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Resumen

El marketing digital es una evolucion y transformacién del marketing tradicional,
donde se hace uso del internet y diferentes plataformas para promocionar un producto o
servicio, que con el pasar de los afios se viene desarrollando y aplicando en diferentes
sectores economicos, uno de esos sectores y pioneros del marketing digital es el sector
turistico donde utilizan herramientas o plataformas digitales para comunicarse con los
clientes y generar reservas a distancia, mientras que al mismo tiempo se promociona una

marca o establecimiento.

En Colombia el marketing digital en los hoteles y hostales se ha vuelto una
herramienta fundamental para dar a conocer sus servicios a nivel nacional e internacional,
esto ultimo como gran beneficio de este tipo de marketing al permitir sin mucho esfuerzo la

internacionalizacion de una marca o establecimiento.

El marketing digital ofrece una variedad de estrategias que a su vez contienen unas
herramientas adaptables a cualquier tipo de negocio o necesidad, pero sin lugar a duda el
sector turistico es de los principales beneficiados, y los méas convencidos de los excelentes

resultados que puede traer una correcta implementacion de este marketing.

Con esta investigacion se identificé el impacto que ha traido consigo este tipo de
marketing al sector hotelero del sector el Poblado en la ciudad de Medellin, donde se
encontraron los beneficios mas relevantes para los duefios 0 administradores de los

establecimientos en esta zona de la ciudad, al igual que las herramientas con mayores



ventajas competitivas en el mercado y se confirmé que el Poblado es la zona turistica de la

ciudad con mayor participacién en hoteles y hostales.

Palabras Clave

Marketing Digital, Reservas, Hotel, Hostal, Turismo

Abstract

Digital marketing is the evolution and a transformation of traditional marketing,
where different platforms including the internet are used to promote a product or service
that has been in development over the years is applied in different economic sectors. One of
these sectors is the tourism sector, which has been a pioneer in digital marketing. They use
tools or digital platforms to communicate with customers and generate reservations at a

distance, while at the same time promoting a brand or establishment.

Digital marketing in hotels and hostels of Colombia has become a fundamental tool
to advertise their services at a national and international level. The latter benefit can be
attributed to this type of marketing, since it allows for the internationalization of a brand

without much effort.



Digital marketing offers a great variety of strategies that contain adaptable tools to
any kind of business or need. Without a doubt, the tourism sector is one of the most
benefited by it. They’re also the most convinced of the excellent results that a correct

marketing strategy can provide.

This research aims to identify the impact that this type of marketing has brought to
the hotel sector of the El Poblado area in the city of Medellin. Here, we found the biggest
and most relevant benefits for the owners and managers of the establishments in this part of
the city. We also want to identify the tools that provide the biggest competitive advantages
in the market, and we confirmed that EI Poblado is the touristic area with the most hotel

and hostel participation.

Keywords
Digital Marketing, Bookings, Hotel, Lodging house, Tourism



Introduccion

La ciudad de Medellin viene en un crecimiento turistico en los dltimos afos, de
hecho, ya es muy comun encontrarse en diferentes partes de la ciudad con turistas
extranjeros. El sector del Poblado (zona sur oriental), no se queda atras, es la zona turistica
con mayor cantidad de hoteles y hostales en la ciudad. Ademas, cuenta con una gran
variedad de sitios de entretenimiento diurno y nocturno para los turistas o visitantes de la

Zona.

El Poblado como sitio turistico ha ido creciendo de la mano del marketing digital,
con la utilizacion de diferentes plataformas digitales que le permite a un hotel u hostal tener
un contacto directo con sus clientes e identificar las necesidades que estos buscan a la hora

de seleccionar un establecimiento para su hospedaje.

Con esta investigacion se identifico cual ha sido el impacto que ha traido consigo el
marketing digital en el sector turistico del Poblado en la ciudad de Medellin,
adicionalmente los beneficios y las herramientas més utilizadas por los establecimientos a

la hora de captar clientes.



1. Formulacion del proyecto

1.1. Estado del Arte

El Marketing digital es todo lo referente al mercadeo, promocién y ventas por
Internet y busca potencializar los conceptos de marketing tradicional a nivel digital sin
desligarse de los mismos, por medio del “blended marketing”, que significa fusionar su
estrategia tradicional con una estrategia digital, segin se indica en el articulo de estrategias

de éxito en el marketing digital para el sector turismo. (de Bogota, C. D. C 2019).

Teniendo claro que es el marketing digital y la importancia de implementarlo en las
empresas, se debe conocer también que: para realizar esta transicion de lo tradicional a lo
digital, mejorar sus ventas, aumentar sus clientes, posicionarse en el mercado, entre otros,
los emprendedores deben entender que lo mas importante es la educacion. Solo asi,

entenderan como migrar sus procesos comerciales a internet. Rodriguez, David (2020).

De este modo el marketing digital aplicandolo en el sector hotelero se convierte en
una herramienta fundamental para el desarrollo competitivo y comercial. Hecha la
observacion anterior, en este sector la competencia esta orientada por las necesidades y las
expectativas del turista, el cual presenta estdndares muy altos de exigencias y conocimiento
frente a lo que espera encontrar en cada destino, asi como en la estrategia de preparacion,
presentacion y oferta de estos, subyace la satisfaccion de tales expectativas y necesidades.

Es alli donde la empresa hotelera encuentra su sentido y el aporte y fortalecimiento con la



ayuda de la Vigilancia Tecnoldgica y la Inteligencia Competitiva, como instrumentos
estratégicos para ser eficientes y eficaces en un mercado cada vez mas competitivo, como

el sector hotelero. Moya-Espinosa, P., & Moscoso-Duran, F. (2017).

Cabe agregar que, segun datos arrojados por el DANE en Colombia a cierre del afio
2019, los ingresos reales de los hoteles aumentaron 10,6% en comparacion con el afio 2018,
mientras que la tasa de ocupacion de los hoteles fue de 57,8%, cifra superior en 1,5 puntos
porcentuales frente a la tasa de 2018. Con estas cifran se puede evidenciar un crecimiento
en el sector hotelero y este también viene apalancado por las diferentes estrategias que han

utilizado los empresarios colombianos, como lo es el marketing digital. DANE (2020).

Durante el mes de enero la ocupacion hotelera de la ciudad de Medellin (segun los
hoteles que reportan a SITUR) se ubicé en 65,3%; 0,82 p.p. por encima del valor registrado
en el mismo mes de 2019. Desagregando por zonas se encuentra que el Poblado tiene una
ocupacion del 69,3%, presentando la mejor variacion del periodo con un aumento de 1,23
p.p. en la ocupacion con respecto a enero de 2019. Con referencia a lo anterior se puede
deducir gue el sector Poblado es pieza clave en el turismo de la region y que los hoteles y
hostales de esta zona son foco para la implementacion de estrategias de marketing digital,
como factor relevante de competitividad en el nuevo auge tecnolégico y de la economia

naranja. SITUR (2020).



Para finalizar es claro que el Marketing Digital Turistico se encuentra en aumento y
cada vez se vuelve fundamental para el posicionamiento de la marca hotelera y mucho mas
para el usuario final al momento de la toma de decisiones, es por eso que se profundizara en
el impacto que estas herramientas le representan a los hoteles y hostales de la ciudad de
Medellin y confirmar si el objetivo del marketing digital en turismo sigue siendo el de
aumentar la ocupacion en el caso de los Hoteles y las aerolineas y el posicionamiento de

lugares turisticos. Rodriguez Gémez, J. C. (2016).

1.2. Planteamiento del problema

El Marketing Digital, es el uso de Internet y las redes sociales con el objetivo de
mejorar la comercializacion de un producto o servicio. Este tipo de marketing es un
complemento del marketing tradicional. EI marketing digital o también llamado
mercadotecnia online, hoy en el mundo es uno de los pilares de crecimiento de todas las

empresas, donde se han creado departamentos especializados en este campo.

En Colombia el marketing digital viene en etapa de crecimiento y desarrollo,
teniendo en cuenta que apenas se esta viendo un cambio generacional de los ejecutivos
colombianos y por ende de sus pensamientos y estrategias tradicionales con respecto al
mercadeo. Con el boom del Marketing Digital, la ciudad de Medellin viene siendo una de
las principales ciudades de Colombia donde se viene acelerando el uso del Marketing

Digital como herramienta fundamental en el sector Turistico.



Es importante conocer hasta qué punto el sector hotelero, mas especificamente los
pequefios y medianos hoteles de la ciudad de Medellin, sector poblado han adoptado
préacticas de marketing digital y/o herramientas de almacenamiento en la nube, como
factores de impulso para su desarrollo empresarial y competitivo. Lo anterior ante la
premisa de la cuarta revolucion industrial y mucho maés las exigencias que hoy presenta el

mercado turistico.

¢Seré que los empresarios hoteleros y de hospedaje de la ciudad de Medellin del

sector poblado estan utilizando las herramientas digitales para promocionar su servicio?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Identificar como el marketing digital turistico ha impactado los hoteles y hostales de

la zona sur oriental de la ciudad de Medellin el Poblado.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la participacion de las zonas turisticas de la ciudad de Medellin.



e Indagar las herramientas digitales generadoras de ventajas mercadoldgicas en los

hoteles y hostales de la zona sur oriental de Medellin.

e Investigar los 3 factores principales que benefician al sector turistico después de

utilizar el marketing digital como herramienta de contacto con sus clientes.

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion teérica

El crecimiento que ha experimentado el uso de plataformas digitales como canales
de contacto con los usuarios es lo que ha generado que las organizaciones tengan que
invertir en este tipo de infraestructuras, ya que el mercado evoluciona constantemente en lo
que se llama hoy la cuarta revolucion industrial y la economia naranja. Ese
acompafiamiento en el crecimiento, con recursos y medios tecnoldgicos ha sido constante,
costoso y dificil, pero ha valido la pena para muchas organizaciones mejorando su

competitividad, productividad y las relaciones con el cliente o usuario final.



1.4.2. Justificacién Social y/o empresarial

La presente investigacion se enfocara en analizar los elementos que han acelerado el
uso de la computacién en la nube del sector hotelero en la ciudad de Medellin, ya que es un
mercado que esta en crecimiento y en transformacién digital, innovando a través de la
tecnologia los procesos de difusion para llegar al cliente, y donde se hace necesario la
educacion del personal y la implementacidn de estas nuevas herramientas tecnologicas, que
permiten agilizar el trabajo interno y externo, mejorando la eficiencia y productividad,

contribuyendo positivamente al crecimiento de la economia del pais.

1.4.3. Justificacion personal

Esta investigacion se realiza como requisito de grado para el programa universitario
Administracion Comercial y de Mercadeo, y de manera adicional es tomada por el equipo
de trabajo como un reto de investigar sobre un acontecimiento digital que viene en aumento
afio tras afio revolucionando la forma de contacto empresa — cliente, en este caso como los
hoteles y hostales de la ciudad de Medellin han aprovechado la computacién en la nube o
las diferentes plataformas disponibles en el mercado para promocionar su empresa o

negocio.



1.4.4. Justificacion metodoldgica

El auge del marketing digital se esta produciendo en los hogares y organizaciones
de una manera natural, y se manifiesta asi porque internet pasa de ser una red basada en
protocolos de comunicacidn, a una red con una nueva base en el desarrollo de aplicaciones.
Pasando de ser comunicacion solo por correo electronico a una comunicacion masiva

digital y de Omnicanal.

