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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general evaluar la relacién entre la publicidad digital de

Booking y su influencia en el incremento de huéspedes del hotel sol de belén durante 2015 — 2016.

Para el desarrollo de la investigacion, se realizé un diagndstico de la situacion actual del hotel. El
hotel cuenta con medios tecnolégicos tales como teléfono fijo, teléfono maévil con sistema operativo
Android, camaras de video vigilancia, televisores Smart, computadores, wifi, lo cual forman parte de
su valor agregado al servicio de alojamiento. Debido a una cultura administrativa desfasada el hotel
no ha podido expandir estos beneficios a mas usuarios, el uso de la publicidad tradicional lo ha

limitado al momento de captar clientes.

El presente trabajo de investigacién presenta una alternativa a través de una plataforma digital que
permitirda al hotel captar mas clientes con la finalidad de dar a conocer su valor agregado en un

ambito nacional e internacional.

Finalmente, y con toda la informacion recolectada a través de encuestas y analizada, se presenta
un analisis de resultados para poder corroborar con datos cuantitativos la relacion que tiene la
publicidad digital de Booking y su influencia en el incremento de huéspedes del hotel sol de belén
durante 2015 — 2016.

Bach. Rojas Villar, Fatima Guadalupe ixX
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ABSTRACT

The main objective of this work was to evaluate the relationship between the digital advertising of
Booking and its influence on the increase of guests of the hotel in the Nativity scene during 2015 -
2016.

For the development of the investigation, a diagnosis of the current situation of the hotel was made.
The hotel has technological means such as landline, mobile phone with Android operating system,
video surveillance cameras, Smart TVs, computers, Wi-Fi, which are part of its added value to the
hosting service. Due to an outdated administrative culture the hotel has not been able to expand
these benefits to more users, the use of traditional advertising has limited it to the moment of

attracting clients.

This research work presents an alternative through a digital platform that will allow the hotel to attract

more clients in order to publicize its added value in a national and international level.

Finally, and with all the information collected through surveys and analyzed, an analysis of results is
presented in order to corroborate with quantitative data the relationship that digital advertising has
with Booking and its influence on the increase of hotel guests during the Nativity scene during 2015
- 2016.

Bach. Rojas Villar, Fatima Guadalupe X
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Para inicios del afio noventa, despeg6 un proyecto que en la actualidad es indispensable para
cualquier ser humano, el Internet. Y, es que sin duda alguna esta red que conecta a una
diversidad de dispositivos tecnolégicos como computadoras, celulares, televisores, etc. Estan
“simplificando” la vida de todos los seres humanos. Es en dicho escenario que se considera
que en la era en la que nos encontramos, se requiere ir de la mano de los avances

tecnoldgicos y globalizados para alcanzar una mayor evolucién del planeta.

Es en este escenario que se comenzaron a desarrollar paginas web que ofrecian informacion
y publicidad de productos a nivel mundial, de manera accesible e interactiva, que permitia
conocer las preferencias y tendencias de consumo, del posible cliente y desplegar informacion

de acuerdo a las preferencias del consumidor.

Internet cobra cada vez méas importancia en la vida cotidiana de la mayor parte de los
ciudadanos, asi como en los procesos de comunicacién y venta en la mayoria de los sectores
de la economia. Internet se ha vuelto una herramienta primordial para fines de consumo, ya
sea para adquirir un bien, un servicio o un medio interactivo para relacionarse con personas.
Esta red que conecta a una diversidad de dispositivos tecnol6gicos como computadoras,
celulares, televisores, entre otros, esta simplificando la vida de todos los seres humanos. En
la era tecnoldgica en la que nos encontramos, se requiere ir de la mano de los avances
tecnoldgicos y globalizados para alcanzar una mayor evolucién en el mundo de los negocios.
El uso de esta red y sus conexiones ha generado un cambio en los estilos de vida de las
personas, abriendo oportunidades de mercado en el desarrollo de paginas web que ofrezcan
informacién y publicidad de productos a nivel mundial, de manera accesible e interactiva,
permitiendo conocer las preferencias y tendencias de consumo, del posible cliente y

desplegar informacion de acuerdo a las preferencias del consumidor.

El estudio sobre Usos de Internet en Latinoamérica realizado por Tendencias Digitales en
2015, demuestran que cada afio somos una poblacién con mas peso en el ambito de internet
a nivel mundial con mas de 250,000,000 de usuarios, es decir el 42% de la poblacién
latinoamericana. Entre los paises con mayor penetracion tenemos a Argentina 68%, Uruguay
63%, Chile 59% y Colombia 57%. (Tendencias Digitales, 2015)

Rojas Villar Fatima Guadalupe Péag. 11



UNIVERSIDAD INCREMENTO DE HUESPEDES DEL HOTEL SOL DE BELEN DURANTE

J

wr

}4 ‘PUBLICIDAD DIGITAL DE BOOKING Y SU INFLUENCIA EN EL
PRIVADA DEL NORTE 2015 - 2016"

La industria hotelera no es ajena a la transformacion digital. Los hoteles se han visto en la
necesidad de utilizar medios tecnologicos para poder interactuar con los futuros huéspedes,
cobrando especial importancia las opiniones difundidas por los huéspedes, sobre la
experiencia vivida a través de la red, lo que demanda una especial atencidon por parte de los
hoteleros para conocer la calidad y forma de los servicios que ofrecen a sus clientes. Esto
implica gran cantidad de contenido generado por millones de usuarios y la extensién del
tradicional “boca a boca” a través de internet. Su desarrollo ha dado lugar a grandes bases
de datos estructuradas, que permiten a las empresas obtener informacion de una forma

rapida, econémica y fiable. (UPC, 2015)

Publicidad digital es un método que ha surgido gracias al rapido avance de la tecnologia y el
creciente uso de internet; las empresas han encontrado un nuevo epicentro de comunicacién
comercial. Esto no significa que los medios tradicionales de comunicacion tales como la tv,
radio y la prensa escrita, han sido desplazados; por el contrario, la publicidad digital también
se usa como complemento de tales medios y asi la marca los usa para redireccionar a sus
clientes a la pagina web o hacia algin medio tecnolégico que permita al cliente interactuar
con la empresa. La publicidad digital se centra fundamentalmente en Internet y en los
teléfonos moviles, posee un caracter interactivo debido a que cuenta con la suficiente cantidad
de variaciones para que podamos definirla como multifacética, donde el usuario es capaz no
s6lo de recibir publicidad sino de comentarla, compartirla o realizar cualquier otra accién.
(Instituto Internacional Espafiol de Marketing Digital, 2018)

En Cajamarca, el Hotel Sol de Belén cuenta con medios tecnoldgicos tales como teléfono,
teléfono mavil con sistema operativo Android, camaras de video vigilancia, televisores smart,
computadoras, lo cual forma parte de su valor agregado en el servicio que lo diferencia de la
competencia, pero todo esto no esta al conocimiento de los futuros huéspedes. Esto tal vez
se debe por desconocimiento por parte de los propietarios, quienes se resisten al cambio
debido a que estas personas mantienen una cultura administrativa desfasada, tomando esta
estrategia mas como un gasto que como una inversion al pensar que el tema econdmico es
una limitante para el uso de medios digitales para publicitar su empresa. Han venido
promocionando a la empresa a través de medios tradicionales tales como las paginas
amarillas o anuncios en los perioédicos locales, no obteniendo el resultado deseado debido a

la poca interaccion que estos ofrecen con los futuros huéspedes.

Sin embargo, existe una plataforma digital especifica para reservas llamada Booking, creada
con el fin de establecer una interaccion rapida, sencilla y segura, tanto para el proveedor como
para los consumidores. Esta otorga a las empresas cajamarquinas dedicadas al rubro de

hospedaje o alojamiento, la posibilidad de ofertar directamente, sus servicios a nivel nacional

Rojas Villar Fatima Guadalupe Péag. 12
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e internacional, permitiendo de esta manera incrementar sus huéspedes a través de los
comentarios en linea generados por miles de personas que han utilizado el servicio del hotel.
La finalidad de Booking es conectar a los viajeros de todo el mundo con la oferta mas amplia
de alojamientos. La plataforma de reservas por otro lado, alcanza mas de 30 millones de
visitantes cada mes, con un promedio de reservas diarias de 1.5550, 000 y opera como
intermediario en el servicio de reserva en mas de 185,000 establecimientos de alojamientos
turisticos en 163 paises; gran parte de estos establecimientos disponibles estan evaluados
por los clientes alojados en el hotel que han reservado a través de este portal. Esta plataforma
esta a disposicion las 24 horas, los 7 dias de la semana, en mas de 40 idiomas. Estar en
Booking no supone ningun coste fijo para un hotel, solamente cobran en funcion de las ventas
realizadas. La comision standard de Booking es del 15% sobre el precio pagado por el cliente,
cifra que se puede ver reducida o incrementada, si el hotel se adhiere a algun programa
promocional para aparecer en un lugar preferente en ciertas blsquedas. Tiene un especial
interés para los investigadores al constituir una gran base de datos de opiniones de

huéspedes de hoteles. (Booking, 2018)

Es asi, que el Hotel Sol de Belén en el afio 2016 adquiere los servicios de
la plataforma digital Booking, para la publicidad y venta de sus servicios de alojamiento (ya
que nunca conto con una campafia publicitaria), circunstancia especifica, que serd materia
de analisis en la presente investigacion a efectos de determinar la influencia de la publicidad
digital de dicha pagina web en el incremento de huéspedes del Hotel Sol de Belén, periodo
2015 - 2016.

