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INTRODUCCION

En el presente trabajo se da a conocer la importancia del e-marketing y las redes sociales
en el turismo, y los beneficios que dichas herramientas proporcionan al hacer un buen
uso de ellas. Ademas, se plante6 una lista de pasos a seguir para la creacién y utilizacion
de las redes sociales en los hoteles que pertenecen a la Asociacion de pequefios hoteles
de El Salvador y asi poder posicionarse en el mercado y contribuir al desarrollo del
turismo. EIl turismo requiere tener un contacto cercano y preciso con el cliente para
poder conocer sus inquietudes y expectativas, por lo tanto, es necesario que los hoteles
puedan formar parte de las redes sociales y se actualicen en cuanto a la forma de
comunicarse con los clientes, es decir, estar a la vanguardia con la tecnologia y no
conformarse con los medios de comunicacién mas conocidos, como la radio, television y

prensa escrita, etc.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

A través del tiempo la tecnologia ha llegado a formar parte de la vida cotidiana de las
personas, siendo esta de gran utilidad para la poblacién en general. En afios anteriores se
acostumbraba a comunicarse y a hacerse publicidad por medios escritos, teléfono,
television y radio; lo cual limitaba la forma de interactuar entre el emisor y el receptor,
ya que no existia un contacto personal ni cercano con el cliente. La capacidad de
respuesta de las personas era mas lenta debido al poco alcance que estos medios le

proporcionaban.

Las redes sociales pueden facilitar la interaccion entre el consumidor y el prestador de
servicios, acercandose al objetivo de concretar la venta de una manera mas efectiva y
ofreciéndole al cliente la informacidn necesaria que también podra estar al alcance de
todos. Una de las facilidades que brinda el internet es que el cliente podra llegar a
conocer mas el producto antes de adquirirlo, atraido por las noblezas del destino o

servicio que se le ofrece.

Las redes sociales y su impacto no son solamente una moda, son un gran desafio,
especialmente para los hoteles independientes que cuentan con una oportunidad de
sobresalir y hacer la diferencia entre los competidores y poder asi alcanzar mayor

cantidad de clientes satisfechos para poder posicionarse en el mercado.



Es muy importante que cada persona que trabaja en el turismo aproveche el universo
Ileno de nuevas tecnologias, adaptdndose y actualizdndose a las necesidades del cliente.
Debe conocer cuales medios le podrian facilitar la comunicacion con las personas para

convertir una posible venta en compra.

Las redes sociales y el e-marketing son una herramienta con un enorme potencial que no
se esta aprovechando como se deberia. Las empresas ven el uso de estos recursos como
un gasto innecesario, pero en realidad es todo lo contrario, debido a que la utilizacion de
redes sociales no tiene ningun costo, lo que llevaria al cumplimiento de uno de los
objetivos que cada empresa quiere cumplir, maximizar ganancias a la vez que se

minimizan los costos.

Una de las grandes problemaéticas es que los empresarios 0 propietarios de hoteles o
empresas de servicio turistico no se quieren arriesgar a utilizar este tipo de herramientas
por miedo a comentarios no favorables, es decir, al tener una cuenta en una red social, el
cliente obtendra informacion del producto pero también las personas podran compartir

su experiencia en dicho lugar, ya sea agradable o insatisfactoria.

Para evitar este tipo de situaciones algunas empresas podrian optar por no hacer uso de
las redes sociales, siendo esta una decision no acertada, ya que el impacto que estas
tienen podria llegar a aumentar sus ventas y por consiguiente al desarrollo de su

empresa.

Las empresas de servicios turisticos que eligen utilizar las redes sociales deben tener un

compromiso aun mayor con el producto que ofrecen y el cliente, deben hacerle vivir al



visitante un experiencia Unica e inolvidable, cumpliendo con las necesidades y los

acuerdos establecidos con el cliente a la hora de habérseles brindado la informacion.

1.2 Enunciado del problema

¢Como impulsar a las empresas de servicios turisticos para que hagan un buen uso de la
herramienta del e-marketing y las redes sociales y que medios podrian implementarse

para aprovechar dicho recurso en el turismo?
1.3 Delimitacién

1.3.1Delimitacion teérica

La tesis se basara en un FODA para motivar a las empresas que pertenecen a la
Asociacion de pequefios hoteles de El Salvador, al uso del e- marketing y redes sociales,
debido a que muchos empresarios no aprovechan los beneficios que esta herramienta de
la tecnologia les ofrece, ya que al ser implementadas en las empresas dedicadas al
turismo lograrian un crecimiento y desarrollo y a su vez dard a conocer sus productos y

servicios con el fin de posicionarse en el mercado.
1.3.2Delimitacion geograéfica

La investigacion se llevara a cabo con los hoteles que pertenecen a la Asociacion de
pequerios hoteles de EI Salvador, en los departamentos de La Libertad y San Salvador,
que suman un total de 33 hoteles encuestados, pero solo 18 hoteles brindaron la

informacion necesaria.



1.3.3 Delimitacion temporal
La investigacion se realizara durante los meses de febrero a junio del 2011
1.4 Unidad de analisis.

La unidad a estudiar en la investigacion es la Asociacion de pequefios hoteles de El

Salvador (HOPES).
1.5 Sujeto de estudio

Gerentes de los hoteles, que pertenecen a la Asociacion de pequefios hoteles de El

Salvador.
1.6 Justificacion

El turismo y la tecnologia han ido evolucionando y adquiriendo una gran importancia,
hasta llegar a ser un pilar fundamental para el desarrollo de una nacién, debido que en la
actualidad existe una tendencia en la poblacion en general a establecer vinculos de
comunicacion y de negocios a través del e-marketing y las redes sociales, siendo esta
herramienta quien ha facilitado la interaccion entre el consumidor y el prestador de

servicios turisticos.

El crecimiento que han tenido las redes sociales se debe, en parte a los beneficios que
presentan. Cada dia mas personas usan internet para diversos fines, y las redes sociales
son un medio donde se puede conseguir informacion, intercambiar datos, promocionar
una empresa y asi poder brindarle la asesoria necesaria al cliente sobre los productos y

servicio que ofrece. En esta tesis se informara a través de un diagndéstico para lograr un



crecimiento positivo en el desarrollo de la industria hotelera, contribuyendo a la empresa
para que puedan desenvolverse en el mercado con mayor plenitud y asi puedan
incrementar sus ingresos, a la vez que hacen publicidad de su servicio y dan a conocer
las bondades de los productos que ofrecen, siendo esta una estrategia en la inversion
debido a que no presenta porcentaje de perdidas ya que el e-marketing y las redes

sociales son una herramienta que no genera ningun costo adicional.

Todo esto conlleva a crear una expectativa diferente para las empresas de servicios
turisticos que forman parte de la asociacion de pequefios hoteles ya que podria
significar una forma mas econdmica y eficiente de promocionar sus productos a través
del e-marketing y las redes sociales. La utilizacion de estas herramientas en las empresas
también puede llegar a fomentar el trabajo en equipo y a crear un ambiente en el cual

exista una mejor comunicacion entre los empleados.

En la actualidad las empresas han ido adaptandose a las necesidades del consumidor
pero no estan aprovechando al maximo los recursos y el potencial que el e-marketing y
las redes sociales ofrecen, por esta razon resta implementar nuevas estrategias para

lograr un mejor uso y optimizacion de dichas herramientas

Las redes sociales son un medio en el cual se puede hacer publicidad de una forma mas
rapida y efectiva, en comparacion con otros medios de comunicaciéon, como lo son la
television, radio, y publicidad escrita; esto es debido a que es mas economica que
cualquiera de las antes mencionadas. El hotel podra darse a conocer con los clientes
adquiriendo una base de datos a la hora de hacer el check-in en la recepcion, ya que en

dicha area se le solicita al cliente su informacion personal, y podria establecerse un



mecanismo en el cual se le pida su autorizacion para que se le envie promociones e
informacion relevante del hotel a su correo electrénico o a su cuenta en redes sociales.
De esta forma podra darse a conocer el hotel, su servicio y los productos que ofrece no
solo a las personas que lo visitan, sino también a personas cercanas o contactos del

cliente que utilizan las redes sociales.

Las grandes cadenas hoteleras en su mayoria solo cuentan con pagina web, pero este es
un lujo que no se puede dar un hotel en crecimiento, ya que no puede tener solamente
una pagina en la cual debera esperar a que alguien interesado la visite, sino que debe ir
por el cliente, ofrecerle informacion y convencerlo con las virtudes y atractivos de su
hotel. Ya no basta con tener una “web oficial” que quedara a la espera de quien quiera
visitarla, importa estar donde se encuentra el usuario buscando informacion, y ese sitio

es, actualmente, las redes sociales.

La necesidad de poder captar la atencion de més clientes y tener mejores ingresos en el
hotel, ha llevado a la busqueda de nuevas opciones, tales como las que se buscan con
esta investigacion; que los gerentes o personas encargadas en el area de mercadeo y
ventas de los hoteles pertenecientes a la Asociacion de pequefios hoteles de El Salvador,
puedan conocer las herramientas y pasos a seguir para la creacion de cuentas en redes

sociales para hacer buen uso de ellas y aprovecharlas de mejor manera.

El e-marketing y las redes sociales han llenado un vacio en la forma de hacer publicidad,
ya que no es necesario tener un contacto fisico ni directo con el cliente al realizarse la

venta, sino que puede hacerse via internet. Esto también le ahorra tiempo y podra



obtener la atencién de un mayor numero de clientes, lo cual le llevara al hotel a

aumentar sus ingresos y a darse a conocer en el mercado.

Es indispensable posicionar el hotel en redes sociales, tales como Facebook o Twitter. A
través de estas plataformas las personas pueden compartir sus gustos e intereses,
recomendandose entre cibernautas, por ejemplo las amplias bondades que presenta un
determinado centro de descanso y las experiencias vividas en dicho establecimiento o
destino turistico. Las redes sociales sirven como una fuente donde se pueden recoger
sugerencias y reclamos que ayudaran a mejorar el servicio que se presta y a detectar los
puntos débiles. En resumen, las redes sociales son un canal de comunicacién con el

cliente que no se puede despreciar.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Plantear a la Asociacion de pequefios hoteles de El Salvador; los beneficios y ventajas
que conlleva el uso del e-marketing y redes sociales en el turismo, contribuyendo al

crecimiento y desarrollo de los hoteles.
1.7.2 Objetivos Especificos

e Analizar los beneficios que trae la herramienta del e-marketing y redes sociales

en el turismo al ser utilizadas por la industria hotelera.



o Identificar las limitantes que tienen los hoteles con respecto al uso del e-
marketing y las redes sociales, en la Asociacion de los pequefios hoteles de El

Salvador.

e Informar a través de un FODA a la Asociacion de pequefios hoteles de El
Salvador, acerca de la importancia de la utilizacion del e-marketing y redes

sociales en el turismo.

CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1 E-marketing

La mercadotecnia en Internet es el estudio de las técnicas del uso de internet para
publicitar y vender productos y servicios. Incluye la publicidad por clic, los avisos en
paginas web, los envios de correo masivos, la mercadotecnia en buscadores (incluyendo
la optimizacion en buscadores), la utilizacion de redes sociales y la mercadotecnia de

bitacoras o blogs.

La mercadotecnia en Internet es un componente del comercio electronico. Puede incluir

la gestion de contenidos, las relaciones publicas, el servicio al cliente y las ventas. El



comercio electronico y la mercadotecnia en internet se han vuelto més populares en la

medida en que los proveedores de internet se estan volviendo mas accesibles.

Es uno de los cuatro paradigmas de marketing, segun Phillip Kotler, que una empresa
debe elegir como base para la aplicacion de una estrategia. (Recuperado en el sitio de

Internet http://es.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia en Internet consultado el 25 de

marzo de 2011)

El e-marketing es una estrategia de publicidad y venta que permite una mayor
optimizacion de recursos, minimizando los costos. Esta forma de dar a conocer las
bondades de un producto y servicio, es una inversion que facilita la comunicacion entre
el consumidor y la empresa. La importancia del internet en la actualidad obliga a los
establecimientos de servicios turisticos a buscar al cliente, a actualizarse y a no
conformarse con los medios de comunicacion béasicos, como el teléfono o publicidad
escrita. EI e-marketing acerca la posibilidad de concretar una posible venta sin necesidad
de tener un contacto directo con el cliente, es decir, el consumidor puede adquirir un

servicio o producto aun estando en un pais diferente.

2.1.1 Historia del e-marketing

Internet es un conjunto de redes, redes de ordenadores y equipos fisicamente unidos
mediante cables que conectan puntos de todo el mundo. Estos cables se presentan en
muchas formas: desde cables de red local (varias maquinas conectadas en una oficina o
campus) a cables telefonicos convencionales, digitales y canales de fibra Optica que

forman las "carreteras” principales. Esta gigantesca red se difumina en ocasiones porque


http://es.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia_en_Internet

los datos pueden transmitirse via satélite, o a traves de servicios como la telefonia

celular, o porque a veces no se sabe muy bien a donde esta conectada.

La mercadotecnia en internet tuvo su origen a inicios de los afios 90 en forma de paginas
web sencillas, que solo contenian texto y que ofrecian informacién de productos. Luego
evolucion6 en avisos publicitarios completos con graficos. EI paso mas reciente en esta
evolucion fue la creacion de negocios completos que operan desde internet para
promover y vender sus productos y servicios. (Recuperado en el sitio de Internet

http://es.wikipedia,org/wiki/Mercadotecnia en Internet consultado el 25 de marzo de

2011)

Al transcurrir el tiempo se han ido desvaneciendo las barreras y limitantes de la
comunicacion y se ha cambiado la forma de relacionarse y acercarse a las personas, no
solo en el &mbito de negocios, sino también en el diario vivir. La creacion del internet se
remonta a la década de los 50, donde aparecieron las primeras ideas de esta herramienta.
En 1971 se cre6 una forma mas personal y econdémica para comunicarse, esto fue el
correo electronico, siendo en los afios 80 cuando se empezé a implementar y a llevar a la

practica, con el sistema World Wide Web, mejor conocido como (www).

