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RESUMEN

La investigacion estuvo enfocada en el uso de las estrategias de Marketing
Digital aplicadas en las Cabafias Loma Paraiso en el Municipio Caripe, Estado
Monagas; ya que se considera que el uso de las nuevas herramientas digitales es
de suma importancia en un mundo cada vez mas globalizado y es fundamental
que las organizaciones se ajusten y adapten a la era del mundo 2.0 para de esta
manera mantenerse a flote y a la vanguardia dentro de la competencia. Esta
investigacion fue de tipo de campo, con un nivel descriptivo, y tuvo como técnica
de recoleccion de datos: la encuesta y cuestionario. Gracias a este estudio se
obtuvo como conclusion que los medios digitales permiten a las empresas
impulsar e innovar en un campo competitivo sin la necesidad de un elevado
presupuesto, de igual forma la importancia de integrar a los trabajadores dentro
de los objetivos propuestos dentro de la organizacion para de esta manera lograr
un sentido de pertenencia y alcanzar objetivos concretos, medibles y alcanzables.

Palabras claves: Marketing Digital, Estrategias, Herramientas, Marca
Empresarial, Redes Sociales.
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INTRODUCCION

La planificacion es una de las funciones mas importantes de la gestion de una
empresa. Tener un plan corporativo o empresarial garantiza el éxito de una empresa y
como hacer funcionar un negocio. El plan estratégico de marketing es una aportacion
clave para el plan econdmico y humano. Este debe identificar las oportunidades de
negocio mas prometedoras para la sociedad y buscar como penetrar, capturar y
mantener posiciones en mercados identificados; lo que pretende enfatizar en buscar la
conexion de todos los puntos de la empresa para que todos los elementos se combinen

y tengan una accion coordinada.

La orientacion de este trabajo es dar una vision amplia para comprender la
teoria exacta para elaborar estrategias de acuerdo al proceso de planificacion, y para
esto es necesario recopilar informacién, analisis de la situacion y de fuerzas
esenciales; hacer ajustes del macro-entorno 'y también del micro-entorno para lograr
atraer y retener clientes potenciales que garanticen el futuro econémico de la empresa

prometiendo una fidelidad con la calidad de producto y la satisfaccion del cliente.

Al incluir una planeacion con respecto al marketing digital que maneja la
empresa, buscamos hacer uso de técnicas y estrategias que permitan la venta y
publicidad de bienes o servicios por internet, logrando de esta manera un mejor

posicionamiento a nivel digital.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado en tres capitulos,
detallados a continuacion:



CAPITULO I. EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES:

Se presenta el planteamiento del problema, los objetivos generales y

especificos, y para culminar, la delimitacion de la investigacion y su justificacion.

CAPITULO IIl. MARCO TEORICO:

Se refiere al marco tedrico en el cual se encuentran los antecedentes de la

investigacion, las bases teoricas y las bases legales que sustentan la investigacion.

CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO:

Comprende el conjunto de procedimientos y métodos empleados para la
realizacion del trabajo de investigacion, con el fin de lograr una estructura organizada
que estara constituida por el tipo y nivel de investigacion, y por ultimo las técnicas de

recoleccion de informacion.



CAPITULO I
EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las organizaciones surgen como un sistema en todas sus partes que se
complementan para lograr un objetivo en comun, es por esto que se tienen que tomar
medidas para que haya un beneficio empresarial supremo y no con una simplicidad
departamental, es importante relacionar estas areas como el marketing y recursos
humanos para asi eliminar este modelo clasista; creando un enfoque en esta nueva
implantacion de una cultura empresarial que este contemplada y orientada al cliente
con una profunda y estrecha colaboracion entre ambas, sincronizadas y capacitadas
para direccionar esta cultura la cual sostiene su mision, vision, valores, estilo de

liderazgos, estrategias y posicionamiento.

Si se continan con estos origenes clasicos y no se elabora un plan de
marketing la empresa por lo tanto no podra sostener lo demandante que es el mercado
y a la competencia que es tan exigente en su area de hospedaje, no podra atraer
clientes y mucho menos retenerlos. Para tener resultados positivos se tiene que
cumplir con un plan de marketing profundamente estructurado o disefiado y para esto
es imprescindible establecer los objetivos empresariales, llevar a cabo investigaciones
del mercado externo e interno, identificar necesidades del mercado meta, formular los
objetivos orientados al consumidor, construccion de estrategias que creen un valor y
ejecutarlo, asi también implantar relaciones con el consumidor proporcionandole
garantia y beneficios que en otras empresas rivales no lo obtendran tan facilmente, a
menos que tenga también un marketing gerencial y estratégico muy bien estructurado.

Si se cumplen con estas expectativas se puede alcanzar de una manera mucho mas



efectiva la experiencia del cliente para que sea estimulante y tenga una conformidad
con el producto, su precio e imagen, y de este modo retener a los clientes.

Aqui la importancia de Recursos Humanos en el trabajo conjuntamente con el
departamento en ventas y que sea coordinado y unitario, erradicando estos
estereotipos que pretendian creer que en realidad tienen intereses contrapuestos, es
necesario la presencia del talento humano y su gestion para la seleccion del personal
mas capacitado en marketing y asi brindar una propuesta empresarial atractiva e
influyente para los duefios de Posada Loma Paraiso y sus clientes. Es por esto que es
aconsejable estrategias de direccion y prevencion ya que la fidelizacion es la clave del
éxito; asi que el entendimiento entre el departamento de ventas y recursos humanos es

de urgencia absoluta.

e ;Por que es tan importante analizar la situacion del mercado en la empresa
Posada Loma Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018?

e ;Cuales son los factores esenciales para que se cumpla el plan estratégico en la
empresa Posada Loma Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018?

e (Qué necesidades micro y macro se necesitan investigar para establecer los
objetivos en la empresa Posada Loma Paraiso Caripe-Monagas para el afio
2018?

e /CoOmo es posible tener clientes que aporten rentabilidad y tengan fidelidad con

la empresa Posada Loma Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018?

Para enfatizar la situacion problematica que es notable en la empresa y su
disminucion en ventas se tendra que estudiar todo lo referente con este tipo de
politicas como de precio, ventas y canales de distribucion, ademéas de tener

informacidn de las dimensiones del mercado, globalizacion, tacticas y tecnologia, sus



caracteristicas, situacion del mercado, rendimiento de las otras empresas relacionadas

entre si, métodos de comunicacion, finanzas y aspectos legales.

