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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion plasma cinco capitulos enfocados al
Marketing Digital de la ciudad de Pamplona, caso Cariongo Plaza Hotel y Hotel
UrsUa, teniendo en cuenta que las organizaciones deben aplicar el marketing digital
fortaleciendo las debilidades de la entidad y actuando eficazmente en pro del

desarrollo social.

En el primer capitulo se enmarca la contextualizacién en la que se aborda de
manera el planteamiento del problema como la base de la investigacion donde se
explica el motivo por el cual se realiza a partir de una formulacion del siguiente
problema ¢Existe una adecuada implementacion del marketing digital en empresas
comerciales hoteleras de Pamplona? cuyo objetivo general fue comparar la

aplicabilidad del Marketing Digital en los entes mencionados.

Ademas, el segundo capitulo contiene antecedentes que fundamentan, aportan
y fortalecen el proceso investigativo desde diversas perspectivas de los ambitos
internacional, nacional y regional, posteriormente se incluyen las bases teoricas que a

través de diversos autores solidifican los términos que cimientan la informacion.

En el tercer capitulo se hace referencia al marco metodolégico con un enfoque
de investigacion mixto y técnicas de recoleccion de informacion como encuestas y
sondeos de opinion que fueron aplicadas a nueve empleados de Cariongo Plaza Hotel

y Hotel Ursua, entrevistas realizadas a los directivos de cada una de las entidades
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estudiadas, después de desarrollado estos instrumentos se realiza una triangulacion de

los mismos.

En el cuarto capitulo se analizan los resultados obtenidos de cada uno de los
instrumentos desarrollados, abordando aspectos a indagar para una mejor realizacion
y asi efectuar una comparacion de la aplicabilidad del Marketing Digital de las dos

entidades estudiadas.

Para finalizar en el capitulo quinto se realizan las conclusiones y recomendaciones
encontradas durante el desarrollo de este trabajo de investigacion, aspectos que se deben

tener en cuenta para beneficio de las organizaciones
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. APLICABILIDAD DEL MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS
COMERCIALES HOTELERAS, CASO, CARIONGO PLAZA HOTEL Y HOTEL

URSUA DE PAMPLONA.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El marketing digital permite entrar al mundo on-line utilizando la tecnologia, medios de
comunicacion y redes sociales generando nuevas estrategias a las empresas en cuanto a la

inmediatez de la informacion que desee hacer llegar al publico objetivo.

La presente investigacion establece las diferencias entre la aplicabilidad del Marketing
digital en empresas hoteleras de Pamplona, pues sin distincion del tipo de empresa, el Marketing
Digital genera una presencia on-line de manera correcta suministrando consumidores altamente
interesados, de esta manera debe ser conocedor por todos empleados para que se refleje ante la

sociedad una organizacion seria 'y de compromiso con las acciones que realiza

Al realizar averiguaciones preliminares con los funcionarios de las empresas, fue posible
analizar que las personas con cargos establecidos en el organigrama corporativo, por ejemplo,
secretarias, recepcionistas, tenian poco conocimiento sobre el tema y mencionaban que las
acciones competentes al Marketing Digital se direccionaban en utilizar Facebook o alguna

pagina web.
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Las plataformas digitales coadyuvan a dar un cambio a la comercializacion de manera
efectiva de bienes y servicios; lvan Thompson, (2015) hace referencia a que el objetivo del

marketing digital es crear un vinculo empresa-cliente a través de medios digitales.

El problema notable de esta investigacién se centraliza en conocer, identificar y
diferenciar como se presenta el Marketing Digital en 2 organizaciones hoteleras; ademas se
busca establecer el conocimiento que tienen los empleados con relacion al término y su

aplicacion, que debe ser invariable en la actualidad.

Linares, (2009) plantea el Marketing Digital como “Una herramienta importante para
todas las empresas del medio ya que de esta forma conocemos un poco mas sobre los gustos

y preferencias de los clientes al fin de satisfacerlos y llegar a los objetivos de la empresa”

Las organizaciones deben plantearse estrategias donde se envuelvan todos los
publicos con el fin de desarrollar practicas enfocadas al Marketing digital y su persuasion a
clientes. EI Marketing Digital es un término que en el presente siglo tiene suficiente auge y
que no solo comprende las redes sociales ya que esto es una parte de lo que trabaja, también
circunscribe promocion, persuasion, medios digitales, procesos de compra entre otros; que se
ajustan a las posibilidades de las organizaciones permitiendo generar un mayor valor con los

diversos publicos de interés con los cuales se relacione.

En las entidades a trabajar en la ciudad de Pamplona, caso los 2 hoteles que
comprenden la zona céntrica, se averigu6 con algunos funcionarios para conocer la existencia
de acciones relacionadas al tema de estudio y se evidencia que realizan labores que, de

acuerdo a ellos, responden al Marketing Digital, pero se tienden a confundir con el verdadero
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que hacer de dicho tema. Una organizacion al no tener claro el enfoque que permite dar el
Marketing digital  imposibilita el proceso de operaciones que favorezcan a los grupos de
interés, causando esto un bajo reconocimiento por parte de los funcionarios al momento de

tratar el tema.

El marketing Digital debe estar a conocimiento de cada empleado para que de esta
forma se esté al tanto de cada funcion que se deba realizar correctamente y asi caracterizarse

por ser una empresa que realiza acciones que generan impacto socialmente.

Las consecuencias al no tener una guia de implementacion del Marketing digital por
parte de los funcionarios y el poco y el poco desarrollo de acciones digitales permitiendo una
confusion respecto al deber que tiene la organizacion con la comunidad en general y su

verdadera funcion con los publicos de interés.

Los hoteles como establecimiento de hospedaje de viajeros, encargados de la estadia
y brindando servicios basicos, son clasificados segun la comodidad que ofrecen y su maximo
nivel de confort; EI marketing digital es esencial para el resultado de los objetivos planeados
por las organizaciones, debido a que de las estrategias depende la implementacion de
dinamismos en los diversos espacios que la empresa destine; ademas generan impacto, pues
estan delineadas para que la entidad actle de forma efectiva al instante de suministrar los
servicios a la ciudadania, permitiendo una conformidad entre los trabajadores para mejorar

los tramites que se realizan a diario dentro de cada entidad.
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Con este proyecto de investigacion se propende mirar la aplicacion del marketing
digital en empresas comerciales hoteleras de Pamplona, teniendo en cuenta que son

aproximadamente 8 organizaciones localizadas en el centro de la ciudad.

Se hace necesario fortalecer el ambito digital debido a que al realizar indagaciones
preliminares con monitoreo de medios los hoteles utilizan solo redes sociales y algunos fans
page para aplicar alternativas que conlleven su negocio a un reconocimiento y
posicionamiento en los consumidores. Las plataformas digitales coadyuvan a dar un cambio
a la comercializacion de manera efectiva de bienes y servicios; Ivan Thompson hace
referencia a que el objetivo del marketing digital es crear un vinculo empresa-cliente a través

de medios digitales.

Se ejecutan acciones con relacion al marketing digital pero no en su totalidad, existe
una brecha digital la cual estd direccionada a la distancia que se tiene en cuanto a la
apropiacion de las tecnologias a diferencia de aquellas personas que hacen utilidad de la
misma, es alli, donde estos factores empiezan a sobresalir en una empresa; es primordial

saber de qué las herramientas digitales permiten el avance y desarrollo de la sociedad.

1.3. FORMULACION DE LA INVESTIGACION

¢Existe una adecuada implementacion del marketing digital en empresas

comerciales hoteleras de Pamplona?
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1.3.1. SISTEMATIZACION

De acuerdo con lo mencionado anteriormente surgen preguntas en cuanto a la
aplicacion del marketing y su buen uso. De esta manera se hace planteamiento de lo

siguiente:

¢Se aplica de manera adecuada el marketing en las organizaciones de la ciudad

de Pamplona?

