. ¢Cual es el nmero de habitaciones con las que cuenta el hotel actualmente?

Habitaciones simples. Habitaciones triples.

Habitaciones dobles. Suites.
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8. ¢Cudl es el tipo de habitacion que usualmente se requiere de acuerdo al nUmero de

huéspedes y el motivo de viaje?

Tipo de Habitacion

Numero maximo de huéspedes Motivo de Viaje

Simple

Doble

Triple

Suites

9. ¢Cudles son los servicios que brinda actualmente el hotel en estudio, adicional al

hospedaje?

Check

Servicios que brinda el hotel en

estudio

Precio Precio

incluido en adicional a

tarifa tarifa

Custodia de valores.

Sauna, bafios turcos, o hidromasajes.

Lavado y planchado.

Cocina o restaurante.

Estacionamiento.

Despacho de correspondencia.

Peluqueria y salon de belleza.

Transporte a los huéspedes.
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10. ¢Qué técnicas utiliza para conocer a su cliente externo? Califique de 1 a 6 de
acuerdo a la importancia que considere, donde 1 es menos relevante y 6 es el mag|

relevante.

CJAnalisis de la competencia. CJAnalisis del sitio web.
CIRetroalimentacion del cliente interno. CISocial listening.

OlInvestigacion de Keywords. CIEncuestas a clientes.

11. ¢ Qué canales de comunicacion utiliza para llevar a cabo el marketing de la empresa?
Califique de 1 a 12 de acuerdo a la importancia que considere, donde 1 es menos

relevante y 12 es el mas relevante.

CIRedes Sociales. CVideos.

CIEventos. CAplicaciones moviles.
CIBlogs. OFotos.

CRevistas digitales. OlInfografias.
[CIRevistas impresas. OLibros fisicos.

OISitio web. CPresentaciones online.

12. ;Cual de estas plataformas actualmente tienen impacto en las reservas del hotel?|
Califique de 1 a 12 de acuerdo a la importancia que considere, donde 1 es menosj

relevante y 12 es el mas relevante.

OGuias de viaje. CHoteles.
CIDiarios / periodicos / revistas. [JFacebook.
CIRecomendaciones familiares / amigos. OTwitter.
CIBooking ClInstagram.
OTrivago. OTripAdvisor.

O Pagina web hotel en estudio — Hotusa. ClExpedia.
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13. ¢La empresa posee algin video donde muestre el servicio que se brinda en el hotel?
OOYou Tube. CFacebook Live. OlInstagram Live.

14. ;Conoce cual es la puntuacion que actualmente poseen en las plataformas digitales?

Booking TripAdvisor Expedia

15. ¢ Actualmente la pagina web que tipo de informacion brinda?
COPromociones y ofertas que ofrece el hotel en estudio.
CIEnlaces a buscadores y evaluadores (TripAdvisor, Booking, entre otros)
OUbicacion del hotel.
ClInformacién de los principales atractivos turisticos de la ciudad de Arequipa
OFacilidad de reservar en linea.
OFotografias de las instalaciones.
OVideos de las instalaciones.

16. ¢Cual es la cantidad aproximada de huéspedes nacionales e internacionales que se

hospedan en un mes y que tipo de habitacion utilizan y qué motivo su viaje?

Tipo Motivo de Viaje
de habitacion
(7]
[<B)
e
[<B]
. . S -
Tipo de Huésped | K -
- %) 2 & 3 \g
s|2l2leg g E 5 |5 3§
o g— ol 2| = 8 IS = 2 I
) ol 'C| 5| & . = O D
2|5 0lFl o2 | g E S S
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Nacionales

Internacionales
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17. ¢Cudl es la cantidad de huéspedes que han llegado por los siguientes medios en un

mes y en qué porcentaje influyeron?:

Herramienta de marketing digital NuUmero de reservas

Booking

Trivago

Expedia

Hoteles

Despegar

Tourico

Pagina web

Herramienta de marketing digital Porcentaje de influencia

Facebook

Instagram

Twitter

TripAdvisor
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18. ¢ Cuéntas sugerencias se han recibido los ultimos tres meses?
19. ¢ Cuantos reclamos se han dado en los Gltimos tres meses?
20. ¢Cuédl es la vision y mision actual de la empresa?

21. ¢ Cudles son los valores fundamentales de su organizacion?

22. CDHonestidad. COCompromiso. ClEspiritu de Servicio.
23. OResponsabilidad Social. [COResponsabilidad Ambiental.

24. ;Cudles son las fortalezas de su organizacion?

25. OUbicacion. OlInfraestructura. O Limpieza.

26. OPersonal. OServicios. O Wi-Fi.

27. ¢ Cuédl es el procedimiento de los clientes externos para brindar sugerencias?