Esta tecnologia abrio un mundo de posibilidades y es el instrumento que ha permitido
darle forma al concepto de globalizacion, donde las comunicaciones que se efectian son
casi instantaneas y permiten a la empresa llegar a todo el mundo dependiendo de la
estrategia que utilice. Desde afios atrés, aproximadamente en el afio de 1997, las redes
sociales y el e-marketing han ido cambiando la forma de comunicarse de las personas,

hasta llegar a ser uno de los medios mas utilizados y representativos, ya que se han


http://es.wikipedia,org/wiki/Mercadotecnia_en_Internet

disefiado sitios en la web para el encuentro de miles de personas que tienen intereses en
comun, y la necesidad de interactuar o intercambiar ideas con otros en tiempo real y sin

importar donde se encuentren.

Internet surgié de un proyecto desarrollado en Estados Unidos para apoyar a sus fuerzas
militares. Luego de su creacion fue utilizado por el gobierno, universidades y otros

centros académicos.

Internet ha supuesto una revolucién sin precedentes en el mundo de la informatica y de
las comunicaciones. Los inventos del telégrafo, teléfono, radio y ordenador sentaron las
bases para esta integracion de capacidades nunca antes vivida. Internet es a la vez una
oportunidad de difusion mundial, un mecanismo de propagacion de la informacion y un
medio de colaboracion e interaccion entre los individuos y sus ordenadores
independientemente de su localizacion geogréfica. (Recuperado en el sitio de Internet

http://www.maestrosdelweb.com/editorial/internethis/ consultado el 25 de marzo de

2011)

2.1.2 World wide web (www)

La World Wide Web (la "telarafia" o "marafia mundial™) es tal vez el punto mas visible
de internet y hoy en dia el mas usado junto con el correo electronico, aunque también es
de los mas recientes. Originalmente denominado Proyecto www Yy desarrollado a

principio de los 90, parti¢ de la idea de definir un "sistema de hipermedios distribuidos.

La www puede definirse basicamente como tres cosas: hipertexto, que es un sistema de

enlaces que permite saltar de unos lugares a otros; multimedia, que hace referencia al


http://www.maestrosdelweb.com/editorial/internethis/

tipo de contenidos que puede manejar (texto, gréaficos, video, sonido y otros) e internet,

las base sobre las que se transmite la informacion.

El aspecto exterior de la www son las conocidas "paginas web." Una ventana muestra al
usuario la informacién que desea, en forma de texto y gréaficos, con los enlaces marcados
en diferente color y subrayados. Haciendo un clic con el ratén se puede "saltar” a otra
pagina, que tal vez esté instalada en un servidor al otro lado del mundo. EI usuario
también puede "navegar” pulsando sobre las imagenes o botones que formen parte del

disefio de la pagina.

Las paginas de la www estan situadas en servidores de todo el mundo (sitios web), y se
accede a ellas mediante un programa denominado "navegador" (browser). Este programa
emplea un protocolo llamado HTTP y que se encarga de gestionar el aspecto de las

paginas y los enlaces.

Cada pagina web tiene una direccion Unica en Internet, en forma de URL. Un URL
indica el tipo de documento (pagina web o documento en formato HTML), y el de las

paginas hipertexto de la www comienza siempre por http.

La web proporciona algunas opciones interesantes: se puede circular saltando de un sitio
a otro y volviendo rapidamente a los sitios que se acaban de visitar. La informacién
puede presentarse en forma de tablas o formularios. EIl usuario puede en esos casos
completar campos (por ejemplo, una encuesta) y enviarlos por correo electrénico con
solo hacer clic sobre el boton "enviar" que ve en su pantalla. La web también facilita el

acceso a informacion gréafica, peliculas o sonido de forma automatica.



La web es el lugar de internet que méas crecimiento esta experimentando Ultimamente: se
calcula que hay méas de 50 millones de paginas web en la red, y su nimero crece a un
ritmo vertiginoso. La web, al facilitar la basqueda de informacion, ha hecho que otros

servicios de internet se usen cada vez menos.

Cada vez son mas las empresas que publican informacion en la web. Y encontrarla es
también cada vez mas facil: casi todos los nombres de los sitios web comienzan por el
URL que indica que se trata una pagina web en formato HTML (http://) seguido de las
letras caracteristicas de la web (www), el nombre de la empresa (por ejemplo, .IBM) y
terminan con el identificador de empresa (.com) o pais (.es). Es decir, si usted conecta
con http://www.ibm.com visitara las paginas de IBM en Estados Unidos, y con
http://www.ibm.es, las de IBM Espafia. Pocas son las empresas de gran tamafio que no

tienen su propia pagina web hoy en dia.

Parte de la gran potencia de la web también proviene del hecho de que cada vez es mas
facil publicar material en la web e Internet, no s6lo acceder a lo que ya esté alli. Existen
programas gratuitos y comerciales para crear paginas HTML para la web (similares a los
programas de autoedicion, sin necesidad de programacion), y alquilar espacio en un
servidor al que enviar las paginas es cada vez mas barato y accesible. Hoy en dia,
cualquiera puede publicar cualquier lo que desee con un minimo esfuerzo, y ponerlo al

alcance de millones de personas.

(Recuperado en el sitio de Internet http://www.angelfire.com/ak5/wwwO0/ consultado el

6 de abril de 2011)


http://www.angelfire.com/ak5/www0/

2.1.3 Importancia del e-marketing en la sociedad.

En la actualidad, el uso de la tecnologia es mas que solamente entretenimiento, se ha
vuelto una necesidad y esta al alcance de todos. Las personas han empezado a hacer uso
de las herramientas de la tecnologia, que les permiten comunicarse de una forma mas
rapida y sencilla. A lo largo del dia, puede existir una tendencia en la cual recurramos al
internet 0 a revisar nuestro correo electronico; el cual nos mantiene comunicados e

informados sobre temas relevantes y de nuestro interés.

El e-marketing se ha vuelto uno de los medios mas populares y de bajo costo que las
empresas han optado para promocionar sus servicios y productos. La mayoria de las
personas que compran on-line, son convencidas de ello debido a lo atractivo de los

productos que se les ofrece y la facilidad con la cual pueden adquirirlos.

Fue en los afios 90 que el internet se convirtio en una herramienta méas popular entre las
personas, Yy fue tomando importancia y posicionandose entre las necesidades del publico
en general. La facilidad con la cual hoy en dia podemos comunicarnos e informarnos
con esta tecnologia, hizo que las grandes empresas se dieran cuenta del potencial que
podian explotar al hacer uso del internet; lo cual incremento la comercializacién por ese

medio.

Una de las razones por las cuales el e-marketing empezé a hacer usado fue debido a que
era mas factible y barato enviar publicidad por medio del internet, que enviar al correo
comun de cada persona; se descubrié que esta herramienta permitia un comercio mas

rapido y efectivo debido al bajo costo que significaba para las empresas.



El Internet, al principio, se utilizaba para realizar busquedas, como entretenimiento, y
para ciertas funciones dentro del trabajo. La idea de comprar por Internet resultd muy
conveniente para la sociedad en general, debido a que le permite instantineamente
comparar precios y beneficios del producto o servicio a adquirir. En muchos casos, las
personas podrian pasar ocupadas o sin mucho tiempo para poder movilizarse hacia
comercios y es por eso que las compras en linea, les dan la oportunidad de poder acceder
a comprar todos los articulos que deseen. Por lo tanto, es normal que los consumidores
presten atencion a los correos electronicos que reciben, porque ese es el método que
ellos emplean para realizar parte de sus compras. El marketing por e-mail se ha
convertido en algo corriente, en algo cotidiano, de facil uso y que esta al alcance de gran
parte de personas; la mayoria de los sitios web les da a sus visitantes la oportunidad de
que se inscriban y estén de acuerdo en recibir anuncios e informacion por medio de

correos o boletines electrénicos.

El e-marketing es una herramienta en evolucion, cada vez las empresas encuentran
formas maés inteligentes e innovadoras para captar la atencion del cliente. Debido a la
competencia que existe para poder posicionarse en las opciones del posible comprador,
las empresas llegan a un punto en el cual deben hacer uso de esta herramienta o podrian
quedar fuera del mercado ya que el e-marketing sirve como una especie de “gancho” que

atrae a los clientes a adquirir cierto producto por encima de otras opciones.

Como comenta Paul Fleming en “Hablemos de la Mercadotecnia Interactiva”, las 4 F's

de la mercadotecnia en internet serian:



Flujo: Seglin Fleming, flujo es “el estado mental en que entra un usuario de Internet al
sumergirse en una web que le ofrece una experiencia llena de interactividad y valor

afadido”

Funcionalidad: Si el cliente ha entrado en estado de flujo, estd en camino de ser captado,
pero para que el flujo de la relacion no se rompa, queda dotar a la presencia on-line de
funcionalidad, es decir, construir paginas teniendo en cuenta las limitaciones de la
tecnologia. Se refiere a una homepage atractiva, con navegacion clara y util para el

usuario.

Feedback: La relacion se ha comenzado a construir. El usuario est& en estado de flujo y
ademas no se exaspera en su navegacion. Ha llegado el momento de seguir dialogando y
sacar partido de la informacion a través del conocimiento del usuario. Internet da la
oportunidad de preguntar al cliente qué le gusta y qué le gustaria mejorar. En definitiva,
dialogar con el cliente para conocerlo mejor y construir una relacién basada en sus

necesidades para personalizar en funcion de esto la pagina después de cada contacto.

Fidelizacién: Internet ofrece la creacion de comunidades de usuarios que aporten
contenidos de manera que se establezca un didlogo personalizado con los clientes,

quienes podran ser asi mas fieles.”

(Libro: “Hablemos de Marketing Interactivo: Reflexiones sobre Marketing Digital y

Comercio Electronico” Editorial ESIC, Madrid, Paul Fleming 2000)



2.1.4 Servicios del e-Marketing:

Posicionamiento en buscadores: El posicionamiento en buscadores consiste en el uso de
varias técnicas con el objetivo de situar las paginas web en los espacios mas optimos y

mas visitados por los usuarios de internet.

El objetivo de adaptar sus paginas corrigiendo errores y mejorando su arquitectura y
contenido es para conseguir las primeras posiciones en los buscadores con el objetivo de
que los usuarios que realicen busquedas lleguen a contactar con su sitio web. Con ello
obtendra una mayor eficiencia y productividad obteniendo més ventas o nuevos clientes.
Es la formula méas econdmica y eficiente de promocionarse en internet retornando la

inversion que ha realizado.

Una de las ventajas del posicionamiento en buscadores es que se dirige a un publico
interesado en su producto o servicio. Los usuarios utilizan los buscadores para encontrar
aquello que necesitan o valoran, por tanto, los potenciales visitantes seran potenciales

clientes de sus servicios o productos.

Gestion de Boletines electronicos: Gestione el envio de boletines electrénicos o
newsletter’s a sus clientes, proveedores, distribuidores o colaboradores externos de
forma répida y facil. Controle el éxito de cada uno de sus envios con informacion
estadistica detallada y general que le aportara la informacion necesaria para comprobar

la repercusion de cada una de sus comunicaciones.

Banners: Desarrollo y disefio de campafias publicitarias en formato imagen o animacion

flash con el objetivo de publicitar servicios, productos, novedades u ofertas.



Marketing uno a uno: Publicidad en internet que permite personalizar el mensaje
publicitario en funcion del visitante segun situacion geografica (por pais, comunidad
autonoma o region, provincia y ciudad), IP’s, fecha y/u hora, idioma, navegador de

internet, sistema operativo, segin pagina origen, etc.

Sms: Realice envios de sms masivos a sus contactos de forma automatizada y
desatendida, filtrando los destinatarios y personalizando el envio por pardmetros como
edad, sexo, preferencias, sectores, etc. (Recuperado en el sitio de Internet

http://www.bab-soft.com/es/emarketing.php consultado el 25 de marzo de 2011)

Para Sergio Mariscal, EI marketing electronico es el estudio de tacticas y estrategias del
uso de medios electrénicos con el objetivo de captar clientes y conseguir su fidelidad a

través de la publicidad y la venta de productos y servicios.

Entre los métodos de marketing electronico tenemos la publicidad por clic, los anuncios
en paginas web, los envios de correo masivo, la mercadotecnia en buscadores, la

utilizacion de redes sociales, los blogs, entre otros.

Algunas empresas que se especializan en ofrecer servicios de marketing electronico,

entre sus servicios ofrecen:

Creacion de bases de datos.

Asesoramiento en los criterios de segmentacion de las bases de datos.

Redaccion, disefio y envio de mensajes de correo electrénico.

Disefio del anuncio con su imagen corporativa o institucional en HTML.


http://www.bab-soft.com/es/emarketing.php

e Creacion de perfiles en redes sociales, seguidores especificos, entre otros.