¢Los hoteles de Pamplona han planteado algun tipo de estrategias alineadas al

mercadeo y promocion de planes de estadia?

¢El emplear técnicas de Marketing Digital responde a que se amplifique el

namero de clientes en periodos de vacaciones?

¢Existen brechas digitales para la aplicacion de nuevas alternativas para las

organizaciones respecto a la tecnologia?

16



1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Comparar la aplicabilidad del marketing digital en las empresas comerciales

hoteleras caso Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursua de Pamplona.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la existencia de acciones correspondientes al marketing digital en los
hoteles Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursta de Pamplona.

e Analizar la implementacion de acciones de Marketing en los hoteles Cariongo
Plaza Hotel y Hotel Ursta de Pamplona.

e Realizar un analisis comparativo entre las concepciones de Marketing Digital en

las 2 entidades hoteleras.
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1.5.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Justificacion practica.

La presente investigacion permitié la recoleccion de informacion propicia,
conociendo de manera especifica las acciones enfocadas en marketing digital realizadas
por las organizaciones hoteleras Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursua.

Con la informacidn obtenida se generd el cumplimiento del objetivo general cuya
finalidad fue la comparacion del marketing digital en dichas entidades; esto conllevo al

analisis e identificacion de estrategias y acciones realizadas.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

En esta investigacion se llevo a cabo una observacion no participante en la
cual se recolectaron datos oportunos y su respectivo analisis con relacion al marketing

digital en entidades hoteleras.

Para realizar este proyecto fue necesario identificar las fuentes de informacion
primaria y secundaria esto conllevo a la veracidad de datos suministrados, en este

caso fueron administradores de los hoteles y funcionarios.

Como base de busqueda se suministraron antecedentes online coadyuvando a

soportar el tema en estudio, Marketing Digital.

1.5.3. Justificacion tedrica

Implementar el marketing digital es uno de los principales activos en la

obtencion de los resultados. Pero, ademas, aporta a la organizacion una vision actual y
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1.54.

de futuro que le servird a ésta para marcar sus directrices con el minimo error y las
méaximas garantias. EI marketing digital hace parte de nuestra vida diaria al tener
contacto con cualquier herramienta tecnoldgica y que depende de la organizacién
saber utilizarlos con los debidos conocimientos de una manera adecuada, para tener

unos excelentes resultados en cuanto a las ventas y satisfaccion de los clientes.

Se decide tomar el sector hotelero de la ciudad de Pamplona debido a que esta
se caracteriza por su turismo en ambitos religiosos y educativos, de esta manera el
proceso de mercadeo que realizan estas empresas para promover sus servicios al
publico externo y de qué manera se hace recepcion la informacion por parte de los

clientes crea expectativa al movimiento econémico.

La necesidad de incluir en las organizaciones el marketing digital, no solo
responde a la utilizacion de herramientas digitales, sino, ademas, permite lograr un
mayor nivel de competitividad y desarrollo teniendo en cuenta que se deben realizar

de manera constante técnicas y estrategias para conocer al consumidor.

Justificacion prospectiva

La investigacion busca realizar una comparacion entre las empresas
comerciales hoteleras que llevan méas tiempo en el mercado como lo es el Cariongo
Plaza Hotel y el Hotel Ursla de esta manera, encontrar las fortalezas y debilidades

para direccionar y recomendar gque se deba hacer respecto a lo que se analizo.
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1.6. DELIMITACION Y ALCANCES

1.6.1. TEMATICA

Esta investigacion tratara temas relacionados con el marketing digital y su

aplicabilidad en empresas hoteleras Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursta de Pamplona.

1.6.2. ESPACIAL

La investigacion se realizara en la ciudad de Pamplona, Norte de Santander,

enfocandose en 2 hoteles de la zona céntrica.

1.6.3. TEMPORAL

La investigacion se inicia en el mes de agosto del presente afio y finalizara el 16 de

diciembre de 2019.
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CAPITULO Il

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. ANTECEDENTES

Para entender la importancia de estudiar y analizar el marketing digital como
mecanismos para optimizar las ventas en del sector comercial hotelero en Pamplona;
es necesario conocer como estas se han venido desarrollando durante el tiempo y
cuales han sido sus principales precursores durante su historia, ademas conocer la
situacién actual del sector comercial en Colombia ayudard a tener una vision mas

acertada respecto a esta investigacion.

El término de “Marketing Digital” se utiliz6 por primera vez en la década de
1990, sin embargo, del afio 2000 a la fecha el Marketing Digital ha venido
perfecciondndose como un medio para crear una relacion de profundidad y relevancia

con el consumidor. (Ibafiez Castro,2018,pérr.1).

En los Gltimos afios el marketing online ha evolucionado rapidamente, segln
Philip Kotler (2008), este, “es el proceso por el que las empresas crean valor para los
clientes y construyen fuertes relaciones con ellos con el propdsito de obtener a

cambio valor procedente de dichos clientes”.

El objetivo del marketing es generar audiencia y llamar la atencion del cliente
de manera que las organizaciones las cuales son visitadas registren el mayor nimero
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de datos posibles de los clientes, todos estos mecanismos han permitido que las
empresas hoy en dia estén a la vanguardia de las tecnologias y asi mantenerse

informadas.

Internacional

Blancas Zevallos, Fiorella (2016) realizaron un trabajo de investigacion
titulado “Marketing Digital y El Posicionamiento De Mercado En Las Empresas
Turisticas Del Distrito De Huanuco, 2016 en Pert, que tiene como objetivo general
“Determinar y explicar en qué medida influye el Marketing Digital en el
Posicionamiento de mercado en las empresas turisticas del distrito de Huanuco 2016.”
Esta investigacion se caracteriza por ser de enfoque cuantitativo debido a que se

busca la medicion de variables y aplicacion de datos estadisticos.

Se llega a la conclusion de que existe una relacion positiva de los canales
digitales con el posicionamiento de mercado en las empresas turisticas del distrito de
Huénuco, también existe una relacion alta y positiva entre el Marketing Digital y el
posicionamiento de mercado en las empresas turisticas de Hudnuco y que el
Marketing digital es un factor importante para conocer los servicios y/o paquetes

turisticos que impulsen el desarrollo sostenible en el sector turistico.

El presente antecedente internacional aporta la importancia que tiene el aplicar
el Marketing Digital en las organizaciones a nivel de turismo, permitiendo tener un

impacto y posicionamiento en la sociedad.
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Luis Angel Iniesta Frias (2015) presentd un trabajo de investigacion titulado
“Implementacion de mercadotecnia digital a una empresa de chocolate gourmet”,
México, el alcance de la investigacion es exploratorio y descriptivo. Se dice que es
exploratoria porque no hay estudios previos con respecto al sujeto de estudio que es la

empresa productora de chocolate gourmet seleccionada.

Su objetivo general fue Implementar mercadotecnia digital en una empresa de

chocolate gourmet utilizando la Teoria del Ajuste de las Tareas con las Tecnologias.

Se concluye que el reconocimiento de marca, se logré a través del sitio web
responsivo y los medios sociales (Facebook y Twitter) adaptados al mercado meta a
través de disefios, combinaciones de colores y formas producidos como un plus
dentro de esta investigacion para abatir los costos del empresario, sin embargo, en el
Apéndice E se mencionan los costos que implica la mercadotecnia digital, asi como

las ganancias.