En referencia al marketing digital es un concepto muy extenso que abarca todas
aquellas acciones, gestiones y estrategias publicitarias 0 comerciales que se ejecutan
o se forjan en los medios y canales de internet, como webs, blogs, redes sociales,
plataformas de video, foros, entre otros; paralelamente el desarrollo y evolucion de la
tecnologia digital ha avanzado de manera progresiva y rapida, por lo tanto la
comunicacion también ha sufrido cambios, la informacién llega al receptor o usuario,
publico o cliente de manera inmediata y se obtiene resultados de igual forma y ofrece
a los receptores dar opiniones consecuentemente, hay relaciones constantemente en
este nuevo ambiente o comunidad, es por esto que las estrategias del marketing
digital debe incluir sin limitaciones y paradigmas un mercado meta (Target) de total
capacidad a este mundo moderno, es necesario para llevar nuestra empresa los
productos o servicio a niveles altos de influencia y uno de los aspecto mas
importantes para las empresas es que no es necesario un presupuesto elevado para
implementar estrategias y disefios de un marketing digital, simplemente creatividad,
capacidad innovadora y emprendimiento.

Evidentemente podemos detectar que las empresas pequefias no se adaptan a
estos nuevos avances tecnoldgicos y no implementan estrategias para que el
Marketing Digital y Recursos Humanos tengan un mismo fin, es necesario que el
Servicio que esta empresa proporcione sea una experiencia para el cliente y sea
beneficioso su estadia, por lo tanto nuestros empleados son parte fundamental para el
éxito del negocio ya que son los que brindan el servicio y componen de experiencia al
cliente, es por eso importante alinear los departamentos y tener interés mutuo con un
enfoque unitario de la gestion para el beneficio empresarial a largo plazo y la
implantacion de una cultura empresarial orientada al cliente con una colaboracion

entre marketing y Recursos Humanos como parte fundamental en su proceso



direccional, desde luego estableciendo estrategias y posicionamiento de como quiero
ser percibido en el mercado, sin embargo hay que considerar que para gque una
empresa sea competidora y retadora todos los elementos como la mision, vision,
valores, estilo de liderazgo, gestion de los recursos, y sistemas y procedimientos

deben de estar alienados.

¢ Como se consigue retener los clientes?

La fidelizacion eficaz y rentable es crucial para el éxito de una empresa pero
como se consigue si no se tiene un personal motivado, sin incentivos y sin liderazgos,
¢no seria mas facil implantar un programa de fidelidad con empleados con sentidos
de pertenencia? Es evidente que si, es ahi donde Recursos Humanos tiene que tener
planes de formacion para los empleados, asi que para retener clientes hay que retener
a los empleados con un amplio sentido de pertenencia, que estén comprometidos con

la empresa y su cultura empresarial.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Analizar las estrategias de marketing en la empresa Posada Loma Paraiso
Caripe-Monagas para el afio 2019

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar el plan estratégico de marketing digital actualmente empresa Posada

Loma Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018.



e Describir las necesidades del mercado externo en la empresa Posada Loma
Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018.
e Relacionar el mercado meta con los clientes en la empresa Posada Loma

Paraiso Caripe-Monagas para el afio 2018.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El proposito de esta investigacion es cambiar el modelo antiguo de atraer
clientes de manera comercial, descuidando asi las estrategias bésicas para gestionar.
En el departamento de ventas, con el apoyo gerencial de Recurso Humanos, se
brindan las herramientas para alcanzar todas las expectativas que la empresa Posada
Loma Paraiso Caripe-Monagas tiene como objetivo, mejorando la capacidad
publicitaria a traves de la planificacion, control y direccion para seleccionar los
talentos mas capacitados y tomar decisiones conjuntamente; de este modo tener un
impacto en el mercado externo y obtener mayor productividad en ventas, moldeando

y evolucionando a la nueva era y competencias que se contemplan diariamente.

Es importante realizar esta investigacion ya que permite incrementar la
produccion y vincular la relacion en el proceso de plan de marketing con las
necesidades y exigencias que la establece el mercado y contribuye positivamente en
funcién a la clientela que se ha disefiado como meta y radica las antiguas estructuras

y orientaciones que hoy en dia son cominmente usadas.

El plan de marketing digital estratégico y gerencial tiene que tener un proceso
muy bien ejecutado y la planificacion tiene que tener una estructura flexible para que
se pueda adecuar a los constantes cambios de los medios digitales; de este modo nos
evidencia cuales son los principales clientes, proveedores y los productos que mas se

venden dando una conexion a los canales de distribucion en los medios virtuales y



plataformas. Estos datos ya investigados daran una nueva realidad en la organizacién
y nos revelard a que competidores se enfrentan, si hace falta una renovacion del
servicio y decidir las acciones que debe emprender la compariia asi como evaluar el

resultado del mismao.

1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se realizo en el area de Recursos Humanos en la Posada
Loma Paraiso ubicada en la Calle Principal Sector La Pefia Casa S/N El Guacharo,
Caripe-Monagas para el afio 2018 donde ha sido posible suministrar la informacién

requerida.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Despues de revisar diferentes trabajos de investigacion referidos al marketing o
publicidad, se tomé fuentes de referencia los siguientes:

Gonzalez, V (2013) desarrollé una tesis de grado de licenciatura titulada: Plan
estratégico de marketing para el posicionamiento de la empresa Invermédica, C.A en
el mercado de insumos y equipamiento médico del estado Carabobo, el tipo de
investigacion es de campo descriptiva en la modalidad proyecto factible, las técnicas
de recoleccion de datos que se usaron fueron las encuestas, matriz FODA, y la matriz
de impacto y, entre los instrumentos, se aplicaron 2 cuestionarios con propuesta
formato escalar tipo Likert. Entre los hallazgos el autor concluye que esa empresa no
conoce su posicion frente a la competencia, no ha definido objetivos estratégicos, ni
las metas en términos de venta, carece de una programacion de ventas, hay clientes
insatisfechos y falta de fidelizacién de los mismos, por lo tanto se formularon las
siguientes estrategias: programas para la planificacion de ventas, estrategias de
fidelizacion, campafia publicitaria y posicionamiento de la pagina web de

Invermédica, C.A.

Este trabajo tiene mucha importancia para la presente investigacion y tiene
aportes claros ya que nos indica la importancia que debe tener una estrategia
asociada a lo gerencial para asi obtener resultados con respecto en el area de ventas y
gue esta toma de decisiones conjuntamente proporcione a la empresa clientes

satisfechos y que tengan una fidelizacion por mucho tiempo o sempiterno.
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Altamira, A y Tirado, J (2013) realizaron una tesis de grado de licenciatura
titulada: “Estrategias de marketing para el posicionamiento de la marca GLUP! en
Carabobo”, el tipo de la investigacion es un proyecto factible y el disefio de la
investigacion es de campo Yy la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Los
autores concluyeron que se elevara el posicionamiento de la organizacion con planes

estratégicos puestos en marcha para una indicada produccion y comercializacion.