La investigacion se realizaria cuantitativa, por medio de encuestas a los trabajadores

y duefios de los hoteles de la ciudad de Medellin en el sector poblado.

1.5. Marco de referencia

1.5.1. Marco teérico

Es pertinente profundizar en el marketing digital, el cual es la aplicacién de las
estrategias de comercializacion, ventas y posicionamiento de marca llevadas a cabo en los
medios digitales. Marketing digital o el uso de Internet en el marketing se refiere a la forma
como el Internet puede ser usado en conjuncion con los medios tradicionales para adquirir y
entregar productos y servicios a los consumidores. ElI Marketing Digital, igualmente

Ilamado mercadeo o mercadotecnia online, es el uso de Internet y las redes sociales con el
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objetivo de mejorar la comercializacion de un producto o servicio. Rodriguez Gémez, J. C.

(2016).

Asi mismo para todas las empresas es una herramienta de vital importancia, para
darse a conocer y de manera eficaz captar la mayor cantidad de clientes posibles. En este
caso las empresas deben de saber y tener identificadas cuales son las necesidades y que es
lo que buscan sus clientes para que asi puedan trasmitir una informacion o una idea clara

que cause impacto en ese cliente potencial.

Es importante anotar que el marketing digital es un complemento del marketing
tradicional no un sustituto. ElI marketing es uno solo y las herramientas del mundo digital
entran a complementarlo, a hacerlos mas efectivo y de facil uso en cualquier tamafo de
empresa. Rodriguez Gémez, J. C. (2016). Teniendo claro lo anterior, el marketing digital se
convierte en un apalancador para el posicionamiento y crecimiento de las empresas, pero

siempre y cuando se haga uso de ambos y no se pretenda canibalizar uno con el otro.

Asi mismo, el marketing digital tiene como propdsito mejorar el posicionamiento de
las marcas, generar vinculos emocionales con los compradores y llevar trafico a los puntos

de venta fisicos y virtuales. Rodriguez Gémez, J. C. (2016).

11



El marketing digital entonces se convierte en actor fundamental de la economia
naranja, siendo también unos de los tipos de marketing donde es més visible el retorno a la
inversion por medio de nuevos clientes y fidelizacion de los actuales, lo anterior va ligado a

que las nuevas generaciones demandan cada vez mas a traves de las plataformas virtuales.

Después de lo anteriormente expuesto se debe iniciar a hablar del marketing digital
para el sector turistico, donde como ya se ha mencionado viene incrementado cada vez mas
y aportando al crecimiento de la economia del pais, principalmente generando una
recordacion de la marca en la mente del consumidor, no solo del hotel sino de la region o

ciudad visitada lo que se convierte en una recompra o recomendacion.

Adicionalmente, el propoésito es el reconocimiento de la marca del hotel, restaurante
o lugar turistico. El sector del Turismo es uno de los mas productivos. A nivel global
Ameérica Latina representa una de las regiones de mayor aumento de viajeros, con una
expectativa de crecimiento del total de los viajes aéreos mas rapida que el promedio
mundial en los préximos 20 afios. El Reto de los gobiernos en América Latina es aumentar
el reconocimiento de su marca como destinos turisticos y asi aumentar el trafico y el

volumen de pasajeros. Rodriguez Gomez, J. C. (2016).

A lo largo de los planteamientos hechos, las reservas por internet en el sector

turistico adquieren hoy en dia una gran importancia, ya que se esta dejando de lado las

12



reservas a través de las agencias de toda la vida. Internet cobra protagonismo en el &mbito
hotelero y, por lo tanto, estas empresas estan desarrollando estrategias de marketing online
cada vez més fuertes. Aunque el marketing digital sea un area bastante joven, los cambios
que se producen son rapidos y hay que estar muy atentos para no quedarse obsoleto. Es
obvio que, para generar reservas online, hay que estar presentes en internet y desarrollar
todas las estrategias de marketing que puedan ser efectivas, atendiendo a las nuevas

tendencias en este campo. (Posizionate 2016).

En la actualidad es valido decir que todos los sectores econdémicos sufren
transformacion o evolucion ante las exigencias de los consumidores o0 mercados
especificos, pero existen unos sectores con mayor aceleracion en su innovacion, como lo es
el caso del marketing digital que se destaca con la evolucion de la manera en como se
comercializa un producto o servicio y de esta forma ser relevante en la participacion de la
economia en un pais. Esta investigacion buscara encontrar las mejores practicas en la
utilizacion de las plataformas digitales para promover o comercializar el sector turistico en
la ciudad de Medellin y como éstas han impacto el crecimiento de este sector y de cada uno

de los hoteles y hostales del sector poblado.

En los Gltimos afios, Colombia ha mostrado una tendencia positiva en el aumento
del turismo y esto se debe a que internacionalmente el pais ha mejorado la imagen
proyectada. Temas como el proceso de paz, el premio nobel de la paz, sus artistas y el

descubrir de sus diversos paisajes, han sido pieza clave para la atraccion de los turistas de

13



diferentes partes del mundo, esto a su vez aporta al mejoramiento de la economia y
crecimiento del pais. Todo lo anterior exige al empresario colombiano a invertir cada vez
mas en temas de relacionamiento, canales de atencion, satisfaccion y experiencia para los
viajeros que con el correr de los afios y la evolucidn tecnoldgica crean un nivel alto de

exigencia a la hora de seleccionar un nuevo destino.

Resulta oportuno hablar también de la ciudad de Medellin como destino turistico
principal entre las ciudades de Colombia, y esto debido a sus diferentes atractivos tanto en
la diversidad de lugares para hospedaje hasta su clima, gente, espacios de diversion y vida

nocturna.

La capital de Antioquia es una referencia turistica de primer nivel en Latinoamérica
que ofrece un variado y comodo sistema de transporte, una extensa infraestructura hotelera
con servicios de primera y una atractiva oferta turistica. Alojarse en esta ciudad no resulta
ningun inconveniente. Las opciones para quedarse en Medellin son variadas y con una
relacién calidad precio muy interesante. Podras escoger entre cadenas hoteleras
internacionales, hoteles boutique, hostales familiares, apartamentos, y hostales. Todo a muy

buen precio. (Viajero Nomada 2019).
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En efecto una de las mejores zonas para hospedarse en la ciudad de Medellin es el
barrio el Poblado (Zona sur oriental) y esto debido a la gran variedad de opciones que

ofrece para hospedarse, divertirse, entre otros.

En relacion con este ultimo, el Poblado tiene una animada vida nocturna. Se
aglutina en la popular zona rosa, la cual se extiende en torno al parque Lleras. Entre sus
calles encontrarés una larga retahila de restaurantes, donde puedes saborear desde
propuestas locales hasta otras delicatessen internacionales, de bares y de discotecas, en

donde podras salir de fiesta hasta altas horas de la mafiana. (Viajero Nomada 2019).

En los dltimos afios se ha visto un crecimiento notorio en la cantidad de hoteles y
hostales que esta zona ha puesto a disposicion de los turistas y es alli donde esta
investigacion realizara un zoom para identificar su funcionamiento operacional desde el

ambito digital y de mercadeo.

1.5.2. Marco conceptual

A continuacion, se enuncian los conceptos basicos para el desarrollo de esta investigacion:

e Marketing: Proceso por el cual los hoteles y hostales ofrecen sus productos y
servicios para atraer y sostener los clientes en el tiempo, es fundamental para esta

investigacion al ser uno de los ejes principales para el desarrollo de esta.
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Marketing Digital: Complementa el marketing tradicional con la virtualidad, es de
vital importancia para la era moderna, por medio de este se comercializa un

producto o servicio por canales diferentes a los tradicionales.

Hotel: Partiendo de que es un lugar o espacio para el hospedaje de los turistas o
viajeros, estos Ultimos son los que le dan la calificacion en las APP’S de acuerdo
con su confort y ubicacién. Es un concepto relevante en esta investigacion, que

permitira profundizar en la transformacion con la revolucion tecnologica.

Hostal: Siendo una categoria inferior a un hotel, hoy en dia son lugares muy
demandados por los turistas, esto por sus costos inferiores y las comodidades
reducidas y hasta compartidas. Estos lugares son muy utilizados por los llamados

“Mochileros”.

Turismo: Al ser la actividad de viajar para recorrer un pais o sitio por placer,
representa un nicho de mercado por el cual el marketing digital tiene mayor

participacion para la captacion de clientes.

Clientes: Como persona que compra o adquiere un producto o servicio y que lo

realiza de manera regular, es fundamental para el desarrollo de esta investigacién ya
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que son los que hacen las compras o reservas de manera digital en las diferentes
plataformas turisticas.

Internet: Es una red informatica a nivel mundial que trasmite informacion, y
partiendo de esta definicién lo que se quiere es ver como los hoteles y hostales han

aprovechado el uso del internet para promocionar su servicio a nivel mundial.

Mercado: Lugar donde se encuentra la oferta y demanda de un producto o servicio.
Para esta investigacion se determinara como mercado todo turista que demanda los

servicios de los hoteles y hostales de manera virtual.

Aplicaciones: Herramienta digital que permite a un usuario realizar reservas en los

diferentes hoteles y hostales de un lugar en especifico.

Redes Sociales: Siendo un sitio de internet conformado por comunidades con
intereses en comun, ayuda a los hoteles y hostales para darse a conocer, compartir

informacidn relevante y posicionarse en los nuevos mercados digitales.

E-commerce: Basicamente es comercializar el servicio hotelero por el canal de
internet, convirtiéndose en el principal canal ante las exigencias de las nuevas

generaciones.
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e Alojamiento: Es el hospedaje temporal de un turista en un hotel u hostal, y se
convierte en la accion a impulsar por los duefios de los hoteles en el marketing

digital.

1.5.3. Marco contextual

Marketing Digital

Imagen 1. Collage de Marketing Digital. Fuente. Autores.

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas
a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo offline son imitadas y
traducidas a un nuevo mundo: el mundo online. En el &mbito digital aparecen nuevas
herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de

mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas. (MD Marketing Digital 2019).
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El marketing digital es una forma de marketing que se basa en utilizar recursos
tecnoldgicos y medios digitales para desarrollar comunicaciones directas, personales y que
provoquen una reaccion en el receptor. Fundamentalmente el marketing digital utiliza y se
hace presente en medios como internet, telefonia movil, television digital e incluso los

videojuegos.

El Marketing Digital ha dado un gran salto y un paso importante dentro del Marketing
tradicional. Las personas deseosas de estar cada vez mejor informadas y conocer lo tltimo
del mercado, ha dado paso a que las empresas estén en la necesidad de actualizarse y
renovarse constantemente y a su vez de informar en el medio 6ptimo y eficaz de la

disponibilidad de ese producto en el mercado. (inOut 2020).

Utilidad del Marketing Digital

El marketing digital sirve para acercar productos o servicios a posibles clientes en
los medios digitales. Algunas ventajas del marketing digital (en contraposicion al marketing
tradicional) son: resultados medibles, alcance global, inmediatez y precision en el target.

(MD Marketing Digital 2019).

Este tipo de marketing se convierte en herramienta fundamental para el sector

hotelero (objeto de estudio de esta investigacion), si se tiene en cuenta que este sector es de
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los que apalanco el crecimiento de esta herramienta a nivel mundial, gracias a sus bondades

a la hora de conectar el usuario con el servicio, en tiempo real y de facil acceso.