Nacional

Maria Puentes y Eliana Rueda (2016) trabajo de investigacion titulado
“Implementacion de estrategia de marketing digital a pymes familiares de productos
alimenticios de dulces artesanales colombianos”; La metodologia de este estudio es
mixta cualitativa como cuantitativamente, la idea central es observar la viabilidad de
generar una estrategia de Marketing digital en Pymes de productos colombianos
especificamente de dulces artesanales, su objetivo general “Disefiar una estrategia de

mercadeo digital para Pymes familiares de productos colombianos de dulces

23



artesanales, de la localidad décima de Engativd en Bogota D.C, que no estén

incursionando en el mundo online por falta de conocimiento del medio.

En el transcurso de la implementacion de la estrategia se aumentd la
participacién de la marca Manjares La Cabafia en redes sociales como: Facebook,
Instagram, YouTube y Blogger, y por otro lado, se cred la pagina web de la Pyme en
la plataforma www.wix.com-, generando un contenido propio y Unico de la marca,
labor que no se habia desarrollado anteriormente, demostrando que el vinculo
emocional de Manjares La Cabafia por medio de sus publicaciones de historias de
vida, productos y mensajes en fechas especiales logrando un posicionamiento en
nuevos segmentos y a la vez generando recordaciéon en aquellos que alguna vez

consumieron los productos de Manjares La Cabafia.

Juan Arredondo (2017) realiz6 una investigacion titulada “El marketing
digital: una solucion estratégica para las microempresas” el mercadeo es esencial para
toda clase de empresa, ya que desde cualquier punto de vista traerd beneficios,
igualmente todos los empresarios y comerciantes deben apostarle a la implementacion
de la innovacién y el mercadeo digital en sus empresas, con el fin de diferenciar cada
una de ellas y logrando crear una ventaja competitiva, en comparacion con sus

competidores directos del mercado.

Regional- Local

Nicolds Gomez Aceldas (2018), presenta una investigacion titulada Plan

estratégico de marketing digital 2018 -2019 para la empresa control-d de la ciudad de
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Cucuta Norte de Santander”, es de tipo descriptivo el enfoque de la investigacion es
de naturaleza cualitativa y cuantitativa, debido a que se realizd un analisis de las
preferencias y cualidades de los clientes para generar estrategias de marketing digital
que crean tendencia en la web, ademas a través de datos estadisticos y graficas se
llegaron a conclusiones para la toma de decisiones. Su objetivo general fue “Disefiar
un plan estratégico de marketing digital 2018 -2019 para la empresa Control-D de la

ciudad de Cucuta, Norte de Santander”.

Como conclusion presenta es de gran importancia tener un contacto frecuente
e inmediato con los usuarios y clientes de la empresa aprovechando las herramientas
digitales que se ofrecen para mantener el contacto y crear fidelizacion del cliente
hacia la marca de tal forma que se cree una comunidad alrededor que estén creando

tréfico en la web con el nombre de la marca Control-D.

2.2. MARCO TEORICO

El Marketing Digital ha revolucionado el funcionamiento de las
organizaciones empresariales, queriendo persuadir al consumidor y hacerlo un cliente
potencial de la marca ofrecida, es en este caso el mercadeo online empieza tomar

auge convirtiéndose en una alta competencia para cualquier entidad.

El auge del marketing digital, segiin Philip Kotler ser “Digital” es mas que ser

una empresa en internet. Es aprovechar los medios digitales.
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La informacion que cada individuo suministra al momento de dejar datos en
paginas web, como correos electronicos, likes en redes sociales y demas permite que
por medio de la tecnologia, programas y software se reciban codigos de programacion
para seleccionar determinada audiencia y es asi como la tecnologia va de la mano con

el Marketing Digital.

Segun (Collin, 2003) El Internet es una de las herramientas del marketing mas
eficaces que una compafiia puede utilizar para promover su marca, su Servicio o sus
productos, ya que nos ofrece una completa gama de recursos que le permite a las

empresas llegar a los clientes tanto actuales como recientes.

El Marketing digital se ha convertido en un instrumento de poder empresarial
que permite estar a la vanguardia de la competencia en cuanto a publicidad y
comunicaciones, reconociendo las necesidades y satisfaciendo a cabalidad con las

preferencias de los consumidores.

Por otra parte (Celaya, 2011) nos dice que el nuevo modelo de marketing on-
line hoy en dia obliga a las empresas a utilizar sus estrategias de marketing y
comunicacion ya que los clientes o consumidores no quieren limitarse a recibir
informacion sobre productos o servicios, ellos buscan formar parte del proceso de

promocion del mismo a través de las redes sociales.

Entre mas esté la informacion al alcance de un clic el usuario sera seguidor y
ayudara al posicionamiento y reconocimiento de la marca, generando migracion de

mas personas para adquirir el producto o servicio ofrecido.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Los conceptos mas utilizados en el desarrollo de la investigacion son los

siguientes:

Marketing: hace referencia a las relaciones estratégicas que se tienen con el
cliente, para atender a las necesidades que se requieran, asi ambas partes estarian en

una condicién de satisfaccion.

Segun (Garcia, 2008) EI marketing turistico comunitario, tal como lo conciben
las propias comunidades y su organizacién, no es un fin en si mismo, sino que forma

parte de una estrategia mas amplia tanto desarrollo local como consolidacion politica.

Al momento de practicar el marketing en la empresa, se establece una relacion
con el cliente, ya que se hace uso de muchas herramientas para la mejora continua, de
acuerdo a (Garcia, 2008) estas estrategias daran amplitud en la parte de desarrollo

local y consolidacion politica.

Digital: Una plataforma tecnoldgica que hace referencia directamente a la

computacion o sistema de informatica representada a través de cddigos.

Segln (Porto y Gardey, 2010) Digital es aquello relativo a los dedos (las
extremidades de las manos y los pies del ser humano). El concepto, de todas formas,
esta estrechamente vinculado en la actualidad a la tecnologia y la informética para

hacer referencia a la representacion de informacion de modo binario
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Tecnologia: Es un resultado a los estudios que se han tomado de experimento
con plantas y animales ya sea para satisfacer sus necesidades, generar un bienestar o

incrementar su nivel educativo

Segtin (Jiménez C, 2008) “La tecnologia es el resultado del saber que permite
producir artefactos o procesos, modifica el medio, incluyendo las plantas y animales,
para generar bienestar y satisfacer las necesidades humanas.” Autor: César Eduardo

Jiménez Calderén PhD.

Pagina web: Es una informacién electronica que puede obtener sonido, texto,
imagenes, enlaces y muchas cosas mas a la cual se puede acceder a través de un

navegador web

Segin (Herndndez, 2017) toda la parte gréfica que puede encontrarse en

Internet.

Hotel: Es un edificio disefiado para prestar el servicio de alojamiento en
habitaciones generalmente por laxos de tiempo, sus unidades de habitaciones brindan

en su estancia privacidad, comodidad y uso exclusivo del cual las conforman

Segun (Pérez y Merino, 2009) EI hotel es un edificio equipado y planificado
para albergar a las personas de manera temporal. Sus servicios basicos incluyen una

cama, un armario y un cuarto de bafio.
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Redes sociales: son plataformas virtuales creadas para la interactividad y
formadas por grupos de persona y/o empresas. También organismos publicos y

asociaciones.

Segun (Hernandez, 2017) EIl éxito en los Gltimos tiempos de las méas conocidas
redes como Facebook, Linkedin, Instagram, Twitter, etc. no exime la gran
proliferacion de redes sociales especializadas en tematicas, como relaciones de
empresas, por ejemplo, o sectoriales muy importantes para muchas empresas con

actividades muy diferentes.

Son plataformas de interaccion ya sea en el sector empresarial o
personalmente el éxito de estas plataformas de acuerdo con (Hernandez, 2017) es la

difusion especializada de estas redes en todos los sectores empresariales.