Formulacién del problema

¢,Como influye la publicidad digital de Booking en la gestion de reservas de huéspedes del
Hotel Sol de Belén, en el periodo 2015 — 20167

Justificacion

La presente investigacion da a conocer los conceptos claves para gestionar de manera éptima
los recursos en el sector hotelero en la ciudad de Cajamarca, teniendo en cuenta los Gltimos
avances tecnoldgicos y los nuevos medios de comunicacion tales como la publicidad digital.
Para ello se requiere cada vez mas de profesionales que cuenten con un mayor conocimiento
en investigacion, desarrollo de contenidos y planeacién de los nuevos medios de
comunicacion. La publicidad digital es la tactica de aprovechar el internet, sus plataformas,
tecnoldgicas, canales y recursos para ofrecer a los consumidores anuncios promocionales
con el fin de captar clientes; puedes llegar a las personas adecuadas, con el mensaje

apropiado y en el momento correcto. La publicidad digital es medible y mas econdémica, esto

Rojas Villar Fatima Guadalupe Péag. 13
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hace que sea mas facil invertir en este medio de una forma mas efectiva; esta activa las 24
horas del dia; ademas posee mayor cobertura y segmentacion donde uno mismo elige dénde

aparecer.

Es por ello, que daremos un enfoque tedrico para brindar los conocimientos requeridos tanto
para los profesionales como para cualquier empresario o emprendedor cajamarquino que
quiera o busque generar ganancias con menor costo en su inversién a la hora de promocionar

con el fin de garantizar un mejor producto o servicio para el cliente.

La presente investigacion de acuerdo con los objetivos de estudio, permite encontrar
soluciones que contribuyan en la mejora de la gestién en el sector hotelero de la ciudad de
Cajamarca. Para los hoteles, la tecnologia viene hacer una manera innovadora para poder
permanecer en el mercado, los clientes suelen viajar con sus propios dispositivos tecnoldgicos
y a menudo lo hacen con mas de uno. Es evidente que el mundo de la comercializacién
hotelera esta cambiando y que la tecnologia se ha convertido en una estrategia clave para el
negocio hotelero; el propio consumidor es el que lleva a la cadena hotelera a ser cada vez
mas digital, debido a que necesita acceder con mayor facilidad a los productos y servicios, y
poder ejecutar la compra de inmediato y lo mas importante, que lo pueda hacer en cualquier
momento y lugar, afirma Luis Olmo, presidente de Idiso Hotel Distribution, Madrid. (Rincon de

la Tecnologia, 2016)

El motor de reservas es un instrumento esencial para la estrategia online de cualquier
establecimiento hotelero, permite controlar y gestionar las reservas directas mediante la
propia web y ahorrar en gastos. Asi también, proporciona estadisticas e informes que
contribuyen para la toma de decisiones del empresario, que nos aportan informacion sobre la

evolucién de las ventas y el comportamiento de los usuarios. (GNA Hotel Solutions, 2014)

Ademas, los clientes también pueden dejar, ademas, sus opiniones sobre el alojamiento. La
mayor parte de los viajeros consultan las opiniones de otros individuos, a las que conceden
altos niveles de credibilidad. En un mercado dominado por la distribucién a través de agencias
online y en el que las opiniones compartidas por los clientes resultan un factor determinante,
la busqueda de la mejora de la experiencia de los clientes se convierte en la principal via de
crecimiento de los hoteles. (REPORTUR, 2015)

La pagina de Booking es un buscador de alojamientos donde podemos seleccionar si
viajamos por placer o trabajo, el medio con el que viajamos y si vamos acompafiados, con
adultos o con nifios. Una vez hecha la busqueda, tendremos una seleccidon extensa que

depende de la zona. Por ejemplo, para Cajamarca encontramos hasta 79 opciones de

Rojas Villar Fatima Guadalupe Péag. 14
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alojamientos para elegir. La web se encarga de colocar dentro de las primeras opciones al
alojamiento que ha sido reservado durante las Gltimas 24 horas, dando a conocer que dicho
alojamiento es muy solicitado con un servicio excelente, con buena relacion calidad- precio y
comentarios fantasticos; muestra una puntuacion entre los mejores hoteles destacados del
total en su localidad, ademas de mostrar lo que el hotel ofrece de manera generalizada y

especifica.

Al ingresar al sitio web del hotel de su agrado se da a conocer de manera exacta su ubicacion,
la puntuacién que realizan los usuarios hospedados y un breve comentario de su estadia en
dicho hotel, ademéas de mostrar la nacionalidad del huésped. El alojamiento tiene la opcion
de adjuntar fotos para captar a los huéspedes. En la parte inferior encontraremos informacién
acerca del hotel y sus servicios que ofrece, y las ventajas que posee de acuerdo a la distancia
en que se encuentre para ofertar el turismo, asi como otras caracteristicas que definen al
Hotel Sol de Belén de la ciudad de Cajamarca. Brinda la opcion de reservar sin tarjeta. Se
debe buscar las fechas de estadia segun la preferencia de cada usuario, seguido de la opcion
para cuantas personas segun los tipos de habitaciones que poseen. Para que la puntuacion
y el contenido de los comentarios sean interesante para los préximos viajes, se archivan los
comentarios de méas de 24 meses. Solo los clientes que han reservado a través de
Booking.com y se han alojado pueden escribir un cometario sobre el alojamiento. De este
modo se sabe que los comentarios son de clientes reales. Los comentarios proporcionan una
gran variedad de opiniones y experiencias, fundamentales para ayudar a otros viajeros a
tomar una decisién informada sobre donde alojarse.

Ya sean positivos 0 negativos, todos los comentarios son publicados, después de moderarlos
para cumplir con las directrices de la pagina web. Las aportaciones de contenido deben estar
relacionadas con los viajes, deben ser adecuadas para todo tipo de publico, tiene que ser
auténtico y unico para el cliente, y sobre todo el respeto a la privacidad de los demas. Todas
estas aportaciones de contenidos reflejan las opiniones de los clientes y alojamientos de

Booking.com, mas no de Bokking.com.

Asimismo, se considera que la investigacion planteada es beneficioso para la sociedad, toda
vez que se podra ayudar a empresas de la ciudad de Cajamarca que se desarrollan en el
sector hotelero, a incursionar en publicidad digital como una tendencia en crecimiento, de
modo que ayude al incremento econémico del hotel, contribuyendo asi con el desarrollo de

nuestra localidad.
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1.4. Limitaciones

El Hotel Sol de Belén no contaba con un area especifica de comunicacién, lo que no facilité

rapidamente la recoleccion de datos.

A pesar de esta dificultad el trabajo sigue siendo valido, debido a que se pas6 por un proceso

estructurado pudiendo recabar la informacién para el fin de este proyecto.
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar como influye la publicidad digital de Booking en la gestion de reservas de

huéspedes en el Hotel Sol Belén por el periodo 2015 al 2016.

1.5.2. Objetivos especificos

0.1. Identificar los formatos de publicidad por los cuales el huésped se informa del

servicio de Booking.

O.2. Determinar el porcentaje de incremento de reservas efectivas por Booking en el
periodo 2015 -2016.

0.3. Determinar cuales son los elementos de persuasion que usan las publicidades de

Booking.
1.6. Variables
Variable Dependiente: Gestion de reservas de huéspedes

Variable Independiente: Publicidad Digital de Booking
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes

(Rosero Guanotasig, 2015) Universidad Regional Autdbnoma de los Andes, Ambato — Ecuador
2015. Tesis “Sistema Informatico para la Gestién de Reservas en el Hotel Nacional”, da a
conocer los problemas que origina la informatizacion tradicional de la administracién al
proceso de reservas en el hotel Continental, generando pérdidas en los recursos e
insatisfaccion en los clientes. Para ello se implementé un sistema computarizado para las
reservas del hotel, con la capacidad de optimizar la gestion administrativa, con lo cual, se
logré potenciar recursos y tiempo, mejorando la operatividad del hotel. El sistema desarrollado
cumple tanto con las expectativas del cliente, como con la satisfaccion en general de los
usuarios finales, debido a que se presté mucha atencién al involucramiento del cliente como
pieza primordial. El autor recomendé al hotel el involucramiento hacia las nuevas tecnologias
como una herramienta de suma importancia para la gestién, direccion y permanencia en el

negocio hotelero.

(Mamani Tito, 2016) Universidad Nacional del Altiplano, Puno - Per 2016. Tesis “Influencia
de la publicidad on line en el nivel de ventas de las agencias de viaje de la ciudad de Puno
periodo 20127, nos indica que el estudio fue realizado a 21 agencias de viaje donde se observd
que, las agencias de viaje de la ciudad de Puno tienen un desconocimiento sobre plataformas
on line y esto influye en el incremento de sus ventas. El 71% de las agencias desearia contar
con BANNER publicitario on line para incrementar sus ventas, pero no entregan una
informacion completa. Se concluye que, las agencias al ver todas estas falencias que impiden
el incremento de sus ventas, se han visto en la necesidad de implementar un plan de
publicidad on line como una herramienta primordial y generar un compromiso para el
desarrollo de su localidad. Para ello, deberan brindar informacién detallada con la finalidad de

concretar reservas de forma inmediata, captando nuevos clientes.

(Baldoceda Chavez, 2017) Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima - Pert 2017. Tesis
“Desarrollo de un aplicativo mévil basado en la metodologia Mobile-D para la gestion de
reservas del hotel Caribe de Huaral”’, nos muestra las limitaciones en los procesos de reserva
y gestion hotelera, ocasionando deficiencias en el desempefio de actividades de calidad en
atencion al cliente, lo cual surgia la necesidad de una herramienta que brinde apoyo y soporte
a estas actividades, mediante el uso de las tecnologias de la informacion. La aplicacion de
gestion de reservas hotelera a través de dispositivos méviles permitio generar mejoraras en
los procesos de reserva influyendo satisfactoriamente en la captacion de nuevos clientes,
debido a la navegabilidad intuitiva, la legibilidad y la claridad de sus contenidos a la vista de

los usuarios, caracteristicas que define al indicador de calidad. Hubo un grado considerado
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de satisfaccion de los usuarios al disponer del sistema en distintos navegadores web y

diversos dispositivos de hardware.

2.2. Bases teoricas

2.21.