(Recuperado en el sitio de Internet http://www.empren-d.mx/punto-com/el-

marketing-electrnico/ consultado el 29 de marzo de 2011)

2.1.5 Impacto en el turismo

¢Qué es el e-marketing turistico? Conjunto de actividades de mercadeo turistico
orientados a promover productos y/o servicios mediante el uso de medios e instrumentos
electronicos (internet).Tanto el e-marketing como la comercializacion turistica clasica

tienen como objetivos:

e La identificacion de las necesidades y deseos de mercados y segmentos, tanto
genéricos como especificos, y en la satisfaccion de los mismos, mediante la

utilizacion de herramientas e instrumentos tecnoldgicos diversos.

e Logro del posicionamiento adecuado de un bien, servicio destino en la red.

Fortalecimiento y extension de la marca electrdnica.

e La identificacion de habitos y patrones de comportamiento de los clientes, la

deteccion de nichos de oportunidad, etc.

El e-marketing es un nuevo instrumento fundamental, ya que altera procesos, formas y
actitudes, aproxima y globaliza; nos identifica mas rapido. Es una estrategia de venta sin
fronteras, permite un contacto con el potencial consumidor 24 horas 365 dias, es un

instrumento informativo. Permite la bdsqueda proactiva por parte del potencial cliente,


http://www.empren-d.mx/punto-com/el-marketing-electrnico/
http://www.empren-d.mx/punto-com/el-marketing-electrnico/

permite la optimizacion y actualizacion inmediata de la informacion y existe un

crecimiento permanente de los usuarios.

(Recuperado en el sitio de internet http://www.slideshare.net/rlaurenz/captulo-6-el-

impacto-de-las-tics-en-el-e-marketing-tursti consultado el 29 de marzo de 2011)

El e-marketing puede ser utilizado para generar un crecimiento en la empresa, y no
solamente en el sector turistico, ya que permite tener una interaccion con el cliente y una
comunicacion méas factible. Esta herramienta es de gran potencial debido a que puede
aumentar la productividad de la empresa en areas como el servicio al cliente. El e-
marketing permite que se maneje la reputacion del establecimiento creando confianza y

preferencia sobre el consumidor.

2.1.6 Ventajas del e-marketing

Segun Sergio Mariscal, entre las ventajas que se puede percibir a través del uso del e-
marketing estan: “Reduccién de costos; la utilizacion del marketing electronico le
permite a tu empresa reducir costos en todos y cada uno de los pasos de realizacion de la
campafa publicitaria. También, le permite volverse mas eficiente y competitiva de una

manera sumamente veloz.

Sin limites en volumen de informacion; este tipo de marketing nos permite que el
volumen de informacion que se envia a los receptores deje de ser un inconveniente,
ademas hace que esta informacion sea estructurada de tal manera que la lectura sea

comprensiva y muy manejable.



Relaciones a largo plazo; permite una comunicacion de doble via con el cliente en

tiempo real, lo que permite establecer relaciones a largo plazo.

No existe limite de tiempo; los mensajes de marketing electrénico son recibidos en el
mismo instante y pueden ser adaptados para cada destinatario, ademas la informacion es

accesible las 24 horas.

Servicio personalizado; permite una construccion dinamica de la imagen de marca de la
empresa, al mismo tiempo permite proveer mayor cantidad de informacion a un costo

minimo y ayuda a servir a cada cliente como un nicho individual.”

Una de las principales ventajas de que una empresa este en linea es la de identificar y
llegar a diferentes nichos de mercado con la diversificacion de sus servicios o productos,

ademas de que se puede hacer con menores costos y de manera mas interactiva.

Cuando un empresa decide hacer negocios en internet es porque, probablemente, tiene a
su segmento de mercado identificado y satisfecho con sus servicios o productos, por lo
que busca llegar a otro tipo de personas que buscan un valor agregado a los productos o
servicios existentes, o buscan clientes de otra parte del estado o pais, para crecer o
diversificarse. Cuando este tipo de micro y pequefias empresas comienzan su aventura
en la red es muy probable que tengan éxito debido a que cuentan con una base sélida de
hacer negocios. Sin embargo cuando una empresa de nueva creacion desea incursionar
en el ciberespacio deberad estar preparada para batallar en los primeros intentos por
captar clientes ya que estos en internet son mas selectivos y se deberd probar la

capacidad para cumplir con los plazos y productos prometidos en los pedidos. Para estas



empresas nuevas sera mas dificil es destacar sin embargo el costo y el tiempo para que

esto ocurra es poco.

En el ciberespacio una empresa puede mejorar la comunicacién con sus clientes, una
mejor administracion de la informacion y una forma menos costosa de realizar la
publicidad, con la utilizacion adecuada de las herramientas que internet ofrece se puede
promocionar de manera efectiva, sus comunicados estaran expuestos a mas personas, se
puede llegar mayor numero de clientes potenciales con la oportunidades de hacer

negocios con ellos no importan donde estén.

(Recuperado en el sitio de Internet http://www.monografias.com/trabajos29/e-

marketing-pymes/e-marketing-pymes.shtml#micro consultado el 25 de marzo de 2011)

El e-marketing le permite llegar y ofrecer su producto o servicio donde quiera que el
cliente se encuentre. Facilita la comunicacion al momento de efectuarse una venta y le
permite mostrar el por qué ese producto tiene que ser el de su eleccion. El expandirse y
hacer publicidad por mas medios de comunicacion también da credibilidad sobre la
empresa, creando confianza y posicionandose entre las opciones de compra del cliente.
Hacer uso de esta herramienta es un sintoma del desarrollo y las ambiciones que tiene la

empresa, asi como también de la busqueda por satisfacer las necesidades del cliente.

2.1.7 Conceptos relacionados con el e-marketing

El comercio electronico, también conocido como e-commerce (electronic commerce),
consiste en la compra y venta de productos o de servicios a través de medios

electronicos, tales como Internet y otras redes informaticas. Originalmente el término se
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aplicaba a la realizacién de transacciones mediante medios electronicos tales como el
Intercambio electrénico de datos, sin embargo con el advenimiento de la Internet y la
World Wide Web a mediados de los afios 90 comenzo a referirse principalmente a la
venta de bienes y servicios a través de Internet, usando como forma de pago medios

electronicos, tales como las tarjetas de crédito.

La cantidad de comercio llevada a cabo electronicamente ha crecido extraordinariamente
debido a la propagacion de Internet. La mayor parte del comercio electronico consiste en
la compra y venta de productos o servicios entre personas y empresas, sin embargo un
porcentaje considerable del comercio electronico consiste en la adquisicion de articulos
virtuales (software y derivados en su mayoria), tales como el acceso a contenido

"premium" de un sitio web.

El comercio electronico realizado entre empresas es llamado en inglés Business-to-
business 0 B2B. ElI B2B puede estar abierto a cualquiera que esté interesado (como el
intercambio de mercancias o materias primas), o estar limitado a participantes

especificos pre-calificados (mercado electrénico privado).

(Recuperado en el sitio de Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio_electr%C3%B3nico consultado el 22 de junio de

2001)

El e-Business o comercio electronico es un término usado para describir a las empresas
funcionan por medio de Internet, o gracias a la utilizacién de las tecnologias de Internet

para mejorar la productividad o la rentabilidad de un negocio.



En un sentido mé&s general, el término puede ser usado para describir cualquier forma de
comercio electrdnico - es decir, cualquier empresa que utiliza un ordenador para realizar

sus negocios en redes sociales y en otros espacios de Internet.

La aplicacion mas comdn del e-Business es como un especie de distribuidor, o en
algunos casos primarios, como si fuera una tienda. Con la venta de productos y servicios
en linea, el e-Business es capaz de alcanzar una base de consumidores mucho mas

amplia que cualquier otra tienda tradicional podria esperar obtener.

El e-Business también pueden usar el Internet para adquirir productos al por mayor o
suministros para la produccidn interna. Esta faceta del comercio electronico se refiere a
veces como la contratacion electrénica, y puede ofrecer a empresas la oportunidad de

reducir sus costes de forma espectacular.

Incluso los negocios en Internet muchas veces funciona sin una tienda electronica ahora
utiliza la contratacion electrénica como una manera de rastrear y administrar mejor sus

compras.

Ademas de la compra y venta de productos, el comercio electronico también se puede
manejar en otros aspectos del negocio tradicional. El uso del chat como una forma de
apoyo técnico y atencién al cliente es un excelente ejemplo de esto. El e-Business que
utiliza el chat para complementar su soporte telefonico tradicional encuentra un sistema
que ahorra una increible cantidad de tiempo mientras que proporciona oportunidades

disponibles a través del apoyo tradicional. (Recuperado en el sitio de Internet



http://www.articulo.org/articulo/28845/conceptos_generales_sobre_ebusiness.html

consultado el 28 de junio de 2011)

2.2 Las redes sociales

Son espacios de encuentro entre personas, grupos Yy organizaciones que tienen
expectativas similares y en donde pueden intercambiar comentarios, musica, fotos,

desarrollar aplicaciones; y encontrar respuestas a sus inquietudes y necesidades.

Su razén de ser son las personas, Sus conversaciones, sus participaciones, sus
colaboraciones, su aprendizaje. Las redes sociales son una nueva filosofia donde los
usuarios pueden expresarse libremente y donde son escuchados; en pocas palabras, en
donde ellos son los principales protagonistas. Las redes sociales como Facebook han
sido disefiadas para acelerar el proceso de informacién de usuario a usuario, creando un
tipo de comunicacion més directa con el cliente. Tienen la ventaja de atraer y potenciar
la atencion debido a que el consumidor se siente comodo en la comunidad que ha

creado, €l decide con quién quiere o no relacionarse.

Facebook es el ejemplo mas evidente de como los usuarios, entiéndase personas, grupos
0 empresas, han sabido aprovechar y utilizar las redes sociales como medio estratégico
de promocion sin la necesidad de mostrar un solo anuncio; de persona a persona,
generando fans, seguidores y contactos afines que llevan al usuario a conocer el sitio

web del anunciante.

Facebook es cada vez mas utilizado por las empresas para difundir una imagen positiva,

establecer una buena comunicacién con los clientes y corregir informacion erronea. La



empresa estd en el mismo escalén que el usuario, a la misma altura por asi llamarlo, e
invita al usuario a participar y proponer, creando asi un vinculo interesante, donde lo
importante es la credibilidad. (Recuperado en el sitio de Internet

http://www.slideshare.net/19827779/la-importancia-de-facebook-en-el-posicionamiento-

de-marca consultado el 25 de marzo de 2011)

2.2.1 Historia de las redes sociales

Si bien para muchos las redes sociales pueden llegar a ser un servicio moderno con
escasa trayectoria en la web, debido a que la mayor explosion de las mismas surgié en
los Gltimos afios logrando una verdadera masificacion en su uso, lo cierto es que su
origen se remonta a mas de una década, se estima que el origen de las redes interactivas
se remonta al afio 1995. Tengamos en cuenta que fue en esa época cuando internet habia

logrado convertirse en una herramienta practicamente masificada.

Randy Conrads fue el verdadero pionero del servicio, mediante la creacion del sitio web
que llevaba por nombre "Classmates”, y el cual consistia en una red social que brindaba
la posibilidad de que las personas de todo el mundo pudieran recuperar o continuar
manteniendo contacto con sus antiguos amigos, ya sea compafieros de colegio, de la
universidad, de distintos ambitos laborales y demés, en medio de un mundo totalmente

globalizado.

Obviamente esto fue posible gracias a la llegada de la denominada Web 2.0, que en
definitiva se trata de un sistema que posee una clara orientacion social, Con el correr de

los afios, este tipo de servicio se convirtié en uno de los negocios mas rentables de
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internet, por lo que en la primera parte de la década del 2000 comenzaron a aparecer una
gran variedad de sitios web dedicados a brindar la posibilidad de una comunicacion
dentro de lo que se llamé las redes sociales, que en aquella época eran conocidas como
circulos de amigos. Con la incorporacion de este nuevo concepto fue posible definir en
un marco real las distintas relaciones que se establecian entre los diferentes participantes
que consumian los servicios de las comunidades virtuales. La mayor explosion de las
redes sociales no tardd en llegar, ya que en el afio 2003 vieron la luz algunos de los sitios
mas populares que lograron hacer crecer exponencialmente el uso del servicio,

comunidades tales como MySpace, Friendster, Tribe y Xing, entre otras.

Fueron precisamente estos sitios los pioneros en lograr que las redes de interaccion o
circulos de amigos comenzaran a socializarse, con lo que captaron la atencion de miles

de usuarios de todo el mundo. (Recuperado en el sitio de Internet

http://www.informatica-hoy.com.ar consultado el 25 e marzo de 2011)

2.2.2Web 2.0

El cambio en los habitos culturales hace que el uso que se le da al internet haya mutado
desde su creacién. En un principio, la idea era conectar bases de datos de universidades
para el intercambio de la informacién cientifica. Pero poco a poco, la humanidad toda se

fue aduefiando de la red de redes, y la fue adaptando a sus gustos, deseos y necesidades.

La Web 2.0 es un nuevo escenario de trabajo o de ocio, donde los usuarios, los medios,
las herramientas y los servicios son los principales componentes. La Web 2.0 significa

una evolucién de la web, pero desde el individuo, como usuario de internet, donde este


http://www.informatica-hoy.com.ar/

reconfigura la disponibilidad de los recursos, las interacciones, creando redes sociales.

(Recuperado en el sitio de internet http://www.slideshare.net/Carpm/concepto-de-web-

20 consultado el 28 de marzo de 2011)

La Web 2.0 es un término que se refiere a los nuevos desarrollos tecnologicos que
permiten tener sitios mucho mas interactivos. La era de las paginas estaticas, cuya unica
mision era ser leidas por un publico pasivo y receptor de la informacion ya ha pasado a
la historia. La Web 2.0 se refiere a las redes sociales, a usuarios que se aduefian de los
sitios que visitan, que los decoran y actualizan a sus deseos y preferencias. Mediante el
uso de sus nuevas aplicaciones es posible que los usuarios interactien entre ellos, y
compartan informacion, como por ejemplo, las fotos de Facebook, o los documentos

online de Google Docs.