Oportunidades: Son situaciones 0 aspectos positivos sobre los cuales la
institucion no tiene un control directo, mediante su planificacion es aprovechada

dicha situacién para un buen posicionamiento frente a la competencia

Segin (Gonzales, 2009) Son recursos, aspectos o situaciones positivas
presentes en la actualidad, sobre los cuales no tienen control directo la institucion que

planifica, y al que ser aprovechados potencian el alcance de la vision

Calidad: Es el togue de perfeccionamiento que se le da a un producto o

servicio para sacar asi una alta ventaja sobre la competencia
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Segun (Hernandez, 2017) Grado de perfeccionamiento y usabilidad de un
producto que marca el mercado y la comparacion con los productos de la

competencia.

Cliente: Es una persona natural que aporta decisiones y hace parte del mercado

en el cual adquiere un producto o servicio de su gusto.

Segun (Garcia, 2008) Es una persona fisica o juridica, individual o colectiva
que apotra decisiones de compra al sistema de relaciones comerciales. Esto significa
que, entre las multiples alternativas que el mercado pone a su alcance, opta por una en

concreto en la que aplica su poder adquisitivo

24. MARCO LEGAL

Marco legal delo comercio electronico y Marketing Digital. Ley general de

consumidores y usuarios.

Obligaciones formales y documentales. Ley 34/2002, de 11 de julio, de

servicios de la sociedad de la informacion y de comercio electrénico.

Contratacion Electrénica. Idem a la anterior.

Venta a distancia. Las caracteristicas principales de los bienes o servicios. Si
bien se puede incluir en las condiciones generales una descripcion general del tipo de
bienes o servicios que se venden, la informacion, en concreto, sobre las

particularidades de cada producto o servicio como por ejemplo las dimensiones,
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color, composicion, etc. también se pueden facilitar en la ficha o pagina web de cada
producto. En este sentido, en la Guia de la Comision Europea se establece que el
contenido de la informacion dependera de la complejidad del producto o servicio
puesto a la venta, siendo necesario informar, en cualquier caso, sobre las restricciones

de la oferta.

Publicidad en Internet. Obligaciones generales sobre cualquier tipo de
publicidad. La publicidad debe presentarse como tal, de manera que no pueda
confundirse con otra clase de contenido, e identificarse de forma clara al anunciante.
Estas obligaciones generales y las especificas sobre ofertas promocionales vy
comunicaciones comerciales se aplicaran sin perjuicio de lo que disponga la
normativa de las Comunidades Autonomas con competencias exclusivas sobre

consumo.

Envio de comunicaciones comerciales electronicas. Si se quiere enviar una
comunicacion comercial a un usuario (por ejemplo, una newsletter con novedades
comerciales) el usuario debera haberlo solicitado o autorizado expresamente con
caracter previo. No obstante, se permite el envio de comunicaciones comerciales a
aquellos usuarios con los que ya exista una relacién contractual previa, en cuyo caso
el proveedor podrd enviar publicidad sobre productos o servicios similares a los
contratados por el cliente. En todo caso, el prestador debera ofrecer al destinatario la
posibilidad de oponerse al tratamiento de sus datos con fines promocionales, tanto en

el momento de recogida de los datos como en cada una de las comunicaciones
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comerciales que se le dirijan. El prestador de servicios deberd establecer

procedimientos sencillos y gratuitos a tal efecto.

Privacidad y proteccién de datos. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Caracter Personal. Gestion de Marca y Dominio. «BOE»

nam. 129, de 31 de mayo de 2005, paginas 18170 a 18175.
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2.5. OPERACIONALIZACION VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacion de Variable: Marketing Digital

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICA E
INSTRUMENTO
Segin la Real Academia | Servicio de ofrece Tipo de Servicio ¢ Qué tipo de servicios
Espafiola hace la definicion del ofrecidos al publico lo
marketing digital como el hace diferenciar de la
Encuesta a los

conjunto de estrategias que se
emplean para la
comercializacion de un

producto y de esta manera

Publicidad

Medios de Publicidad

competencia?

¢Cree Que las

funcionarios internos

de la organizacion
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provocar un estimulo en la

demanda.

El objetivo principal del
marketing es provocar en el
cliente la compra tal como lo
afirma Philip kloter “el objetivo
principal de la mercadotecnia
(marketing) es llevar al cliente
hasta el limite de la decision de
compra. En esta accion el

vendedor y comprador deben

estar de acuerdo.

Comunicacion

Comercial

Estrategias

Redes Sociales

Medios de

Comunicacion

Acciones que realiza

Facebook, Instagram,

Pagina Web.

estrategias  digitales
ayudan a incrementar

el crecimiento del

hotel?
¢Cree que el
Marketing Digital

aporta al crecimiento

del hotel?

¢Considera que la
fidelizaciébn de los
clientes es una
estrategia que permite
el desarrollo

empresarial del hotel?

Sondeos de opinion a
los empleados de los

hoteles
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Seleccion de clientes

Fidelidad y retencion

de clientes

Segmentacion del

mercado

Frecuente- Ocasional

¢Considera que con la
aplicacion del
Marketing en las redes
sociales se pueda
clasificar de una
mejor manera a los
clientes para la

empresa?

¢Hace cuanto tiempo

tiene establecido su

negocio?
¢(Cuéles son  sus
principales  clientes

potenciales?

Entrevista a jefes de

los hoteles

Monitoreo de Medios

Entrevistas
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CAPITULO 111

3. DISENO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Se va a utilizar un enfoque de investigacion mixto porque permite analizar
cada uno de los instrumentos de recoleccién, debido a que se realizaran preguntas

abiertas y cerradas para plasmar un analisis mas profundo.

Hernandez (2003) sefiala que para el analisis de datos en el enfoque mixto se
sugiere “incluir una seccion donde se presente el método, la recoleccion y el analisis
de datos tanto cuantitativos como cualitativos”, Los instrumentos que se utilizardn son
las encuestas, entrevistas, sondeos de opinion y analisis documental; ya que con esto
se pude interpretar y analizar cada resultado de los instrumentos aplicados a los

encuestados y posteriormente realizar una triangulacion de la informacion.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

En esta propuesta se selecciona un disefio de investigacién de campo, el cual
relne todas las evidencias que se trabajaran con la poblacion elegida, empresas

comerciales hoteleras de la ciudad de Pamplona.



Es asi que para el desarrollo de la presente investigacion se empieza por
buscar la necesidad o problema que se tiene referente al marketing digital en las
empresas hoteleras de ahi parte la formulacién del problema ¢Existe una adecuada
implementacion del marketing digital en empresas comerciales hoteleras de
Pamplona?; se hace la respectiva sistematizacion de preguntas de las cuales partiran

los objetivos; general y especificos.

Seguidamente se explica el para qué de la investigacién denominado
justificacion, luego se exponen los diferentes antecedentes y autores cuyas
investigaciones y conceptos fueron base para el sustento del presente trabajo de

grado.

Para desarrollar los objetivos planteados fue necesario aplicar diversas
herramientas de recoleccion de informacion, como entrevistas, encuestas, sondeos de
opinion, monitoreo de medios, para identificar, analizar y comparar la aplicabilidad

del Marketing Digital en las empresas hoteleras.

“La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos”.

(Arias, 2001:32).

De esta manera la investigacién de campo permite tener una relacion mas
cercana con la realidad de lo que se investiga, de este modo se aplicara un diagnostico

que consiste en conocer las necesidades o problemas que se tienen en las empresas.
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3.3.POBLACION Y MUESTRA

La poblacién para este estudio estd integrada por las empresas comerciales
hoteleras, caso Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursta de Pamplona; la poblacion genera

una suma de aproximadamente 18 empleados.