28. ¢ Cuadl es el procedimiento que se sigue al recibir un reclamo de un cliente externo?
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2. Anexo 2: Encuesta en espafiol

diPodria ayudarnos con un par de
preguntas? jSu opinion nos hace

1. Datos Generales:
Edad: OAdolescentes 12-17 afice OJoven 18-29 afios OAdultos 30-59 afios I Adulto Mayor 60 a mas afios
Sexn: COMazculing CFemenmo Nacionaldad: ...
Tipo de habitacion: CJSimple CDoble O Trple O 'Supenor Matimonial [ Supenor Doble

2. Datos de Estadia:

N° de noches de hospedaje: 1 noche 002 noches 03 noches 04 noches 0 Otros (especificar ... noches)

N" de acompafiantes: (171 huésped 02 huéspedes (O3 huéspedes (4 huéspedes [ Otros (especificar ... huéspedes)
En caso tuviera scompafantes, ;qué tipo de relacion tenen con usted?

OEspesoPareja CIFamikar OPadres COJefe OAmigos COtros (espechicar ... )

3. ;Cual es el motivo por el cual usted =& aloja en nuestro hotel?
OMegocios CVisita & amigos | famikares Vacaciones / recreacion [Otros (especthicar ... )

4. ; Qué medios influyeron en la foma de =u decisitn de elegir nuestro hotel antes de realizar su reserva? Marcar con X

Medios de Influencia Medios de Influencia
Guias de viae | Guias de viajero Tourico
Diarios | periodicos [ revistas Hoteles
Recomendaciones familiares [ amigos Facebook
Booking Twitter
TriVago Instagram
Expedia TripAdvizor
Despegar Pagina web del hotel

3. ;Cual fue el medio que uso para realizer |a reserva del hotel? Marcar con X

CIPamgina web hotel. CExpedia. CODespegar.
OTounco. CHoteles. OBoaking.
OTrvago. CJAgencias de visge. O0Otros (especificar. ... ).

6. Enunaescala del 1al 5, donde 1 no es importante y 5 es muy relevante ; Qué valor asignaria a cada uno de los siguientes puntos
relativos a la pagina web del hotel?
Descripcion Valor
Promociones y ofertas que ofrece la pagina web.
Enlaces de buscadores y evaluadores (TrpAdvisor.com, Booking.com,..).
Ubicacion del hotel.
Informacian de los principales atractives turisticos de la ciudad de Arequipa.
Facibdad de rezervar en linea.
Fotos de las instalaciones.
Videos de lag instalaciones.

7. Enunaescaladel 1al 3, donde 1 no es importants v 5 es muy relevante ; Cual fue su nivel de expectativa y satisfaccion para cada uno
de los siguientes puntos referentes al serncio que le ofrecimos?
Descripcion Expectativa | Satisfaccion

Fecepcion.

Amabiidad del personal.

Servicio de restaurante.

Servicio de spa

Limpieza de hahitaciones.

Limpieza de |as dreas comunes.
BB BIEIICIEE. «. oo oottt ettt et e e et et e e et et ettt e
MBI e e e e e e et et ee e et e ettt

iMuchas Gracias!
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3. Anexo 3: Encuesta en inglés

Could you help us with these questions?
Your opinion makes us improve!

1. General Data:
Age Group: OTeenagers 12-17 years old OYoung adult13-29 years ofd O Adult 30-59 years old OO0 Senior citizens over B4
Sexr OMale OOFemale Natiomalty: oot
Types of room: O Single CODouble O Triple O Supenor Double

2. Hotel Stay Data:
Mumber of nights: 1 night (32 nights (13 nights (34 nights O Cther (specify nights ... )
Mumber of guests: 11 guest 002 guests 13 guests (04 guests O Others (zpecify guests
Pleaze specify the relabonship you have with the guest in caze of being more than one guests per room.
OHusband\Wife CIFamily member CJParents CBoss CIFrends CJOthers (please specify . ... )

3. What is the reason of your stay in Arequipa City?
CJBusiness CIFamily | Friend wisit (OVacaton [Others (please specify ... )

4. What kind of media influenced your decsion to choose the hotel before making your reservation? Mark with an X

Media influenced Media influenced
Tourist guide Tourico
Magazines / newspapers Hoieles
Family or friend recommendations Facebook
Booking Twitter
TriVago Inztagram
Expedia TripAdwizor
Despegar Hotel web page

5. What media did you use fo bock this hotel, pleas mark with an X

OHotel web page. CJExpedia. ODezpeqar.
OTounco. CJHoteles. OBoaking.
OTrvago. Travel agencies. OCthers(please specify ... ).

6. Onascale of 1 to 5 where 15 not important and 5 iz very relevant, what value would you assign to each of the following points?
Description Value
Promotions and discounts poste don the web page.
Links of searchers and social plataforms such as tripadvisor, booking.
Hotel location.
Information about main tounistic attractions in Arequipa city.
Easy access to book on line.
Pictures of the Hotel facilities.
ideos of the Hotel facilibes.

7. Onascale of 110 5 where 1is not important and 3 is very relevant, what is your level of expectation and satisfaction for each of the
following points regarding the serice that was offered at the hotel?
Description Expectation | Satisfaction
Feception.
Friendlinezs of the staff.
Restaurant serice.
Spa senice.
Cleaning semvice of rooms.
(Cleaning services of common areas.