Las posibilidades son infinitas. Asi, la web ha ido ganando cada vez mas espacio en las
actividades diarias de los seres humanos, dejando amplios espacios para la diversion y el
tiempo de ocio. La relacién entre quien publica un sitio, o vende un producto o servicio
y el publico que lo recibe, se ha igualado, pues los usuarios cada vez interactdan mas, y
el reparto de la informacién es méas parejo. Ya no esta todo el poder, el conocimiento y
la sabiduria de un solo lado. Las personas también tienen cosas para decir, tanto 0 mas
valiosas que las “voces institucionales” de las empresas. La tendencia es pensar a la
internet como una plataforma, un entorno, donde todos interactuamos, desarrollamos
aplicaciones y generamos contenidos. (Recuperado en el sitio de internet

http://www.articulo.tv/?El-significado-web-2-0&id=134 consultado el 28 de marzo de

2011)
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2.2.3 Impacto de las redes sociales

La mayoria de personas estan conociendo la herramienta de las redes sociales y el

impacto que ha tenido en los dltimos afios ha sido fantastico.

Debido al gran potencial que ofrece la Web 2.0 y las redes sociales, numerosas empresas
alrededor del mundo han comenzado utilizar ampliamente aplicaciones basadas en Web
2.0. Corporativos importantes iniciaron la adquisicion de compafiias de internet con
éxito y popularidad entre usuarios. El prestigioso socidlogo argentino Alejandro
Piscitelli Murphy opina que "Cuando se habla de "impacto” siempre la idea suena como
si fuera algo que "viniera de afuera”. Por un lado es obvio que este "invento" vino del
mundo virtual generado en alguna otra sociedad, pero por otra parte también es cierto
que cada cultura toma al nuevo fendmeno de formas diferentes. Pero mas all4 de esta
cuestion, es claro que estas redes sociales producen un cambio social de lo cotidiano
muy significativo y ademas canaliza tendencias culturales que ya se venian insinuando.
Me refiero a esa necesidad de ver y ser visto de nuestras sociedades contemporaneas,
estar en los escenarios publicos para consumir y ser consumido como diria Baumann. Y
esto se nota en experiencias personales cuando luego de un fin de semana uno encuentra
en el Facebook fotos de "amigos™ que nos muestran lo que hicieron. Y en realidad esos
gue muestran las fotos son conocidos y no tan amigos nuestros y de no existir Facebook,
jamas nos hubieran mostrado esas fotos. Por supuesto que es un poco injusto generalizar
sobre las "redes sociales™ porque las hay muy diversas, pero lo que es cierto es que todas
producen significativos cambios en la vida cotidiana. El futuro de las redes sociales

frente a todo este crecimiento constante que vienen teniendo las redes sociales en los



ultimos afios la pregunta es ¢qué sera que sucedera con ellas en el futuro? Piscitelli
Murphy dice que "Es un poco dificil hacer futurologia pero si podria decir que me
parece que las redes mas populares estdn muy influidas por la moda, la idea de estar
siempre comunicados, en una gran red mundial, y con el valor agregado de ser mas
visual que textual. Lo que si se puede es hacer una lectura del comportamiento de los
usuarios de redes sociales y de los internautas en general. Sus preferencias van variando
a medida que se les ofrece mas y diferentes variantes. Y esto tiene que ver con una
nueva idea de "estar conectados” no sdlo desde la computadora, celular y otros
dispositivos mdviles, como ya estd sucediendo con Twitter. Pareciera que la innovacion
de la web que se viene la 3.0, se basaria en esta idea de estar siempre comunicados, en

una gran red mundial, y con el valor agregado de ser mas visual que textual.

Seguramente las redes sociales se iran modernizando a medida que vayan observando
los gustos y preferencias de los usuarios, cada vez mas exigentes, debido a la cada vez

mas amplia oferta de redes sociales.

Queda claro que el futuro de las redes sociales no sélo se va a limitar a la computadora
como medio de acceso, hoy en dia es posible accesar a un SRS desde un celular, y algun
otro dispositivo movil que tenga acceso a internet. Esto da la posibilidad que el nimero

de usuarios crezca exponencialmente y no se limiten su uso a un escritorio.

Por lo tanto, el futuro de los SRS esta en la conciencia de movilidad, presencia y
ubicacion. Es decir, el usuario no solo podra conocer si sus amigos estan en linea, si no
también podra conocer si estan cerca, geograficamente hablando. Si un usuario accede

desde un celular, éste podra ser localizado via triangulacion de celdas o con un sistema



localizacion satelital (GPS). Comercialmente hablando, la conciencia de ubicacion podra
ser utilizada por los negocios para ofrecerte productos en base a tu perfil. (Recuperado

en el sitio de Internet http://www.eveliux.com/mx/el-impacto-y-los-peligros-de-las-

redes- sociales.php consultado 28 de marzo del 2011)

2.2.4 Importancia de las redes sociales

Las redes sociales son la nueva forma de comunicacion entre personas con diferentes
intereses y motivaciones que utilizan el internet como medio para poder compartir
informacion a través de plataformas desarrolladas, Estas redes utilizan diversas vias para
que sus usuarios puedan interactuar entre si, como el chat, Messenger, e-mail,
videoconferencia, chat de voz, el uso de archivos compartidos, blogs, grupos de

discusion, etc. (Recuperado en el sitio de Internet

http://www.tallerdecomputocancun.com/blog/index.php/2010/05/la-importancia-de-las-

redes-sociales/ consultado el 25 de marzo de 2011)

Swett (2010) las redes sociales juegan hoy un rol preponderante para las empresas,
porque han resultado un gran aporte para las compafiias que pretenden ahorrar tiempo y
dinero en sus procesos de seleccion o incluso al buscar productos y servicios. La
tendencia es que los distintos procesos que lleva a cabo una organizacion, como
seleccién y reclutamiento, publicidad y marketing, comunicaciones, entre otras, estan
cada vez mas migrando hacia herramientas mas avanzadas como lo son las redes

sociales, lo que convierte a internet en una de las principales plataformas para buscar
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todo lo que se necesite, no es de extrafiarse que en pocos afios mas de muchos negocios

puedan cerrarse a traves de una de estas redes especializadas.

Las redes sociales han facilitado la comunicacion de las personas, y a la vez esto se ha
convertido en una herramienta de gran potencial para las empresas que quieren estar a la
vanguardia, especialmente en la industria del turismo. Uno de los desafios que los
hoteles 0 empresas turisticas tienen, es el temor a actualizarse, ya que hacer uso de las
redes sociales puede traer consecuencias buenas o malas, dependiendo de la estrategia
que se utilice para captar la atencion y confianza del cliente. (Recuperado en el sitio de

Internet  http://empleo-chile.universiablogs.net/2010/07/21/la-importancia-de-las-redes-

sociales-para-las-empresas/ consultado el 25 de marzo de 2011)

Las redes sociales son lo que nos permite hoy en dia no tener una excusa de tener
comunicacion con las personas de nuestro entorno, sin embargo mas que para
entretenimiento y socializacion las redes sociales hoy en dia sirven para hacer negocios

o incluso oferta de trabajos.

2.2.5 Ventajas de las redes sociales

SOCIALIZACION

REDES SOCIALES TRABAJO

INFORMACION
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Fuente: Elaboracion propia

Las redes sociales las ventajas que nos ofrecen al hacer uso de estas para diferentes

fines, las podemos utilizar de cuatro formas:

Socializacién: Es la forma mas usual que utilizan los jovenes para tener contacto o
informacién de amistades pasadas, actuales o nuevas amistades de una forma répida y

sobre todo virtual.

Trabajo: Muchas empresas van evolucionando y a su vez se van actualizando al hacer
uso de las redes sociales y nueva forma de contratar al personal, este métodos consiste
en avisar de oportunidades de empleo desde la comodidad de la casa, de una manera

virtual con las personas.

Negocio: Estd muy relacionada con la forma trabajo, con la Unica excepcion que no se
trata de conseguir trabajo, porque consta ya con un negocio ya sea fisico ¢ virtual, esta
es una gran ventaja para las empresas de servicio turistico por que no solo se da
publicidad de una forma rapida y facil si no que a la vez dan a conocer sus productos y
servicios minimizando costos para la empresa; lo mas atractivo de las redes sociales es
que es gratis, pero esto a la vez requiere dedicacion y esfuerzo, es de mucho beneficio
para una empresa pequefia ya que se dan a conocer de una forma gratuita, porque

muchos negocios pequefios no cuenta con 10s recursos necesarios como otros.

Informacion: Esta es muy fundamental a la hora de tener comunicacion de forma virtual
con el cliente porque de esta depende el cierre de muchos negocios, ya que esto es muy

esencial para el consumidor, la informacidn que se le brinda tiene que ser transparentes,



porque de ahi depende el deseo del consumidor por conocer los productos y servicios de
la empresas y si son reales y no ficticio crean una buena imagen y buenos comentarios

para la empresa.

Las empresas que eligen utilizar las redes sociales deben comprometerse mucho mas con
los productos que ofrecen hacia el consumidor, deben hacer vivir al cliente una
experiencia Unica e inolvidable, cumpliendo con los acuerdos establecidos a la hora de
habérselo brindado. Es necesario aprovechar las redes sociales porque a la vez que dan
publicidad de forma rapida y eficaz, es mucho mas econémico para las empresas ya que

no tiene costo alguno.

Es importante retomar que las redes sociales son utilizadas por muchas empresas como
una herramienta importante dentro de su plan de accion e incluso hay emprendedores
que han utilizado la red como base para su negocio, pero para ello hay que tomar en
cuenta a la hora de crear el perfil, tener claro el objetivo y la estrategia que se va a
seguir para que la imagen de la empresa no se difumine dentro de la red, tiene que ser
acorde a los valores y metas; antes de comenzar hay que tener seguro lo que busca
lograr: Primero, qué objetivo busco para la empresa al crear un perfil en la red.
Segundo, planear la estrategia con sus correspondientes acciones, qué voy a hacer para
conseguir mi objetivo. Tercero, el mantenimiento y continua actualizacion que tendra

gue hacer para que pueda haber interaccion con el cliente de forma real y oportuna.



2.2.6 Redes sociales mas utilizadas.

N° 10 Orkut: Es una red social desarrollada por uno de los actualmente empleados de
Google Orkut Biyikkokten quién obtuvo beneficios de promocién de esa red por parte

de Google desde el 2004.

Orkut no es una red social demasiado conocida por los paises de habla hispana, sin
embargo en paises como Brasil, India o Estados unidos es bastante conocida, en especial
en los entornos universitarios. Hoy en dia cualquiera con una cuenta de Gmail puede

registrar en este servicio, sin embargo antes solo se entraba con una invitacion.

N° 9: Badoo: Nace de la mano de un grupo de jovenes desarrolladores que querian crear
una red social que fuera muy conocida en todo el mundo. Manteniendo la privacidad de
usuarios pero a la vez compartiendo lo que la gente queria mostrar al mundo sobre ellos
mismos. Hoy en dia es una de las principales redes sociales y uno de los sitios web mas

reconocidos, sin embargo no alcanza a ser la red social méas usada.

N° 8 Metroflog: Se ha consolidado segln el ranking como uno de los 100 sitios web mas
visitados en todo el mundo. La red social con sede en Buenos Aires se ha hecho famosa
y popular con frases como “agrégame a tus efes” incluso hay gente que ha llegado a ser
famosa usando el metroflog, que fue el caso de una adolescente de México que llego a

ser muy conocida a través de este medio.

La comunidad de latino America esta catalogada como la que més usa este servicio, en
especial en paises como México, sin embargo esta red social tiene muchas limitaciones y

por eso no ha llegado a ser tan buena como otras.



N° 7 Menéame: Esta es una de las redes de actualidad méas famosas que hay. Menéame
es un servicio en el cudl cualquier persona puede enviar una noticia y otros usuarios

tienen acceso a calificarla y a comentar sobre esta noticia.

Tal vez el éxito de menéame se debe a que muchos webmasters desean hacerle
publicidad a sus sitios web y por medio de esta red social se les puede hacer algo
bastante facil. Claro que en la practica es todo lo contrario porque la mayoria de estos
son votados negativamente a los pocos segundos y mas bien se manda a portada las

noticias netamente espafiolas y alguna que otra noticia sensacionalista.

N° 6 MySpace: Una de las redes sociales con méas éxito por la capacidad de compartir
masica, fotos videos y personalizar a fondo nuestro perfil, y que ademas cuenta con un
enorme grupo de desarrollo y actualmente su propietaria es News Corporation que

cuenta con méas de 300 empleados y una tasa de crecimiento diaria bastante significante.

N° 5 Hi5: Catalogada como uno de los 40 sitios mas visitados, Hi5 también tiene el
respaldo de una enorme empresa, quiza el mayor éxito que ha tenido esta red social son
sus aplicaciones, sin embargo otros servicios han llegado a opacar esta enorme red

social.

N° 4: Yahoo: Siempre que hacemos una consulta en cualquier buscador uno de los
primeros resultados los tiene la Wikipedia, sin embargo otro servicio que salié de la
nada y una gran apuesta de cientos de millones de délares que hizo Yahoo a este
proyecto logro consolidarse como uno de los sitios web de “descubrimiento” si se puede

decir asi que hay.