Teniendo en cuenta que son funcionarios rotativos y no todos son de planta o
fijos, de esta manera como se menciona anteriormente, la poblacion que trabaja en los
dos hoteles a estudio es de 18 empleados, se hace necesaria la toma de esta poblacién
para fijar el segmento de mercado asi identificar las personas con las que es posible

trabajar y a su vez poder sacar la muestra de la investigacion.

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Segiin Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como la totalidad
del fenémeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion™ (Tamayo y
Tamayo 1997:114). En la poblacién se conoce con qué cantidad se quiere trabajar la

investigacién estableciendo un grupo de personas para la ejecucion del mismo.

3.3.1. POBLACION

La poblacién total de los 2 hoteles es 18 empleados, 9 corresponden a Cariongo

Plaza Hotel y 9 del Hotel Ursta
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3.3.2. MUESTRA

La muestra para este estudio, es de tipo no probabilistica intencional puesto que la

poblacion se considera un escenario pequefio ya que para este caso es de 18.

3.4.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Para recopilar la informacion necesaria y asi llevar a cabo la aplicabilidad del
marketing digital en las empresas comerciales hoteleras Cariongo Plaza Hotel y Hotel
Ursta de la zona céntrica de la ciudad de Pamplona, Norte de Santander, se utilizara
la encuesta, a través de la aplicacién de formularios con preguntas cerradas y abiertas,
la entrevista con preguntas abiertas, analisis documental y sondeo de opinion que
permitird conocer el uso que se le da a la aplicacion del marketing digital en cada una

de las entidades estudiadas.

Las técnicas de recoleccion de datos son los procedimientos y actividades que
le permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar cumplimiento a

su objetivo de investigacion (Hurtado 2000: 427).
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3.4.1. ENCUESTA

La encuesta como serie de interrogantes se aplicara a 18 personas las cuales
trabajan en los hoteles, Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursua de la zona céntrica de la

ciudad de Pamplona, Norte de Santander.

Tiempo Laborando: Sexo: Edad:

1. ¢Sabe que es Marketing Digital?

a. Si

b. No

2. Si respondi6 si anteriormente, escriba un concepto de lo que para usted es marketing

digital

3. Marque las acciones que crea que corresponden a marketing digital
a. Utilizar redes sociales
b. Crear pagina web
c. Asociarse a influenciadores digitales
d. Clientes
e. Todas las anteriores

f. Otra scual?

4. :Cree necesario que las empresas implementen el marketing digital?

a. Si

40



¢Por qué?

5. ¢Qué actividades enfocadas al marketing digital le gustaria que aplicaran en las

organizaciones?

6. ¢Ha participado en algun proyecto o actividad donde se emplee el marketing Digital?

a. Si

b. No

3.4.2. ENTREVISTA

La entrevista es un instrumento netamente cualitativo que permite realizar un
analisis mas profundo al tema Marketing Digital en las empresas hoteleras de Pamplona,
ésta se aplica a las personas encargadas de las entidades, es el caso de los gerentes ya que
estos son quienes conocen mas a fondo el tema en cada organizacion. El objetivo del
instrumento es identificar el grado de conocimiento que tienen los funcionarios

mencionados sobre el Marketing Digital.

Preguntas para la entrevista

1. ¢Para usted que es marketing digital?
2. ¢Como se aplica el marketing digital dentro de la organizacion?
3. ¢ Tienen planeacion de proyectos enfocados al marketing digital?
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4. ¢Existe personal encargado de manejar el marketing digital?

5. ¢Creen necesario incluir el marketing digital en las organizaciones?

6. ¢Por qué medio dan a conocer las actividades de marketing digital?

3.4.3. SONDEO DE OPINION

La idea de desarrollar el sondeo de opinion es conocer el punto de vista de la
poblacion a estudiar en las entidades, respecto a las acciones enfocadas al marketing
digital, debido a que los funcionarios son los encargados efectuar acciones frente al tema

porque estan presentes laborando a diario en las entidades.

Pregunta

¢Existe un verdadero compromiso de la entidad al realizar acciones de marketing

digital?

3.5. ANALISIS DE LA INFORMACION

Los instrumentos de recoleccion de informacion son la base para el desarrollo
de esta investigacion, ya que gracias a estos se pude identificar el conocimiento y la
aplicabilidad del Marketing Digital en las Empresas hoteleras de la zona céntrica de la

ciudad de Pamplona como entidades estudiadas.

Al aplicar estos instrumentos se comunico con anterioridad a los funcionarios
para que tuvieran disposicion al momento de realizarlos, porque a diario ellos

cumplen con un horario de ardua labor. Como manera estratégica se decidié hacer la
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encuesta y el sondeo de opinion de forma inmediata para asi evitar interrumpir el

trabajo de las personas.

Para la entrevista se apartd cita con los administradores encargados de cada
empresa, debido a que la mayoria no presencia la ciudad de Pamplona con frecuencia,
por ende, la mayor parte del tiempo estan ocupados solucionando inconvenientes o
presentes en actividades que la entidad lleva a cabo. A diferencia para ejecutar el
monitoreo de medios se toma como referencia las diversas plataformas virtuales que

maneja cada entidad.
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CAPITULO IV

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1.1. HUMANOS

En los recursos del personal humano se evidencié la participacion de 18 personas
divididas en 9 del Hotel Ursta y 9 de Cariongo Plaza Hotel; a quienes se les aplico los

instrumentos de recoleccion de informacion.

4.1.2. MATERIALES

En los materiales utilizados estd el internet, hojas de papel, impresiones,

grabadora periodistica.

4.1.3. LOCATIVOS

Se realiza en la ciudad de Pamplona, en las empresas hoteleras; Hotel Ursua y

Cariongo Plaza Hotel.

4.1.4. INSTITUCIONALES

Se realiza trabajo de investigacion como requisito de grado para obtener el titulo

de Administrador de Empresas de la Universidad de Pamplona.
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4.1.5. FINANCIEROS

Se fija un presupuesto de $60.000 el cual se utiliza en impresiones, horas de

internet y demas.

4.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 2 Cronograma de actividades

Actividades Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre

Tiempo de duracion

Diagnostico Programado _

Planteamiento del problema

Estructuracion y elaboracion del marco
tedrico

Determinacion de la muestra de estudio

Elaboracion del instrumento

Recoleccion de informacion

Procesamiento y andlisis de la informacion

Presentacion de avances

Redaccion del informe final

Sustentacién
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4.3. PRESUPUESTO

Tabla 3 Presupuesto

s20.00
s60.00
s10.00
s20.00
sz30.00
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CAPITULO V

5. EJECUCION DEL PROYECTO

5.1. OBJETIVOS DEL PROYECTO

5.1.1. OBJETIVO GENERAL

Comparar la aplicabilidad del marketing digital en empresas comerciales hoteleras

caso Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursta de Pamplona.

5.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o |dentificar la existencia de acciones correspondientes al marketing digital en los
hoteles Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursua de Pamplona.

e Analizar la implementacion de acciones de Marketing en los hoteles Cariongo
Plaza Hotel y Hotel Urstda de Pamplona.

e Realizar un analisis comparativo entre las concepciones de Marketing Digital en

las 2 entidades hoteleras.

5.2.FUNDAMENTACION

Actualmente el Internet ha revolucionado las comunicaciones, los seres
humanos interactuan digitalmente, por las multiples labores que deben desarrollar,
pues el tiempo apremia en estos momentos, de esta manera, se hace necesario que
distintos sectores econdmicos, como el sector hotelero utilicen todas las herramientas

tecnologicas para darse a conocer y ser mas competitivos en el mundo de hoy.
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Como lo soportan los siguientes autores expertos en el tema de estudio en este

caso del marketing digital.

Segun (Collin, 2003) El Internet es una de las herramientas del marketing mas
eficaces que una compafia puede utilizar para promover su marca, Su Servicio 0 sus
productos, ya que nos ofrece una completa gama de recursos que le permite a las

empresas llegar a los clientes tanto actuales como recientes.