Disefio de Experiencia de Usuario (UX)

Este concepto pretende generar propuestas interactivas basicas como el uso de una
aplicacién de software, lo cual trasciende su objetivo cambiando el simple disefio de una
interfaz que parte de unos requerimientos de informacion e interaccion llevando al
usuario a tener una experiencia completa, centrada en un contexto, con necesidades
especificas y un objeto o interfaz, el resultado de una experiencia de usuario debe
transmitir sensaciones que lo hagan sentir su interacciébn como parte de un sistema
completo. (Hassan Montero & Martin Fernandez, 2005) Define la experiencia del usuario
como una "identificacion de los momentos de vinculo emocional entre las
personas, las marcas, y los recuerdos que produce estos momentos". Explica que,
la importancia de entregarle al usuario un producto o servicio en forma de experiencia
radica en la necesidad de motivar el compromiso que el usuario tiene con la marca y

lograr llevarlo a seguir utilizando o comprando este servicio.

Para explicar el proceso de disefio de experiencias de usuario se pueden considerar
estos instrumentos, personas, objetivos y escenarios, en donde las personas forman
parte indispensable de todo el proceso, los objetivos relacionados a lo que estos usuarios
necesitan alcanzar, teniendo en cuenta que existen objetivos practicos que tiene relacion
a los resultados que se requieren alcanzar y unos emocionales, que se establecen en
cémo desean sentirse. Finalmente, unos escenarios, que se refieren a un contexto, una
ubicacidn y una situacién en la que hipotéticamente el usuario utilizaria el producto. Las
fases que componen una experiencia son: Atraccién, compromiso, conclusion, y

extension.

Atraccion que sucede en una persona de manera voluntaria o involuntaria, cuando esta
se ve seducida o incitada a querer llevar a cabo una actividad, un compromiso que se
adquiere cuando el usuario lleva a cabo las tareas que comprenden esta actividad, en
este momento se presenta una desconexion de esta persona desde su entorno
llevandola a adentrarse en la experiencia. Luego de llevar a cabo esta actividad, el
usuario realiza un analisis de lo que ha vivido, generando una sensacion, tan importante
que de esta depende el éxito del disefio, si este juicio de valor que se otorga invita a
volver a realizar la accién el producto tiene un buen resultado, y como ultimo paso esta

experiencia conlleva a dejar una marca en el usuario, una marca que le dara a entender
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el proceso como una experiencia que cambio su percepciéon de su contexto. (Nathan
Shedroff, 2001)

(Peter Morville, 2004) Presenta las facetas de la UX, las cuales son representadas con
un hexagono cuyo conjunto da origen a un diagrama al que popularmente se le ha
llamado "El panel de Morville". La conclusion mas importante de dicho planteamiento es
la UX vista como la integracion de varias disciplinas y cualidades. La UX esta compuesta

de seis elementos:

1) Util: se puede entender como la utilidad que tiene el sitio para el usuario, la
capacidad de responder a sus necesidades.

2) Usable: relacionada con la facilidad de uso, depende estrechamente de la
aplicaciéon de los conceptos de la ciencia de la interaccidon persona
ordenadores.

3) Deseable: relacionada estrechamente con el disefio emocional. Un software
es deseable como producto de la eficiencia en armonia con la imagen, lo
gréfico y el manejo de marca.

4) Encontrable: se refiere a la capacidad de un sitio de ser navegable. Los
usuarios deben poder encontrar los elementos que responder a su
necesidad.

5) Accesible: para un sitio serd importante tratar de garantizar el acceso a la
mayor cantidad de personas en la mayor cantidad de contextos.

6) Creible: indica la necesidad de mostrar los elementos que expongan un

portal creible y confiable ante los usuarios.
Usabilidad

En el desarrollo de software, se reconoce la usabilidad como atributo de calidad en el
éxito de un producto, para asegurar empiricamente los niveles de usabilidad requeridos.
La experiencia del usuario representa un cambio del propio concepto de usabilidad, pues
el objetivo no se reduce en mejorar el rendimiento del usuario en la interaccion entre
eficacia, eficiencia y facilidad de aprendizaje, sino que trata de resolver el problema
estratégico de la utilidad del producto y el problema estratégico del placer y diversion de

su uso. (Hassan Montero & Martin Fernandez, 2005)

La usabilidad, propuesta con la idea de tener un concepto al cual referirse cuando se
establece una unidad de medida de efectividad y eficiencia en el uso de algin producto,
fue desarrollada hasta un gran nivel de detalle por (Nielsen, 1993), quien para definirla

emplea la siguiente frase: "El grado en el cual un producto puede ser usado por

Rojas Villar Fatima Guadalupe Péag. 19



N

2.2.3.

‘PUBLICIDAD DIGITAL DE BOOKING Y SU INFLUENCIA EN EL
UNIVERSIDAD INCREMENTO DE HUESPEDES DEL HOTEL SOL DE BELEN DURANTE
PRIVADA DEL NORTE 2015 -2016"

usuarios determinados para lograr los objetivos especificos con efectividad,

eficienciay satisfaccidn en un contexto especificado de uso”.

Dando con esta definicion a entender que esta se encarga de medir la interaccion de los
usuarios con los productos a los que se enfrenten, que por supuesto pueden ser
comprendidos como una pieza analoga o digital. Mas alla de los métodos que se hayan
definido a lo largo de los afios, la usabilidad se ha convertido en un concepto establecido
como buenas practicas o lineamientos, por medio de los cuales se puede seguir un
proceso de disefio o desarrollo con caracteristicas ideales de interaccion. Este concepto
cuenta con el acompafamiento de 05 componentes de calidad que deben estar

presentes en cualquier producto usable:

1) Aprendizaje: que determina qué tan facil es para los usuarios llevar a cabo
una tarea por primera vez.

2) Eficiencia: refiriéndose a qué tan rapido llevan a cabo las tareas una vez
aprendidas.

3) Recuerdo: en donde se pregunta qué tanto recuerdan los usuarios el
funcionamiento de la interaccion luego de un periodo prolongado de tiempo.

4) Errores: preguntando el nimero de errores que el usuario ha cometido en
la interaccion y qué tan complejos han sido en aras de mejorarlos.

5) Satisfaccion: considerando qué tan agradable ha sido la experiencia del

usuario en la interaccion.
Publicidad

(O"Guinn, Allen, & Semenik, 1999) Autores del libro “Publicidad”, definen a la publicidad
de la siguiente manera: “La publicidad es un esfuerzo pagado, transmitido por

medios masivos de informacién con objeto de persuadir”.

(Kotler & Amstrong, Fundamentos de Marketing. 6ta Edicién. Pag 203, 2003), definen la
publicidad como “cualquier forma pagada de presentaciéon y promocién no personal
de idea, bienes o servicios por un patrocinador identificado. Los principales

objetivos esenciales de la publicidad son: informar, persuadir y recordar.”

Para (Stanton, Etzel, & Walker, 2004) autores del libro “Fundamentos de Marketing”, la
publicidad es “una comunicacién no personal, pagada por un patrocinador
claramente identificado, que promueve ideas, organizaciones o productos. Los
puntos de venta mas habituales para los anuncios son los medios de transmisién

por televisién y radio y los impresos (diarios y revistas). Sin embargo, hay muchos
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otros medios publicitarios, desde los espectaculares a las playeras impresas y, en

fechas mas recientes, el internet.”

De acuerdo a las definiciones antes mencionadas podemos decir que, la publicidad es
el conjunto de estrategias comerciales con las que una empresa da a conocer sus
productos a la sociedad. Utiliza como principal herramienta los medios de comunicacién,
estos son tan diversos y tienen tanta expansion e impacto en el puablico general que son

fundamentales para el comercio en general.

Marketing online

Con el internet se logra acceder a potenciales clientes a una velocidad sin precedentes.
En cuestién de dias se puede acceder a un segmento de clientes potenciales, mientras
que en medios tradicionales se tardaria semanas en preparar cualquier campafna de

comunicacion.

2.2.4.1. Definicion de Marketing Online

El marketing online se efectla a través de sistemas de cémputo interactivos en
linea, que vinculan a los clientes con las compafiias electronicamente. Un modem
conecta la computadora del cliente con diversos servicios a través de lineas
telefénicas. Hay dos tipos de canales de marketing en linea (online): los servicios

comerciales en linea e Internet.

Los servicios comerciales en linea ofrecen informacion y servicios de marketing en
linea a los suscriptores, quienes pagan una cuota mensual. El Internet, es una

enorme y floreciente marafia global de redes de computadoras en todo el mundo.

2.2.4.2. Importancia del marketing online

El marketing en linea puede reducir costos y aumentar la eficiencia. Los
mercadélogos online evitan los gastos de mantener una tienda y los costos de renta,
seguros y servicios que ello implica. Puesto que los clientes tratan directamente con
la compafiia. EI marketing en linea (online) a menudo reduce los costos y mejorar
la eficiencia de las funciones de canal y de logistica como procesamiento de
pedidos, manejo de inventarios, entrega y promocion comercial; también ofrece una
mayor flexibilidad, ayudando al que vende efectuar ajustes continuos a sus ofertas
y programas. Por dltimo, Internet es un medio verdaderamente global que brinda a
compradores y vendedores la oportunidad de pasar de un pais a otro en segundos.

(Kotler & Armstrong, Marketing: Version para Latinoamérica, 2007)
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2.2.4.3. Marketing en redes sociales

Las redes sociales se han convertido en poco tiempo en una oportunidad comercial

para agencias de publicidad, anunciantes y para el mundo del marketing en general.
(Sanchez Herrera & Pintado Blanco, 2010)

El marketing en redes sociales hace referencia a todas aquellas actividades

realizadas con el fin de promover una marca a través de redes sociales como

Facebook, Twitter, entre otras, las cuales se encuentran en su mayor apogeo entre

los usuarios de internet, y facilitan la interaccion de la marca con su publico objetivo,

a un niv

el mucho mas personalizado y dinamico que con las técnicas de mercadeo

tradicional. A continuacién, se presentan estas redes sociales:

Facebook

Facebook es la red social mas utilizada en estos momentos, creada por
Mark Zuckerberg, originalmente era un sitio para estudiantes de la
Universidad de Harvard, pero actualmente esta abierto a cualquier persona

gue tenga una cuenta de correo electronico.