Diferencia entre Marketing Digital y Marketing Online

Abarca Se basa
todos los en el uso
medios del
digitales Internet
Imagen 2. Comparativo Marketing Fuente. Autores

“Marketing Digital” y “Marketing Online” suelen utilizarse indistintamente, pero no
significan lo mismo. Mientras que el Marketing Digital abarca todos los medios digitales
que existen, el Marketing Online se basa sélo en el uso de Internet. Es decir, el Marketing

Digital abarca el Marketing Online. (MD Marketing Digital 2019).

En conclusién, es valido decir que el Marketing Digital incluye la explotacion de
todos los medios digitales como: redes sociales, paginas web, plataformas digitales, el uso
del internet, entre otros, mientras que el Marketing Online solo se basa en explotar el uso

del internet.
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Herramientas utilizadas en el Marketing Digital

En el marketing digital se utilizan una enorme variedad de herramientas con el fin

de optimizar las tareas en las distintas areas involucradas en nuestra actividad. Se enumeran

algunas de ellas divididas por area:

Paid Social

Earned Social

Imagen 3. Herramientas Marketing Digital

Fuente. https://i.pinimg.com/564x/67/7e/97/677e97a8b9484fh2362alfacd0d89a99.jpg

Tabla 1. Herramientas del Marketing Digital

Grupo Definicion Herramientas
Es la medicidn, procesamiento, analisis y reporte Google Analytics, Search
Analitica Web  del trafico de internet para entender y optimizar el  Console, Majestic, Google Tag
uso de un sitio web. Manager, etc.
Es todo medio de comunicacidn en el que los .
Paid Media  anunciantes deben pagar a la hora deq ublicar sus Google Ads, MCC, Bing Ads,
anuncios pag P Facebook Ads, Twitter Ads, etc.
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Grupo

SEO

Social media

Email Marketing

Diseino

CRM

Herramientas
colaborativas

Fuente. Autores

Definicion

SEO significa Search Engine Optimization
(Optimizacion para mecanismos de busqueda). Es
un conjunto de técnicas de optimizacién para
sitios, blogs y paginas en la web. Esas
optimizaciones buscan alcanzar buenos
posicionamientos organicos, generando trafico y
autoridad para un sitio o blog.

Los medios de comunicacidn sociales o
simplemente medios sociales (social media en
inglés) son plataformas de comunicacién en linea
donde el contenido es creado por los propios
usuarios mediante el uso de las tecnologias de la
Web 2.0, que facilitan la edicién, publicacion e
intercambio de informacion.

Es una técnica de comunicacién con el usuario en
la que se utiliza el email para atraer a potenciales
clientes.

Disefio estratégico de contenidos para diferenciar
de la competencia y ser llamativos

es un software que se encarga exactamente de
eso: organizar y administrar las relaciones entre
una empresa y sus clientes

Son servicios informaticos que permiten a los
usuarios comunicarse y trabajar conjuntamente sin
importar que estén reunidos o no en un mismo
lugar fisico.

Herramientas

Moz, OnCrawl, Screaming Frog,
Yoast, Ahrefs, Semrush, etc.

Hootsuite, Later, Buffer, Bitly, All
Hashtag, Storrito, etc

ClicExperts, MailChimp, etc.

Photoshop, GIPHY, GIMP,
Canvas, Unsplash, etc

Zoho, Salesforce, HubSpot, etc.

Asana, Trello, Jira, etc

¢ Cual es la diferencia entre marketing digital y marketing tradicional?

El marketing tradicional tiene grandes limitaciones en cuanto a la segmentacion del

universo objetivo. También tiene enormes dificultades para la medicion de impacto y

retorno de inversion. EI marketing digital, por el contrario, centra su estrategia en la

segmentacion geografica del publico objetivo, intereses, edad, género, poder de compra. El
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marketing digital hoy en dia permite inclusive microsegmentar al publico por eventos,
como, por ejemplo: elecciones, cambio de empleo, cumpleafios, casamientos, nacimientos,

mudanzas, etc. (MD Marketing Digital 2019).

Imagen 4. Diferencias entre Marketing Tradicional y Digital
Fuente. https://www.nubetecnologica.com/wp-content/uploads/2019/11/infograf%C3%ADa-nube-diferencia-

marketing-digital-y-tradicional.jpg
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¢ Qué es KPI?

Los KPI’s son las siglas en inglés de la frase “Key Performance Indicator” o
“Indicadores Clave de Desempefio”, utilizados para monitorear y medir la eficacia de las
acciones que se realiza en la estrategia online. Su funcion principal consiste en permitir un
seguimiento inteligente y analitico de las metas asociadas a los objetivos definidos por la

marca. (MD Marketing Digital 2019).

Teniendo en cuenta la definicidn anterior, los KP1”s son simplemente la creacién de
indicadores para medir la eficiencia de una campafia digital, partiendo de que es uno de los
pilares del marketing digital y es la medicién de su impacto, convirtiéndose en una pieza

clave para el retorno de la inversion.

Principales indicadores en el Marketing Digital o KPI’s

Los principales indicadores de marketing digital son: ROI (retorno de la inversion),
CPA (costo por adquisicién), CTR (tasa de clics), Alcance (organico y pago), tiempo de
permanencia, tasa de rebote, sequidores/suscriptores y engagement. Los indicadores no son
iguales para todos los verticales de negocios. Para ilustrar esto, Se mostraria que una
organizacion sin fines de lucro mediria tiempo de lectura, cantidad de paginas por sesion y
suscripciones, mientras que un e-commerce centraria sus KPI’S en facturacion y ROl entre

otros. (MD Marketing Digital 2019).
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Tabla 2. Indicadores del Marketing Digital

KPI's

CTR

CpC

CPI

CPM

CPL

CPA

Definicion
Tasa de conversion o Click Through Rate por sus
siglas en ingles. Esta tasa de conversion se encarga
de medir la cantidad de veces que el cliente
potencial hace click sobre los diferentes anuncios
que publicitan la marca o producto.

Coste por click o Cost per click por sus siglas en
ingles. Esta es la forma en que plataformas como
Google Adwords les cobran a sus anunciantes. El
CPC se logra cada vez que un cliente potencial hace
click en alguno de los diferentes anuncios
publicitarios y por esta accidn se cobra una
cantidad de dinero establecida

El Coste Por Interaccidn es aquel donde los clientes
potenciales interactian durante algunos segundos
con alguno de los anuncios o banners publicitarios
gue promociona una marca o producto sin hacer
click. La duraciéon promedio de dichas interacciones
no debe ser de al menos dos segundos.

Coste por Mil Impresiones, esto no es mas que lo
gue cancela una marca o producto cuando su
anuncio es visto mil veces.

Coste Por Lead o CPL por sus siglas en ingles. Esta
estrategia se basa en la accidn final que hace el
cliente potencial, la cual puede ser completar un
formulario concretar el pedido de la marca o
producto, acceder al pago en linea, registrarse o
suscribirse a los correos informativos.

Coste Por Adquisiciéon o CPA por sus siglas en
inglés, es cuando la marca o producto cancela una
determinada cantidad de dinero proporcional a la
cantidad de visitas a su sitio web, y que a su vez
interactuen con las diferentes promociones y
publicidades que ofrece.
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KPI's Definicion

Return on Investment o ROI por sus siglas en
ingles. Este no es mds que el retorno de la

ROI inversion, el cual es el resultado de concretar todas
las acciones anteriores y que generan una ganancia
econdémica.

Fuente. Autores

¢ Qué hace un Community Manager?

El rol de un Community Manager es actuar como puente entre una marcay la
comunidad que pretende crear (es decir, una audiencia leal o un grupo de consumidores
centrales conectados por un interés similar). Un Community Manager debe ser el
embajador de la marca, interactuar con clientes potenciales y construir relaciones con los
existentes. EI Community Manager interviene en la conversacion online del producto o
servicio, intentando canalizar dicha conversacion en espacios supervisados y moderados

por la marca (redes sociales, blogs, etc). (MD Marketing Digital 2019).

El Community Manager es el responsable dentro de las empresas de gestionar las

redes sociales y las comunidades que se retnen alrededor de estas. Este se encarga de crear,

gestionar, crecer y fidelizar las audiencias en las diferentes redes sociales en las que una
empresa 0 marca haga presencia (creadas por ellos o por terceros). De acuerdo con esta
definicion el Community Manager sera el responsable tanto de las acciones estratégicas y

como las tacticas. Mejia Llano Juan Carlos 2018.
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Marketing Turistico

Imagen 5. Marketing Turistico

Fuente. https://www.invattur.es/wp/wp-content/uploads/2013/10/03-anunciarse-en-goole-nivel-de-calidad.jpg

El marketing turistico vende y promociona destinos y servicios turisticos como
hoteles, viajes en barco o excursiones. Ademas, se encarga de todas las acciones que se

centran en ofrecer el mejor servicio al turista. (IEBS 2019).

Con el marketing turistico las economias se han dinamizado y Colombia no se
queda atras, con el trabajo en conjunto que hace el gobierno con los gremios hoteleros y
diferentes sitios turisticos del pais, han beneficiado sitios que antes no eran tan concurridos
con turistas extranjeros y nacionales, siendo asi el marketing turistico el canal para mostrar

un destino o sitio a visitar.
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El sector turistico no esta ajeno a los cambios tecnolégicos y digitales que han
modificado el comportamiento de sus participantes: consumidores, empresas, proveedores
y competidores se comunican y establecen relaciones en canales alternativos: las redes
sociales, la television interactiva en 3D, las pantallas téctiles, los dispositivos moviles, el

video «a la carta». (Kotler, Philip 2011, p. 3)

El marketing turistico abarca desde la promocion de localidades desde los
organismos publicos como de todas las empresas que forman parte del sector turistico:

hoteles, empresas de transportes, gastronomia, comercio, ocio, etc. (IEBS 2019).

Estrategias para el marketing Turistico

El marketing turistico, también conocido como marketing hotelero tiene un desafio
principal y es la abrumadora competencia existente. Especialmente, con el crecimiento de
sitios como Booking, Expedia o Airbnb. Poder vender habitaciones directamente se ha
convertido en todo un reto. Si bien los expertos en marketing hotelero estan familiarizados
con estos desafios, todavia hay mucho campo de mejora. A continuacion, se desarrollan 10
estrategias que se deben ejecutar en el marketing turistico para aumentar reservas segun

WordStream, empresa de marketing y socio de Google Premier. (TecnoHotel 2018).

e Sé facil de encontrar

La tecnologia esta en todo sitio. Atras quedaron los dias donde los viajeros iban a

las agencias de viaje. Los viajeros de hoy estan preparados para llevar a cabo su propia

28



investigacién comparativa sin tener que salir de casa. Entonces, si el hotel no es facil de
encontrar, dificil que se tenga muchas reservas. Debes estar en todas partes para que las
personas puedan encontrarte cuando quieran viajar a tu destino. La mayoria de los viajeros
(75%) comienza utilizando un motor de busquedas para encontrar alojamiento.

(TecnoHotel 2018).