(Celaya, 2011) nos dice que el nuevo modelo de marketing on-line hoy en dia
obliga a las empresas a utilizar sus estrategias de marketing y comunicacion ya que los
clientes o consumidores no quieren limitarse a recibir informacion sobre productos o
servicios, ellos buscan formar parte del proceso de promocion del mismo a través de las

redes sociales.

En conclusion, estos dos autores nos dan a entender que el marketing digital hoy
en dia es muy importante para todas las organizaciones, ya que asi es méas facil tener

contacto con los clientes al momento de ofrecer sus servicios y dar control de las ventas.

5.3.FASES

5.3.1. ldentificacidn, andlisis y comparacién de la aplicabilidad del marketing digital.

CARIONGO PLAZA HOTEL

5.3.2. Anadlisis sondeo de Opinién

Para el desarrollo de este instrumento de recoleccion de informacion se tuvo

en cuenta 9 funcionarios que laboran en Cariongo Plaza Hotel teniendo en cuenta la
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muestra relacionada anteriormente cuyo resultado es de 18 fue dividida en los dos
hoteles, de esta manera se eligen 9 funcionarios a los cuales se les hizo el
interrogante: ¢Existe un verdadero compromiso de la entidad al realizar acciones de

marketing digital?

Se interpreté que los funcionarios de Cariongo plaza hotel tienen un
conocimiento béasico frente al Marketing Digital porque lo confunden con diversas

acciones que competen a otras disciplinas.

Se analizd que los funcionarios con un cargo superior fueron los que
contestaron la pregunta con un mayor argumento frente al tema, considerando que la
Cariongo Plaza Hotel si tiene un verdadero compromiso de la entidad al momento de
realizar acciones de Marketing Digital, plantearon que el publico objetivo de la
entidad son empresarios o turistas, por ende las actividades que se desarrollan van
dirigidas a ellos, para que se motiven a hacer parte de estas y tener acceso a los

servicios y programas especiales.

La mayoria de auxiliares que laboran en esta entidad tienen conocimiento
sobre las acciones de Marketing Digital, mencionaron que eran practicas digitales
para dar a conocer una empresa, como respuesta a la pregunta planteada; ademas, la

expresion corporal de estas personas demostraba seguridad.

Los funcionarios de Cariongo Plaza Hotel tienen conocimiento sobre el
Marketing Digital, por ende, afirman la existencia de compromiso de la entidad al

realizar acciones enfocadas a dicho tema.
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5.3.3. Analisis de entrevista al Administrador de Cariongo Plaza Hotel

En la entrevista aplicada al administrador Carlos vera se pudo evidenciar que
el concepto de Marketing Digital no es claro ya que enfocOd este término
principalmente a la parte de redes sociales, sin tener en cuenta que esto abarca mas

que eso.

Esta claro que por ser una entidad hotelera su mayor ejercicio tiene que ver
con el hospedaje de viajeros, sin embargo, las actividades que realiza cada
dependencia del hotel Cariongo muchas veces hace alusion a los deberes que por
obligacion corresponden cumplir. Ademas, el administrador comentd que las
actividades desarrolladas son dadas a conocer por los diversos medios de

comunicacion reiterando la red social de Instagram como eje principal.

Cariongo Plaza Hotel de la ciudad de Pamplona tiene personal encargado que
trabaje en pro del Marketing Digital ya que el administrador coment6 que es una

labor netamente apoderada a personas en el &mbito de publicidad.
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5.3.4. Encuesta

Pregunta N.1

llustracion 1

éSabe que es marketing digital?

mSi ®mNo

Fuente: Autora

Gran parte del personal de Cariongo Plaza Hotel de Pamplona conoce el término

marketing digital con un 78% y un 22% no saben a lo que hace referencia.

La mayoria de las personas que laboran Cariongo Plaza Hotel de Pamplona, tienen
conocimiento sobre marketing digital, teniendo en cuenta que la persona que lleva menos tiempo
laborando es de veintidos dias y el mayor tiempo, 4 afios, pero solo dos personas de nueve

encuestados fueron quienes respondi6 que no tenia conocimiento del tema.
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Pregunta N.2

Si respondi6é si anteriormente, escriba un concepto de lo que para usted es

marketing digital

Los funcionarios de Cariongo Plaza Hotel tienen una idea clara sobre a que hace
referencia el marketing digital, puesto que todas las preguntas se enfocan en formas de
implementar, orientar y preparar actividades por medio de esta herramienta ya que para ellos
como organizacion es necesario fortalecer la parte de publicidad, oferta y ser conocidos en la

parte regional y nacional

Se destaca que solo 2 personas de 9 encuestados no tienen conocimiento sobre marketing

digital
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Pregunta N.3

llustracion 2

Marque las acciones que crea que
corresponden a marketing digital
W Utilizar redes sociales M Crear pagina web

M Asociarse a influenciadores digitales M Clientes

B Todas las anteriores m Otra ¢Cual?

0%

0%

Fuente: Autora

Los funcionarios de Cariongo Plaza Hotel de pamplona seleccionaron una o varias
opciones frente a lo que implica para ellos el marketing digital, el 57% como mayor porcentaje
selecciono todas las planteadas, un 43% utilizar redes, dos personas no tienen conocimiento a las

acciones que corresponden al Marketing digital.

La implementacion de esta herramienta, en pro de un mayor reconocimiento de la entidad

por el tipo de actividades que realiza con estos publicos.

La sumatoria de los porcentajes de la grafica da un total de 100%, debido a que era una
pregunta de seleccion multiple que permitia escoger las opciones correspondientes a las acciones

que hacen parte del Marketing digital, teniendo en cuenta el conocimiento que tengan del tema.
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Pregunta N.4

llustracion 3

éCree necesario que las empresas
implementen el marketing digital?

ESi mNo ™ Noresponde

Fuente: Autora

La grafica muestra que el 67% de los encuestados de Cariongo Plaza Hotel de Pamplona
creen necesario que las empresas deben implementar el marketing digital como herramienta y

por otro lado el 11% no lo ve necesario mientras que el 22% no responden o no saben del tema

Los argumentos planteados por los encuestados van enfocados al progreso de la entidad
brindando de la mejor manera los servicios a los diferentes pablicos de interés, teniendo como
base el compromiso que debe realizar el administrador para que todos los funcionarios desde la

labor designada puedan crear un mejor compromiso con la organizacion.

54



Pregunta N.5

¢Qué actividades enfocadas al marketing digital le gustaria que aplicaran en las

organizaciones?

De nueve funcionarios encuestados de Cariongo Plaza Hotel s6lo 3 personas no
contestaron esta pregunta. Quienes respondieron tienen conocimiento de que hace referencia al

marketing digital, ademas 6 de estos han sido participes de proyectos enfocados a estas acciones.

Las actividades marketing digital que les gustaria que se realizaran dentro de la entidad
estan enfocadas en capacitaciones en diferentes areas, jornadas de integracion, alianzas con

influencers digitales, compras online y conocimiento e iniciativas para aplicar esta herramienta.

Pregunta N.6

llustracion 4

¢Ha participado en algun proyecto o
actividad donde se emplee el marketing
digital?

ESi ®No No responde

Fuente: Autora
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Se manifiesta en la grafica que los funcionarios de Cariongo Plaza Hotel de Pamplona
han participado en proyectos donde se aplique el marketing digital con un 67% y un 11% no ha

sido parte de estos proyectos.

El 22% de los funcionarios encuestados que laboran en esta entidad no han tomado parte
en este tipo de proyectos o no tienen conocimiento de ello y el 67% si ha colaborado, planteando
gue han sido proyectos enfocados a programas de uso de redes, publicidad con influencers,

anuncios en paginas conocidas y uso de su pagina web.