La presencia de instituciones y empresas en Facebook es posible a través
de tres modelos: perfil personal, grupo y pagina. Esta Ultima (pagina) da la
opcién de utilizar aplicaciones, mientras que los grupos no, la utilizacién de
perfiles personales que fue comun al comienzo por parte de empresas e
instituciones no es una opcién aconsejable por ser interpretada por el
usuario como una “invasion” de su entorno, a causa que las relaciones de
amistad se tienen con personas, dificimente se puede ser amigo de una

empresa o institucion, por tanto esta opcién no es nada aconsejable.

La presencia en una pagina en Facebook puede contar con las siguientes

ventajas:

U Se puede personalizar su contenido instalando aplicaciones.

U Estan pensadas para la presencia de organizaciones, por lo que
tienen algunas herramientas mas adecuadas.

U Su contenido esta accesible para usuarios externos a la red, no es
preciso registrarse para verlo. Cualquier usuario puede registrarse
libremente como seguidores o fans de estas paginas.

U Existe un apartado de estadisticas que aporta informacién sobre los

accesos Yy la actividad de los usuarios en la pagina.
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U Dispone de herramientas para comunicar novedades importantes a
los usuarios, que aparecen como “Actualizaciones” en su perfil.

U Esun sistemamenos visible que los mensajes, pero también menos
intrusivo y por tanto generara menos rechazo entre los usuarios

U La péagina puede tener como administradores a varios usuarios de
Facebook.

U Son gratuitas.

U Dan ala organizacién una imagen mas respetable y mas visibilidad

Facebook Ads

Facebook Ads es el sistema con el que se puede promocionar la Pagina de
Facebook, Sitio Web, Evento o Aplicacién. Es posible crear anuncios de
texto, gréficos y de video, que se mostraran en el inicio, perfil y fotos de los
usuarios, pagando solamente por los clics recibidos.

Facebook Ads funciona de forma similar a Google AdWords. Primero se
debe realizar la campafia, hacer los grupos de anuncios y por Ultimo crear
los anuncios. Estos pueden ser de texto, gréaficos o de videos y podrén
mostrarse tanto en seccién de noticias y columna de la derecha en
ordenadores, como en la seccion de noticias de los teléfonos moviles.

Una vez realizada y publicada la campafia, debera optimizar el mismo dia
tras dia para obtener mejores resultados.

Facebook Ads le brindara las siguientes ventajas:

U Da la posibilidad de segmentar muy detalladamente y ajustar
anuncios al cliente ideal.

U Viralizacion absoluta de los anuncios: Facebook se expanden cada
vez mas entre los amigos de los fans.

U Es muy econémico porque solo paga por los clics obtenidos.

U Otorga la posibilidad de interactuar con los usuarios: mediante
juegos, sorteos, concursos o simples encuestas con opciones.

U Mide los resultados obtenidos: gracias a los informes detallados que

entrega Facebook.
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Twitter

Twitter es una red social y un servicio de microblogging, creada por Jack
Dorsey en marzo de 2006, la red ha ido creciendo y ganando popularidad
mundialmente.

Twitter funciona también para mandar mensajes de texto con un maximo de
140 caracteres, llamados tweets. Los usuarios pueden suscribirse a los
tweets de otros usuarios, es decir, “seguirlos”.

La forma de utilizalo depende cada usuario, pues puede compartirse
diferentes contenidos como fotografias, videos y noticias del momento y en
muchas ocasiones, la propagacién de noticias populares contribuye a la
creacion de “hashtags” populares, que agrupan tweets y noticias bajo un
mismo tema.

Twitter Ads

Para utilizar este servicio lo que se necesita es una cuenta de Twitter con la
que se puede controlar los anuncios y la audiencia a la que se quiere llegar.
Los pagos se realizan a través de tarjeta de crédito y Gnicamente se paga
cuando la gente siga la Cuenta Promocionada, o retuitee, responda, nombre
favorito o haga clic en los Tweets Promocionados. Pero nunca se paga por
la actividad organica en Twitter.

Twitter Ads consiste, fundamentalmente, en Productos Promocionados:
Cuentas Promocionadas para construir una comunidad activa de
seguidores que son partidarios e ‘“influencers” del negocio; Tweets
Promocionados para extender el alcance de los mensajes y llegar a usuarios
gue no estan siguiendo la cuenta basandose en una variedad de opciones
segmentadas segun intereses, ubicacion geografica y mucho mas; y
Tendencias Promocionadas, que se sitian de forma destacada junto a la

cronologia del usuario.
Instagram

Es una red social que se basa en el intercambio de imagenes y videos de
corta duracién entre usuarios, permite aplicar diversos efectos fotograficos,
como, por ejemplo, filtros, marcos, similitudes térmicas, colores retro, o
vintage, para compartirlas no sélo en Instagram, sino en Facebook, Twitter.
De hecho, se autodefine como una manera rapida y peculiar de compartir

tu vida con amigos a través de una serie de imagenes.
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Instagram sirve para subir nuestras fotos a internet y te permite elegir entre
tener tu cuenta publica, tenerla privada so6lo para tus seguidores, o enviar la
foto por mensaje directo a una o varias personas en concreto; ademas,
ofrece un aparato llamado Instagram Stories cuya duracion esta limitada a
un dia, y que te permite publicar fotos y video cortos, a los cuales se pueden

aplicar filtros, textos y emoticones.

Las innovaciones de Instagram estan fundamentadas en que da una forma
cuadrada a las fotografias en honor a la Kodak Instamatic y las camaras
Polaroid, contrastando con la relaciébn de aspecto 16:9 y 4: 3 que
actualmente usan la mayoria de las camaras de teléfonos maviles; ademas,
permite grabar videos aplicando el zoom, y publicarlos con maximo 1 minuto

de duracion. (Instituto Internacional Espafiol de Marketing Digital, 2018)
Youtube

Es un portal de Internet y red social que propicia a sus usuarios subir y
visualizar videos. Esta red social fue creada en febrero de 2005 por Chad
Hurley, Steve Chen y Jawed Karim, quienes se conocieron trabajando en
Paypal. Su uso més frecuente es para buscar videos relacionados sobre
cualquier tematico que nos interese, como, por ejemplo: videos musicales,
documentales, noticias, videos de entretenimiento, videos educativos, etc.

Esta plataforma cuenta con un reproductor online basado en flash, el
formato desarrollado por Adobe Systems. Una de sus principales
innovaciones fue la facilidad para visualizar videos de streaming, es decir,
sin necesidad de descargar el archivo a la computadora. Los usuarios por

lo tanto, pueden seleccionar qué video ver y reproducirlo al instante.

Asi también la plataforma permite incluir los videos de Youtube en otras

paginas web y blogs con sélo copiar un cédigo HTML.

Se ha convertido en una herramienta fundamental para todo tipo de mensaje
gue uno desee emitir, debido a la interactividad que este posee con millones
de usuarios y su frecuencia constante de su uso. (Instituto Internacional
Espafiol de Marketing Digital, 2018)
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2.2.5. Inteligencia Colectiva

(Martinez Alvarez, 2004). En su traduccion del libro del francés Pierre Lévy de 1997, nos
dice que la dimension colectiva de la inteligencia, distribuida por dondequiera que haya
humanidad, puede potenciarse al maximo mediante las nuevas tecnologias. Con el
ciberespacio se crea un contexto que resulta de la aportacion de cada uno para construir,
en cooperacién un universo de significados comunes, en el cual cada uno se puede
situar. La inteligencia colectiva viene dada, pues, por la memoria colectiva, por un
imaginario colectivo y por la existencia de las instituciones, de las tecnologias, de los
lenguajes, de los sistemas de simbolos, de los medios de comunicacion. La inteligencia
individual esta totalmente imbuida de la inteligencia colectiva. La obra de Lévy se gesté
de manera simultanea a la masificacion de internet en los afios 90, época en que el
desarrollo de la Red estaba primordialmente enfocado al ambito comercial y en que las
dinamicas de interaccion de usuarios estaban restringidas al correo, chat y los BBS
(bulletin board system). Entonces, este autor anticiparia la necesidad de crear
herramientas tecnolédgicas que permitieran la construccion cooperativa de conocimientos
de muchos con muchos, sin que existiera la voluntad expresa de crear un saber colectivo.
En su trabajo plantearia que, si las tecnologias se orientaban a ser mediadoras entre las
inteligencias de los individuos de la sociedad, éstos realmente podrian ver potenciadas
sus capacidades creativas. Desde esta perspectiva la sociedad puede entenderse como
un sistema que alcanza un nivel superior de inteligencia colectiva que trasciende en

tiempo y espacio a las inteligencias individuales que la conforman.

Desde un punto de vista teorico, la inteligencia colectiva parte del principio de que cada
persona sabe sobre algo, por tanto, nadie tiene el conocimiento absoluto. Es por ello,
gue resulta fundamental la inclusion y participacién de los conocimientos de todos. Desde
esta perspectiva, el ciberespacio por sus propiedades (entorno de coordinacion sin
jerarquias que favorece la sinergia de inteligencias) es el ambiente perfecto para
reconocer y movilizar las habilidades — experiencias — competencias de todas las

personas.

Este intelecto colectivo, explica Lévy, es una especie de sociedad andnima a la que cada
accionario aporta como capital su conocimiento, sus conversaciones, su capacidad de
aprender y ensefiar. Esta suma de inteligencias no se somete ni se limita a las
inteligencias individuales, sino por el contrario, las exalta, las hace fructificar y les abre
nuevas potencias, creando una especie de cerebro compartido. Lévy, asi como otros
autores, plantea que en el contexto virtual se enriqguece esta idea del diadlogo y

cooperacion, cuyo resultado es un saber enriquecido por las individualidades de cada
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participante. "La web del futuro expresard la inteligencia colectiva de una

humanidad mundializada e interconectada a través del ciberespacio”. (Levy, 2004)

En funcidn a esta teoria el trabajo de investigacion se dara a conocer la importancia que
tiene el conocimiento colectivo para poder satisfacer la demanda, en base a las nuevas
tecnologias que nos permiten ser mas creativos a la hora de ofertar un producto o servicio

con la finalidad de captar mas clientes a través de estas nuevas tendencias de consumo.