Yahoo es un servicio que te permite hacer cualquier tipo de preguntas, segun su
categoria y cualquier otro usuario puede responder esta pregunta y asi mismo otros

pueden calificar y elegir la mejor respuesta.

Es sin duda la alternativa a Wikipedia mas informal que hay hoy en el mercado de

servicios web o redes sociales.

N° 3 Twitter: Qué estd pasando, es la nueva pregunta de esta red social, que en apenas
unos afios pasé de ser un servicio invisible a ser usado casi por cualquier persona.
Twitter es el servicio que te permite expresar en tan solo 140 palabras tu estado actual,
tal vez esto es lo que méas ha gustado a sus usuarios, la capacidad de ver al instante que

es lo que estan haciendo otras personas.

N° 2 Facebook: Hoy en dia ¢quién no tiene un perfil en Facebook? Sin duda Facebook
es la red social que mas atrae usuarios, ya que famosos, empresas y personas en general

usan este servicio incluso para promocionar sitios y demas.

Ademas el desarrollador de Facebook esta dentro de los més ricos del mundo y la verdad
no es algo que sorprenda pues puede que este sea uno de los sitios mas visitados en todo

el mundo después de Google.

N° 1 YouTube: Esta es una de las redes sociales mas potentes del mundo ya que gracias
a ella muchas cualquier persona puede ser famosa subiendo un video suyo en YouTube,
la red social méas reconocida y famosa que existe, y decimos que es potente pues de

seguro sus servidores requieren de una alta calidad para poder brindar este servicio.



YouTube comprado por Google hace unos afios, es la apuesta méas grande que hacen las

empresas para promocionar sus productos y servicios.

(Recuperado en el sitio de Internet http://tensaiweb.info/blog/las-10-redes-sociales-mas-

populares-del-2009/ consultado el 25 de marzo de 2011)

En la actualidad la forma mas rapida y breve de poder obtener informacién, intercambiar
datos, promocionar una empresa 0 dar a conocer algun producto o servicio es a través
de las redes sociales que hoy en dia son un recurso indispensable para las personas, por
eso es muy importante estar a la vanguardia de la tecnologia y tomar conciencia sobre

los beneficios que conlleva su uso.

2.3 Turismo

2.3.1 Turismo en EIl Salvador

El turismo constituye uno de los mayores recursos para el desarrollo econémico de El
Salvador. A los excelentes atractivos naturales que posee el pais, con playas
paradisiacas, un clima tropical benigno y paisajes exuberantes, se une un importante
patrimonio arqueoldgico y ecoldgico, con vestigios coloniales y precolombinos, ademas

de reservas nacionales.
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El Salvador presenta, ademas, un potencial de excepcion en el dmbito del turismo
cultural, con més de 2,000 lugares arqueoldgicos reconocidos, muestras de las culturas
maya y olmeca, principalmente. Destacan por su importancia los restos arqueolégicos de

Las Piramides de San Andres, Joya de Ceren, Ciguatan, Quelepa, Tazumal y Tehuacan.

El Salvador también brinda una oferta de sol y playa. Una de las mas visitadas por los
turistas son las de La Libertad, en la zona central del pais. Hay playas muy visitadas y

también una gran variedad de hoteles y restaurantes.

Las playas como El Tunco o El Sunzal son ideales para practicar el surf. Muchos
europeos y estadounidenses han quedado fascinados por las olas salvadorefias,

catalogadas entre las mejores del mundo para surfear.

La oferta de hoteles se encuentra ain en desarrollo se han dado varias inversiones en el
ramo de resorts de playa. Casa de Mar, en El Sunzal; Pacific Sunrise, en La Libertad,;
Las Hojas, en la playa Las Hojas; Club Joya del Pacifico, en la Costa del Sol ya estan en

operaciones. (Recuperado en el sitio Internet http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo

consultado el 28 de marzo de 2011)

2.3.2 Importancia del turismo para la economia

No es sino a partir del afio 2004 que muestra un incremento en la demanda del turismo
ya que durante 10 afios el ingreso que este aporto al producto interno bruto (PIB) de la
economia de este pais fue entre el 0.04% y el 2.1% sin embargo a partir de la creacion

del ministerio de turismo (MITUR) este rubro comenzd a experimentar un leve
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crecimiento hasta llegar a aportar el 4.3%. (Recuperado en el sitio de Internet

ww.mitur.gob.sv consultado el 30 de marzo de 2011)

Turismo: el Dr. Arrillaga, espafiol de grandes conocimientos turisticos en el libro
Ensayo sobre el turismo, publicado en febrero de 1962 define este como,”’turismo es
todo desplazamiento voluntario y temporal determinado por causas ajenas al lucro, en
concepto de bienes, servicios y organizacion que en cada nacién determinan y hacen
posibles esos desplazamientos y las relaciones y hechos que entre estos tienen lugar *.

(Dr. Arrillaga Ignacio, Ensayos sobre el turismo 1962).

Turismo: esta es una definicion en forma simple, diciendo “el turismo es la aficion de
viajar por el gusto de recorrer un pais”.(Prof. Ortufio Martinez, Manuel, estudio del

turismo, 1966)

Turismo: el Dr. Miguel Flores Sedek, director del centro de estudio e investigaciones
turisticas de la universidad de Carabobo, en su texto temas turisticos publicados en 1980
al referirse a la definicidon y cita “que es una interpretacion de cada ser segun su
experiencia pero que el turismo no es una actividad estatica ya que implica movimiento,
traslado, el turismo es inevitable y no se puede evadir y si una region lo evade este se

podria convertir en perjudicial y se revierte en contra de la region”.

Turismo: “comprende las actividades que realizan las personas durante su viaje y
estancias, en lugares distintos a su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un aflo con fines de ocio por negocios y otros” (OMT;

organizacion mundial del turismo 1964).



La contribucién del turismo al bienestar econdmico depende de la calidad y de las rentas
que el turismo ofrezcan, segin datos del OMT, se prevé que para el afio 2020 las
llegadas internacionales para el destino de Centroamérica sea de 1,500 millones. El
turismo es una de las 5 categorias mas importantes dentro de las exportaciones

mundiales.

Los turistas viajan a destinos turisticos, que son lugares con algun tipo de frontera, bien
sea real o porque asi se percibe, como la frontera fisica de una isla, fronteras politicas o
incluso fronteras creadas por el mercado como aquellas que un vendedor de viajes define
cuando habla de un viaje por el pacifico sur, refiriéndose sin embargo, a Australia y

nueva Zelanda.

Centroamérica consta de 7 paises, pero muy pocas oficinas de turismo. Un viaje
combinado ordinario por centroamérica incluye 2 ¢ 3 paises como Costa Rica,
Guatemala y Panam4, los otros se excluyen por razones de inestabilidad politica o
infraestructura deficiente aunque Australia y nueva Zelanda, a menudo, se incluyen en el
mismo paquete turistico para el turista norteamericano; Australia se ha esforzado para
que se considere este pais como destino Gnico y no comparte el tiempo limitado de las

vacaciones de americanos y canadienses.(kotler,2003)

Los beneficios del turismo, el beneficio mas visible del turismo es el empleo directo que
genera en hoteles, restaurantes, comercio y transporte. Un segundo beneficio, que resulta
menos visible es el apoyo a industrias y profesiones, muchas de las cuales se retribuyen
consideradamente mejor que los puestos laborales que puede ofrecer un restaurante, el

tercer beneficio del turismo es el efecto multiplicador ya que los gastos del turista se



convierte en la economia local. Los gobiernos utilizan modelos de impacto econémico
para hacer calculos aproximados de los beneficios totales de consumo de bienes y usos
de los servicios que resultan del efecto multiplicador, el cuarto beneficio lo constituyen
los ingresos estatales y locales que se derivan de impuestos sobre el turismo, ya que
ayuda a aliviar el peso de los impuestos, al hacer que los turistas también contribuyan. El
quinto beneficio que aporta es el de incentivar las exportaciones de productos
autoctonos, los gastos de un turista en regalos, ropa y souvenirs arrojan un 15 o0 20% de
los gastos totales. El grado de calidad alcanzado en la fabricacion de estos productos en

un destino turistico influye en el impacto sobre la economia local. (Kotler, 2004)

Producto turistico: “el producto no existe como tal, sino como un conjunto de atributos y
caracteristicas de aquel, que en el principio son capaces de aportarle al comprador algin
beneficio con relacion a los usos o funciones buscadas, es decir a sus necesidades”.
(Kotler, 2004). Se da a conocer que el producto turistico es un conjunto de elementos, el
turista compra la combinacion de actividades. Es un conjunto de componentes que
satisfacen una experiencia de viaje que responde a las expectativas de un segmento del

mercado. (Barrera, 2004)

Demanda turistica: conjunto de consumidores de una determinada oferta de servicios
turisticos, conjunto de bienes o servicios que los turistas estan dispuestos a adquirir en
un determinado destino. Cuando se acompafia del poder adquisitivo los deseos se

convierten en demandas. (Philip kotler, marketing para turismo 3° edicion).

Promocidn turistica: se puede entender como el resultado de las acciones publicas o

privadas que se llevan a cabo para presentar la imagen de un destino o servicio en un



pais, region o localidad a fin de motivar e incrementar el flujo de visitantes e

inversionistas en areas de destino turistico. (Kotler, 2004).

Thomas Cook (1841) organiza el primer viaje organizado de la historia. Aunque fue un
fracaso economico se considera un rotundo éxito en cuanto al precedente del paquete

turistico.

Cook (1851) la primera Agencia de Viajes del mundo.

Cook (1867) inventa el bono o Boucher, documento que permite la utilizacion en hoteles

de ciertos servicios contratados y prepaga dos a través de una agencia de viajes.

(Henry Wells, William Fargo,) crearon la agencia de viajes "American Express”

(Recurado en el sitio Internet http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo consultado el 06 de

Abril de 2011)

2.3.3 Clasificacion de turismo

Turismo de sol y playa: es el turismo por excelencia y el mas masificado se desarrolla en

las costas de los océanos, y se da en los destinos como El Salvador.

Turismo gastrondmico: es en donde los protagonistas son la comida y la bebida tipicas

de un pais o region.

Turismo de aventura: en este se buscan unas vacaciones activas, como creacion al aire
libre, experimentar y formar parte de actividades con cierto riesgo, requiere esfuerzo

fisico y mental.


http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo

Turismo Ecolégico: EI Turismo ecoldgico o también llamado ecoturismo, se denomina a
las actividades que siendo turisticas se definen en la sustentabilidad, la preservacion y la
apreciacion del medio, tanto natural como cultural, con el maximo respeto al medio
ambiente. Generalmente, el turismo ecolégico esta movido por una ética que comparten

los viajantes y practicantes del ecoturismo.

Turismo cultural: es aquel que tiene como motivacion el acercamiento al patrimonio del
lugar visitado. Tiene como fin conocer las ciudades, museos y monumentos que tengan

valor histérico.

Turismo rural: se realiza en pequefias localidades rurales en las que es posible el
contacto con la naturaleza. La paz del campo, la flora, la fauna y la belleza de los

paisajes son sus grandes atractivos.

Turismo de salud: esta destinado a todos aquellos que deciden viajar para tratar alguna

dolencia o para relajarse

Turismo deportivo y de aventura: tiene como objetivo principal practicar alguna

actividad vinculada al deporte.

Los cruceros: son una férmula de vacaciones muy completa, porque ofrecen la
posibilidad de visitar varios lugares en un periodo corto de tiempo a bordo de un hotel

flotante. (Recuperado en el sitio de Internet http://www.yoteca.com/pg/Informacion-de-

tipos-de-turismo.asp consultado 06 de Abril de 2011)



http://www.yoteca.com/pg/Informacion-de-tipos-de-turismo.asp
http://www.yoteca.com/pg/Informacion-de-tipos-de-turismo.asp

2.3.4 Tipos de turistas

Visitantes: toda persona que viaja por un periodo no superior a 12 meses, a un pais
distinto de aquel en el que tiene su residencia habitual y cuyo motivo principal de la

visita no es el de ejercer una actividad que se remunere en el pais visitado.

Excursionista: Ilamado también visitante de dia, es aquel visitante que no pasa la noche

en el lugar que visita.

Corriente turistica: conjunto de personas que con fines turisticos se desplazan de un

lugar a otros.

2.3.5 Turismo socioeconémico y cultural
El turismo es un factor realmente importante para el desarrollo socioeconémico y
cultural de un pais, dada la diversidad de actividades favorables que traen bonanzas
econdmicas; es un instrumento generador de divisas, al ser una actividad que canaliza
una inversion para producir una expansion econémica general; genera asimismo un
mercado de empleos diversificado con una inversion relativamente baja en comparacion

con otros sectores de la economia; genera una balanza de pagos favorables y sobre todo

desarrolla las actividades econdmicas locales.

En cuanto a la cultura es realmente el radio dentro del campo de la accion de la empresa

turistica. Cultura es el término que determina el iman que poseen las regiones para el

turismo comprendido su geografia, historia, costumbres, tradiciones, folklore vy

artesania. Generalizando el turismo es la industria del futuro de todos aquellos paises en

vias de desarrollo que sepan aprovechar al maximo todos sus recursos. (Recuperado en


http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/balpag/balpag.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/radio/radio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/Geografia/index.shtml
http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/defolclor/defolclor.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml

el sitio de Internet http://www.monografias.com/trabajos17/turismo/turismo.shtm

consultado el 11 de abril de 2011)

2.3.6 Beneficios del turismo

Aprovechamiento y explotacidn de los recursos naturales: este se realiza con el fin de
crecer y brindar nuevas alternativas para el turista, teniendo siempre en cuenta la

capacidad de carga que posee el lugar.