Este trabajo define claramente que los planes estratégicos tienen una
importancia final ya que posicionan a la empresa a nivel de publicidad competitiva e

induce objetivos que proponen eficiencia en la produccion de cualquier empresa.

Iniestra, L. A. (2015) En su estudio, “IMPLEMENTACION DE
MERCADOTECNIA DIGITAL A UNA EMPRESA DE CHOCOLATE
GOURMET”, Trabajo de Estudio de Posgrado e Investigacion para optar por el grado
de Maestro en Ciencias en Estudios Interdisciplinarios para Pequefias y Medianas
Empresas presentado en el Instituto Politécnico Nacional, Unidad Profesional
Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas, tuvo como
objetivo implementar la Mercadotecnia Digital en una empresa de chocolate gourmet
utilizando la Teoria del Ajuste de las Tareas con las Tecnologias. El surgimiento de la
Mercadotecnia Digital (MD) implico la evolucion de las practicas empresariales en la
elaboracion de estrategias publicitarias para la promocién y venta de sus productos o
servicios, siendo causa de ello la adopcidn de los avances tecnoldgicos por parte de
los diversos mercados definidos por cada organizacion. El tipo de investigacion es
documental y de campo. Se concluy6 que la empresa para obtener un reconocimiento
mayor en el mercado debe implementar nuevas tecnologias con un disefio de
Marketing Digital en las redes de Facebook, Twitter, Youtube, y su pagina oficial,
esperando asi mismo su crecimiento. Este plan puede ser aplicado en futuras

sucursales o distribuidores cercanos al publico.
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Su aporte a la presente investigacion es el conocimiento brindado por distintos
autores sobre lo que representa el Marketing Digital en los nuevos tiempos vy, la
aplicacion del Marketing Digital o Mercadotecnia Digital directamente a una

empresa.

Jimenez, A y Padilla, S (2017) realizaron una investigacion de grado
licenciatura que lleva por nombre “ESTUDIO DEL USO DEL MARKETING
DIGITAL COMO HERRAMIENTA PARA LAS PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS (PYMES) EN VENEZUELA”, siendo su tipo de investigacion
Documental y su disefio de investigacion bibliogréfico, utilizaron las técnicas de
revision documental y la técnica de fichaje como técnicas de recoleccién de datos. El
objetivo de su investigacion fue el “Estudiar el uso del Marketing Digital como
herramienta en las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES)”. Las autoras de esta
investigacion concluyeron que el Marketing Digital, mas que otra cosa, ha resultado
significativamente ventajoso para las PYME debido a que las ha presentado a la era
digital dandolas a conocer ya que la informacion se traslada de manera directa e
instantanea.

Esta investigacion significo mucho para el desarrollo de este trabajo debido a
que proporciona informacion significativa en cuanto al crecimiento que puede llegar a
tener una empresa, independientemente de su tamafo, gracias al marketing digital
tomando como ventaja el uso de las diferentes redes y plataformas que podemos
utilizar actualmente para asi dar reconocimiento a una marca o empresa.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Definicién de Marketing Digital

El Marketing Digital es una excelente opcidon para impulsar pequefias y

medianas empresas, sin embargo esta facilidad y ahorro de costos ejecutan acciones
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digitales sin la debida planeacién por lo tanto se necesita disefiar un plan, con
objetivos y estrategias claras, de lo contrario se conduce al fracaso empresarial. El
mercadeo digital incluye todas las estrategias y técnicas utilizadas por las empresas
de la actualidad para promover y publicitar un producto o servicio en internet y

medios sociales. En cuanto al Marketing Digital, Vértice (2010) lo define:

El marketing digital es un sistema interactivo dentro del conjunto de
acciones del marketing en la empresa, que utiliza los sistemas de
comunicacién telematicos para conseguir el objetivo principal que
marca cualquier actividad del marketing: conseguir una respuesta
mensurable ante el producto y una transaccion comercial... (p. 2)

En esta definicion se puede distinguir la necesidad de tener resultados medibles,
a través de la facilidad de un proceso reciproco, conexo y participativo que ofrece el
mundo digital, asi mismo se debe controlar o monitorear si se estan usando las
estrategias adecuadas, ademas de esto corresponde plantear indicadores de gestion y
definir cuales se van a vigilar y evaluar, tanto la frecuencia de la evaluacion, de este
modo se puede detectar las deficiencias para corregirlo y lo que esta conforme para

reforzarlo.

El “Marketing online” y “Marketing web” son otros términos que se han
utilizado para referirse al “Marketing Digital”, el cual tiene como concepto segun
Chaffey, D; Russell, P. (2008):

La aplicacion de tecnologias digitales para contribuir a las
actividades de Marketing dirigidas a lograr la adquisicion de
rentabilidad y retencidn de clientes, a través del reconocimiento de la
importancia estratégica de las tecnologias digitales y del desarrollo de
un enfoque planificado, para mejorar el conocimiento del cliente, la
entrega de comunicacion integrada especifica y los servicios en linea
que coincidan con sus particulares necesidades. (p. 19)
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Se puede coincidir que mientras se tenga un enfoque planificado se logra
mejorar el servicio o el producto y satisfacer las necesidades del cliente de manera
rentable con la capacidad de expandir y tener un posicionamiento aumentando las

visitas en los canales digitales

2.2.2 Herramientas del Marketing Digital

El autor de la pagina web www.marketeria.es, presenta una serie de
herramientas conocidas y de vital importancia para utilizar de forma mucho maés
eficiente y con un conocimiento mas amplio el Marketing Digital en el ambiente

laboral. Segun Hernandez (s.f) expresa que:

Desde el boom de Internet durante la década de 1990, muchas
empresas han expandido sus esfuerzos de mercadeo al marketing
digital. Este tipo de marketing utiliza las plataformas de Internet con
altas cantidades de actividad. Una vez alli, los vendedores utilizan
ciertas herramientas para promover sus productos en estas
plataformas. Estas herramientas de marketing digital permiten a los
vendedores poder disefiar plantillas visuales, crear textos y realizar
multiples tareas a través de diferentes redes. (S/N/P)

Al establecer las herramientas que se veran a continuacion, el proceso para
hacer marketing en la organizacion, se convierte en una técnica mucho mas sencilla,
ya que posee una estructura editable, y que solo debe ser actualizada cuando existan

grandes cambios en las redes. Las herramientas que presenta el autor son:
» Search Engine (Buscadores)
El marketing de buscadores es la optimizacion de sitios web para que puedan

tener una alta posicion en los resultados de busqueda. Este tipo de marketing digital

trabaja con el algoritmo de varios motores de busqueda como Google y Bing. Con la
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utilizacion de palabras clave, un vendedor puede hacer que un sitio tenga una gran
importancia dentro de un tema en especifico. Por ejemplo, aparecer como el primer
resultado de una busqueda con la palabra clave “fitness”, le da ese negocio una

ventaja significativa sobre sus competidores.