Multitudes inteligentes: Conocimientos colectivos apoyados en la Red

(Rheingold, 2009) Explica que la comunidad virtual es algo parecido a un ecosistema de
subculturas y grupos espontaneamente constituidos. Bajo esta idea un nuevo tipo de red
social se esté extendiendo en los Ultimos tiempos dentro del espacio cibernético al que
todo el mundo puede acceder usando su teléfono, computadora u otros dispositivos
moviles. La actual apropiacion de las tecnologias digitales tiene directa incidencia en la
conformacion de nuevas dindmicas de construccién del capital social (conocimiento
colectivo) en el contexto de la sociedad del conocimiento. El autor da a conocer el
desarrollo de un fendbmeno social en que agrupaciones de personas debidamente
organizadas a través de dispositivos digitales se manifiestan colectivamente de manera

presencial, lo que se conoce también como movilizaciones instantaneas.

En su trabajo, el autor explica que el uso de las plataformas tecnolégicas digitales es la
columna vertebral de este movimiento, esto se debe a la interaccién que produce a
distancia y su funcién a través de la distribucion de mensajes por medio de redes

sociales.

(Castells, Fernandez Ardévol, & Linchuan Qiu, 2006) Afiaden que, con la difusién del
acceso inalambrico a internet como fuente de valor personal y como derecho social, asi
como a redes de ordenadores y sistemas de informacion situados en cualquier parte del
mundo, la comunicacion mavil se define mejor por su capacidad para la conectividad
ubicua y permanente que por su movilidad personal, nos permite tener autonomia, se
desarrolla méas el consumismo, se crean la formacién de comunidades instantaneas,
produccion de contenidos y de servicios por parte de los usuarios, la transformacion del
lenguaje, la influencia de las redes de informacion y sus efectos en el ambito

sociopolitico.

En base a esta teoria daremos a conocer la importancia que tiene las plataformas
digitales como una herramienta fundamental en el mundo de los negocios, debido a la
tendencia de consumo en crecimiento, donde cada individuo al siente la necesidad de

conectarse con un grupo por medio de redes sociales, donde pueden dar a conocer sus
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conocimientos y experiencias vividas de un tema determinado, asi también poder
retroalimentarse de las experiencias y conocimientos de otros a nivel nacional e
internacional. Se puede satisfacer necesidades como adquirir un bien o un servicio, 0 en

todo caso conectarse con personas de manera inmediata, facil y sencilla.

Marketing generacional online

Esta corriente del mercadeo, como su nombre lo indica, toma como punto de referencias
las generaciones o grupos de edades, encontrando caracteristicas comunes que se
forjan a partir de valores, costumbres o culturas que se transmiten entre varias
generaciones gracias a los sucesos que se llevaron a cabo durante su época y desde

las cuales se pueden construir los mensajes publicitarios que los atraigan.
El Marketing Generacional Online esta segmentado en 5 grandes grupos:
U Generacion Baby Boomer:

Nacidos entre 1940 y 1960, se les denomina asi porque nacen como producto de la
explosion de la natalidad que se dio en los paises en el periodo posterior a la
Segunda Guerra Mundial. Se caracterizan por ser personas trabajadoras,
independientes, tradicionales, obsesionadas con la juventud més no con la edad,
puesto que la mayoria esta por jubilarse. Acostumbrados a trabajar durante muchos
afios de su vida en la misma empresa. Segun el ltimo estudio de Ipsos y Google,
el uso online de este segmento generacional, sobrepasa ya a otras actividades
como pueden ser ver la TV, escuchar la radio o leer la prensa escrita. En cuanto a
preferencias en aspectos de social media, las redes donde mas se mueven son en
facebook. En Youtube los motivos para ver videos online son el entretenimiento

63%, ver videos divertidos 51%, relajarse 44% y las noticias 40%.

En términos generales, las actividades preferidas por este segmento generacional
a realizar en sus redes sociales van desde seguir a una organizacion por la que

sienten empatia, hasta compartir videos o ayudar a una causa. (Cajal, 2014)
0 Generacion X

Se denomina asi a las personas nacidas entre 1960 y 1980 y su categorizacion se
popularizé en los afios 90. Las personas pertenecientes a esta generacion son
personas que saben trabajar en equipo y fomentan las relaciones laborales de
confianza. Estables y suelen dar buenos resultados. Desean desarrollo profesional

dentro de la misma empresa y reflexionan antes de dar un cambio a sus vidas
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profesionales. Vivieron la llegada de internet a sus vidas, asi como todo el desarrollo

tecnoldgico posterior. Es la generacion mas adaptable al cambio.

Son usuarios activos de las redes sociales y los dispositivos electronicos y se ven
motivados por temas de paternidad, finanzas y vida saludable, son comparadores
de precios y sus redes sociales favoritas son Linkedin, Facebook y Twitter. Utilizan
internet como fuente para obtener informacion practica diaria, asi como para hacer

compras. (Cajal, 2014)
i GeneracionyY

Son las personas gque nacieron entre 1981 y 1994, también se les conoce como los
Eco Boomers, por tener algunos rasgos de los Baby Boomers. La Generacion Y,
pertenece a la era de los cambios tecnolégicos con la llegada de internet, los
celulares y computadores lo cual los hace ser una de las generaciones mas
educadas y la mas atractiva para el mercadeo. Les gusta emprender y aprender, asi
como formar parte de la toma de decisiones antes que un sistema de jerarquia. No
les asusta cambiar de trabajo y tienen deseos de progresa profesionalmente para
poder tomar decisiones y ganar reconocimiento. No conciben la vida sin tecnologia
y se adaptan al ritmo cambiante de las cosas. Mayor tolerancia al fracaso. Les gusta

viajar.

Prefieren a las empresas activas en social media; son altamente sociales en sus
procesos de compra que suelen compartir en sus redes sociales. Es una generacién
muy visual por lo que le gustan las redes donde se priorizan las imagenes. El movil
es una absoluta prioridad, asi como tener conexion continua a internet. Consideran
a las redes sociales una fuente decisiva a la hora de decidir una compra. Facebook
sigue estando a la cabeza de las redes preferidas por este segmento, seguido de
Youtube y Twitter. Son el segmento mas dispuesto a realizar compras online. (Cajal,
2014)

U Generaciéon Z

Su nacimiento data entre 1995 y 2004. Estan atados a la tecnologia desde que
nacieron y por tanto continuamente conectados, prefieren las comunicaciones

visuales a través de imagenes que a través del audio o el texto.

A pesar de que muchos dependen econémicamente de sus padres por lo cual
muchas veces deben pedir autorizacién para comprar, hay que ponerles atencion y

saberlos seducir pues son la generacion mas grande, constituyendo el 25,9% a nivel
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mundial, su nivel de atencién no es la mejor ya que les gusta atender varias cosas
al tiempo, protegen su privacidad y son multiplicadores de opinién al generar
opiniones y compartir todas sus experiencias. Una gran mayoria desea tener su
propia empresa y que sus hobbies se conviertan en su fuente de ingresos. Buscan
trabajos flexibles, a distancia y que les permita desempefiarse en varias actividades

alavez.

Mas que las redes sociales tradicionales, ellos son consumidores de YouTube,
Instagram, Snapchat y Whastapp, desde dispositivos de facil movilizacién como
portatiles Smartphone y Tablets, desde los cuales consumen videos, imagenes y
gifs. (Cajal, 2014)

Diagramacion

Esta técnica de espacios también se le conoce como maquetacién y es muy utilizada por
disefiadores graficos los cuales plasman sus habilidades creativas en trabajos tales

como revistas, folletos, libros y otros.

Existen varios aspectos que deben de tenerse en cuenta a la hora de realizar un trabajo
en esta técnica; algunos de estos aspectos son el texto, titulo y titulares, fotos, artes,
color, tipografia y espacios. Estos elementos son los mas basicos al momento de la
diagramacion de articulos. Pasando del titulo al texto, del texto a la tipografia y color, se
llega a la ubicacion del arte o la foto, esta Ultima resulta muy importante y muchas veces

imprescindible, porque es la que logra darle | punto final y profesional a nuestro trabajo.

Segun (T. Turnbull & N. Baird, 1999) "La distribucion del espacio del libro o revista
es responsabilidad del editor. El es el encargado de tomar las decisiones en cuanto
al espacio del contenido editorial". Esta area implica la reparticion de la cantidad total
del espacio entre los anuncios, los articulos, los departamentos y otro material planteado
para determinado numero, de tal manera que a medida que se desarrolle la principal
seccion editorial, el paso debe cambia frecuentemente, es decir, intercalando los

articulos fusionandolo con imagenes y color, para asi evitar la fatiga visual.

(17

(Orozco, 2003) Define la diagramacion como “el proceso de organizacion y
distribucion del material informativo en un espacio determinado ”. Actualmente, ya
no se trata Unicamente de ubicar las unidades informativas en un formato; para otros es
considerada como actividad para periodistica auxiliar que pueden cumplir los
disefiadores. Actualmente se impone el criterio de que la diagramacién es una funcién

especializada inseparable del disefio y se desarrolla en el area de edicién gréfica.
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(Martinez Rebollo, 2012) En su publicacién Teoria del Periodismo "La compaginacion
es la expresién gréafica de la edicién"; se refrido naturalmente a la diagramacion; en
este media la compaginacion es una actividad ligada a la produccion editorial, referida a
la organizacién de los pliegos de un impreso y un éptimo aprovechamiento del color.