Goﬁgle hoteles poblade medellin X \!J Q

Q Todo @ Maps () Imégenes = Moticias [0 videos i Mds  Preferencias  Hemamientas

Cerca de 475.000 resultados (0,75 segundos)

Anuncio - hoteles tiquetesbarates.com/medellin/hoteles ~ 01-800-01842583
Hoteles En El Poblado Medellin | Excelente Tarifa Reserva Hoy

Encuentra los Mejores Hoteles de Medellin al Mejor Precio jReserva y Ahorral Hoteles en
Medellin Aceptamos Todas Las Formas de Pagoe jPaga a 36 Cuctas! Atencién 24 Horas.

Imagen 6. Motor de bisqueda Google
Fuente. https://www.google.com/hotelespobladomedelliin

e Remarketing

En un mundo tan competitivo como el marketing turistico, es facil que el usuario
final se distraiga al momento de dar el dltimo clic para la reserva y abandone la transaccion,
es por eso por lo que se hace necesario el Remarketing a través de Google Ads y redes
sociales, incluido Facebook, donde se pueda ofrecer trato especial, ofertas alternativas,
experiencias y sobre todo para que el proceso de reserva sea lo mas facil posible.

(TecnoHotel 2018).
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Imagen 7. Facebook Ads

Fuente. https://epymeonline.com/wp-content/uploads/ubicacion-face-ads.jpg

e Apunta a la audiencia correcta

No es ninguna locura dividir las campafias en dos, tres o incluso cuatro campafias
separadas para asegurarse de que se esta enviando el mensaje correcto al publico correcto.
(TecnoHotel 2018). Y no dudes en usar herramientas como las opciones de segmentacion

que ofrece Facebook. Lo més importante es conocer a tu audiencia para poder crear el

mensaje correcto.

“ULTRA )
SEGMENTACION .. ﬁ

@ carscroristicas sociodemograficas

C M BHev 2 @
(9] lymereoel, qustos @ conexionss con Vl::‘:asalnn_
0 a1 m
° Ubicacion del anuncio e Publicos personalizados
[ 1 | 4

Imagen 8. Segmentacion Facebook
Fuente. https://i.pinimg.com/originals/cf/78/0c/cf780c81c2e2641065e66031115738f6.jpg
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e Temporadas pico de reservas

Es importante tener claro las temporadas altas de reservar, de acuerdo con el tipo de
hotel que se tenga y se ofrezca y de esta manera destinar correctamente el presupuesto para
el marketing en la temporada correcta, si bien plataformas como Google hacen que sea muy
facil ajustar el presupuesto de forma continua. Solo hay que asegurarse de hacerlo. Por otro
lado, es verdaderamente relevante la programacién de anuncios en los horarios de acuerdo
con el target elegido. (TecnoHotel 2018). Para que herramientas como esta sean eficaces es
muy importante conocer el publico objetivo para la campafia que se va a lanzar, el tiempo
que se va a destinar, los horarios que se van a intervenir y la forma en que se va a
desarrollar la estrategia, si todo lo anterior no se conoce, es probable que la herramienta no
brinde los resultados esperados, teniendo en cuenta que esta siendo dirigido al target

correcto.

Diay hora -
|

Diay hora

BEy

- Tasa de Conversion
SRAMACION DE ANy

|
e

v
Valor conv,/coste

Cuota de impr. ge p, Squed.
bisqueda

Pos. media

6 NCIOS ¥
PROGRAMAC\ON DE ANU -

Imagen 9. Programacion de Anuncios Google
Fuente. https://dev2.covalenciawebs.com/wp-content/uploads/2019/02/grafico-dia-hora-como-programar-

anuncios-google-ads-covalenciawebs.jpg
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e Aporta incentivos de interés

¢Por qué deberia quedarme en tu hotel si estd mas alejado de la primera linea de
playa? ;Y si hay otro mas barato en la misma zona? En resumen, tu hotel debe tener

motivos para hacerlo méas atractivo que los de la competencia,

Si no hay razones obvias, como tener el precio méas bajo o las mejores reviews, tendras que

ofrecer incentivos Unicos y ofertas que puedan atraer a tus clientes potenciales.

(TecnoHotel 2018). Por ejemplo, un 15% de descuento a todos los clientes que reserven por
primera vez. Ademas, estos incentivos también son muy interesantes si crea un sentimiento

de urgencia en quien encuentra su anuncio. Es decir, puedes ofrecer estas ofertas por

tiempo limitado.

Imagen 10. Promociones hoteles
Fuente. https://coyotitos.com/wp-content/uploads/2016/11/los-mejores-descuentos-en-vuelos-hoteles-y-

viajes-para-este-black-friday-600x338.jpg
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e Levantar asociaciones locales

Lo més probable es que tu hotel no se encuentre en medio de un desierto. Mas bien,
estard rodeado de negocios y atracciones locales. Ya sean restaurantes, tiendas, centros de
yoga... Tienes que conocer a tus vecinos. Entablar amistad con los duefios de empresas
locales cercanas a tu hotel es una excelente forma de establecer asociaciones y promociones
mutuas. Especialmente si tienes un hotel boutique en lugar de una gran cadena.

(TecnoHotel 2018).

Por ejemplo, asdciate a una cerveceria de tu barrio y convocad un concurso donde el
ganador obtenga una visita gratuita a la cerveceria con degustacion de cervezay un

descuento en tu hotel. Es marketing. Sencillo, efectivo y asequible.

Imagen 11. Asociaciones Marketing
Fuente. https://neetwork.com/wp-content/uploads/2019/03/alianza.jpg

e Comercializa el hotel, pero también la ubicacion

Hay muchas posibilidades de que los futuros viajeros no tengan muy claro si la
ciudad o pueblo donde se encuentra tu hotel sea el lugar idoneo para sus vacaciones. Por
este motivo, no puedes centrarte solo en vender tu hotel y sus comodidades. Tan importante

es promocionar tus habitaciones y tu piscina como la ubicacion donde se encuentra. ;Por
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qué hay que visitar tu pueblo o ciudad? Los futuros viajeros lo quieren saber. (TecnoHotel
2018). En muchas ocasiones un destino con un buen marketing tiene méas probabilidad de

ser seleccionado al momento de una reserva.

REALISMO

MAGICO

Imagen 12. Marketing de destinos
Fuente. https://i.pinimg.com/originals/4a/a9/0b/4aa90bce884fffe0ab49clacccf80ef2.jpg

e AsegUrate de que tu web sea sencilla, pero impresionante

Aunque pueda parecer de sentido comin, muchos hoteles tienen webs muy flojas en
disefio. Sin duda, un mal disefio es el mejor aliciente para abandonar la web sin reservar. Si
la web no es limpia y atractiva, ¢por qué va a serlo el hotel? El sitio web es la primera
impresion que muchas personas tendran del hotel, por lo que ha de ser sencilla, sin

fricciones e impactante. (TecnoHotel 2018).
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Imagen 13. Pagina WEB Hoteles
Fuente. https://www.hotelclick.co/wp-content/uploads/2018/04/pagina-web-hoteles3-6.jpg

e |r mas alla en el servicio al cliente

El marketing y el servicio al cliente van de la mano. Si va un paso més alla, tanto
antes de la estancia, como durante y después, es muy probable que los clientes lo

agradezcan. Y lo haran mediante reviews, referencias y nuevas visitas.

¢ Qué significa entonces un servicio al cliente superior? EIl primer paso es garantizar
que el personal del hotel tiene una mentalidad de “lo primero es el cliente”. Trabajar con
personas puede ser un desafio, por tanto, formarles con este pensamiento es vital para que

todo vaya sobre ruedas. (TecnoHotel 2018).

Imagen 14. Servicio al cliente en hoteles
Fuente. https://blog.universaldeidiomas.com/wp-content/uploads/2018/08/Frases-en-franc%C3%A9s-para-
un-empleado-de-recepci%C3%B3n-de-un-hotel-300x200@2x.jpg
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e Ponga en marcha un programa de fidelizacion de clientes

No hay mejor marketing que un cliente satisfecho. Asi que, si vivieron una
experiencia positiva en el pasado, ¢por qué no van a volver? Los programas de fidelizacion
sirven para garantizar que los huéspedes vuelvan una y otra vez. Estos programas estan
disefiados para brindar grandes descuentos y beneficios especiales a los huéspedes que nos

visiten de nuevo. (TecnoHotel 2018).

Imagen 15. Fidelizacion de clientes en hoteles
Fuente. https://viajescorporativosperu.files.wordpress.com/2018/10/hoteles-sudamerica-informe-str-
septiembre-2018-positivo-e1540595026811.jpg

Ventajas del marketing turistico

v Un negocio con una buena gestién de marketing y, por supuesto, marketing online,
sera mas competitivo.

v Ayuda a aumentar la productividad y los ingresos.

v' Se ofrece informacién simple y efectiva.

v Hay una rapida capacidad de respuesta. El sistema CRM permite estar en contacto
con los clientes de forma automatica cubriendo las necesidades del cliente y
generando la subida de ventas.

v’ Permite desarrollar una buena imagen de marca.
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v’ Tiene capacidad de realizar campafias a tiempo real. (IEBS 2019).

Diferencia entre un hotel y un hostal

Tabla 3. Diferencia entre hotel y hostal

Hotel Hostal
v’ Habitaciones privadas v Habitaciones compartidas y
v’ Servicios privados (Bafios) Privadas
v' Ambiente exclusivo v’ Servicios compartidos (Bafios)
v Clasificacion de 1 a 5 estrellas v' Ambiente relacional

v" Clasificacion de 1 a 3 estrellas

v’ categoria inferior al hotel

Fuente: Autores, con informacion de la RAE (Real Academia Espafiola).

Hoteleria en Colombia

De acuerdo con el informe de indicadores hoteleros que emite Cotelco la ocupacion
hotelera en Colombia para el afio 2019 alcanz6 un nivel récord, ubicandose en 56.96% en el
acumulado enero a diciembre, lo que se traduce en un aumento de 1.5 puntos porcentuales

con respecto a 2018, consolidandose como la cifra mas alta de los ultimos afios. (Cotelco
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2019). Datos que demuestran el avance y crecimiento del sector, y que son una prueba

positiva para seguir en la misma linea de inversion y enfoque tecnoldgico, llegando al nivel

de grandes destinos turisticos del mundo.

Tasa de ocupacién hotelera
2014 -2019

55,4%  55,5% 55,5%

55,1%
] I I I I
2014 2015 2016 2017 2018

Gréfico 1. Ocupacion por afio
Fuente. Cotelco

57,0%

2019

En el reporte de Cotelco, el mes de diciembre también mostré un comportamiento

favorable, pues el porcentaje de ocupacion nacional fue de 55.46%, lo que significd un

aumento de 4.67 puntos porcentuales frente a diciembre de 2018; una cifra positiva en

términos de flujos turisticos, impulsado por el segmento vacacional en un periodo donde el

segmento corporativo se ve disminuido. (Cotelco 2019).

A nivel de destinos, San Andrés logré el mayor nivel de ocupacion, con un

porcentaje de 82.05% y un crecimiento de 6.18 puntos porcentuales con respecto a

diciembre de 2018. La heroica ciudad de Cartagena se ubic6 como el segundo destino con
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mejor desempefio, con un indicador de 68.99% y un crecimiento de 6.57 puntos

porcentuales. En tercer lugar, se posicion6 Magdalena, destacandose Santa Marta, con una
ocupacion mensual de 66.15% y crecimiento de 10.56 puntos porcentuales. Otros destinos
con importantes crecimientos fueron: Boyaca (+11.09 p.p.), Narifio (+6.85 p.p.), Antioquia

(+5.55 p.p.) y Quindio (+4.97 p.p.). (Cotelco 2019).