Seguridad: gracias a los programas implementados por el gobierno sea mejorado mucho
en este aspecto, asi hemos logrado que los turistas se sientan mas seguros en el momento
de salir de vacaciones, ya sea via terrestre, aérea, maritima. La conservacion de lugares
historicos y turisticos: con el fin de mejorar y de conservar, nuestra historia para el

turista y la comunidad.

Creacién de nuevas infraestructuras: este se lleva a cabo en todo lugar que se desea
utilizar como destino turistico, ya que se hace necesario la mejora de estos lugares, para

asi brindar un excelente servicio.

Generacion de empleos: gracias a las grandes inversiones que se realizan para llevar a

cabo estos proyectos turisticos, muchas personas se ven beneficiadas.

Desarrollo de nuevas tecnologias: en cada instante que pasa Se crean nuevas

herramientas tecnoldgicas, lo que hace necesario estar siempre actualizados.



Genera grandes cambios sociales, culturales y religiosos. Destinos para todos los gustos
y exigencias: gracias a la gran variedad de destinos que se pueden brindar a todos los
turistas ya sean nacionales o internacionales, se logra una mayor satisfaccion de los

visitantes.

Importancia de la administracion turistica y hotelera: para el buen desarrollo del turismo
se hace necesario de especializar y utilizar todo el recurso humano posible, con el fin de

brindar un servicio de alta calidad y asi obtener reconocimiento por esto.

2.3.7 E-marketing y redes sociales en el turismo

La tecnologia con el transcurso de los afios ha ido evolucionando y en el sector turismo
no estaba haciendo utilizada de la manera adecuada. La competencia y la bdsqueda por
tener ingresos han hecho que empresas de servicios turisticos tengan que actualizarse y
adaptarse a las necesidades e intereses de los clientes. El internet brinda una gran
facilidad al cliente para comunicarse, y este recurso esta siendo aprovechado por ciertas
empresas para poder llegar al cliente y ofrecerle sus productos y servicios. El
aprovechamiento del internet es una estrategia que beneficia de gran manera a las
empresas de servicios turisticos, ya que ademas de darse a conocer y hacer publicidad a
mas personas, es mucho mas economico para las empresas ya que no tienen costo
alguno, al contrario de los otros medios de comunicacion, los cuales tienen costos
demasiado elevados y esto no permite que algunos destinos sean conocidos por el
publico en general. Un aspecto muy importante en el uso del e-marketing y las redes

sociales en el turismo es que toda la informacion y datos que se le brinden al cliente



deben ser fidedignos, es decir, con honestidad y exactitud ya que no se puede ofrecer un

servicio con el cual la empresa no cuenta, solo para obtener la atencidn de las personas.

Las redes sociales y el e-marketing han llegado a revolucionar la forma de comunicarse
y de hacer negocios alrededor del mundo, brindandole el acceso a sitios en la web en los
cuales existe una interaccion franca y efectiva entre el cliente y el prestador de servicios;
beneficiando a ambas partes al momento de darse una posible venta. Las personas que
quieren adquirir un producto turistico, normalmente averiguan con anticipacion las
bondades del destino a visitar, la seguridad, el acceso y la infraestructura, y para esto el

internet les brinda la informacién necesaria.

El internet y el turismo estan fuertemente ligados ya que las redes sociales tienen un
gran potencial para generar un desarrollo en la economia de las empresas turisticas. Para
incluir el e-marketing y las redes sociales en el turismo, debe hacerse utilizando una
estrategia que permita llegar al cliente de una forma organizada y brindandole la
informacion que se necesite. Entre los beneficios que las redes sociales y el e-marketing

proporcionan estan:

Es una herramienta incondicional para el desarrollo del turismo.

¢ No genera costo alguno ya que es una inversion.

e Existe una diversidad de redes sociales y medios en los cuales puede darse a

conocer el producto o servicio de la empresa.

e Es de facil acceso para la mayoria de personas.



Permite una comunicacion en tiempo real entre la empresa y el cliente.

Brinda la informacion necesaria al turista, asi como también las noblezas y

virtudes del producto.

Las redes sociales permiten al cliente conocer experiencias de otras personas que
ya han adquirido ese producto o visitado dicho destino y compartir sus dudas e

inquietudes.



CAPITULO I11
METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

En el presente documento se hara uso del tipo de estudio explicativo, usando el método
cuantitativo, debido a que nos permite explicar y justificar los datos y la informacién

recopilada ademas de fundamentar la investigacion.

3.2 Poblacion y muestra

La Poblacion a investigar es la Asociacion de pequefios hoteles de El Salvador (HOPES)

gue cuenta con 51 establecimientos.

Muestra: Gerentes 0 propietarios integrantes a la Asociacion de pequefios hoteles de El

Salvador del departamento de La Libertad y San Salvador.
3.3 Marco muestral

3.3.1 Poblacion a investigar

Seran los hoteles pertenecientes a la Asociacion de pequefios hoteles de EI Salvador. El
numero de hoteles que integra dicha asociacion es de 51 establecimientos, entre ellos
hoteles de playa, negocios y montafia. Se investigaran los hoteles de la Asociacion de
pequefios hoteles de EIl Salvador; para lo cual la muestra fue tomada en base a los 33
establecimientos comprendidos en los departamentos de La Libertad y San Salvador

debido a que los hoteles ubicados en dicha region son los mas representativos y dichos



departamentos constituyen en gran parte el sector comercial y econémico del pais, pero

solo 18 hoteles brindaron la informacion necesaria para dicha investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos

e Encuesta: Es un método para obtener informacién de una muestra de individuos.
Esta muestra, es usualmente solo una fraccion de la poblacion bajo estudio. Nos
permite sustentar nuestra investigacion en cuanto a la importancia de e-
marketing y las redes sociales en el turismo y los beneficios que trae al hacer uso

de estas herramientas en los hoteles.

3.5 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los datos se realizara a través de la tabulacion de los resultados que
se obtengan con los instrumentos de investigacion, asi como también se analizara la

informacidn y se utilizaran hojas de calculo para un mayor orden de los datos.

3.6 Presentacion, interpretacion y presentacion de la informacion
obtenida de los instrumentos de investigacion

Se presentaran graficos que demuestren, respalden y fundamenten los resultados

obtenidos con los instrumentos de la investigacion. Se realizara un analisis en cuanto a la

informacidn que se nos proporcione con las encuesta y se tabularan los datos.



CAPITULO IV
TABULACION DE LA INFORMACION

4.1 Datos

En esta investigacion se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los
propietarios o encargados de los hoteles, con el objetivo de conocer la opinion de los
integrantes de la Asociacion de pequefios hoteles de EI Salvador sobre el uso y la
importancia del e-marketing y las redes sociales en el turismo, cuya poblacién es de 33
hoteles, en los departamentos de San Salvador y La Libertad, pero solo 18

establecimientos brindaron su informacion.

HOTELES A HOTELES

ENCUESTAR CANTIDAD ENCUESTADOS CANTIDAD | PORCENTAJE
San Salvador 30 San Salvador 17 94%
La Libertad 3 La Libertad 1 6%
total 33 18 100%

Obijetivo: Indagar el conocimiento de los integrantes de la Asociacion de pequefios
hoteles de EI Salvador sobre el uso y la importancia del e-marketing y las redes sociales

en el turismo.



4.2 Andlisis e interpretacion de la recoleccion de datos

4.2.1 Hoja de observacion llena con sus datos

1. ¢Considera usted que el e-marketing y las redes sociales han evolucionado en los

altimos afios?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

& Considera usted que el e-marketing y las
redes sociales han evolucionado en los ultimos
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Analisis: Se obtuvo que las personas encuestadas han percibido la evolucién del e-
marketing y redes sociales en los Gltimos afios y reconocen que es un medio de

comunicacion muy utilizado.

2. ¢Tiene conocimiento de los beneficios que se obtienen con la utilizacion del e-

marketing y las redes sociales en el turismo?



Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 83%
No 3 17%
Total 18 100%

15
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¢ Tiene conocimientos de los beneficios que se obtienen con
la utilizacion del e-marketing y las redes sociales en el

turismo?

Si

No

mSi

B No

Andlisis: La mayoria de la poblacién que se encuesto tiene conocimiento de algunos de
los beneficios o ventajas que brinda el e-marketing y las redes sociales, debido a que en
la actualidad es utilizado por muchas personas y se ha convertido en un medio de

comunicacion popular y de facil acceso.

3. ¢El e-marketing y las redes sociales son una herramienta indispensable para que los

hoteles puedan captar mas clientes?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Analisis: EI 100% de las personas encuestadas considera que el e-marketing y las redes
sociales son herramientas indispensables en los hoteles para poder captar mas clientes y
asi aprovechar estos recursos es necesario establecer estrategias y actualizaciones

constantes de la informacion.

4. ;Cree que el e-marketing y las redes sociales son un medio de publicidad con fuerte

impacto sobre el consumidor?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Anélisis: se observo que las personas encuestadas conocen del fuerte impacto que
produce en la poblacién el e-marketing y las redes sociales, y que son un elemento de

publicidad de mucha importancia para tener la atencion de mas clientes.

5. ¢Cree que el e-marketing y las redes sociales podrian generar crecimientos para los

hoteles cuando se hace uso de ellas?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Anélisis: la totalidad de las personas consideraron que el e-marketing y redes sociales
dan a los hoteles una oportunidad de crecimiento y desarrollo, debido a que al utilizarlas

correctamente se puede dar a conocer los servicios y productos del hotel a mas clientes.

6. ¢Considera usted que las empresas que utilizan el e-marketing y las redes sociales

deben comprometerse mucho mas con los productos que ofrecen?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje

Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Andlisis: Se percibié que al utilizar las herramientas del e-marketing y las redes
sociales, el hotel se da a conocer a méas personas y facilita la comunicacion con el
cliente; la informacion que se brinde tiene que ser fidedigna y precisa, por lo cual debe
existir un compromiso con el servicio o producto que se ofrecid para poder satisfacer las

necesidades del consumidor.

7. ¢Consideraria que al utilizar las redes sociales podria darse a conocer las bondades de
los productos y servicios de una empresa de una forma mas rapida y eficaz que al

utilizar otros medios de publicidad?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Anélisis: Habiendo conocido las ventajas y beneficios que brinda la utilizacién del e-
marketing y las redes sociales, las personas encuestadas consideran que dichas
herramientas facilitarian la interaccion con el cliente y generaria un crecimiento en el

hotel, ya que permite un contacto rapido con la persona que solicita los servicios.

8. ¢Considera que el e-marketing y las redes sociales contribuyen al desarrollo del

turismo y de la empresa?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%
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Anélisis: Se observo que las personas consideran que el e-marketing y las redes sociales
son de gran importancia para el desarrollo del turismo y de la empresa ya que brindan
informacion sobre los productos o servicios que se ofrecen, por lo tanto genera una

demanda mayor que se resume en un crecimiento para el sector hotelero.

9. ¢(Hace uso del e-marketing y redes sociales para publicitar los servicios que ofrece su

hotel?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 83%
No 3 17%
Total 18 100%




¢Hace uso del e-marketing y las redes sociales para
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Anélisis: El 83 % de la poblacién contesto que si utiliza las redes sociales y el e-
marketing como un medio de publicidad para dar a conocer los productos y servicios
que ofrecen, lo cual demostr6 que una parte de los propietarios de hoteles no estan
conscientes de la importancia 'y los beneficios que conlleva el uso de estas herramientas

para el crecimiento del hotel.

10. ¢Existe una persona capacitada en el area de e-marketing y redes sociales con la

labor de actualizar la informacién del hotel?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 14 78%

No 4 22%

Total 18 100%




¢ Existe una persona capacitada en el aréa del e-
marketing y las redes sociales con la labor de
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Analisis: Debido a la importancia de la utilizacion del e-marketing y redes sociales en el
turismo, es necesario que exista una persona gque se encargue de actualizar y brindar la
informacidn necesaria sobre los productos y servicios que el hotel ofrece, y también de
establecer una linea constante de comunicacion con el consumidor para poder concretar

una posible venta.

11. ¢Utilizaria el e-marketing y redes sociales como estrategia de ventas en su empresa

para captar la atencion de los clientes?

Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 100%

No 0 0%

Total 18 100%
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Anélisis: La totalidad de encuestados respondi6 que si utilizarian el e-marketing y redes
sociales como estrategia de ventas en el hotel, en busca de darse a conocer a mas clientes

y asi poder posicionarse en el mercado como un hotel de calidad y crecer como empresa.

12. Segun su opinion, mencione los motivos por el cual algunos hoteles no utilizan el e-

marketing y las redes sociales.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Falta de conocimiento 8 45%
Genera gastos 4 22%
falta de tiempo 4 22%
Resistencia al cambio 2 11%
Total 18 100%




Segun su opinion, mencione los motivos por el cual
Algunos hoteles no utilizan el e-marketing y las redes
sociales.
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Anélisis: Segun los resultados obtenidos podemos constatar que una de las mayores
razones por las cuales hay algunos hoteles que no utilizan el e-marketing y las redes

sociales es por falta de conocimiento y asesoria.

4.3 Analisis general de la investigacion de campo.

Debido a la informacion recopilada con la encuesta, podemos concluir que las redes
sociales y el e-marketing son una herramienta fundamental para el desarrollo del
turismo. Si un hotel utiliza las redes sociales le brinda al cliente cierto grado de
confianza debido a que puede darse cuenta por si mismo de los comentarios de otras

personas que anteriormente visitaron el hotel.