Podemos decir que, diagramar es distribuir, organizar los elementos del mensaje que
puede ser un texto o imagen, en un determinado espacio mediante criterios de
importancia buscando funcionalidad del mensaje o su facil lectura bajo una apariencia

estética agradable, es decir, una aplicacion adecuada de tipografias y colores.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variables

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
Redes Sociales.
Formatos Internet.
Es una forma de Aplicativos de Dispositivos
publicidad que utiliza la Moviles.
empresa booking a Foto Publicitaria
VI: través del internet para Persuasion Texto Publicitario
Publicidad digital de | dirigir mensajes
Booking. promocionales al Simbolos
consumidor Top of Mind
Recordacion
Marca Dominante
Tarifas
Costos
Inversién
Organizacion -Funciones y Actividades d¢
del Dpto de reservas tradicional.
Departamento -Funciones y Actividades de
Obligacion que asume )
o de Reservas. Dpto de reservas booking
un alojamiento  de _
Proceso de | -Proceso Booking
VD: guardar para una fecha o
., . reserva. -Proceso Tradicional
Gestion de reservas | o un periodo
3 ) Reservas
de huéspedes. determinado una o ;
) o realizadas de
varias habitaciones, con ) ) L
) ) manera -Registro informético interno.
la exigencia de pago.
tradicional y con
la  plataforma
digital Booking

3.2. Tipo deinvestigacion

3.21.

Segun el propdsito de lainvestigacién

El presente trabajo es una investigaciéon basica que tiene como objetivo el estudio del

problema planteado para generar conocimiento, debido a que estudiaremos la relacion

entre la publicidad digital de Booking y la gestion de reservas.
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Métodos de lainvestigacién

El método que se utilizara en esta investigacion es descriptivo porque permite describir
de manera sistematizada las dimensiones que caracterizan a cada una de las variables

seleccionadas.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacién utilizado, corresponde a un disefio no experimental basado
en la observacion de los hechos tal y como se presentan en el contexto real en un tiempo
determinado en el afio 2018 sin manipular las variables, para luego analizarlo; es
también, de corte transversal debido a que la informacion requerida para la investigacion
serd levantada en un momento determinado del afio 2018, lo cual nos permite recolectar
datos con el propésito de describir las variables y analizar su comportamiento en un

mismo tiempo. Cada sujeto de estudio es investigado solo una vez.

3.3. Unidad de estudio

Huésped del Hotel Sol de Belén de la ciudad de Cajamarca.

3.4. Poblacién

La poblacion de estudio seleccionada esta compuesta por todos los huéspedes del Hotel Sol
de Belén periodo 2015 - 2016.

3.5. Muestra

Para estipular la muestra, se extrajo datos del Hotel Sol de Belén sobre el total de personas

hospedadas y registradas como clientes en el periodo 2015 — 2016, siendo un total de 6,641

huéspedes. El tipo de muestreo que se ha usado es el aleatorio simple de clase probabilistico,

con un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 5%, siendo la férmula usada para

la sacar la muestra:

. 08d 8)a
Q0 p &Y

Donde:

n = Tamafo de la muestra
Z = Nivel de Confianza

N = Poblacion total.
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p = Proporcion pro balistica de aceptacion.
g = Proporcion pro balistica de rechazo.

E = Nivel de Precisioén.

La ventaja de esta formula es que, al conocer exactamente el tamafio de la poblacién, el

tamafio de la muestra resulta con mayor precisién y nos permite ahorrar recursos y tiempo

para la aplicacién y desarrollo de nuestra investigacion.

Como resultado tenemos un total de 364 huéspedes a encuestar.

3.6. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

3.6.1.

3.6.2,

Técnica de recopilacion de informacion

Para la obtencién de datos se aplicé la técnica de encuestas, el analisis documental y la

observaciéon no experimental.

Instrumento de recopilaciéon de informacion

Para la obtencion de datos se utilizé los instrumentos de cuestionario, guia de analisis
documental y la guia de observacién.

3.7. Técnicas para el procesamiento, andlisis, interpretacion y discusién de
resultados

3.71.

3.7.2.

Técnica de procesamiento de resultados

Se hizo de manera computarizada utilizando para tal efecto paquetes estadisticos, como
Excel, para procesar la informacion obtenida a través de los instrumentos de
cuestionario, guia de andlisis documental y la guia de observacion.

Técnica de analisis, interpretacion y discusion de resultados

Conformado por tablas, cuadros, graficos adecuados a las normas APA.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

Técnica e Instrumento: Encuesta — Cuestionario

De acuerdo a las preguntas formuladas en el cuestionario, nos indica que, del total de huéspedes
encuestados, el 100% ha hecho reservas de hotel por internet. Este resultado nos muestra la gran
utilidad que tienen las plataformas digitales de reservas.

Tabla 1: Huéspedes que han hecho reserva de hotel por internet

¢Alguna vez ha hecho reserva de hotel por internet?

0%

= Si
= No

Fuente: Elaboracidon propia.

Asi mismo podemos observar que, del total de huéspedes, el 100% conoce péaginas de reserva
online. Este indicador nos da a conocer que nuestros huéspedes estan constantemente navegando
en la red, en busca de opciones que se adecuen a sus necesidades.

Tabla 2: Huéspedes que conocen alguna pagina de reserva online

¢,Conoce alguna pagina de reserva online?

0%

= Si
= No

Fuente: Elaboracion propia.
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Dentro de las marcas que estan posicionadas en la mente de los huéspedes del Hotel Sol de Belén,
al 79% se le viene primero a la mente Booking, a un 12% Trivago, y a un 9% Atrapalo. Esto nos
permite optar por invertir en la publicidad de Booking, debido al posicionamiento que tiene en la
mente del cliente.

Tabla 3: Marca de reservas online que se le viene primero a la mente de los huéspedes
a la hora de buscar hotel.

¢,Cual es la marca de reservas online que se le viene
primero a la mente a la hora de buscar hotel?

Atrapalo
9%

Trivago
12% 4 = Booking
J = Trivago

= Atrapalo
Booking
79%

Fuente: Elaboracion propia.

Asi también se puede reconocer la marca dominante, donde el 75% del total de huéspedes
recuerdan a la pagina Booking para realizar reservas online, un 13% recuerdan a Atrapalo, y un
12% a Trivago.

Tabla 4: Paginas de reservas online que recuerdan los huéspedes del hotel Sol de Belén

¢,Cuadl de todas estas paginas de reservas online
recuerda?

13% 0% = Booking
12%

= Trivago

= Atrapalo

= Ninguna de las Anteriores

Fuente: Elaboracion propia.
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Se ha realizado una investigacion acerca de la informacién brindada a través de Booking respecto
a la promocién del Hotel Sol de Belén, donde el 100% de huéspedes han indicado que no han
recibido ninguna informacién que haya vulnerado u omitido los servicios ofertados.

Tabla 5: Si el huésped ha recibido informacion falsa de la promocion del hotel Sol de
Belén a través de Booking.

¢ Ha recibido alguna vez informacion falsa de la
promocion del hotel a través de booking?

0%

= No
= Si

Elaboracion: Fuente propia.

Asi también se ha percibido que, del total de huéspedes, el 90% se siente motivado a realizar una
reserva al ver la publicidad del hotel a través de Booking, y un 10% no se siente motivado a realizar
dicha reserva. Este porcentaje nos permite conocer de alguna manera el impacto que genera la
publicidad de Booking en diferentes medios digitales.

Tabla 6: Motivacion de los huéspedes a realizar una reservar al ver la publicidad
del hotel a través de Booking.

¢, Se ha sentido motivado a realizar una reserva al ver
la publicidad del hotel a través de booking?

10%

= Si
= NoO

Fuente: Elaboracioén propia.
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Dicha motivacion que tienen los huéspedes se encuentra sustentado en la informacién necesaria
que se proporciona en el anuncio publicitario, donde la encuesta nos indica que, del total de
huéspedes encuestados, el 100% ha obtenido la informacién necesaria para realizar una reserva en
el Hotel Sol de Belén.

Tabla 7: El anuncio publicitario del hotel cuenta con informacién necesaria para poder
realizar una reserva

¢ Ha tenido la informacion necesaria en el anuncio
publicitario acerca del hotel para poder realizar una
reserva?

0%
= Si
= NoO

Fuente:Elaboracién propia.

La informacidn que brindan en el anuncio publicitario acerca del Hotel Sol de Belén ha generado en
los huéspedes un nivel de confianza positivo debido a que los servicios ofertados han cumplido con
las expectativas del cliente. Esto se ve también reflejado a la hora que el cliente recuerda un eslogan
del hotel donde adquiri6 el servicio; la siguiente encuesta realizada nos dice que, del total de
huéspedes encuestados, el 79% tiene grabado en su mente el eslogan del hotel, y un 21% no lo
tiene grabado en su mente el eslogan; es un porcentaje aceptable debido a que nos indica que la
mayor parte de huéspedes pueden identificar rapidamente al hotel al momento de hacer una
busqueda en internet sobre paginas de hoteles, pudiendo tomar como primea opcion el servicio
ofertado por el Hotel Sol de Belén.

Tabla 8: Posicionamiento del eslogan del hotel que aparece en el anuncio publicitario

¢, Se ha quedado grabada en su mente el eslogan del hotel
gue aparece en el anuncio publicitario?

—

= Si
= No

Fuente: Elaboracion propia.
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Es importante conocer si nuestro mensaje ha sido entendido, para poder llegar a mas clientes o en
todo caso realizar las mejoras; es por ello que nos ha sido de interés saber si para el huésped ha
sido de facil entendimiento la informacion de la oferta presentada en el anuncio publicitario, los
resultados nos indican que, del total de huéspedes encuestados, el 100% ha entendido la
informacion.

Tabla 9: Facil entendimiento acerca de la informacion de la oferta presentada en el
anuncio publicitario.

¢ Ha sido de facil entendimiento la informacion de la oferta
presentada en el anuncio publicitario?

0%

= Si
= No

Fuente: Elaboracién propia.

Se ha identificado ademés que, del total de huéspedes encuestados, el 52% valora mas en un
anuncio publicitario la fotografia para realizar una reserva de hotel, el 15% valora mas el mensaje,
el 7% valora mas el color, y un 6% valora mas el disefio.

Tabla 10: Tipos de valoracion que el huésped tiene en un anuncio publicitario para
realizar una reserva de hotel

¢,Qué valora mas en un anuncio publicitario para realizar
una resrva del hotel?