« Social Media (Redes sociales)

Desde el surgimiento de las redes sociales durante el comienzo del siglo 21
(SIC), muchos comerciantes se han dedicado a trabajar con varias plataformas de
medios sociales. Algunas de las principales plataformas de medios sociales son
Facebook, Twitter y LinkedIn. Usar estos medios sociales como herramientas de
Marketing Digital permitiran a los comercializadores actualizar de manera eficiente
las comunicaciones, generar clientes potenciales y hasta lograr un efecto de
publicidad boca a boca, el cual puede ser muy positivo para cualquier estrategia de
mercadeo. Por ejemplo, algunos medios de comunicacion sociales combinan Twitter
y Facebook como funcionalidad en su interfaz. Esto permite al vendedor poder seguir
la actividad de ciertos medios de comunicacion social, programar las futuras
actualizaciones y responder a las consultas. Sin duda alguna las redes sociales son las

mejores herramientas de marketing digital (SIC).

¢ Email

El email marketing es la version en linea de la comercializacion tradicional que
usa el correo postal. Las herramientas de marketing digital por correo electronico por
lo general vienen en forma de un boletin de noticias. Dichos boletines combinan
imagenes y contenido del texto con promociones, actualizaciones de noticias y
comunicados de prensa. Por ejemplo, los vendedores de una cadena de electronica de
consumo pueden enviar boletines por correo electronico que contienen cupones de

descuento y los proximos lanzamientos de productos.
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 Insight: Analytics (Vision: Analisis)

La alta direccion suele exigir a los vendedores poder presentar los resultados de
sus campafas de marketing digital en términos de costos y beneficios. EXisten
herramientas analiticas especificas que adquieren automaticamente datos
cuantitativos para una consultoria de marketing digital. Esta tasa seria entonces
comparada con la tasa de accion: el porcentaje de usuarios que han comprado
articulos gracias a una campafia por email. Esto calcula el retorno de la inversion de
ese correo electronico en particular. A la hora de pensar en herramientas de marketing
digital que puedan ofrecer grandes estadisticas, Insight es una de las mejores

alternativas.

De lo anterior se destaca la relevancia que se debe dar a estas herramientas para
un facil manejo del Marketing Digital en la empresa, y para encontrarse al dia con las

técnicas mas innovadoras.

2.2.3 Marketing Social

Debe establecer necesidades, deseos, el interés del mercado meta para que de
este modo puedan proporcionar un nivel superior a sus clientes. “Es aplicable a
causas sociales de igual manera que se intercambian productos o servicios” Laczniack
(1981). Este marketing se centralizaba en la década de los 80 profundizando los
temas de andlisis de mercado, segmentacion del mercado, producto, precio, servicio,
canales y comunicacion de los cuales son bases para el modelo de publicidad que se

usa actualmente.

En otras palabras, lo que busca el marketing social es captar la atencion del
consumidor a través de un interés comun en la sociedad que le llevarad a un bienestar

de medio a largo plazo a la comunidad en general.
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Dicho esto, se puede decir que en términos bésicos el marketing social no tiene
como objetivo final el vender Unicamente, sino también lograr un cambio
significativo y sostenible. Podemos utilizar como ejemplo marcas que hacen
campafas en cuanto a algun producto en especifico buscando no solo la venta del
mismo, sino el uso de este en funcién de lograr un cambio o concientizar a la
poblacion de algun dafio al medio ambiente, o salud, o educacion, etc. EI marketing
social no es solo una estrategia de marketing, sino que va mas alla en busqueda del

bienestar comun.

2.2.4 Teoria de redes sociales aplicada al Marketing Digital

La teoria de las redes sociales, surge para dar explicacion a los flujos
migratorios que se dieron en ciertas epocas alrededor del mundo, con ella se exponen
muchisimas mas, pero a ella se le atribuye el aspecto de analisis del mantenimiento de

las migraciones internacionales y la explicacion de sus origenes.

Por todos es conocido que la principal causa de emigrar a otro pais son los
factores economico y politico, también, esta decision es influida por las redes
familiares y amistades forjadas en el antiguo pais, los cuales han emigrado. Estas
redes familiares y de amistad, reciben el nombre de “redes migratorias”, Pérez y

Martinez (2001) lo definen como:

Las redes migratorias constituyen un sistema complejo de relaciones
sociales que contribuye de manera eficaz al mantenimiento del
proceso migratorio. En su formacién y desarrollo intervienen
diversos agentes individuales y colectivos: desde los apoyos
personales basados en el parentesco, la amistad o la nacionalidad,
hasta las asociaciones e instituciones de ayuda a la insercién del
inmigrante. Aparte, los grupos que impulsan o aprovechan el flujo en
su beneficio, tanto en los traslados como en el trabajo irregular. Estas
redes son dinamicas y se hacen mas densas o se debilitan en funcién
de las mayores 0 menores necesidades y dificultades del migrante.
(S/N/P)
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Las redes migratorias se definen entonces como las relaciones interpersonales
gue vinculan a los inmigrantes, a parientes o amigos, los cuales se transmiten
informacién, ayuda econdmica, alojamiento y prestan apoyo a otros, creando un
efecto multiplicador, en donde el nuevo inmigrante origina y atrae una reserva de
inmigrantes potenciales al nuevo pais, esto se define como: transmision de
informacién a través de cadenas. Por lo tanto, siguiendo el curso de traspaso de
informacidn en forma de cadena, pasan a existir las “redes sociales”, que no son mas

que medios de interaccion web y de envié de datos.

Las redes sociales en la actualidad son una herramienta con capacidad para unir
y hacer socializar a un grupo de personas de manera paralela, de modo tal, que pasan
a formarse comunidades virtuales a cada segundo, sin embargo, cada tipo de red

social tiene una forma concreta de unir a sus miembros en el ambiente web.

La red Instagram presenta una comunidad unida por la fotografia, los
comentarios y los likes en las distintas fotos de los usuarios, ella representa una
excelente plataforma para la publicidad visual; también existen redes como Facebook,
famosa por la opcidn de crear paginas de fans para los seguidores de cierta empresa,
producto, artista, u otros, de forma que los mismos puedan comentar, interactuar y

hasta subir contenido referente a ellos.