Segun la opinion de los encuestados no existe la asesoria necesaria para hacer un buen
uso de estas herramientas tecnoldgicas, por lo tanto, planteamos a continuacion la
importancia del e-marketing y redes sociales en el turismo, ademéas los pasos a seguir

para la creacion de una cuenta en la red social Facebook.

El 78% de los usuarios de redes sociales creen en las recomendaciones de otras personas
segiin Nielsen, en “Trust and advertising report 2007”, por lo que hemos incluido una

lista de consejos para los hoteles que tienen una cuenta en las redes sociales.

e Tener una estrategia antes de comenzar su actividad empresarial en Facebook y

actualizar constantemente el perfil del hotel.

e Establecer un tiempo maximo de respuesta a las posibles situaciones o consultas

de los clientes y no saturar con mensajes el buzon de los contactos.

¢ Brindar informacion fidedigna sobre el hotel y los servicios que ofrece, asi como
también de promociones que permitan obtener la atencion de los posibles

clientes.

Las redes sociales como Facebook han sido disefiadas para acelerar el proceso de
informacion de usuario a usuario, creando un tipo de comunicacién mas directa con el
cliente. Tienen la ventaja de atraer y potenciar la atencion debido a que el consumidor se
siente comodo en la comunidad que ha creado, él decide con quién quiere 0 no

relacionarse.

Facebook es el ejemplo mas evidente de como los usuarios, entiéndase personas, grupos

0 empresas, han sabido aprovechar y utilizar las redes sociales como medio estratégico



de promocion sin la necesidad de mostrar un solo anuncio; de persona a persona,
generando fans, seguidores y contactos afines que llevan al usuario a conocer el sitio

web del anunciante.

Facebook es cada vez mas utilizado por las empresas para difundir una imagen positiva,
establecer una buena comunicacion con los clientes y corregir informacion erronea. La
empresa estd en el mismo escalon que el usuario, a la misma altura por asi llamarlo, e
invita al usuario a participar y proponer, creando asi un vinculo interesante, donde lo
importante es la credibilidad. Razones para elegir Facebook para posicionar tu marca,
Facebook es 1 de las 4 paginas web mas populares del mundo, con méas de 700 millones
de usuarios aproximadamente en el 2011. Tiene presencia a nivel mundial y a nivel
local; y cuenta con versiones en varios idiomas: espafol, inglés, aleman, italiano,

japonés, etc.

Brinda la posibilidad de generar conversacion entre la empresa y los usuarios. El
proceso comunicacional deja de ser un mondlogo y la empresa sabe que todo lo que diga
0 proponga a través de Facebook puede ser contestado, aprobado o descalificado por el

usuario de manera rapida y sencilla.

Facebook incorpora constantemente nuevas aplicaciones y novedades. Los usuarios de
internet estdn cada vez mas interesados en encontrar una respuesta confiable a sus
preguntas, y en este punto las busquedas en Facebook tienen un valor agregado, pues
ante consultas como “a qué hotel ir”, algunos cibernautas prefieren obtener resultados
que sean recomendaciones de sus propios amigos, algo que se da en Facebook y que

Google aun no puede ofrecer. Facebook te ofrece privacidad y seguridad, por lo que



nunca se difunden contenidos o datos personales mas alld del ambito al que queramos

llegar.

Pasos para crear una pagina para los hoteles en Facebook

Paso N° 1 crea una pagina para el hotel.
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Paso N° 3 llena los datos correspondientes de la empresa.

*1 Crear una pagina | Crear una pagina
Lugar o negocio local Lugar o negocio local
Farnme ina sarannsis - el -
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Paso N° 4 confirma los datos puestos en la pagina con el control de seguridad.

A Crear una pagina

Conacth con tus fane on Facebook

Lugar o negocio local

Unete o tue fans en Facebook

Control de seguridad
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Paso N° 5 crea una cuenta en Facebook, si el hotel no cuenta con uno se debera rellenar
la opcidn no tengo una cuenta de Facebook.

Crea una cuenta en Facebook

7} ¥a tengo una cuents en Facsbook.
@ Mo tengo unz cwenta de Facebook,

Direccion de correo
electrdnico:

Contrasefa nueva:

Fecha de nacimiento: Dis: EI st EI Afo: El
Por favor, intreduce tu fecha de nacimiento.£Por que es £sto necesanio?

Control de seguridad: £ e 15 dos palsbras que sparecen zbajo, separadas por wn espacio.
Mo puedes beer lzs palsbras de sbajo? Prusbs con otras palsbras o wn CAPTCHA de zudio,

central Nestalp

Texto gue 52 mueestra en |z imagen: e es esto?
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Paso N° 6 llenar los datos que se solicitan para el registro del hotel.

Crea una cuenta en Facebook

Z) Ya tengo una cuenta en Facebook,
@ No tengo una cuentz de Facebook,

Direccidn de correo | hatelpiedrapredosz@gmail.com
electronico:

Contrasela NUeva: ssssssssssssss

Fecha de nacimiento: 12 El o El 1588 El
Por fawor, introduce tu fecha de nadimiento.£Por queé s ésto necesanc?

Control de seguridad: o e jos dos pzlzbras que aparecen sbajo, separadas por un espadio,
iMo puades leer lzs palabras de abajo? Prusbs con otras palabras o un CAPTCHA de zudio,

central Nestaly

Texto que se muestra en b imagen: | central nestair £Cue es esto?

acepto las Condiciones de uso v bz Politica

jRegiztrate ahora!

£Probiemars para regatrarte? Commulta nuestres pignes de ayuds




Paso N° 7 luego de haber completado la informacién solicitada, Facebook manda al
correo electrénico un link con el cual se confirma que los datos sean correctos.

facebook

Confirma tu direccidn de correo electrénico

008 00 Gterte & Facebookd Acanis e onviarte on oy S coflim s »
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g chc on of edice de conlhmaodn del msesage pars completar i rghtro

Paso N° 8 una vez ya creado la pagina de Facebook para el hotel sube tu imagen, y sigue
los pasos que la pagina te brinda.
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¢ Cuales son los beneficios de Facebook para las empresas?

Comunicacion
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> web
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

La industria hotelera esté4 al tanto de los medios de comunicacion que se utilizan en la
actualidad para publicitar servicios y productos en general, en su mayoria conocen que
el e-marketing y las redes sociales son beneficiosas para el crecimiento de su empresa
pero cada hotel tiene una especulacion de por qué no hace uso de dichas herramientas.
En la lucha por posicionarse en el mercado y poder tener la lealtad de sus clientes, es
necesario que se haga uso de las herramientas tecnologicas que facilita el internet,
ampliando el area de cobertura para la comunicacion con el consumidor, para darse a

conocer y concretar mas ventas.



Las redes sociales son una herramienta con un alto poder de difusion, donde muchas
personas recurren en el diario vivir y pueden comunicarse en tiempo real sin importar el
pais o region donde se encuentren. En el turismo es necesario poder establecer un
vinculo con el cliente, brindando la informacion necesaria y también facilitando la forma
de comunicarse. Si se trata de un cliente en el extranjero probablemente no podra
contactarse con el hotel via telefonica, debido al alto costo que este servicio produce,
pero si el hotel tiene una cuenta en alguna red social, el cliente puede investigar sobre
productos y aspectos generales del destino, y a la vez comunicarse para poder adquirir el

servicio.

Entre la problematica que tienen los hoteles para hacer uso del e-marketing y las redes
sociales esta el tiempo, ya que los propietarios o encargados argumentan que no cuentan
con el espacio para poder estar actualizando la informacion y promociones del hotel, y
existen casos en los que no hay una persona encargada o no cuentan con el conocimiento
para hacer un buen uso de estos recursos. EI impacto que las redes sociales pueden tener
sobre el consumidor es fuerte, ya que es un medio de facil acceso para la poblacién, pero
hay hoteles que optan por no actualizarse a las necesidades del cliente por temor a

experimentar nuevos campos.



5.2 Recomendaciones

Se les recomienda a la Asociacion de pequefios hoteles del El Salvador, de los
departamentos de La Libertad y San Salvador, que en lo que respecta al uso del e-
marketing y redes sociales, se comprometan con ellos mismos y con sus clientes, para
poder brindar la informacion necesaria al consumidor, designando a una persona que
actualice constantemente dichos datos y asi poder comunicarse con el cliente de una
forma mas rapida y eficaz; ya que este es un aspecto que genera ventaja sobre sus

competidores.

La interaccion del hotel con el cliente debe ser fidedigna, para poder crear un vinculo de
lealtad y confianza sobre el consumidor. Es necesario que el hotel pueda posicionarse en
el mercado para poder obtener mas ganancias y asi poder crecer, y para ello se
recomienda que se capacite a una persona que se encargue de hacer uso de las redes
sociales y e-marketing en el area publicitaria del hotel, ya que estas herramientas
permitiran mejorar los servicios, desarrollar programas de lealtad, dar a conocer sus

productos o servicios y conocer lo que el cliente espera del hotel.

Se les recomienda a los hoteles, que puedan tener una base de datos que les permita
tener informacion del cliente que adquiere sus servicios, y pedirle su autorizacion para
poder contactarle, brindarle informacion sobre promociones y tarifas utilizando las redes
sociales; esta es una estrategia que permitird que la informacion del hotel no solo sea
conocida por el cliente, sino que se crea una cadena con un gran alcance y que le brinda

también dichos datos a los contactos o a personas que utilicen esa red social.



FODA del e-marketing en el turismo

Fortalezas

Facilita la comunicacién con el cliente.

e Permite publicar noticias, promociones, comunicarse con clientes, ganar prestigio

de marca y difundir efectivamente productos y eventos.

¢ Da una buena imagen mostrando que la compafiia se preocupa por disponer de la

informacidn necesaria para cualquier tipo de consulta.

e Hace publicidad de una forma mas rapida y concreta, ya que estas herramientas

tecnoldgicas permiten segmentar el mercado al cual quiere dirigirse.

e No es un gasto, sino una inversion que permitird cierto grado de crecimiento en

la empresa.

Oportunidades

e Aumenta sus ventas y se da a conocer por mas clientes.

e Busca aceptacion para generar recomendaciones acerca de la experiencia que

tuvo un cliente en el hotel.



e Le permite al cliente contactarse con el hotel o empresa sin importar donde se
encuentre, es decir, debido a las facilidades que brinda el internet el hotel puede

darse a conocer e interactuar con personas a nivel nacional e internacional.
e Aumenta los ingresos del hotel debido a que atrae la atencion de mas clientes.

e Aumenta el prestigio del hotel, y puede lograr que el hotel se posicione en el

medio.
Debilidades

¢ No se puede conocer las necesidades e inquietudes de forma textual o por chat, al

igual que las redes sociales.
e No actualizan la informacion constantemente.

Amenazas

e No cumplir con las expectativas del cliente ya que requiere de un compromiso

mayor de parte de la empresa.

¢ Robo de informacion o ideas por la competencia.



FODA de las redes sociales en el turismo.

Fortalezas

Agilita la comunicacion con el cliente.

Permite escuchar al cliente de una forma mas factible y estar al tanto de sus
necesidades comentarios y demandas acerca del producto y servicios que el hotel

ofrece.

Permite publicar noticias, promociones, comunicarse con clientes, ganar prestigio

de marca y difundir efectivamente productos y eventos.

Da una buena imagen mostrando que la compafiia se preocupa por disponer de la

informacion necesaria para cualquier tipo de consulta

Oportunidades

Aumenta sus ventas y se da a conocer por mas clientes.

Conoce intereses, sugerencias, tendencias de los potenciales cliente vy

consumidores.

Busca aceptacion para generar recomendaciones acerca de la experiencia que

tuvo un cliente en el hotel.



Tiene facilidad de aumentar los ingresos del hotel debido a que atrae la atencién

de mas clientes.

Aumenta el prestigio del hotel, y puede lograr que el hotel se posicione en el

medio.

Debilidades

Necesitan una persona para estar actualizando constantemente la informacién que
se le brinda al cliente, lo cual podria significar un costo adicional ya que debe

capacitarse al empleado o se debe contratar a alguien para esa labor.

Requieren de disponibilidad de tiempo ya que es necesario estar revisando a cada

momento para poder saber y responder las inquietudes del cliente.

No se hace uso adecuado de esta tecnologia debido a la falta de conocimiento e

interés.

Amenazas

Miedo a comentarios no favorables para la empresa.

No cumplir con las expectativas del cliente ya que requiere de un compromiso

mayor de parte de la empresa.

Robo de informacion o ideas por la competencia.

Debido a que no existe un contacto visual o en persona con el cliente podria

generar desconfianza.
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5.4 Anexos

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ENCUESTA DE OPINION

OBJETIVO: INDAGAR EL CONOCIMIENTO DE LOS INTEGRANTES DE LA
ASOCIACION DE PEQUENOS HOTELES DE EL SALVADOR SOBRE EL USO Y
LA IMPORTANCIA DEL E-MARKETING Y LAS REDES SOCIALES EN EL
TURISMO.

Marcar con una X en la casilla correspondiente.