6% = Color
Disefo
\ ’ = Fotografia

= Todas las Anteriores

Fuente: Elaboracion propia.
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Técnica e Instrumento: Observacion no experimental — Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACKINMENSION FORMATOS

Nombre de la
empresa

Hotel Sol de
Belén

Objeto a observat

Redes sociales

Fecha

23/08/2018

Responsable de |;

evaluacion

FatimaRojas Villar

INSTRUCCIONES: Observar los tipos de redes sociales que han sido definidos y marcar
donde corresponde segun su aparicion y segun su ubicacién, de acuerdo a las escalas est;

OBJETIVO: Observar en qué redes socgla®ce la publicidad digital de Booking y la ubica

del anuncio.
Apanc.lo_n d_e anuncios Ubicacion del anuncio publicitario de la
I publicitarios de la . :
REDES . : plataforma digital Booking
T plataforma digital Booking
SOCIALES
E EVALUAR Parte Parte centro | Parte | Parte
M Sl NO Inferior | dellado Centr | superior
central derecho 0 |derecha

1| Facebook Vv \%
2 | Twitter \ \Y
3| Instagram \% \%
4| Youtube Vv Vv

WhatsApp Y
5

Pinterest \%
6

Observaciones:

1. Proximamente se piensa implementar a manera experimental anuncios publicitarios a

través de Whatsapp.

2. ElHotel Sol de Belén no cuenta con publicaciones de promociones publicitarias en la red

social de Pinterest.
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GUIA DE OBSERVACION
Nombre de la
empresa Hotel Sol de Belén
Objeto a observar | Internet
Fecha 23/08/2018
Responsable de la
evaluacion Fatima Rojas Villar

INSTRUCCIONES: Observar plataformas digitales que han sido degfimdaosar con una (»
donde corresponde segun su aparicién y segiin su ubicacion, de acuerdo a las escalas esti

OBJETIVO: Observar en qué plataformas digitales aparece la publicidad digital de Boo
ubicacion del anuncio.

Aparicién de anuncios

SR Ubicacion del anuncio publicitario de la
publicitarios de la

| d . :
T PLATAFORMAS plataforma digital Booking plataforma digital Booking
DIGITALES A

E EVALUAR Parte Parte centro | Parte| Parte

M Sl NO | Inferior |del lado Centr| superior
central |derecho o |derecha

1| Correos Vv V V V

2| Buscadores V V V V

3| Tiendas online V V vV

Observaciones:

1. Se ha percibido que la aparicién de anuncios publicitarios de la plataforma digital de
Booking son més didacticos en los buscadores y correos, debido a que no se presenta
normalmente en una misma ubicacion.

2. Las tiendas online muestra un nivel intermedio de variacién respecto al dinamismo en la
ubicacion del anuncio publicitario.
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GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la empresa Hotel Sol deBelén

Aplicativos de dispositivos

Objeto a observar moviles

Fecha 23/08/2018

Responsable de la evaluacién | Fatima Rojas Villar

INSTRUCCIONES: Observar los aplicativos de dispositivos méviles que han sido definido
con una (x) dondeorresponde segln su aparicion y segun su ubicacion, de acuerdo a las
establecidas.

OBJETIVO: Observar en qué aplicativos de dispositivos moviles aparece la publicidad |
Booking y la ubicacion del anuncio.

I Aparli)(iic’m de agunlcios Ubicagl:ién del;nllmcio
ublicitarios de la ublicitario de la

E APLI'\(ng/I”\iCE)g ?ES\}D A??JIZIF:/ 5 pIataFL)forma digitalBooking platarf)orma digitalBooking
Parte Toda la

M = e centro pantalla

1| Facebook \% \Y

2 | Twitter Vv Vv

3| Instagram \ \%

4| Youtube \% \

5| Correos V \Y/

6 | Buscadores \ \%

7 | Tiendas online \% \Y \

Observaciones:

1. Se puede apreciar que en todos los aplicativos de dispositivos méviles aparecen anuncios
publicitarios de la plataforma digital de Booking.

2. Estos se observan mayormente en la parte centro y algunos casos en toda la pantalla.
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GUIA DE OBSERVACHKINmMensién Persuasion

Nombre de la empresa Hotel Sol de Belén
Persuasion de los anunci

Objeto a observar publicitarios deBooking

Fecha 23/08/2018

Responsable de la evaluaciéon Fatima Rojas Villar

INSTRUCCIONES: Observar los tipos de persuasion que han sido definidos y marcar ¢
donde corresponde segun su aparicion y segun su ubicacién, de acuerdo a laestahllesidas

OBJETIVO: Observar qué tipos de persuasion aparece en la publicidad digital de Bocg
ubicacion del anuncio.

Registro de Cumplimient

ITEM ASPECTOS A EVALUAR SE®DIDE PERSUACION S| NO

FOTO PUBLICITARIA

Esfehaciente la informacion (Son fotografias reales)

El Visual capta la atencion de los usuarios

El Visual apela a la emocién

El Visual apela a la imaginacion

El anuncio publicitario es pequefio

El anuncio publicitario asediano

El anuncio publicitario es grande

La calidad de la imagen es equivalente a 400x300 px

OO |INO ||~ |W (N |-

La calidad de la imagen es equivalente a 800x600 px

< << <K<K KKK

[EEN
o

La calidad de la imagen es equivalente a 1600x1200 px

3
m
<

TEXT@UBLICITARIO

Se identifica facilmente el nombre del hotel

Es fehaciente la informacién

Contiene informacion concisa (clacancreta y precisa)

Cuenta con un eslogan que refuerce el mensaje

NSNS
< <K<K

El mensaje es facil de entender

ITEM SIMBOLOS

<

1| Es atractivo el logotipo (color, disefio, forma)

<

2| Es entendible el logotipo

<

3| Se encuentra en un lugar visible del anuncio

Observaciones:

1. Se puede percibir que tanto la foto publicitaria, como el texto publicitario y los simbolos
son importantes porque puede llegar a persuadir al cliente al momento de optar por un

servicio.
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GUIA DE OBSERVACHKINmension Organizacion del Departamento de Reservas

Hotel Sol de
Nombre de la empresa Belén
Recepcionis
Puesto o cargo a
Fecha 05/08/2018
Fatima Roja:
Responsable de la evaluacion Villar

INSTRUCCIONES: Observar la ejecucion de las actividades y marcar con una (x) donde c{
segun su cumplimiento o segun aprobacion o rechazo, de acuerdo a las escalas establec

OBJETIVO: Observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador en el area.

Registro de| Registro de
T Cumplimien| Aprobacion o
E ASPECTOS A EVALUAR 0 Rechazo
M Acep| Reg _
tabl | ula | Defic
Sl | NO e r |iente
1|Llegan a tiempo al trabajo \% \
2 | Utilizan el uniforme requerido \% \%
3 |Mantienen orden y limpieza en su area Vv \
Estaninformados y actualizados antes de empezar sus Vv Vv
4 |labores
5| Siguen el protocolo deienvenida al huésped \% \%
Tienen conocimiento de los servicios y disposicion de | Vv Vv
6 | habitaciones del hotel
7 | Hacen uso del vocabulario hotelero Vv Y,
Resuelve oportunamente las dudas o inquietudes que
. Y, Y,
8 | huésped pueda tener
Maneja el sistema informatico del hoteégistrode datos
. Y, Y,
9 | del huésped.
Informa oportunamente las observaciones que el hués
haga al momento de su retiro o durante su estadiaen( V Y,
10| hotel
11| Atencion las 24 horas \% \%

Observaciones:

1. Se verificé que los colaboradores del area de recepcion del Hotel Sol de Belén cumple

con el protocolo establecido por la empresa.
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GUIA DE OBSERVACION

Hotel Sol de
Nombre de la empresa Belén

Plataforma
Puesto o cargo Digital
Fecha 05/08/2018

Fatima Rojas
Responsable de la evaluacion Villar

INSTRUCCIONES: Observar la ejecucion de las actividades y marcar con una (x) donde c{
segun su cumplimiento o segun su aprobacién o rechazo, de acuerdo a las esteddkesidas.

OBJETIVO: Observaswaluarel desempefio realizado por el trabajador en el area.

Registro de
IT Registro de Aprobacién o
E ASPECTOS A EVALUAR Cumplimiento Rechazo
M Acep| Reg| Defic
SI NO |table | ular | iente
Ubicacién y acceso apéataforma digital: es facil de Vv Vv
1| encontrar y de acceder
2 | Esta disponible las 24 horas del dia \%
Proporciona Informacion detallada de los servicios v
3| disponibles del hotel
Esta actualizada la informacion respecto a la Vv Vv
4| disponibilidad de las habitaciones
La seguridad de que no realicen un cobro anticipa Vv v
5|al momento de registrar la tarjeta de débito o crédi
6 | La seguridad que serd efectiva la reserva \Y \%
La veracidad de la informacid@nindada en la
L V V
7 | plataforma digital

Observaciones:

1. La plataforma digital es eficiente, segura, con facil y rapida accesibilidad a su publico

objetivo.