Estas y mas redes representan lo que la teoria de redes sociales trata de explicar,
que es como ciertos patrones influyen en el comportamiento y la forma de ser del
individuo con solo ver lo que hacen los demas diariamente. En términos de Marketing
Digital, se presentan diferentes estudios que muestran como los “Marketing
influyentes”, o como ellos los hacen llamar “Influencers”, ejercen un alto poder de
convencimiento y credibilidad en las personas, ya que sus opiniones y aportaciones
figuran a través de la red. Estos personajes a través de videos de Youtube, blogs o

cualquier red social crean un nimero de seguidores fieles, que poco a poco pueden
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convertirse en consumidores con tan solo nombrar o hablar de alguna marca de ropa

que ellos estén utilizando.

Para todo tipo de empresa, es clave el conocimiento o la aplicacion de esta
teoria, ya que con solo saber qué tipo de clientela se posee, pueden inferir como
reaccionarian ante el producto, y de ser necesario, se puede contratar a una persona
que influya en ellos para que sientan que necesitan tener ese producto debido a que

sus seguidores tienen en cuenta su opinion antes de realizar alguna compra.

2.2.5 Teoria de la decision conductual y economia conductual

Como puede inferirse a partir de la toma de decisiones y la busqueda de
variedad, los consumidores no siempre procesan la informacion o toman decisiones
de manera deliberada y racional. Los tedricos de la decisién conductual han
identificado muchas situaciones en las que los consumidores hacen elecciones

aparentemente irracionales.

De acuerdo a Kotler y Keller (2012) plantea “la conclusion que estos estudios y
muchas otras investigaciones refuerzan es que el comportamiento del consumidor
estd en permanente construccion y que el contexto en que se toman las decisiones es

muy importante”. (P.174)

Entender de qué manera se reflejan estos efectos en el mercado puede ser
crucial para los especialistas en marketing y tener un ingenio a la hora de hacer una
penetracién o segmentacién en el mercado con perspicacia y sutileza para la

captacion de clientes
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2.3 BASES LEGALES

De acuerdo a la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Articulo 112.- Todas las personas pueden dedicarse libremente a la
actividad econdmica de su preferencia, sin mas limitaciones que las
previstas en esta Constitucion y las que establezcan las leyes, por
razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del
ambiente u otras de interés social. EI Estado promovera la iniciativa
privada, garantizando la creacion y justa distribucion de la riqueza,
asi como la produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa,
comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para dictar medidas
para planificar, racionalizar y regular la economia e impulsar el
desarrollo integral del pais.

Esto este articulo nos hace referencia a la libertad que tiene el venezolano a usar
su ingenio libremente promoviendo el emprendimiento privado y a ejercer la

actividad economica de preferencia.

De acuerdo a la Ley para la promocion y desarrollo de la Pequefia y Mediana
Industria (2001)

Articulo 23.- El Ejecutivo Nacional, a través del Ministerio de Ciencia
y Tecnologia y del Ministerio competente en materia de la
Produccion y el Comercio debe promover la innovacion y el
desarrollo tecnologico en el sector, mediante programas de asistencia
técnica y financiera que permitan la conformacion de base
tecnologica en las pequefias y medianas industrias, incorporando
mejoras en sus procesos de gestion como parte de sus estrategias de
desarrollo integral.

Este articulo hace referencia al compromiso del Ejecutivo Nacional de
incentivar, estimular 'y promover los avances tecnologicos que fomentaran las

mejoras en los procesos de gestion en las pequefias y medianas empresas.
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Articulo 24.- El Ministerio de Ciencia y Tecnologia, en coordinacion
con el Ministerio competente en materia de la Produccion y el
Comercio, debe fomentar el establecimiento y desarrollo de una
infraestructura tecnoldgica de apoyo al sector de la pequefia y
mediana industria, de promocién de parques tecnologicos, asi como
de transferencia de tecnologias como mecanismos iddneos para el
fortalecimiento y desarrollo integral del sector, garantizando y
coordinando su ejecucion dentro del Plan Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion. La prestacion de asistencia técnica para el
desarrollo de la infraestructura tecnologica debe estar bajo la
responsabilidad del Ministerio de Ciencia y Tecnologia y del apoyo de
los organismos y demas entes de investigacion cientifica y tecnolégica
del Estado.

Este articulo hace referencia al deber del Ministerio competente en
proporcionar una Optima base tecnologica en materia de infraestructura lo cual
suministra a las Pequefias y Medianas Empresas a establecerse y desarrollo integral

de dicho sector.

Articulo 25.- El Ministerio de Ciencia y Tecnologia, en coordinacion
con el Ministerio competente en materia de la Produccion y el
Comercio, instrumentara programas de apoyo a la innovacion y el
desarrollo tecnolégico de la pequefia y mediana industria,
fomentando: 1. Incorporacién, asimilacion o aplicacion de
innovaciones en las diferentes etapas de los procesos productivos. 2.
Modernizacion de las estructuras organizativas y de gestion. 3.
Incorporacion de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad que
permitan la certificacion de sus procesos, sistemas y productos finales
de acuerdo con los estandares y normas nacionales e internacionales.
4. Proyectos de mejoramiento a los procesos productivos. 5.
Programas de asistencia técnica para el registro de marcas, patentes,
derechos de autor y cualquiera otra actividad relativa a la propiedad
industrial. 6. Realizacion de proyectos pilotos de innovacion o
desarrollo de nuevos procesos y productos. 7. Difusion de
experiencias, mejores practicas, resultados y técnicas relacionadas
con la gestion de la innovacion y tecnologia. 8. Formacion del recurso
humano. 9. Transferencia de tecnologias entre pequefias y medianas
industrias, tanto nacionales como internacionales. 10. Cualquiera
otra actividad que estimule el desarrollo tecnoldgico de la pequefia y
mediana industria.
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Este articulo hace referencia al compromiso del Ministerio de Ciencia y
Tecnologia con relacion a brindar asistencias de capacitacion en los temas referentes

que promuevan el desarrollo tecnoldgico de la Pequefia y Mediana Empresa.

2.4 IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION

2.4.1 Ubicacion

Se encuentra ubicada en la calle principal casa s/n sector la Pefia, el Guacharo.
Municipio Caripe, Estado Monagas.