Motivos de viaje
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Motivos de viaje
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Gréfico 2. Motivo de viaje
Fuente. DANE — MMH-

Con respecto a los motivos de viaje segin el DANE, en diciembre de 2019, el
principal motivo de viaje de los huéspedes alojados en los hoteles fue ocio con una
participacion de 52,3%, seguido de negocios (37,0%), “otros motivos” (5,7%) y

convenciones (4,9%). (DANE 2019).

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en Colombia hay 16.427

hoteles, lo que se traduce en 230.017 habitaciones. Para el afio 2018 el Departamento de
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Antioquia tenia 2307 establecimientos de alojamiento y hospedaje que, al realizar la
conversion con la cifra actual del pais, este departamento representaria un 14% de la

cantidad de hoteles y hostales en Colombia. (MinComercio 2019).

Hoteleria en Medellin

En los Gltimos 2 afios el sector hotelero de Medellin ha crecido y eso se ve reflejado
en la llegada a la ciudad de marcas internacionales como Marriott, City Express, Viaggio y
Atton. Otras cadenas internacionales que llegaran a la ciudad en los proximos afios son
Hilton y Moxy, ésta Gltima tendrd en Medellin su primer hotel de América Latina.

(TeleMedellin 2018).

El turismo, sobre todo el internacional, sigue impactando positivamente la economia
de Medellin y asi lo reflejan las cifras de pasajeros movilizados en el primer semestre del

afio 2019. (MinComercio 2019).

De acuerdo con datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en ese
periodo, llegaron a Medellin 451.542 viajeros en vuelos internacionales. Esto equivale a un
incremento de 11,65 %, comparado con similar tiempo de 2018, cuando arribaron a esa
ciudad 404.420 pasajeros. En los primeros seis meses del 2019, llegaron 1.900.819
pasajeros en aerolineas nacionales. Esto representé un aumento del 16,11 %, comparado

con los 1.637.136 registrados en el mismo periodo del afio 2018. (MinComercio 2019).
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En cuanto al nimero de viajeros extranjeros no residentes, en el tiempo analizado,
204.093 visitaron Medellin. Esto se tradujo en una variacion de 13,64 %, con relacion a

179.593 que se movilizaron en igual tiempo de 2018. (MinComercio 2019).

De acuerdo con cifras del Bureau de Medellin, en 2018 el nimero de visitantes
provenientes del exterior crecié un 12% en Antioguia, con un poco mas de 820 mil
viajeros, lo que supera el crecimiento del pais y del mundo con un 8 y un 6 por ciento
respectivamente. “La ciudad mantiene una tendencia de crecimiento a ritmo acelerado, por
encima de la media mundial: mientras que el mundo aumenté a razén del 5% en los ultimos
tres afios, Medellin registré un 20% de crecimiento en el mismo periodo”, estiman desde el

Bureau. (Vivir en el Poblado 2019).

Entre las explicaciones del Bureau al crecimiento de esta region en el nimero de
visitantes esta la transformacion que ha tenido la ciudad en la ltima década y ser sede de
grandes eventos culturales, deportivos y de negocios. Ya se ubica como la segunda ciudad
mas competitiva del pais, segtin el indice de Competitividad Turistica Regional de

Colombia. (Vivir en el Poblado 2019).
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En la tltima década las dindmicas del turismo han variado. Ya la Gnica alternativa
no es una habitacion de un hotel tradicional. Aplicaciones como Airbnb o los hostales son

otras posibilidades que se abren campo. (Vivir en el Poblado 2019).

Mauricio Bermudez, gerente de Los Patios Hostal, ubicado en Manila, cuenta que
en 2017 iniciaron con 21 habitaciones mixtas y dormitorios y finalizando 2018 ya habian
abierto 30 habitaciones mas, pues han mantenido una ocupacion por encima del 80%, lo
que los ha obligado a ampliar la némina de empleados de 17 a 40. (Vivir en el Poblado

2019).

Conocida como la “ciudad de la eterna primavera” (por su agradable clima que
oscila entre 17 y 26 grados todo el afio), Medellin ofrece a sus visitantes una experiencia
gue conjuga la belleza de sus paisajes naturales, modernidad urbanistica, una oferta de
restaurantes y bares de primera, parques, cosas para visitar y museos de primer nivel, y una

de las mejores vidas nocturnas del pais entre otras muchas cosas. (Viajero Nomada 2019).

Las zonas mas recomendables para dormir en Medellin son el Poblado, Parque
Lleras (situado en el Poblado) y Laureles. Estos barrios disponen de una buena oferta
hotelera, estan bien comunicadas por transporte publico, estan en las proximidades de

numerosos puntos de interés y son las mas seguras de la ciudad. (Viajero Nomada 2019).
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&Y por qué el Poblado?

Esta zona, ubicada en la parte sur, es la mas importante, una de las mas
desarrolladas y, por tanto, con mayor relevancia econémica. Es una de las areas mas

seguras. (Viajero Nomada 2019).

La seguridad es algo a tener muy en cuenta en Colombia a la hora de escoger un
barrio para alojarse en sus grandes ciudades. En el Poblado se puede pasear con absoluta
tranquilidad a cualquier hora del dia. Incluso volviendo a altas horas de la noche.
Comprensible, puesto que concentra lujosos centros comerciales, boutiques, y algunas
tiendas de disefiadores locales, una enorme cantidad de cafeterias de disefio y buenos
restaurantes. Todo ello en un barrio muy limpio y con mucha arboleda. (Viajero Némada

2019).

Cerca se encuentran el parque de los Bosques de la Frontera o el museo del Castillo,
el cual alberga exposiciones de antigliedades, de objetos de porcelana, de cristales, de
pinturas o de esculturas, creadas tanto por artistas locales como europeos. (Viajero Némada

2019).

Por otra parte, el Poblado tiene una animada vida nocturna. Se aglutina en la
popular zona rosa, la cual se extiende en torno al parque Lleras. Entre sus calles encontraras

una larga retahila de restaurantes, donde puedes saborear desde propuestas locales hasta
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otras delicatessen internacionales, de bares y de discotecas, en donde podras salir de fiesta

hasta altas horas de la mafiana. (Viajero Nomada 2019).

Si lo que buscas es estar céntrico y no tienes problemas de presupuesto, el Poblado
es una de las mejores zonas para hospedarse en Medellin. Por suerte, la oferta de
alojamientos es muy amplia y variada. De hecho, tienes la posibilidad de reservar desde
hoteles modestos de 3 estrellas por unos 45 € hasta otros de 5 estrellas a todo lujo y con spa

a partir de 100 €.(Viajero Nomada 2019).
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Imagen 16. El Poblado
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A continuacion, se lista los hoteles y hostales ubicados en la zona de investigacion
el Poblado, el cual consta de 71 establecimientos legalmente constituidos y registrados ante
Cotelco, de igual forma la fuente principal para el total de hoteles de la ciudad de Medellin,
fue KAYAK (Herramienta digital turistica) y se procedio con la investigacion para

establecer la zona de ubicacion y segmentar solo la de interés, en este caso el Poblado.

Tabla 4. Hoteles y Hostales zona el Poblado

Hotel/Hostal Direccién Teléfono Zona
Lleras Premium Hotel Crad40#9a 8 57 3007375018 | Poblado
Hostal Relax 10 Calle 10 No 37-39 57 4312 0254 Poblado
Hotel Du Parc Royal Calle 9 NO. 41-36 57 4448 4505 Poblado
Ayenda 1230 Paradise Lleras Carrera 34 # 8a 23 57 4268 5679 Poblado
Casa Lleras Hotel Boutique Carrera 39 # 8-258 57 4311 5630 Poblado
Hampton by Hilton Medellin, Antioquia | Calle 6 Sur # 42 - 14 57 4604 3000 Poblado
Medellin Marriott Hotel Calle 1a Sur #43a-83 57 4444 3636 Poblado
Patio del Mundo Calle 5g #32-49 57 4311 2064 Poblado
Rango Hostel Boutique Calle 842 - 25 57 4480 3180 Poblado
Selina Medellin Carrera 32d, #9-17 57 507 202 7965 | Poblado
Manila House Calle 13 #43d - 56 57 311 315 5732 | Poblado
City Express Plus Medellin Calle 4 Sur, #43 A 08 57 4605 0168 Poblado
Coolto Art Lodge Carrera36#7 - 32 57 320 696 6142 | Poblado
Maloka Hostel Carrera 35 No 7-86 57 315510 2986 | Poblado
Loyds Hotel Calle 7D No.43A-130 57 4266 6296 Poblado
Hostal Lleras Calle 8 Calle 8 #37a-59 57 4322 9080 Poblado
Hotel Dix Calle 10 # 41-21 57 4448 0341 Poblado
Panela Hostel Cra 43B #8-28 57 319470 1308 | Poblado
Cocobamboo Hostel Carrera 34 No. 7-39 57 311 714 2395 | Poblado
Hotel Lleras 10 Calle 10 40-61 57 4444 4513 Poblado
Hotel Boutique La Habana Vieja Calle 10 Sur 43a-7 57 4321 2557 Poblado
Hotel bh El Poblado Calle 50 No.70-124, 604 3534 Poblado
Aparta Suite Torre Poblado Carrera 42 No 9-28 268 0244 Poblado
Hotel Alcazar de Patio Bonito Carrera 45 No. 6 - 68, 266 2583 Poblado
In House Carrera 34 7-109, Medellin | 4444 1786 Poblado
Hotel Alameda de la 10 Calle 10 Ndeg 43 F- 18 448 2700 Poblado
Hotel Qt Country Suites Cr 31 16-221, Medellin 312 0200 Poblado
Saman Hostel Medellin Calle 10 No. 36-24 581 8908 Poblado
Kolor Hotel Boutique Carrera 33 No. 5G 23, 320 5440 Poblado
Tamarindo Inn Carrea 43a No. 7d-58, 312 8737 Poblado
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https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Lleras-Premium-Hotel.712252.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hostal-Relax-10.712287.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Du-Parc-Royal.2002090.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Paradise-Lleras.716260.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Casa-Lleras-Hotel-Boutique.732494.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hampton-by-Hilton-Medellin-Antioquia.879752.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Medellin-Marriotthotel.2785279.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Patio-del-Mundo.2874100.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Rango-Hostel-Boutique.2922117.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Selina-Medellin.2939900.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Manila-House.3053676.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-City-Express-Plus-Medellin.3324946.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Coolto-Art-Lodge.2203101.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Maloka-Hostel.2203132.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Loyds-Hotel.2213416.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hostal-Lleras-Calle-8.2223186.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Dix.2228396.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Panela-Hostel.2235714.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Cocobamboo-Hostel.2251541.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Lleras-10.794006.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Ayenda-1221-Habana-Vieja.386226.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-bh-El-Poblado.624896.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Aparta-Suites-Torre-Poblado.421217.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Alcazar-de-Patio-Bonito.632365.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-In-House.433847.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Alameda-de-la-10.670336.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-The-Morgana-Poblado-Suites-Hotel.447100.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Saman-Hostel-Medellin.677576.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Kolor-Hotel-Boutique.459742.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Tamarindo-Inn.459822.ksp