Sexo

Femenino |:| Masculino |:|

Edad

20 a 35 afos |:| 36 a 50 afios |:| mayor de 50 afios |:|

1. ¢Considera usted que el e-marketing y las redes sociales han evolucionado en los
ultimos afios?

sl 1  wnol ]

2. ¢Tiene conocimiento de los beneficios que se obtienen con la utilizacion del e-
marketing y las redes sociales en el turismo?

sl 1  nol ]



¢El e-marketing y las redes sociales son una herramienta indispensable para que los
hoteles puedan captar mas clientes?

sl 1l Nnol]

¢Cree que el e-marketing y las redes sociales son un medio de publicidad con fuerte
impacto sobre el consumidor?

sl  w~nol]

¢ Creé que el e-marketing y las redes sociales podrian generar crecimientos para los
hoteles cuando se hace uso de ellas?

a1l Nnol ]

¢Considera usted que las empresas que utilizan el e-marketing y las redes sociales
deben comprometerse mucho més con los productos que ofrecen?

s 1  nol ]

¢Consideraria que al utilizar las redes sociales podria darse a conocer las bondades
de los productos y servicios de una empresa de una forma mas rapida y eficaz que
al utilizar otros medios de publicidad?

sl 1l  w~nol]

¢Considera que el e-marketing y las redes sociales contribuyen al desarrollo del
turismo y de la empresa?

sl 1  wnol ]



9.

10.

11.

12.

¢Hace uso del e-marketing y redes sociales para publicitar los servicios que ofrece su
hotel? Si su respuesta es NO avance a la pregunta #11

sl ]  w~nol]

¢Existe una persona capacitada en el area de e-marketing y redes sociales con la
labor de actualizar la informacion del hotel?

s 1  nol ]

¢Utilizaria el e-marketing y redes sociales como estrategia de ventas en su empresa
para captar la atencion de los clientes?

sl ]l  w~nol]

Segun su opinién, mencione los motivos por el cual algunos hoteles no utilizan el e-
marketing y las redes sociales Falta de conocimiento I:Penera gastos |:|
Falta de recurso Resistencia al cambio




Asociacion de Pequeiios Hoteles de El Salvador ( HOPES )

LISTADO DE HOTELES 2011

No de | salon d | cuenta [CaP2CIdad
No. ‘ NOMBRE DE HOTEL CONTACTO ‘ TELEFONO Nﬂ-'DE EMPLEADOS] PAG. WEB Hab Conf, | Capacidad| /Parqueo) en
Mujeres] Hombres Vehiculos
CIUDAD DE SAN SALVADOR

1 |HOTEL VILLA FLORENCIA Blanca Margarita de Valencia |0 22570236/ 2257) ¢ 4 |www.hotelvillaflorencia.com 14 | nNo st 5

2 |HOTEL MESON DE MARIA Maria Estela de Hernandez (503) 2243-0481/ www.hmesondemaria.com 16 NO st 10

3 |HOTEL CASA LAS MAGNOLIAS Guillermo Noubleau (503) 2528-6500 www.casalasmagnolias.com 12 sI 50-60 st 15a20
4 |APART HOTEL MARIA JOSE Pedro Lozano (503) 2263-4790 5 4 |www.apart-hotelmariajose.com 11 NO sI 12

5 |HOTEL VILLA SERENA SAN BENITO [Belyni Siguenza (503) 2237-7979 10 3 |www.hotelvillaserena.com.sv 34 st 20 st 10

6 HOTE SUITES LAS PALMAS Lic. Antonio Dahl (503) 2250-0800 WWW, .COM.SV 49 SI 200 SI 200
7 |NOVO APART HOTEL Luis Landaverde (503) 2260-2288 23 19 |www.novoapart-hotel.com a9 st 100 st 22

8  |HOTEL & SUITE MARISCAL Leonor de Castellanos (503) 2298-2844 9 4 |www.hotelmariscal.com 18 sI 35 sI 12

9 |CHELSEA PRINCESS HOTEL Henry Gutierrez (503) 2542-3401 2 2 |www.hotelenelsalvador.com 12 st 50 st 6

10  |HOTELVILLA SERENA ESCALON Bellyni Siguenza (503) 2257-1938 10 2 |www.hotelvillaserena.com.sv 28 st 20 st 7

11 |HOTEL LAS AMAPOLAS David Arguello (503) 2124-7508 1 3 |wwwhotellasamapolas.com 6 NO st 5

12 |HOTEL POSADA DEL REY PRIMERO  |Mata Alicia Delgado (503) 2264-5245 3 2 |www.posadadelreyprimero.com 30 st 80 st 15
13 |HOTEL VILLA DEL ANGEL Daniel Moncada (503) 2223-7171 2 2 |www.villadelangelhotel.com 8 st 50 st 9

14 |MORRISON HOTEL DE LA ESCALON |Carolina Henriquez (503) 2223-7111/ 6 5  |www.hoteldelaescalon.com 16 NO st 12
15 |CASA DE HUESPEDES TOROGOZ Rosario Calderén (503) 2235-4172 6 3 |www.eltorogoz.com 7 B 125 st 30
16 |HOTEL TAZUMAL HOUSE Vilma de Vaquerano (503) 2235-2506 5 1 |www.hoteltazumalhouse.com 10 NO

17 |HOTEL SAN JOSE HOSTAL Yolanda de Echeverria (503) 22264603 / www.sanjosehostal.com 12 NO s1 3

18 |ARMONIA HOSTAL Aida Delgado (503) 2225-6124 1 1 |aidadelgadoo@gmail.com 12 st 25 sI 6

19 |HOTEL OASIS Rosa Carolina Vazquez (503) 2225-9000 / 4 www.oasis.com.sv 10 B 25 st 5
20 HOTEL MEDITERRANEO PLAZA Jose Abdulio Castillo (503) 2263-4640 10 12 www.hotelmediterraneoplaza.com 24 SI 180 SI 30
21 |HOTEL GRECIA REAL Ing. Mario Italo Palacios (503) 2261-0555 9 10 |www.greciareal.com 50

22 |HOTEL SHAGUL Raul Chinchilla €B) 22?3;701’260' 1 4 |www.hotelshagul.com.sv 16 NO st 10
23 |HOTEL ARBOL DE FUEGO Teresa Argentina Gonzalez (503) 2275-7065 6 2 (www.arboldefuego.com 16 NO sI a

24 |HOTEL ALAMEDA Adolfo Carranza (503) 2267-0800 19 30 |www.hotelalameda.com.sv 50 sI 12-200 sI 40
25 |HOTEL SAN MATEO Florida de Munguia (503) 2298-3825 2 2 |www.hotelsanmateo.com 4 NO sI 3
26 |HOTEL LAS DELICIAS Cyndi de Meknjivar (503) 2229-1554 2 2 16 NO sI 35
27 |CASA AUSTRIA Marfa de los Angeles de Garcia (503) 2278-3041 6 www.casaaustria.com 16 NO st 8

28 HOTEL SANTA ELENA Leyda Diaz (503) 2235-4400 5 4 www.hotelsantaelena.com 26 NO SI 20a25
29 |HOTEL MERLIOT Cristian Machuca (503) 2278-4417 3 1 |www.hotelmerliot.com 8 NO st 9

30 |HOTEL PORTAL DE LAS COLINAS Elba Maria Romero (503) 2287-2543/44 | 2 3 |www.pequenoshoteles.com 12 NO sI 12

OTROS DEPARTAMENTOS
31 HOTEL VILLA SAN MIGUEL-San Miguel |Lic. Thelma Corina (503) 2510-7705 www.mandarinhotel.com 51
32 |HOTEL AGAPE-Sonsonate. Marta Tobar (503)2451-7677 9 26 |www.agape.com.sv 25 st 150 st 30




Asociacion de Pequeiios Hoteles de El Salvador ( HOPES )

LISTADO DE HOTELES 2011

Capacidad
No. NOMBRE DE HOTEL CONTACTO TELEFONO No. DE EMPLEADOS PAG. WEB Node | Salonde | 4aq| Cuenta en
- Hab | Conf. c/Parqueo|
Mujeres| Hombres Vehiculos
SOL Y PLAYA
33 |HOTEL PUNTA ROCA Roberto Rothenjam (503) 2335-3261 / 7 6 'www.surfingelsalvador.com 9 NO SI 35
34 |HOTEL LOST PARADISE Victor Armando Paredes (503) 2542-1711 1 3 |www.lostparadiselsalvador.com 3 NO st 10
35 |HOTEL RANCHO ESTERO Y MAR Rebeca Menendez (503) 255355554/ B g 26 |www.esteroymar.com 11 st 65
36 |HOTELIZALCO CABANA CLUB Cecilia Vega (503) 23358‘;;306'2524' 10 13 |www.hotelizalco.com 28 st 80 st 80
37 |HOTEL JOYA DEL PACIFICO Carlos Delgado (503) 2338-0351 10 18 |www.joyadelpacifico.com 10 st 35 st 75
38 |HOTEL LOS COBANOS VILLAGE Arq. Roberto Suarez (503) 2420-5248 3 3 |www.loscobanos.com.sv 8 NO st 12
39 |HOTEL LA ESTANCIADEDONLUS [Rosa de Cordova-Atilio Cordova (503) 22701851- 6 3 |www.playaespino.com 5 st 20 st 12
40 |HOTEL LAS FLORES SURF CLUB Rodrigo Barraza (503) 2619-9065 1 20 |www.lasfloresresort.com 7
41 |HOTEL TROPICAL SURF LODGE Melba Turcios (503) 234635'2?75 12208 5 2 |www.tropicalsurflodge.com 6 NO st 6
42 |HOTEL TOROLA BAY VIEW Roger Vega (503) 2681-5528/29 | 3 7 |www.hoteltorolabayview.com 30 st 200 st 50
Oficina 5. 5. (503)
43 |HOTEL PACIFIC PARADISE Ing. Alberto Ascensio 2281°5042/43 www.hotelpacificparadise.com 49 st 200 st 50
9: Costa del Sol (503) -hotelpacificp .
23380156
44 |HOTEL REAL OASIS ESPINO Jose Arturo Turcios (503) 2270- 2798 2 3 |www.realoasisespino.com.sv 6 NO st 30
LAGO
45 |HOTEL TORREMOLINOS Ana Raquel Calderdn (503) 2447-9515 ‘ 5 ‘ 6 ‘www.pequenashoteles.com 21 st 60 st 60
MONTANA
46 |FINCA ECOTURISTICA LA MONTANA [Salvador Sanchez (503) 2264-8662/63, | 4 3 |www.lamontanaelsalvador.com 1 NO st 25
47 |HOTEL EL PITAL HIGH LAND Wilfredo Reyes (503) 2259-0602 8 5 |www.elpital.com.sv 10 NO st 22
COLONIALES
4g |HOTEL LOS ALMENDROS DE SAN Pascal Lebailly (503) 2335-1200 7 5  |www.hotelsalvador.com 8 st 100 NO
LORENZO
] ; (503) 22430304
49 |HOTEL QUINTA EL CARMEN Lic. Antonio Alfaro (203124505003 www.elcarmenestate.com 4 st 100 st 25
50 |HOTEL POSADA DE SUCHITLAN Lic. Antonio Dahl (503) 2335-1064 www.laposada.com.sv 12 st 200 st 50
51 |HOTEL CASA BLANCA Vilma de Rodriguez (503) 22782933 2 3 |waw.casablancahoteles.com.sv 8 NO st 2

I

Hoteles encuestad,

os




5.5 Glosario

Blog: Es un sitio Web facil de crear y utilizar, el cual permite publicar, compartir e
interactuar contenidos que van desde tus conocimientos, noticias, articulos u opiniones
sobre una determinada tematica hasta simplemente tu propia historia de vida.

Check in: El check-in es la identificacion ante el proveedor antes del disfrute de un
servicio contratado o reservado.

Ecoturismo: Es la actividad turistica que se desarrolla sin alterar el equilibrio del medio
ambiente y evitando los dafios a la naturaleza. Se trata de una tendencia que busca
compatibilizar la industria turistica con la ecologia.

E-marketing: La utilizacion del email con fines comerciales, de tal forma que mediante
el envio de emails a tus clientes o prospectos puedas mantenerles informados sobre tus
productos o servicios e iniciar un didlogo en dos direcciones (empresa - cliente o
prospecto y viceversa).

Emisor: una de las dos partes esenciales y formante de todo proceso comunicativo junto
al receptor. El emisor es aquel que envia un mensaje en un codigo apropiado para ser
adecuadamente recibido y comprendido por el receptor.

Gastronomia: es el estudio de la relacion del hombre, entre su alimentacion y su medio
ambiente (entorno).

Hotel: es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de alojamiento a
las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus desplazamientos.

Interaccion: es una accion que se ejerce de forma reciproca entre dos o méas sujetos,
objetos, agentes, fuerzas o funciones.

Internet: Internet es un conjunto de redes, redes de ordenadores y equipos fisicamente
unidos mediante cables que conectan puntos de todo el mundo.

Mercadotecnia: Conjunto de principios y practicas que se llevan a cabo con el objetivo
de aumentar el comercio, en especial la demanda.

Publicidad: es una técnica de comunicacién comercial que intenta informar al pablico
sobre un producto o servicio a traves de los medios de comunicacion con el objetivo de
motivar al publico hacia una accion de consumo.



Pagina web: es un documento o informacion electrénica adaptada para la World Wide
Web que generalmente forma parte de un sitio web.

Receptor: equipo o persona cuya principal funcion es la de recibir.

Redes sociales: estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las cuales estan
conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad, parentesco,
intereses comunes o0 que comparten conocimientos.

Sitio web: es una coleccién de paginas web relacionadas y comunes a un dominio de
Internet o subdominio en la World Wide Web en internet.

SRS: es un sistema de reporte de sucesos confidencial, voluntario, no punitivo e
independiente, donde también tienen cabida los reportes obligatorios.

Turismo: conjunto de actividades que realizan los individuos durante sus viajes y
estancias en lugares diferentes a los de su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afo.

Web 2.0: Término utilizado para describir la segunda generacion de la www, que esta
enfocada en la habilidad de la gente para colaborar y compartir informacion online.