2.4.2 Mision

Ser el punto de referencia en la red de cabafias en el Municipio Caripe,
manteniendo una filosofia de excelencia en atencion al cliente haciendo uso de todas
las herramientas que tenemos a nuestra disposicion para proporcionar a los huéspedes
el mas elevado servicio, mediante un trato individualizado proporcionado por su

personal calificado y con sentido de pertenencia

2.4.3 Vision

Contamos con una visién compartida y el recurso necesario y altamente
motivado, siempre aprovechando el potencial creativo de nuestro personal para
brindar atencion, viviendas y experiencias unicas que motiven a nuestros huéspedes a
volver. Constituyéndolos en la primera opcion turistica a nivel local y nacional para

todos aquellos que requieran servicio de hospedaje de alta calidad.
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2.4.4 Estructura organizacional

Junta Directiva

|,
Gerencia

| | |
Consultores Administracion Aszezor Financiero
Servicios |
Supervisor
Recepeion

| ||
| Supervisor Jardineria | Jefe Restaurant | Ama de llaves |
I | -

Jardineria | Avudante 1 | ll
| Camarera

Capitan Mesonero

2.5 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administracion de Mercadotecnia: analisis, planeacion, ejecucion y control de
programas disefiados para crear, construirlo, mantener intercambios provechosos con
compradores  objetivo de la  organizacion  Chauvin, S.  (2001).

Www.mujeresdempresas.com

Campafna Publicitaria: conjunto de mensajes publicitarios organizados para
determinados medios publicitarios (prensa, radio,...) y planificados en el tiempo para

alcanzar unos objetivos determinados. Ascabal, F (2004)


http://www.mujeresdempresas.com/
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Competencia: en esta actividad, consiste en las diversas formas en las que las
empresas que producen o venden un mismo producto, rivalizan entre ellas para

obtener los resultados deseados. Ascabal, F (2004)

Estrategias: el elemento que determina las metas basicas de la empresa, a largo plazo
asi como la adopcién de cursos de accion asignacion de recursos para alcanzar las
metas. (Chandler, A. 1962. p 13)

Mercadeo: es todo lo que se haga para promover una actividad desde el momento
que los clientes comienzan adquirir el producto o servicio en una base regular. Kotler,
F (1981)

Mercado Meta: consiste en un conjunto de compradores que tienen necesidades y
caracteristicas a los que la empresa u organizacion decide servir. Kotler, F (1981)



CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

La investigacion tuvo un disefio no experimental tipo de campo. Este disefio de
la investigacién se basa en el estudio que permite la participacion real del
investigador a los investigadores, desde el mismo lugar donde ocurren los hechos, el

problema, la fenomenologia en consideracion. Cordova, J (2007)

Esta investigacion se realizd extrayendo informacion en la propia empresa

Posada Loma Paraiso Caripe-Monagas y algunos clientes aleatorios.

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

La investigacion tuvo un nivel descriptivo. En esta investigacion no hay
manipulacion de variables, esta se observan y se describen tal y como se presentan en
su ambiente natural aunque puede valorarse de algunos elementos cuantitativos y
cualitativos. Cordova, J (2007)

3.3 POBLACION O UNIVERSO DE ESTUDIO

En el caso de marketing digital la poblacion son todas personas que estan
vinculadas con Posada Loma Paraiso y constituyo dos (2) muestras. La poblacion
interna la cual se constituye con un total de 13 trabajadores, dicho esto es una
cantidad manipulable para realizar muestreo a diferencia de la poblacion externa la
cual estuvo constituida por la cantidad de huéspedes que ingresan mensualmente a la

Posada Loma Paraiso, representado por un promedio de 120 personas. Esta cifra es el
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ultimo registro que se hizo en la institucién de acuerdo al mes debido a reducir

tiempo y presupuesto para su estudio.
3.4 MUESTRA DE ESTUDIO

Para este estudio se realiz6 un muestreo probabilistico estratificado aleatorio de

acuerdo a Seijas (1993) lo define como:

Consiste en dividir el conjunto de elementos N en L, subconjuntos o
estratos mediante variables de control llamadas variables claves de
estratificacion, las cuales deben estar correlacionadas con las
variables en estudio. Estas variables agrupan los elementos de la
poblacién en L partes, tratando que sean cada una de ellas lo mas
homogéneas posibles y las L partes heterogéneas entre ellas, vale
decir, que las varianzas de cada una de las partes tiende a cero y la
varianza entre ellas tiende a un nimero grande; si esto se logra de
esta manera, se tiene dividida la poblacién en partes que bien se
pueden llamar estratos. Si en cada estrato se aplica la seleccion por
muestreo aleatorio simple, se dice que el muestreo es estratificado
aleatorio.

Vemos que la estratificacion puede proporcionar beneficios. Si estas técnicas
pueden emplearse para estimar de forma mas precisa, ya sean medias o0 proporciones
también puede reducir el tamafio de muestra requerido para lograr una estimacién con

un nivel de error determinado.

Férmula ajustada para determinar Tamafio de muestra para estimar una
proporcion:
Z2.P.Q.N (1.96)2.(0.5). (0.5). (120)
" N.e2+22.P.Q > (120). (0.05)2 + (1.96)2.(0.5).(0.5)

91
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e Z= es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de
confianza deseado, el valor es 1,96 que se vincula al nivel de confianza que en
este caso es de 95%

e P= es la proporcion que buscamos en total de la poblacion. En este
procedimiento es de 50% (salomdnicamente)

e e=es el margen de error aceptado. En este caso es 5%

e N= es la poblacion total que poseemos, que son 120 personas que visitan en
promedio al mes, datos tomados debido al limite de tiempo y presupuesto para
hacer el estudio.

Esta formula nos proporciona un tamario de la muestra igual a 91 personas la
cual nos ayuda a reducir el tiempo para nuestra investigacion los indices a evaluar son

satisfaccion del cliente, precio, calidad, disefio, entre otros.

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 Encuesta

La técnica de recoleccién de datos que se utilizo es la encuesta debido a nimero
de personas tan elevado que redujo tiempo en su estudio. Esta técnica consiste en una
interrogacion verbal o escrita que se realiza a las personas con el fin de obtener
determinada informacién necesaria para una investigacion. Se le aplicard los

huéspedes
3.5.2 Cuestionario
Esta técnica se utilizé para los empleados de dicha empresa los cuales es un