Hotel/Hostal Direccion Teléfono Zona
Hotel Aromax del Campestre Carrera 41 # 16A Sur -16, 301 2311425 Poblado
Ibis Medellin Calle 20 N 44 16, 444 1554 Poblado
Pixel House Residencias Carrera 48b N10 sur 89, 266 6312 Poblado
Memphis Hostal Cra. 36 8a-103, 4266 4499 Poblado
The Blacksheep Hostel Transversal 5 A No 45 133 317 518 1325 Poblado
Grand Hostel Medellin Tranversal 6 No. 45-70, 4444 6612 Poblado
Villa de Los Angeles Carrera 10 # 19 Sur 196 317 0570 Poblado
Cyan Suites Carrera 29¢ No 10c-100 448 0228 Poblado
Spring City Hostel CLL11b#16 34 310 495 6601 Poblado
Acqua Hotel Express Cra35747 448 0482 Poblado
Hotel Poblado Plaza Carrera 43 A No 4 Sur 75 4268 5555 Poblado
Park 10 Hotel Carrera 36b No.11-12 4310 6060 Poblado
Four Points by Sheraton Medellin Carrera 43 C 6 Sur-100 4319 7400 Poblado
Hotel Belfort Dann Carlton Medellin E:Islter;;ozll()b 300 Sector 4444 5252 Poblado
Ghl Hotel Portén Medellin Carrera43aNo9 4313 2020 Poblado
Dann Carlton Medellin Hotel Carrera43a 750 4444 5151 Poblado
Hotel Novelty Suites Calle 4 Sur #43 A - 109 4319 4000 Poblado
Affinity Aparta Hotel Calle 6 Sur No 43A 100 4319 5000 Poblado
Holiday Inn Express & Suites Medellin Cdra 43a No 1 Sur-150 4444 0344 Poblado
Hotel Poblado Alejandria Cr 36 2 Sur 60 4318 2000 Poblado
Lebldn Suites Hotel Cra 42 A N1 Sur 125 4312 1669 Poblado
Medellin Royal Hotel Carrera 42 No 5 Sur 130 4448 5700 Poblado
Hotel San Fernando Plaza Medellin Carrera 42a No. 1-15 4444 5353 Poblado
Hotel Casa Victoria Carrera 32#1 sur-13 4444 5099 Poblado
Hotel Estelar Blue Cra.421Sur74 4369 8380 Poblado
Hotel Estelar Milla De Oro Calle 3Sur No 43 A 64 4369 6300 Poblado
Hotel Poblado Campestre Carrera 42 #16b Sur-20 4322 2959 Poblado
Hotel Portales Del Campestre Carrera 41 No.16b Sur-81 | 4313 6535 Poblado
Art Hotel Boutigue Carrera 41 No. 9-31 4369 7900 Poblado
Casa Pédrtico Kra 36 8A -96 4448 0158 Poblado
Hotel Florencia Plaza Carrera 41A No.10-41 4266 2526 Poblado
Hotel Plaza Granada Calle 14, 30-144 4480 0280 Poblado
Alcdzar De Oviedo Calle 6 Sur # 43a - 254 4352 2828 Poblado
Las Rosas Hotel Boutigue Carrera 33 No.5G - 73 4444 4513 Poblado
Travelers Orange Suites Calle 8, 43c - 37 4268 9516 Poblado
Diez Hotel Categoria Colombia Cll 10A No. 34 - 11 4448 1034 Poblado
Hotel Poblado Boutique Express Carrera34 #7-121 4448 0884 Poblado
La Campana Hotel Boutigue Calle11a31A-70 4312 2525 Poblado
Hostal Casa Ram Calle 11A 42-05 4268 8240 Poblado
The Charlee Calle9a 37 16 4444 4968 Poblado

46



https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Ayenda-1229-Aromax-del-Campestre.465914.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Ibis-Medellin.466489.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Ayenda-1224-Pixel-House.476121.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Memphis-Hostal.476131.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Black-Sheep-Hostel---Adults-Only.510556.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Grand-Hostel-Medellin.535777.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Villa-de-Los-Angeles.535790.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Cyan-Suites.697879.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Spring-City-Hostel.557093.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Acqua-Express.426317.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Poblado-Plaza.86413.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Park-10.94312.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Four-Points-by-Sheraton-Medellin.42183.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Dann-Carlton-Belfort-Medellin.95252.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Ghl-Hotel-Porton-Medellin.158933.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Dann-Carlton-Medellin-Hotel.160562.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Novelty-Suites-Hotel.170408.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Affinity-Aparta-Hotel.170905.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Holiday-Inn-Express-Suites-Medellin.170906.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Poblado-Alejandria.194388.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Leblon-Suites-Hotel.194392.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-NH-Collection-Medellin-Royal.202159.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-San-Fernando-Plaza.202160.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Casa-Victoria.204325.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Estelar-Blue.260149.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Estelar-Milla-De-Oro.305563.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Poblado-Campestre.319305.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Portales-Del-Campestre.319306.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Art-Hotel-Medellin.324112.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Casa-Portico.340587.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Florencia-Plaza.340755.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Greenview.341309.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Alcazar-De-Oviedo.344374.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Las-Rosas-Hotel-Boutique.348349.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Travelers-Orange-Suites.348354.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Diez-Hotel-Categoria-Colombia.352444.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hotel-Poblado-Boutique-Express.355573.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-La-Campana-Hotel-Boutique.355576.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-Hostal-Casa-Ram.378709.ksp
https://www.kayak.com.co/Medellin-Hoteles-The-Charlee-Hotel.381889.ksp

Hotel/Hostal Direccion Teléfono Zona

Estelar Apartamentos Medellin Cra. 43b #8 Sur 10, 3696303 | Poblado

Fuente: Autores

Al investigar la participacion por zona de los hoteles y hostales que registran en una
de las aplicaciones mas utilizadas para busqueda de alojamiento en la ciudad de Medellin
como lo es KAYAK (Booking), se pudo identificar que el Poblado es la zona con la mayor
cantidad de hoteles y hostales en la ciudad de Medellin con una participacion del 52,99%,
seguido por Laureles y el Centro de Medellin con una participacion de 22,39% y 14,18%

respectivamente.

Tabla 5. Participacion Hoteles y Hostales

Zona Cantidad %

Poblado 71 52,99%
Laureles 30 22,39%
Centro 19 14,18%
Estadio 4 2,99%
Guayabal 3 2,24%
Itagui 1 0,75%
San diego 1 0,75%
Palmas 1 0,75%
Sabaneta 1 075%
Ayura 1 0,75%
Conquistadores 1 0,75%
Santa Elena 1 0,75%

Total general 134 100,00%

Fuente: Autores

Imagen 17. Hoteles y Hostales el Poblado
Fuente. https://www.kayak.com.co/hotels

El sector del Poblado y Laureles han sido reconocidos en la ciudad de Medellin
como el foco de restaurantes y hoteles que los identifican como las “zonas rosas”, es decir
zonas exclusivas para la diversion, buena mesa y alojamiento; esto ha permitido que los
inversionistas hoteleros busquen continuamente posicionar sus negocios y han
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implementado recursos para ofrecer en diferentes redes sociales o sitios web sus servicios
que permiten tanto al turista nacional o extranjero utilizar para identificar comodidades,
precios y disponibilidad; aunado a lo anterior el cliente potencial tiene la facilidad de tener
un contacto directo o en el menor de los casos identificar por medio de fotografia alguno de

los factores que busca para su necesidad.

Para todos los empresarios de la industria hotelera es ya una necesidad dar a
conocer sus servicios no solo en su entorno sino en un medio que les permita captar clientes
y para esto utilizan diferentes medios, algunos con cobro de comisién y otros por convenios
de publicidad; pero tanto lo uno o lo otro ha permitido ampliar sus horizontes y es por esto
por lo que Medellin esta siendo reconocida como una ciudad turistica que ofrece diferentes

alternativas a sus clientes.

El sector del poblado con sus 71 hoteles y con un 52.99% de participacion, tiene un
gran reconocimiento a nivel nacional e internacional y le permite estar en el primer lugar
para ofrecer beneficios y competitividad no solo en precios sino también en facilidad de
negociacion. Es aqui donde los empresarios de hoteles y hostales deben de entender que
mientras mas utilicen las herramientas que ofrece en el momento el marketing digital
podran promocionar de diferentes formas sus servicios, ser mas competitivos y tener una
comunicacion directa o indirecta (cuando se realizan convenios con entidades secundarias),

con esos clientes habidos de informacion inmediata para tomar decisiones de hospedaje.
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1.5.4. Marco Legal

Ley 527 de 1999: Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas digitales, y se establecen las

entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.

Ley 1480 de 2011, numeral 12 del articulo 5: Toda forma y contenido de

comunicacion que tenga como finalidad influir en las decisiones de consumo.

Ley 1480 de 2011, numeral 13 del articulo 5: la publicidad engafiosa es
“Aquella cuyo mensaje no corresponda a la realidad o sea insuficiente, de manera que

induzca o pueda inducir a error, engafio o confusion”.

Ley 1273 de 2009: Ley de delitos informaticos; Por medio de la cual se modifica
el Codigo Penal, se crea un nuevo bien juridico tutelado - denominado "de la proteccion de
la informacion y de los datos"- y se preservan integralmente los sistemas que utilicen las

tecnologias de la informacidn y las comunicaciones, entre otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013: La Proteccion de datos, por la cual se
dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales. aquellas actividades

que se inscriben en el marco de la vida privada o familiar de las personas naturales
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Ley 1231 de 2008: Factura electrénica, por medio de la cual “se unifica la factura
como titulo valor”, y agrega su encabezado, “como mecanismo de financiacion para el

micro, pequefio y mediano empresario, y se dictan otras disposiciones”

Ley 1065 de 2006: Administracion de nombres de dominio, por la cual se define

la administracién de registros de nombres de dominio .co y se dictan otras disposiciones.

Ley 1928 de 2018: Por medio de la cual se aprueba el “Convenio sobre la

Ciberdelincuencia”, adoptado el 23 de noviembre de 2001, en Budapest.

Ley 300 de 1996: conocida como Ley General de Turismo que destaca la

importancia de esta actividad para el desarrollo nacional; por tal, origind instrumentos de

apoyo para los departamentos en materia de turismo.

Decreto 229 de 2017: la inscripcién y actualizacion en el Registro Nacional de

Turismo es requisito previo y obligatorio para que los prestadores de servicios turisticos
inicien sus operaciones. Importante porque se incluyen viviendas turisticas y otros tipos

de hospedaje no permanente.
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1.6. Modelo metodologico

Se va a describir a continuacion los metodos que seran utilizados para esta
investigacion y los cuales permitiran dar respuesta a los objetivos planteados y la
problematica de estudio, con la correcta seleccion del modelo metodoldgico a utilizar y el
enfoque de investigacion se pretende obtener una informacion clara frente a lo que es el
planteamiento del problema y que los resultados de esta investigacion sean de utilidad para

el sector hotelero en la implementacion de estrategias de marketing digital.