5.3.5. Analisis Monitoreo de Medios

En el monitoreo de medios se tuvo en cuenta las redes sociales y paginas web

utilizadas por las dos entidades estudiadas.

5.3.5.1.Monitoreo de medios-Cariongo Plaza Hotel

Red Social Facebook

Se pudo evidenciar que esta pagina se mantiene en constante actualizacion,
promoviendo los servicios que presta el hotel y a su vez los eventos que se realizan en la
misma, la programacion de publicaciones juega un papel importante debido a que en
horas de la tarde tipo 3:00pm se genera informacion para la audiencia que tiene esta

organizacion.

La interaccion de los seguidores a esta pagina es realmente activa, comentan,
dejan likes y comparten informacidn para otro pablico, se mencionan que se lleva una

contabilidad de 10.584 seguidores
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Instagram

Teniendo en cuenta que instagram como red social de efectividad para audiencia
joven y promocion de negocios, Cariongo Plaza Hotel permite una constante interaccion
con el publico fresco, mantienen el mismo horario de publicacion como lo es en

Facebook, actualmente cuenta con 4.383 seguidores.

HOTEL URSUA

5.3.6. Andlisis sondeo de opinion

Para el desarrollo de este instrumento de recoleccién de informacién se tuvo
en cuenta 8 funcionarios que laboran en el Hotel Urstia. A los cuales se les hizo el
interrogante: ¢Existe un verdadero compromiso de la entidad al realizar acciones de

marketing digital?

Los funcionarios respondieron de acuerdo a su conocimiento y se pudo
evidenciar que es muy bajo debido a que en unos casos no saben a lo que hace
referencia el término Marketing Digital, a diferencia de otros tienden a relacionar y
confundir con las acciones que por deber ellos realizan de acuerdo a la dependencia
donde se trabaja. Asimismo, mencionan que, aunque hagan parte de esta entidad no
tienen informacion sobre Marketing digital que se desarrolla en el Hotel. Aplicado el
instrumento, algunos empleados se abstienen de dar su nombre por alguna razon que

los pueda comprometer de manera negativa en dicha entidad.
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5.3.7. Analisis al Administrador del Hotel Ursua

El administrador del hotel Ursta de la ciudad de Pamplona, Carlos Ivan
Mantilla, segin los interrogantes planteados en la entrevista, tuvo claro el
conocimiento respecto al Marketing Digital porque sefiala que esta herramienta

permite llegar mas rapido al cliente.

La aplicabilidad del Marketing Digital se presenta en la circulacion de
informacion sobre los servicios que presta la entidad por medio de las redes sociales
como Facebook e instagram; como planeacion de proyectos enfocados al tema
indicado se tiene presente herramientas como Booking para manejo de reservas y

SITUR como medio de publicidad.

Creen necesario implementar el Marketing en la entidad debido a que reduce
costos y facilita llegar a mas personas, en el hotel Ursta no existe una persona encargada

de orientar e implementar el Marketing Digital.
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5.3.8. Encuesta

Pregunta N.1

llustracion 5

1.¢ Sabe qué es Marketing Digital?

Hsi mno

Fuente: Autora

Gran parte del personal del Hotel Ursua de la ciudad de pamplona desconoce el término

de marketing digital con un 67% y un 33% saben a lo que hace referencia.

La mayoria de personas que laboran en el Hotel Ursta no tienen conocimiento de que es
el marketing digital, teniendo en cuenta que la persona que lleva menos tiempo laborando es de 2
meses y el mayor tiempo, 6 afos, pero solo 3 personas de 9 encuestados respondieron que si

tenian conocimiento del tema.
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Pregunta N.2

Si respondid si anteriormente, escriba un concepto de lo que para usted es

marketing digital

Los funcionarios del Hotel Ursta no tienen una idea clara sobre a que hace referencia el
marketing digital, puesto que todas las preguntas se enfocan en formas de implementar, orientar

y preparar actividades por medio de esta herramienta

Se destaca que solo 3 persona de 9 encuestados tienen conocimiento sobre marketing

digital.

Pregunta N.3

llustracion 6

Marque las acciones que crea que
corresponden a marketing digital
W Utilizar redes sociales B Crear pagina web

B Asociarse a influencer digitales M clientes

M todas las anteriores M otra ¢Cual?

0% 0%

0%

Fuente: Autora
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Los funcionarios del Hotel Ursta de pamplona seleccionaron una o varias opciones frente
a lo que implica para ellos el marketing digital, el 43% como mayor porcentaje selecciono todas
las planteadas, un 29% selecciono los clientes y con 28% crear pagina web, dos personas no

tienen conocimiento a las acciones que corresponden al Marketing digital.

La implementacion de esta herramienta, en pro de un mayor reconocimiento de la entidad

por el tipo de actividades que realiza con estos publicos.

La sumatoria de los porcentajes de la grafica da un total de 100%, debido a que era una
pregunta de seleccién multiple que permitia escoger las opciones correspondientes a las acciones

que hacen parte del Marketing digital, teniendo en cuenta el conocimiento que tengan del tema.
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Pregunta N.4

llustracion 7

é¢Cree necesario que las empresas
implementen el marketing digital

ESi mNo m Noresponde

Fuente: Autora

La grafica muestra que el 67% de los encuestados del Hotel Ursia de Pamplona no
responden mientras que el 22% creen necesario que las empresas deben implementar el

marketing digital como herramienta y por otro lado el 11% no lo ve necesario

Los argumentos planteados por los encuestados van enfocados al progreso de la entidad
brindando de la mejor manera los servicios a los diferentes pablicos de interés, teniendo como
base el compromiso que debe realizar todo funcionario desde la labor designada para forjar un

mejor compromiso con la organizacion.
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Pregunta N.5

¢Qué actividades enfocadas al marketing digital le gustaria que aplicaran en las

organizaciones?

Los funcionarios del Hotel Ursua tienen como objetivo que se les sea socializada nuevas
propuestas de trabajo para mejorar, y por otro lado otras personas se sienten a gusto utilizando

esta herramienta por que pueden dar a conocer sus productos y servicios.

Pregunta N.6

llustracion 8

¢Ha participado en algun proyecto o
actividad donde se emplee el marketing
digital

ESi ®mNo No responde

0%

Fuente: Autora

63



Se manifiesta en la grafica que los funcionarios del Hotel Ursta de Pamplona no
han participado en proyectos donde se aplique marketing digital con un 33% y un 67% no

responde.

La mayoria de los funcionarios que laboran en esta entidad no responden dejando
incertidumbre si han hecho parte de estos proyectos, por otro lado, tomado parte en este
tipo de proyectos y el 33% no ha colaborado, planteando que han sido proyectos
enfocados a redes sociales en la empresa, asociatividad a influencers y videos

publicitarios.

5.3.9. Monitoreo de medios-Hotel Ursta

Facebook

A diferencia del Cariongo Plaza Hotel, esta organizacion tiene una baja aparicion
en la red social mencionada son periodos extensos en los cuales se deja de interactuar con
el sequidor, fases de hasta un afio sin hacer publicaciones, actualmente cuenta con 891

seguidores.

Instagram

Segun instrumentos de recoleccion de informacion aplicados anteriormente se
menciona que el instagram es una de las redes sociales con mas movimiento y auge para
el hotel Ursua, alli se promocionan servicios y eventos culturales de la ciudad de
Pamplona, permitiendo mayor movimiento e interaccion con seguidores quienes dejan

comentarios positivos del mismo; actualmente cuenta con 205 seguidores.
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5.4. Comparacion

Teniendo en cuenta que se trabajaron dos entidades, Cariongo Plaza Hotel y
el Hotel Ursia de Pamplona, cabe resaltar que el empleado con menor tiempo
laborando en esta Ultima es de dos meses y el maximo de seis afios, a diferencia

Cariongo Plaza Hotel un minimo con dos meses y el maximo de 4 afios.