BTN L LR
= U

8.
9.
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4. Anexo 4: Ficha de Observacion

Indicadores Subindicadores Valoracion
Limpieza: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Confort: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Instalaciones y servicios: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Personal: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Relacién precio-calidad: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Influencia de agencias | Influencia de Booking.
Wi-Fi: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
de viaje en linea.

Ubicacion: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta




Indicadores Subindicadores Valoracion
Ubicacion: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Habitaciones: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Servicio: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Limpieza: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Calidad-precio: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Influencia de agencias | |nfluencia de Trivago.
Comodidad: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
de viaje en linea.
Instalaciones: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Edificio: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Comida: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta




Indicadores

Subindicadores

Valoracién

Influencia de agencias

de viaje en linea.

Influencia de Expedia.

Influencia de Hoteles.

Limpieza de las habitaciones: Muy baja Baja
Comodidad de las habitaciones:Muy baja Baja
Servicio del personal: Muy baja Baja

Estado del hotel (en general): Muy baja Baja

Ubicacion: Muy baja Baja
Ambiente: Muy baja Baja
Servicio: Muy baja Baja
Area Wellness: Muy baja Baja

Regular Alta
Regular Alta
Regular Alta

Regular Alta

Regular Alta
Regular Alta
Regular Alta

Regular Alta

Muy alta
Muy alta
Muy alta

Muy alta

Muy alta
Muy alta
Muy alta

Muy alta




Indicadores Subindicadores Valoracion
Influencia de | Calificacion: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Facebook. Numero de Seguidores: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Influencia de Twitter. | Tweets: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Influencia de redes
Influencia de Seguidores: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
sociales. Instagram.
N° publicaciones: Muy baja Baja Regular Alta Muy alta




Indicadores Subindicadores Valoracion
Influencia de Influencia de Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
publicidad en linea. TripAdvisor.

Influencia de Sitio

Web-Hotusa.

Muy baja Baja

Regular Alta Muy alta

Influencia de agencias
en linea, redes sociales
y publicidad en linea

en concretar las ventas

NUmero de compras

en linea.

Muy baja Baja

Regular Alta Muy alta
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5. Anexo 5: Ficha de Validacion de instrumentos

FICHA PARA VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

(Cuestionario de Entrevista, Encuesta y Ficha de Observacion)

1. REFERENCIA z
1.1. Experto: M ‘MMOMR'O‘-’OES‘DL“’M,
12. Especialidad:..... Ecanomishe.. .= YIgsler.sn @ rinicacon g Narkebnp,
1.3. Cargo actual: ... . Pr0cente . .. .
1 TASEUCION: voncs S M. i v mmans s et sss s s s Rt 9
1.5, Girads AnadBision: ... YNEB LRI S, vve. oo sosmssssssvinszapons soisssseniaon )
1.6. Tipos de instrumentos: Byadvennsia, Gneveste. ,.Frehe de Obyevecrim

1.7. Lugar y fecha: A9 ole. Nowembre 2018 ... ... .. Docimented,
2. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N° Evidencias ,- VALORACION
3 0/1]2{3(4]5

1 | Pertinencia de indicadores. X
2 | Formulacion con lenguaje apropiado. X
3 | Adecuado para los sujetos de estudio. X
4 | Facilita la prueba de hipétesis. X

5 | Suficientes para medir las variables. X
6 | Facilita la interpretacion de los instrumentos. 5.4
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. Pl
8 | Expresado en hechos perceptibles. X
9 | Tienen secuencia logica. X
10 | Basados en aspectos teoricos.

TOTAL

3. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

E'Mpmkwwwm&]&wﬂa%mw‘ywwmmu
B DO VEND L O ... T | € e comien da . SEP BN
B Mferes de Spoller. con ovs. vesdlheslos. o\ procaso
o ohe OV NP 0ecOa. . .0 Q. N0 .S PAx . R neTE NG .

Firma y sello de Experto
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FICHA PARA VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
(Cuestionario de Entrevista, Encuesta y Ficha de Observacion)

l APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS Excelente || Bueno || Regular || Deficiente
Presentacion de los Instrumentos x

Claridad en la redaccion

indicadores

Relevancia del contenido

Pertinencia de la variable con los
25

Factibilidad de la aplicacion ><

Observaciones y/o recomendaciones:
Je ha superrdo poe el Foomobo e Bnhensche ol e
de mo»bdp od Bnherrheslor ‘;'*"Jll— Opcrones f\‘—Jbﬂo{o:
ol senide Hméio o omelino~ pére pue los

respuester (s aesgor 10 mpormandn) puorvhen relacs,
con e cowteni o temd o , —

Validado por: Yigsler. Noerd Egcobor Jlorer | C1 N°:
Profesion: E conpmisra_

Lugar de Trabajo:  (J .3 N

Cargo que desempefia:  Drocente.

| Lugar y fecha de validacion:

Fima: g
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