1.6.1. Meétodo de Investigacion

El método de investigacion sera exploratorio, teniendo en cuenta que se busca
conocer el impacto que ha generado la utilizacion de plataformas digitales para el
marketing turistico en la ciudad de Medellin, en el sector Poblado. Al utilizar este método
de investigacion se espera obtener un nivel superficial de conocimiento que permita dar

respuesta al problema de estudio.

e Enfoque de investigacion

Se ve viable la aplicacion de la encuesta como una herramienta de enfoque
cuantitativo a los administradores de diferentes hoteles y hostales de la ciudad de Medellin,
mas especificamente en la zona del Poblado. Se realizara investigacion cuantitativa porque

nos permite medir los fendmenos a analizar partiendo de una hipotesis planteada, en este
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caso hoteles y hostales de la zona el Poblado, y que nos permitird analizar unas estadisticas

como resultado de la investigacion.

e Tipo de estudio

El tipo de estudio sera Probabilistico debido a que no se evaluara toda la poblacion
de hoteles de la ciudad de Medellin, sino que se seleccionaré el sector del Poblado y de

estos algunos de esos hoteles ubicados en ese sector.

1.6.2. Metodologia de la investigacion

De acuerdo con la investigacion se describe a continuacion la técnica e instrumento, la ficha

técnica y el célculo de la muestra a encuestar como métodos de la investigacion.

e Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

El instrumento de recoleccion sera la encuesta, puesto que se selecciond por ser una
técnica de gran utilidad en la investigacion cuantitativa para apoyar el marco teérico de esta

investigacion, dar cumplimiento a los objetivos y poder concluir el problema planteado.
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e Ficha Técnica

Tabla 6. Ficha Técnica

Gopy A T S

16/05/2020
Encuesta

Pagina WEB con el instrumento de Google
Método de Aplicacion con el &nimo de llegar a cada uno de los
encuestados

Identificar como el marketing digital
turistico ha impactado los hoteles y
hostales de la zona sur oriental de la ciudad
de Medellin el Poblado.

71 establecimientos (Sector Poblado)
Tamafo de la Muestra 30 encuestas (Sondeo)

Nivel de confianza 95%

Margen de error 5%

Fuente. Autores

Objetivo General

e Poblacién y muestra

De acuerdo con la base de datos suministrada por el ministerio de turismo donde se
especifican los establecimientos con registro nacional de turismo (RNT) actualizado a corte
marzo del 2019, se establece que para la zona de estudio (EI Poblado) existe un total de 71

establecimientos entre hoteles y hostales.

N=*Zi*p*q
eZx (N — 1) +Z2+p*q

N = Tamarno de la Poblacién o Universo

n = Tamario de muestra buscado

# = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
(NC)

e = Erro de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Imagen 18. Formula
Fuente. Autores
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Parametro |Insertar Valor Tamano de muestra
M 71 "n" =
i 1,960 60,06
P 50,00%
Q 50,00%
e 5,00%

Imagen 19. Muestra
Fuente. Autores

e |nstrumento

- o FECHA 06-06-2020
it C Encuesta Markefing — -
ESUMER Qg 9 [VERsION 01

FENALCO \) INSTITUCION UNIVERSITARIA Digital, Sector Turisfico | —

LA FUERZ, OUE URE PAGINA de £
Nombre: Cargo: Genero: M__F__

Correo electrdnico: Teléfono y/o Cel:

Su edad esta en el rango de: (18-28) _ (29—339) __ (40—50) __ (50—60) __ (M3s de 60) __

Cordial Saludo, somos estudiantes de la Universidad ESUMER cursando el noveno semestre del pregrado
Administracién Comercial y de Mercadeo y en alianza con la Federacién Nacional de Comerciantes (FENALCO),
en este momento se estd realizando un estudio para identificar el impacte que ha tenido la utilizacion del
marketing turistico digital en los diferentes hoteles y hostales de la zona sur oriental de Medellin el Poblado.
Agradecemos su colaboracién al responder |a siguiente encuesta. Los datos suministrados seran manejados con
estricta confidencialidad y de caracter netamente académicos.

1. Sabe que es o ha escuchado el término “Marketing Digital”
* S ,No_

2. iElestablecimiento para el cual labora utiliza herramientas de Marketing Digital turisticas?

v 5 , No
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3. De las siguientes estrategias de marketing digital, cuales conoce:

(Marque una o varias con una “x")
SEOQ

Social media
Email Marketing

Disefio
CRM

Herramientas colaborativas

4, De las siguientes estrategias de marketing digital, cuales utiliza:

(Marque una o varias con una “X")
SEO

Social media
Email Marketing
Diseiio

CEM

Herramientas colaborativas

5. éConsidera que, al utilizar herramientas de Marketing Digital Turisticas, le generan ventajas al
establecimiento a la hora de promocionar los servicios?

* Si__,No___

6.

(Margue una o varias con una “X")

Facebook, Instagram, Linkedin
Google Ads
E-mail

Pagina Web, Blog

Metabuscador de reservas Web
YouTube

L

-

N* Encuesta

FECHA 06-06-2020
o Cro Encuesta Marketing . 5 2
FENALCO \_) UNIVERSITARIA i

Digital, Sector Turistico = —
PAGINA 2de?2

7. &iDe acuerdo con los resultados obtenidos por el establecimiento después de utilizar las herramientas

digitales, seleccione tres factores que considere han sido relevantes para el sector turistico?

éCudles de las siguientes herramientas le ayuda a captar mayor cantidad de clientes al establecimiento?

55



Ahorro en costos

Aumento de clientes/Reservas
Agilidad en el retorno de inversion

Posicionamiento del establecimiento

Interaccion con los clientes

Internacionalizacion del establecimiento

Resultados en tiempo real

8. éCree que el Marketing Digital le ha aportado una mejor relacién con sus clientes?
+ S, No__
9. Antes del Marketing Digital, seleccione écdmo promocionaba los servicios de su establecimiento?

{Marque una o varias con una “X")

Television
Radio

Prensa, Revistas
Material POP

Promocion en establecimiento

Paginas amarillas

Voz avoz

En una escala de 1 a 5, califique las siguientes preguntas, seguin su percepcion, donde 5 es Totalmente de acuerdo
v 1 es Totalmente en desacuerdo.

Pregunta 1 2 3 4 5

10. Considera que el marketing digital turistico ha cambiado la manera
de ofrecer los servicios del hotel/hostal.

11. Considera que el marketing digital le ha generado un impacto
positivo en sus ventas.

12. Cree que la ubicacién de su establecimiento genera un impacto
positivo a la hora de la reserva o compra.

iGRACIAS POR SU TIEMPO PARA EL DILIGENCIAMIENTO DE ESTE
CUESTIONARIO!

e Seleccién y andlisis de la informacién

A continuacién, se describe los resultados de la encuesta, detallando en cada una de

las preguntas los hallazgos encontrados.
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1. Sabe que es o ha escuchado el término “Marketing Digital”

30 respuesias

@ s
Tal vez @ No
2 (6,7%) @ Tal vez

. Fuente. Autores
Grafico 3. Pregunta #1

Para la pregunta 1 donde se indaga si conoce o ha escuchado el término de
Marketing Digital, se evidencia que un 83,3% de los encuestados manifiestan si conocerlo
o0 haberlo escuchado, mientas un 10,0% informan no conocer el término y un 6,7%

manifiestan tal vez.

Lo anterior significa que de cada 10 personas 8 conocen el termino de Marketing Digital, lo

que conlleva a que es un tipo de marketing conocido en el sector turistico.
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2. ;El establecimiento para el cual labora utiliza herramientas de Marketing Digital turisticas?

30 respuestas

@ si
@ MNo

Gréfico 4. Pregunta #2 Fuente. Autores

Con respecto a la pregunta 2, donde se pregunta a los encuestados si en el
establecimiento en el cual laboran, utilizan herramientas de Marketing Digital Turisticas, se
obtiene que un 66,7% contesta si utilizar herramientas de marketing digital, mientras que
un 33,3% informa no hacerlo. Aunque la cifra de los encuestados que utilizan herramientas
de marketing digital turisticas es representativa, es importante no desconocer la oportunidad
de crecimiento en este tipo de marketing para los establecimientos que hoy no hacen uso de

las herramientas digitales.
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3. De las siguientes estrategias de marketing digital, cuales conoce:

30 respuestas

SECQ 13 (43,3 %)

Social media 17 (56,7 %)

11 (36.7 %)

Email Marketing

Disefio
CRM 10 (33,3 %)
Herramigntas colaborativas 9 (30 %)
Ninguna 10(33,3 %)
0 5 10 15 20
Gréfico 5. Pregunta #3 Fuente. Autores

En la pregunta 3 donde se indaga por las estrategias de marketing digital que
conocen, se obtiene que un 56,7% de las respuestas informan conocer Social media como
herramienta, seguido de SEO con un 43,3% de las respuestas y en tercer lugar Email
marketing con 36,7% de las respuestas. Esto demuestra el crecimiento de los ultimos afios
en el tema de redes sociales no solo como entretenimiento para el mercado sino como un

canal de crecimiento exponencial para los negocios.
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4. De las siguientes estrategias de marketing digital, cuales utiliza:

30 respuestas

SEC

Social media 12 (40 %)

10 (33,3 %)

Email Marketing
Disefio
CRM

4(13,3%)

Herramigntas colaborativas

Minguna 14 (46,7 %)

0 5 10 15

Gréfico 6. Pregunta #4 Fuente. Autores

En la pregunta 4 se le indaga a los encuestados por las estrategias de marketing
digital que utilizan, y se obtiene que un 46,7% de las respuestas informan no utilizar
ninguna de las mencionadas, seguido de un 40% que utiliza Social media como estrategia
de marketing digital. Esto lo que representa es que de las estrategias listadas casi la mitad
de las respuestas utilizan otras estrategias 0 quizas haya desconocimiento en la

terminologia.
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5. ;Considera que, al utilizar herramientas de Marketing Digital Turisticas, le generan ventajas

al establecimiento a la hora de promocionar los servicios?

30 respuestas

®si
@& No

Tal vez

Gréfico 7. Pregunta #5 Fuente. Autores

En la pregunta 5 se le indaga a los encuestados si consideran que al utilizar
herramientas de marketing digital le generan una ventaja al establecimiento cuando se
promociona el servicio, se obtiene como resultado que un 83,3% de los encuestados
manifiestan que, si le genera una ventaja al establecimiento, mientras que un 13,3% dicen
que no le generan ninguna ventaja, y un 3,3% dice que tal vez. Siendo evidente el
convencimiento del sector turistico ante las ventajas que le puede generar las herramientas

de marketing digital turisticas al momento de promocionar los servicios.
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6. ;Cuales de las siguientes herramientas le ayuda a captar mayor cantidad de clientes al
establecimiento?

30 respuestas

Facebook, Instagram, Linkedin 10 (33,3 %)

Google Ads 11 (36,7 %)

E-mail
Pagina Web, Blog
21 (70 %)

Metabuscador de reservas Web

YouTube

Fuente. Autores

Graéfico 8. Pregunta #6

En la pregunta 6 se le indaga a los encuestados cual herramienta le ayuda a captar
mayor cantidad de clientes al establecimiento, y se encuentra que el 70% de las respuestas
dicen que los metabuscadores de reservas web son los que mas le aportan a la captacion de
clientes, seguida de Google Ads con un 36,7% de las respuestas. Es importante resaltar
como los encuestados coinciden en que los metabuscadores de reservas se han convertido
en pieza fundamental para aumentar la captacion de clientes en los establecimientos
turisticos, siendo esta una herramienta fundamental del marketing digital en el sector

turistico.
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Posicionamiento del establecimiento

7. ; De acuerdo con los resultados obtenidos por el establecimiento despues de utilizar las
herramientas digitales, seleccione tres factores que considere han sido relevantes para el
sector turistico?