Ambas entidades cuentan con empleados que durante mucho tiempo han
prestado sus servicios dentro de la organizacién y los de méas tiempo se han ido
acoplando para lograr en conjunto con los compafieros los objetivos planteados por

dichas entidades.

Con esto se pudo evidenciar, que no importa el tiempo laborando cuando se trata
de tener conocimiento del término Marketing Digital, teniendo en cuenta que es una
tematica aplicada Ultimamente por la mayoria de las organizaciones, pero en el Hotel
Ursla se evidencia que, pese a que llevan mas tiempo vinculados a la entidad, los

funcionarios (67%) manifiestan no haber participado en acciones de Marketing Digital.

Las entidades investigadas una no cuenta con un comité o persona encargada de
direccionar las acciones correspondientes al Marketing Digital, no existen politicas
claramente definidas frente al tema; Cariongo Plaza Hotel implementa parte del tema en
estudio en el cual enmarca diversas actividades con los clientes pero no sefiala claramente
qué acciones son ejecutadas, o algun plan de marketing puesto en marcha, Igualmente el
Hotel Ursla realiza un plan de trabajo cada afio pero no se especifica qué actividades se

enfocan al Marketing Digital ni existe un directivo a cargo de la misma.
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La aplicabilidad del Marketing Digital dentro de las entidades estudiadas se
presenta de manera confusa, dado que los funcionarios ratifican que todas las actividades
que se desarrollan frente al tema hacen referencia a publicidad, ademas las acciones de
Marketing Digital no estan claras y definidas por el personal interno porque plantean que

no se las han dado a conocer.
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5.5.CONCLUSIONES

Las conclusiones que se plantean en este trabajo se hacen a partir de lo que
implica la aplicacion del Marketing Digital en las entidades hoteleras de la ciudad de
Pamplona; como en Cariongo Plaza Hotel y el Hotel Ursua pues esta debe dejar de pasar
de ser una opcidn tanto para las empresas antiguas como para las que estan ingresando al
mercado. Es primordial que las organizaciones, implementen ideas digitales en todos los
ambitos, no solo en publicidad ya que es una idea errada frente al tema; pues también esta

involucrado todo aquello que tenga que ver con el mercadeo en linea.

Existe desconocimiento del término Marketing Digital por parte de los
funcionarios que llevan mas de tres afios laborando en las entidades y que son la cara a
los publicos externos, confundiendo esté con las labores establecidas por la empresa para
cumplir su mision, es decir con su quehacer. Se evidencia que los planes de trabajo y
aplicados por las distintas entidades no especifican las acciones enfocadas a las

actividades de marketing digital.

Esta investigacidn permitio realizar una comparacion e identificacion en cuanto la
aplicabilidad del Marketing Digital en cada una de las acciones que se desarrollan con los
diferentes publicos objetivos, haciendo uso de estrategias que permitieron una mayor

participacion de estos.
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El resultado de esta investigacion es que los funcionarios de Cariongo Plaza Hotel
tienen conocimiento sobre las acciones que enmarca el Marketing Digital, a diferencia los

empleados del Hotel Ursua solamente involucran la publicidad.

El término marketing digital falta incluirlo de manera contundente en cada una de
las entidades estudiadas que se deben aclarar términos y diferenciar las acciones que
correspondan al mismo. De acuerdo con lo mencionado es importante fortalecer la
comunicacion interna para manejar un mismo codigo del lenguaje frente a teméticas poco

visibles dentro de la entidad, como lo es el marketing digital.

Dicho lo anterior, es de suma importancia incluir personal encargado de
implementar el mercadeo en linea, en beneficio de la entidad, en cuanto a la confiabilidad
Es importante aclarar que el marketing digital permite a las organizaciones generar
visibilidad y participacion de agentes exteriores. Ademas, impulsa a que el publico
interno se sienta satisfecho laborando para dicha organizacion ya que el desarrollo de

capacitaciones y socializaciones genera identidad organizacional.

Se considera que el marketing digital, debe ser aplicado a todo tipo de
organizacion, ya que esto no puede ser una opcion sino una necesidad de que las

empresas sean competitivas.

Este trabajo permitié afianzar los conocimientos y aportar a los procesos
enfocados al marketing Digital en la ciudad de Pamplona, abarcando las entidades

Cariongo Plaza Hotel y Hotel Ursua.
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5.6.RECOMENDACIONES

Se recomienda a las dos entidades estudiadas Cariongo Plaza Hotel y Hotel
Urstia de Pamplona definir acciones claras de marketing digital acordes con las

normas existentes.

Motivar e impulsar actividades enfocadas al marketing digital que permitan la
participacién del publico interno para afianzar los conocimientos y complementarlos

con su quehacer laboral.

Se sugiere a las entidades que ademas de manejar paginas web y redes
sociales, identifiquen las actividades que hacen referencia al marketing digital, se

compartan con el pablico interno, se comprendan y se apliquen por todos.

Trabajar en equipo al momento de desarrollar las actividades para lograr el

cumplimiento de los objetivos propuestos de cada organizacion.

Es importante aclarar que el marketing digital debe ser puesto en préactica en

toda organizacion, sin importar el tipo de capital que la caracterice
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7. ANEXOS

Encuestas 1
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ENCUESTA b 4

TiempoLaborando:_22_Dius  sexo: 17

1. ¢Sabe que es Marketing Digital?

Si

b. No 1 47
2. si respondié si ante|

marketing digital
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Encuestas 2
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1. ¢sabe que es Mark
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Entrevista 1

HOTEL URSUA

Entrevista al Administrador Carlos Ivan Mantilla

1. ¢Para usted que es marketing digital?

Es un grupo o conjunto de estrategias utilizadas para promocionar o vender un producto

por vias digitales e internet

2. ¢Como se aplica el marketing digital dentro de la organizacion?

Se da a conocer los servicios del hotel por medio de sus paginas sociales,

Facebook e instagram

3. ¢Tienen planeacion de proyectos enfocados al marketing digital?

Se emplea la plataforma de booking para el manejo de reservas y también como

medio publicitario nos encontramos en la pagina de situr

4. (Existe personal encargado de manejar el marketing digital?

No hay personal encargado.

5. ¢Creen necesario incluir el marketing digital en las organizaciones?
Si porque reduce costos y facilita llegar a mas Personas
6. ¢Por qué medio dan a conocer las actividades de marketing digital?

Redes Sociales
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Entrevista 2

CARIONGO PLAZA HOTEL

Entrevista al Administrador Carlos Vera

1. ¢Para usted que es marketing digital?

Para mi el marketing digital, pues son estrategias que se implementan, o que

implementa una empresa en redes sociales o en plataformas digitales

2. ¢Cbémo se aplica el marketing digital dentro de la organizacién?

Pues se promociona todo a redes sociales si todo lo que pasa en el hotel,
promociones o lo que se vive dia a dia aca en el hotel, también en la pagina de la

empresa

3. ¢Tienen planeacion de proyectos enfocados al marketing digital?

Pues por el momento planeacion no.

4. ¢Existe personal encargado de manejar el marketing digital?

Si tenemos un grupo de personas que maneja la parte de redes sociales, como

comunicadores y disefiadores.

5. ¢Creen necesario incluir el marketing digital en las organizaciones?
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Si claro, por el impacto que se tienen en las redes sociales ahora, por la cantidad
de personas a las que puede llegar, o por el alcance que tienen las redes sociales

también.

6. ¢Por qué medio dan a conocer las actividades de marketing digital?

Solo damos a conocer las actividades por redes sociales y por medio de nuestra

pagina.
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