total de 13 trabajadores. Esta técnica consiste en una serie de preguntas y otras
indicaciones con el propdsito de obtener informacion de los consultados.
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OBJETIVOS VARIABLE DEFINICION DE;"E\'EON DEFINICION OPERACIONAL
ESPECIFICOS NOMINAL DIMENSIONES INDICADORES
COMPETIDORES EXISTENTES
CONSISTE EN
SITUACION PARA | | A SITUACION -
ESTABLECER POLITICAS DE VENTAS
OBJETVOS Y SITUACION DEL MERCADO
IDENTIFICAR EL POSICIONAR A LA :
PLAN EMPRESA PARA GLOBALIZACION
Semeece CTEma | AL o [Econown cAvERNTE
LAS FUERZAS —
ACTUALMENTE PLAN DIFERENCIAL ESENCIALES |ETICA
ENLA ESTRATEGICO| TANTO COMOEL
EMPRESA MERCADO LO RESPONSABILIDAD SOCIAL
CABARNAS DEMANDE.
LOMAS CEPEDA. J (2012) OBJETIVOS
PARAISO EN EL ESTRATEGICA DE POLITICAS DE PRODUCTOS
ARNO 2018 MARKETING.
{BLOG EN LINEA} |PRONOSTICO Y|PRECIO
WWW.COLES/BLOG| ESTRATEGIAS -
JUANDORICEPEDA/ DISTRIBUCION
2012/25PLANEACIO PUBLICIDAD
NESTRATEGICAS -
PROMOCION
OBJETIVOS VARIABLE DEFINICION DE;"E\'/LCL'ON DEFINICION OPERACIONAL
ESPECIFICOS NOMINAL DIMENSIONES INDICADORES
SON AQUELLAS DEMOGRAFICOS
CARENCIAS -
SUMADO AL ECONOMICOS
DEseoDE  |NECESIDADES|tecnoLOGICOS
DESCRIBIR LAS SATISFACER LAS | DEL MACRO- p
NECESIDADES TRANSACCIONES
DEL MERCADO COMERCIALES SOCIOCULTURAL
EXTERNO EN INTERNACIONALES
LEGALES
LA EMPRESA “éi?gsﬁg LAS CUALES
CABARA INCLUYEN CLIENTES
LOMAS IMPORTACIONES CONSUMIDORES
PARAISO EN EL DE BIENES
o ' NECESIDADES
ARO 2018 SERVICIS Y DE MICRO. | CALIPAD
CAPITAL. FUENTE: | £NTORNO | DISERO
WWW.DEFINICION.
ORG/MERCADOEXT PROVEEDORES
ERNO COMPETENCIA
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DEFINICION

OBJETVOS DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL
g VARIABLE REAL
ESPECIFI NOMINAL INDICADORE
SPECIFICOS °© DIMENSIONES CADORES
LIDERAZGO
VALOR AL PERSONAL
CONSISTE EN UN FIDELIDAD | VINCULACION DEL PERSONAL
RELACIONAR CONJUNTO DE ]
EL MERCADO COMPRADORES SATISFACCION DEL CLIENTE
META CON LOS QUE TIENEN
CLENTESEN | 0100 NECESIDADES LEALTAD DEL CLIENTE
LA EMPRESA CARACTERISTICAS
CABANAS META A LAS QUE LA CANALES DE MARKETING
LOMAS EMPRESA U LA
PARAISO EN EL ORGANIZACION
ANO 2018 DECIDEN SERVIR PLANDE | DISTRIBUDORES
{KOLTER, F.(1981)} | DISTRIBUCION
TELEMARKETING

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

» Teoria del mercado, teoria del plan de marketing, teoria de marketing

estratégico y teoria del marketing social.

» Encuesta sobre precio, publicidad, producto, politica de venta, necesidades

(econdmicas y legales) calidad, disefio y satisfaccion del cliente.

» Dados los resultados estadisticos se verificara si el servicio tiene un impacto

positivo 0 negativo.

» De acuerdo a los resultados obtenidos si se efectia un plan de marketing con

correspondencia a la teoria del mercado, teoria del plan estratégico y teoria del

marketing social.

» Lo primordial es cumplir los procesos exactamente a él plan iniciado para

conseguir clientes de manera permanente.



CAPITULO IV
ANALISIS DE CUADROS

CUADRO N°1 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL ACERCA
DE LOS INGRESOS DE LOS TRABAJADORES ENCUESTADOS A LOS
PORTALES DIGITALES DE POSADA LOMA DE PARAISO.

INGRESOS Sl NO TOTAL
TRABAJADORES 9 4 13
PORCENTAJE 69% 31% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Los datos obtenidos revelan que (9) de los trabajadores encuestados han
ingresado o visitados los portales digitales lo que representa un 69% y (4) revela lo
contrario, lo que representa que 31% no han ingresado en los portales digitales de
Posada Loma Paraiso.

Como se evidencia en el cuadro la mayoria de los trabajadores se han
interesado por conocer el portal digital de la Posada Loma Paraiso (herramientas del
marketing digital) lo que incrementara la cultura organizacional y por ende afianzara
el conocimiento empresarial y turistico; lo cual reflejara que las estrategias de
Marketing Digital sean utilizadas por los mismo trabajadores para que ellos sean
portavoces y de esta manera influenciar a posibles clientes (turistas), se determina
una diferencia significativa cuando existe una vinculacién entre el personal y las
herramientas de comunicacion digital que la empresa posee, por lo tanto, para que un
plan de Marketing tenga éxito es importante estar alineado con el estudio del
mercado, promocion, publicidad, capacitacion, comunicacion y motivacion del

personal.

29
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CUADRO N°2.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: NIVEL DE
COMPETENCIA CON RESPECTO AL TURISMO DE LOS
TRABAJADORES ENCUESTADOS.

COMPETENCIA ALTO MEDIO BAJO TOTAL
TRABAJADORES 10 3 0 13
PORCENTAJE 77% 23% 0% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El presente cuadro manifiesta el nivel de competencia con respecto al turismo
que hay en el municipio Caripe desde la perspectiva de los trabajadores de Posada
Loma Paraiso, diez (10) de los trabajadores afirman que hay un nivel de competencia
alto lo que representa un 77%, mientras que tres (3) de los trabajadores afirman que

hay un nivel de competencia medio lo que representa un 23%.

Con relacion a los resultados obtenidos se permite interpretar que el nivel de
competencia turistico en el municipio Caripe es alta, se puede visualizar que existen
variedades de posada y con multiples ofertas y servicio que estan a la vanguardia de
las tendencias que proporciona los medios digitales en cuanto a las innovaciones
tecnoldgicas, calidad del servicio e iméagenes. Lo anterior discrepa de la opinion de
los 3 trabajadores que representan el 23% que no ven la competitividad de las otras
empresas como una amenaza para la empresa Posada Loma Paraiso, para ellos; no
consideran importante la adecuacion y la aplicacion de estas herramientas digitales

para la captacion de clientes potenciales como herramienta de fijacién de marketing.

Proporcionar buena informacion a los futuros clientes es importante. Ya que las
herramientas digitales permiten un posicionamiento en el mercado. De acuerdo
Hindle (2008) “sefiala que la confianza que proporciona una marca reconocida es
particularmente atil cuando los consumidores no tienen suficiente informacion para

realizar buenas elecciones de productos y servicios.” (P. 21) lo anterior plantea que
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los clientes se guian por las calificaciones u opiniones que generan los medios

digitales para la escogencia de la posada Loma Paraiso.