30 respuestas

Ahorro en costos 5 (16,7 %)

Aumento de clientes/Reservas

Agilidad en el retorno de
inversion

Interaccion con los clientes 15 (50 %)
Intemacmnahzac.:lo.n del 13 (433 %)
establecimiento
Resultados en tiempo real
0 5 10 15 20

Gréfico 9. Pregunta #7 Fuente. Autores

En la pregunta 7 se le indagaba a los encuestados cuales eran esos factores como
resultado de la utilizacion del marketing digital y que consideraban mas relevantes para el
sector turistico. Se encontr6 que el aumento de clientes/reservas y el posicionamiento del
establecimiento obtuvieron la mayor cantidad de respuestas con un 63,3% cada una,
seguido de Interaccion con los clientes quien obtuvo un 50% de las respuestas. Siendo
entonces los 3 principales factores mas relevantes como consecuencia de la utilizacién del
marketing digital en el sector turistico, el aumento de clientes y reservas, el

posicionamiento del establecimiento y la interaccion con los clientes.
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8. ;Cree que el Marketing Digital le ha aportado una mejor relacion con sus clientes?

30 respuestas

@ si
@ No

= © Talvez

g F A
Gréfico 10. Pregunta #8 uente. Autores

Al indagar en la pregunta 8 si el marketing digital le ha aportado una mejor relacion
con los clientes, se obtiene que un 80% de los encuestados manifiestan que si, lo que
representa que de cada 10 personas 8 consideran que el marketing digital sin lugar a duda

aporta a tener una mejor relacion con los clientes del establecimiento.

Q. Antes del Marketing Digital, seleccione j;como promocionaba los servicios de su
establecimiento?

30 respuestas

Television

Radio

Prensa, Revistas

Material POP

Promaocion en establecimiento
Paginas amarillas

Voz a voz

Gréfico 11. Pregunta #9 Fuente. Autores
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En la pregunta 9 se le indaga a los encuestados como promocionaban los servicios
del establecimiento, antes de hacerlo con marketing digital. Se evidencia que un 80% de las
respuestas estuvo en el voz a voz como técnica de promocion, seguido de material POP con
un 33,3% de las respuestas, evidenciando una utilizacion clésica del marketing tradicional

con herramientas BTL las cuales no generaban un alto costo para los establecimientos.

10. Considera que el marketing digital turistico ha cambiado la manera de ofrecer los
servicios del hotel/hostal.

30 respuestas

20

19 (63,3 %)

5 7 (233 %)
0 (0 9%
N 2 7% | i 2(67 %)
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 12. Pregunta #10 Fuente. Autores
En la pregunta 10 se indaga a los encuestados que tan de acuerdo estaban con que el
marketing digital turisticos ha cambiado la manera de ofrecer los servicios del
establecimiento. Se obtiene que un 63,3% de los encuestados manifiestan estar totalmente
de acuerdo, seguido de un 23,3% de acuerdo con la afirmacion. Lo anterior demuestra
como en el sector hay un convencimiento de que este tipo de marketing ha revolucionado o

cambiado la forma en como se ofrece el servicio hacia el consumidor o usuario final.

65



11. Considera que el marketing digital le ha generado un impacto positive en sus ventas.

30 respuesias

1 15 (50 %)

9 (30 %)

4133 %)

RN e
0 |

1 2 3 4 L]
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
Gréfico 13. Pregunta #11 Fuente. Autores

Cuando se le pregunta a los encuestados que tan de acuerdo estan al considerar que
el marketing digital le ha generado un impacto positivo en las ventas. Se obtiene como
resultados que un 50% de las personas encuestadas manifiestan estar totalmente de acuerdo
y un 30% maés consideran estar de acuerdo con que este tipo de marketing le genera un
impacto positivo en las ventas, si se suma estas dos respuestas se concluye que el 80% de
las personas encuestadas consideran que el marketing digital le genera un impacto positivo

en las ventas al establecimiento.
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12. Cree gue la ubicacion de su establecimiento genera un impacto positivo a la hora de la

reserva O Compra.

30 respuestas

30

25 (83,3 %)

20

&
0(0 %) 0(0 %) 1(3.3%) 4(133 %)
0
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 14. Pregunta #12 Fuente. Autores

En la pregunta 12 se le indaga a los encuestados que tan de acuerdo estan con que la
ubicacion del establecimiento le genera un impacto positivo a la hora de las reservas o
compras. Se evidencia que un 83,3% de los encuestados manifiestan estar totalmente de
acuerdo, seguido de un 13,3% quienes manifiestan estar de acuerdo. Al realizar el mismo
ejercicio de sumar estas dos respuestas muestra que el 96,6% de los encuestados ven como
la zona del Poblado de la ciudad de Medellin les genera un impacto positivo en el momento

en que se va a realizar una reserva.

e Control del sesgo

El equipo de investigadores no tuvo intervencion en las respuestas que daban las
personas encuestadas, por lo tanto, la confiabilidad del estudio es del 95%, lo que permite

realizar un andlisis profundo a la investigacion realizada y el problema planteado para que
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pueda servir como un aporte al sector turistico que utilizan el marketing digital para

interactuar con sus usuarios y promocionar los servicios.

1.7.  Alcances y delimitaciones

Existen diferentes alcances respecto al proyecto investigativo que busca precisar el campo

de intervencion del objeto de estudio.

e Geograficos. La investigacion por medio de la encuesta como instrumento, se aplicd
a los duefios, gerentes y administradores de los hoteles y hostales de la zona sur
oriental de Medellin, mas especificamente barrio el Poblado.

e Temporal. Se realizara entre el 08/02/2020 y el 20/06/2020.
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2. Desarrollo de la investigacion

2.1.  Desarrollo del primer objetivo especifico

. Determinar la participacion de las zonas turisticas de la ciudad de Medellin.

Este objetivo se desarroll6 en el marco contextual 1.5.3, con la tabla 5 participacion
hoteles y hostales, donde se pudo encontrar la participacion de las diferentes zonas
turisticas de la ciudad de Medellin, y alli el Poblado es la zona con la mayor cantidad de
hoteles y hostales con una participacion del 52,99%, seguido por Laureles y el Centro de

Medellin con una participacion de 22,39% y 14,18% respectivamente.

2.2. Desarrollo del segundo objetivo especifico

. Indagar las herramientas digitales generadoras de ventajas mercadoldgicas en

los hoteles y hostales de la zona sur oriental de Medellin.

Luego de haber realizado la investigacion en diferentes fuentes sobre las
herramientas disponibles en el momento para la parte administrativa de los hoteles y
hostales y disefiando el instrumento de recoleccidn que nos permitiera reafirmar la
experiencia de los usuarios administrativos de los hoteles, se pudo obtener en la pregunta 5,
¢Considera que, al utilizar herramientas de Marketing Digital Turisticas, le generan
ventajas al establecimiento a la hora de promocionar los servicios?, donde se obtiene
como resultado que un 83,3% de los encuestados manifiestan que, si le genera una ventaja
al establecimiento, mientras que un 13,3% dicen que no le generan ninguna ventaja, y un

3,3% dice que tal vez.
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En este mismo orden de ideas se formuld la pregunta 6, ¢ Cudles de las siguientes
herramientas le ayuda a captar mayor cantidad de clientes al establecimiento?, y se
encontrd que el 70% de las respuestas dicen que los metabuscadores de reservas web son
los que mas le aportan a la captacion de clientes, sequida de Google Ads con un 36,7% de

las respuestas.

2.3. Desarrollo del tercer objetivo especifico

. Investigar los 3 factores principales que benefician al sector turistico después de

utilizar el marketing digital como herramienta de contacto con sus clientes.

Para dar respuesta al tercer objetivo especifico se indagé a los encuestados en la
pregunta #7 ¢ De acuerdo con los resultados obtenidos por el establecimiento después
de utilizar las herramientas digitales, seleccione tres factores que considere han sido

relevantes para el sector turistico?, Se encontr6 que el aumento de clientes/reservas y el

posicionamiento del establecimiento obtuvieron la mayor cantidad de respuestas con un

63,3% cada una, seguido de Interaccidn con los clientes quien obtuvo un 50% de las

respuestas. Siendo entonces los 3 principales factores méas relevantes como consecuencia de

la utilizacion del marketing digital en el sector turistico.
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3. Conclusiones y recomendaciones

3.1.

Conclusiones

A continuacion, se expone las conclusiones obtenidas como resultado de la investigacion

realizada.

El Poblado se posiciona como una zona estratégica para el sector turistico de la ciudad
de Medellin, teniendo este la mayor participacion en hoteles y hostales de las zonas
hoteleras. Esto debido a la gran cantidad de oferta en entretenimiento tanto diurno
como nocturno, es una zona relativamente segura y con desplazamientos cortos entre

un sitio y otro.

El sector de Laureles se ubicd en el segundo lugar en participacion hotelera de la

ciudad de Medellin, siendo otra alternativa por cantidad de hoteles para el turista.

El marketing digital como complemento del marketing tradicional presenta una
aceptacion y convencimiento en el sector turistico como una herramienta o tipo de
marketing que les genera ventajas para promocionar los servicios, con formas mas
efectivas y faciles de medir. Este resultado es importante para el posicionamiento o

éxito del marketing digital.

Los metabuscadores de reservas web como Booking.com, es una de las herramientas

mas utilizadas para la captacién de clientes, seguido por la herramienta Google Ads
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3.2.

donde se posiciona la marca para que al momento de buscar o “googlear”, el
establecimiento aparezca en las primeras opciones.

Se establece que los tres principales beneficios que le trae el marketing digital al
sector turistico son el aumento de clientes y reservas, el posicionamiento del
establecimiento y la interaccion con los clientes, pilares fundamentales para el cambio
de cultura y un aporte importante para la transicion del marketing tradicional al

marketing digital.

El marketing digital ha traido consigo grandes beneficios al sector turistico
colombiano, mas especificamente el sector del Poblado en la ciudad de Medellin,
debido a que a diferencia del marketing tradicional a través de las diferentes
plataformas digital y redes sociales, se ha logrado impactar de manera positiva
diferentes partes del mundo donde antes era poco probable posicionar o mencionar
un establecimiento colombiano, aportando asi a la internacionalizacion de cualquier

establecimiento con solo un clic.

Recomendaciones

Aumentar la comunicacion y promocién del Poblado como sitio de preferencia para
los turistas en la ciudad de Medellin, publicando los innumerables atributos que tiene
este sector de la ciudad para enamorar a los visitantes.

Capacitar al personal de los hoteles y hostales en temas de marketing digital, ya que
aun cuando hay un convencimiento de los resultados positivos de este tipo de
marketing, se logré evidenciar desconocimiento en nombres técnicos de las
herramientas que utilizan en su dia a dia. Aunque no se utilizé una pregunta textual

para este argumento, se pudo evidenciar al momento de la aplicacion del instrumento.
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e Generar fuentes de financiacion desde la alcaldia o entes gubernamentales para
incentivar el acceso al marketing digital en los pequefios hoteles y hostales que por
temas de costos no utilizan estas herramientas, y asi poder mitigar el 33% de no

utilizacion arrojado por la investigacion.
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