2. Esunaherramienta muy importante ya que nos permite captar clientes, los cuales pueden

acceder mas rapido a la informacion sobre los servicios que ofrece el Hotel Sol de Belén,

facilitando de alguna manera la labor de los colaboradores involucrados en el area de

recepcion.
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Técnica e Instrumento: Analisis documental — Guia de analisis documental

ANALISIS DOCUMENTAL DEL ANO 2Direension Costos
Cantidad de
Mes AEIEEEE Inversion
Concretadas
por Booking
ENERO 23 S/485.24
FEBRERO 33 S/723.52
MARZO 37 S/ 780.50
ABRIL 15 S/ 292.60
MAYO 84 S/1850.66
JUNIO 76 S/1684.34
JULIO 76 S/1779.40
AGOSTO 118 S/2702.84
SETIEMBRE 83 S/2027.48
OCTUBRE 106 S/2595.62
NOVIEMBRE 81 S/1835.40
DICIEMBRE 78 S/1669.78
Total de Inversion Anual S/ 16,399.9
TARIFA POR RESERVA CONCRETADA BO
14% del costo pdnabitacion ocupada via Booking
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llustracion 1 Flujograma de la Gestion de Reservas a través de la plataforma digital de Booking

_ ngful

Cajamarca - Perd

Flujograma de Reservas

Booking
i

llustracion 2Flujograma de la Gestion de Reservas a través del método tradicional

Inicio

/é/ " . —
é) eféﬂ

Cajamarca - Perd

Flujograma de Reservas
Tradicional
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HSB- HABITACIONES OCUPADAS EN EL ANO 2015

HAB. TIPO ENERO| FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO SEPTIEMBRHE OCTUBR| NOVIEMBRI| DICIEMBRY TOTAL
101 M-D 6 10 4 5 3 6 11 7 11 16 8 5 92
102 M-D 9 9 1 1 1 2 9 13 9 10 12 2 78
201 EM 0 7 7 3 6 7 7 10 16 6 11 8 88
202 EE- EM 11 8 4 3 3 6 3 11 9 8 9 2 77
203 T 3 12 2 11 10 6 16 12 13 21 7 13 126
204 T 8 9 1 9 9 10 16 6 12 12 5 12 109
205 EM 6 6 6 12 8 6 14 15 9 14 12 8 116
206 M 6 12 6 10 7 8 15 4 7 8 12 14 109
207 S-D 16 11 17 17 12 18 16 11 20 10 8 13 169
208 M 8 12 1 4 4 4 13 14 7 15 7 12 101
209 M 6 10 13 3 7 8 15 26 15 13 22 22 160
210 S-D 12 13 15 14 13 12 16 9 8 12 8 11 143
211 El-M 8 12 26 7 1 11 18 15 20 14 12 12 156
212 S-D 8 12 10 15 12 19 20 14 17 14 15 8 164
213 S-D 12 14 10 12 17 14 18 9 13 16 15 12 162
301 EF 0 11 2 0 2 6 12 10 6 9 0 6 64
302 T 1 10 0 0 4 5 12 11 6 13 9 6 77
303 T 4 8 0 0 3 6 13 18 5 8 5 9 79
304 S-D 5 12 9 7 12 13 16 14 18 10 13 10 139
305 M 3 6 10 4 0 5 10 14 15 11 15 11 104
306 T 1 7 0 0 5 2 9 11 8 12 4 6 65
307 El-M 0 13 0 1 0 7 9 18 12 10 15 9 94
309 T 1 7 0 0 5 4 7 7 5 13 5 7 61
310 El-M 1 7 0 4 0 4 8 10 10 8 13 9 74
311 SD 10 23 5 10 10 14 15 15 14 16 11 11 154
312 SD 7 9 6 8 5 11 14 15 13 16 19 9 132
TOTAL 152 270 155 160 159 214 332 319 298 315 272 247 2.893
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INFLUENCIA EN EL

HSB- HABITACIONES OCUPADAS EN EL ANO 2016

HAB. TIPO | ENER(C ENE|FEBRER| FEB | MARZO MAR|ABRIL ABR| MAYO| MAY | JUNIO| JUN | JULIQ JUL| AGOST({ AGO| SET| SET| OCT| OCT| NOV| NOV | DIC | DIC | TOTAL
101 M-D 5 2 10 4 11 4 5 8 9 5 13 5 10 5 4 5 4 10 5 9 2 4 139
102 M-D 6 10 9 5 9 5 4 2 6 3 3 9 7 3 8 2 3 1 95
201 EM 3 1 13 2 2 11 10 3 11 4 15 2 14 14 1 8 2 9 2 6 4 4 5 146
202 EE-EM 10 1 15 5 17 2 11 6 17 2 15 1 14 5 15 11 | 15| 3 11 7 9 6 7 5 210
203 T 4 9 4 9 1 5 5 3 4 11 2 15 1 5 3 8 4 4 1 8 106
204 T 4 3 1 3 5 1 5 7 1 5 6 7 2 5 5 7 9 3 2 1 3 85
205 EM 12 1 13 8 11 3 15 9 9 12 1 9 7 17 3 [13] 3 10 8 12 3 10 4 193
206 M 14 22 15 4 16 5 11 7 4 13 4 19 4 5 9 14 1 17 6 10 2 202
207 S-D 16 11 8 16 2 6 1 9 3 7 9 7 15 19 6 7 9 8 0 12 2 9 182
208 M 8 2 16 12 2 19 15 3 13 3 15 13 5 [10] 1 12 | 4 15 1 4 173
209 M 12 2 15 17 13 4 19 1 11 7 12 5 16 11 | 20 13 8 14 4 10 4 218
210 S-D 4 1 13 3 6 11 19 6 7 7 4 9 6 3 9 2 14 9 6 5 144
211 ElI-M 16 5 20 1 12 21 1 14 3 14 3 17 1 12 5 18| 3 18 3 16 2 12 217
212 S-D 12 5 11 8 8 8 5 8 3 15 2 12 7 6 3 11 | 10 9 2 6 6 157
213 S-D 6 10 5 1 5 8 3 11 3 17 19 11| 2 15 | 4 7 6 133
301 EF 9 2 9 5 6 2 3 0 6 4 8 3 9 1| 14 8 11 6 8 2 116
302 T 0 5 3 0 1 0 3 7 1 12 | 0 3 6 0 5 2 48
303 T 1 1 4 3 0 2 3 0 4 5 4 5 0 6 3 0 3 44
304 S-D 3 10 4 4 2 3 3 8 18 1 8 2 3 3 6 3 10 2 2 4 99
305 M 8 17 19 6 21 18 2 16 16 3 11 3 |17 2 19 11 3 6 5 203
306 T 1 5 1 0 1 0 6 8 3 2 2 8 0 2 39
307 El-M 6 13 20 23 13 5 18 15 20 1 |17 18 3 14 4 8 9 207
308 ESP 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 6
309 T 0 2 3 19 1 0 3 2 2 6 9 0 4 51
310 ElI-M 0 14 9 19 15 1 7 4 10 13 2 (14 1 12 1 7 1 2 132
311 SD 1 6 3 8 5 5 8 23 3 6 18 4 0 90
312 SD 1 2 2 1 4 4 8 9 3 8 1 1 0 44
TOTAL 162 23 278 33 222 37 | 251 | 15 | 218 84 195 | 76 | 274 | 76 302 118 |205| 83 | 269 | 106| 184 81 109 78 3.401
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Observaciones:

1. Se observa que hubo un incremento del 20% de huéspedes en el afio 2016 en
comparacion del afio 2015

2. Dentro del total de huéspedes del afio 2016, el 77% ha realizado su reserva a través del
area de recepcion del Hotel Sol de Belén, y el 23% a través de la plataforma digital de

Booking donde se promociona el hotel.
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CONCLUSIONES

La publicidad digital de Booking influencié en la gestién de reservas de huéspedes del hotel Sol de

Belén en el periodo 2015 — 2016, evidenciando un incremento de huéspedes del 20%.

Los formatos de publicidad por los cuales se informé del servicio de Booking fueron a través redes
sociales, internet y aplicativos de dispositivos maviles, de las cuales se evidenci6 que cada formato
juega un papel muy importante debido a que los clientes y futuros clientes pueden percibir el anuncio
publicitario desde distintos formatos, siendo el objetivo llegar a captar la mayor cantidad de

huéspedes que permitan al hotel Sol de Belén expandir su mercado.

Se ha evidenciado que, del afio 2015 al afio 2016, el 23% de huéspedes ha gestionado su reserva
a través de la plataforma digital de Booking, lo cual muestra una aceptacion considerable para su

primer afio como medio para gestionar las reservas del hotel Sol de Belén.

Se ha determinado los principales elementos de persuasién que usan las publicidades de Booking
tales como la foto publicitaria, el texto publicitario y los simbolos, cada uno con sus caracteristicas

especificas.
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RECOMENDACIONES

Se debe realizar un estudio acerca de la influencia positiva que puede llegar a tener la publicidad

digital en la ciudad de Cajamarca.

Realizar conferencias, charlas a cerca de la publicidad digital a fin de dar a conocer la importancia
que tienen estos medios digitales como parte del éxito en el sector hotelero. Cabe recordar que en
este sector los hoteles deben adaptarse a las necesidades, gustos y demanda de los futuros

huéspedes.

Finalmente se sugiere que se tome en cuenta la creacion de un plan de Publicidad Digital, el cual
le permitira a la empresa llegar a mas cliente y por ende ser una empresa posicionada dentro del

mercado.
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ANEXOS
ANEXO 01: ENCUESTA

PARA ANALIZAR LA INFLUENCIA DE LA PUBLICIDAD DIGITAL DE BOOKING EN EL HOTEL
SOL DE BELEN DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como finalidad determinar la persuasion y la recordacién
que genera la influencia de la publicidad digital Booking, en la toma de decisién para realizar
reservas online en el Hotel Sol de Belén. La informaciéon que nos proporcione tendra un valor

importante en nuestro estudio y se procesara de manera confidencial. Muchas Gracias.
Indicacién: Por favor conteste la siguiente encuesta segin su experiencia.

1. ¢Alguna vez ha hecho reserva de hotel por internet?

Si | NO

2. ¢Conoce alguna pagina de reserva online?

Si | NO

3. ¢Cual es la marca de reservas online que se le viene primero a la mente a la hora de
buscar hotel?

Booking Trivago Atrapalo

4. ¢Cudl de todas estas paginas de reservas online recuerda?

Booking Trivago Atrapalo Ninguna de las Anteriores

5. ¢Harecibido alguna vez informacion falsa de la promocion del hotel a través de Booking?

Si | NO

6. ¢Se ha sentido motivado a realizar una reserva al ver la publicidad del hotel a través de

Booking?

Si | NO
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7. ¢Hatenido la informacion necesaria en el anuncio publicitario acerca del hotel para poder

realizar una reserva?

Sl | NO

8. ¢Se ha quedado grabada en su mente el eslogan del hotel que aparece en el anuncio

publicitario?

Si | NO

9. ¢Ha sido de facil entendimiento la informacién de la oferta presentada en el anuncio

publicitario?

Si | NO

10. ¢Qué valora mas en un anuncio publicitario para realizar una reserva del hotel?

Mensaje | Color | Disefio | Fotografia | Todas las Anteriores
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