CUADRO N°3.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL : ¢(SE SIENTE
USTED A GUSTO CON SU AMBIENTE LABORAL?

Sl NO TOTAL
TRABAJADORES 8 5 13
PORCENTAJE 62% 38% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El grafico N°3 sefiala que ocho (8) de los trabajadores encuestados que
representan el 62%, manifiestan sentirse a gusto con el ambiente laboral, mientras

que (5) trabajadores que representan el 38% expresan lo contrario.

Estos datos obtenidos indican que el 62% los trabajadores se sienten a gusto
con los valores y la cultura organizacional que posee la Posada Loma Paraiso como
un elemento transcendental en el dia a dia de los trabajadores lo cual, influye en la

productividad de la empresa y por ende en el desempefio de los trabajadores

En contraste con esto el 38% de los trabajadores manifiestan no sentirse a gusto
con el ambiente laboral de Posada Loma Paraiso, por considerar que la empresa no
cumple con sus expectativas, afectando de manera negativa la productividad de la
empresa, asi como la motivacion e influyendo en las relaciones y comunicaciones con

los demas trabajadores.

Tomando en cuenta estas consideraciones un ambiente laboral reconfortante y
gratificante es importante para los empleados por que contribuye a lograr los
objetivos planteados por la empresa, ya que esto genera posibilidades de éxito a el

cumplimiento laboral y armonioso, confortable, estable, sano y dinamico.
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CUADRO N°4. DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL.:
COMUNICACION CON JEFE INMEDIATO

COMUNICACION | EXCELENTE | BUENO |REGULAR [ MALO |MUY MALO | TOTAL

TRABAJADORES 3 3 6 1 0 13

PORCENTAJE 23% 23% 46% 8% 0% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Los resultados obtenidos muestran que seis (6) de los trabajadores afirman
tener una comunicacion regular con su jefe lo que representa en un 46%, mientras
otros tres (3) trabajadores indican tener una excelente comunicacion, representado en
un 23%, asi mismo los otros (3) trabajadores consideran tener una buena
comunicacion, representado otro 23% mientras que un (1) trabajador manifiesta tener
una mala comunicacién con su jefe. Es de acotar que la comunicacion es parte

esencial para tener un personal alineado con las estrategias formuladas,

Segun los resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores poseen una
comunicacion regular lo que refleja que los medios de comunicacion no son tan
eficientes y poseen barreras. En cambio un 23% sefiala que posee una excelente
comunicacion lo que significa que para ellos no hay ningdn tipo de obstaculos en la
relacion trabajador-jefe, asi mismo otro 23% expresa tener una comunicacion
eficiente y estable; sin embargo un solo trabajador plantea que la comunicacion es

deficiente.

De acuerdo a Chiavenato (2009) sefiala “la comunicacion es un proceso
bidireccional que implica necesariamente la realimentacion” (p.51) en concordancia
con esto se especifica la importancia que tiene el proceso de comunicaciéon y que

exista el feedback entre las personas, més aun en el ambiente organizacional
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CUADRO N°5.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: TIEMPO EN
DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS POR SUS JEFES.

RAPIDA REGULAR LENTO | TOTAL
TRABAJADORES 6 7 0 13
PORCENTAJE 46% 54% 0% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El grafico N°5 sefiala que siete (7) de los trabajadores encuestados lo que
representa 54% aseveran que es regular el tiempo que toma en terminar las
actividades asignadas proporcionada por su jefe, no obstante seis (6) trabajadores

manifiestan lo que representa un 46%

En relacion a este grafico refleja que la mayoria de los trabajadores de la posada
Loma Paraiso no consideran el tiempo en la ejecucion de las actividades lo que trae
como consecuencia retardo en el cumplimiento de los objetivos y afectando
negativamente la prestacion de servicio para la captacion de clientes potenciales,
aunado a esto se puede deducir que alguno de los trabajadores no comprenden en su
totalidad la tarea asignadas debido a la mala comunicacion, ademas de no poseer las
herramientas correspondiente para ser mas efectivo estas tareas. Mientras que otro
grupo no tiene ningun problemas o inconvenientes a la hora de realizar las

actividades.

De acuerdo Azuaje (2008) plantea las organizaciones deben especificar las
actividades y labores que “se debe transmitir al personal una mejor idea de como y
para que hacer las cosas, entendiendo que no se trata no solo de cumplir la
asignacion, si no que el logro de las metas implica generar resultados positivos”
(p.23) esto enfatiza que siempre y cuando las tareas a realizar son detalladas
fomentara un mejor desempefio ya que los trabajadores se preocuparan por tener

resultados eficientes.
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CUADRO N°6.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: (CUENTA
USTED CON EL APOYO DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO A LA
HORA DE REALIZAR SUS LABORES?

SIEMPRE |DE VEZ EN CUANDO | NUNCA | TOTAL

TRABAJADORES 7 6 0 13

PORCENTAJE 54% 46% 0% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Tal como se muestra en la gréafica siete (7) de los trabajadores representado en
un 54% siempre cuentan con apoyo de sus comparieros a la hora de realizar sus
labores y seis (6) de los trabajadores que representa un 46% sefiala que de vez en

cuando cuentan con apoyo.

Con respecto al grafico se evidencia que la mayoria de los trabajadores se
sienten a gusto con la cooperacién de sus compafieros a la hora de realizar sus
actividades, por lo tanto fomentan el trabajo en equipo y se tiene mayor productividad
y motivacion para alcanzar dichos propoésitos de Posada Loma de Paraiso, otro grupo
considera no tener asistencia por parte de sus compafieros en consecuencia generara
un desenvolvimiento irregular en el cumplimiento de las actividades, de acuerdo
Azuaje (2008) expresa “que cada unidad y cada miembro ( 0 equipo de trabajo) es
responsable de determinadas asignaciones, nunca debe perderse de vista que existe un

objetivo en comun a todos los niveles” (p.31)

Segun el autor destaca la importancia de la cooperacion entre todos los
integrantes de la organizacion, el compromiso, esfuerzo del personal y trabajo en
equipo, por lo tanto, estos aspectos son fundamentales para ayudar tangiblemente en
el cumplimiento de sus objetivos y asi lograr las metas planteadas de la organizacion
en este caso Posada Loma Paraiso; la misma debe desarrollar todas las tareas en
trabajo en equipo tomando en consideracion las estrategias de marketing digital.
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CUADRO N°7.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: (CREE
USTED QUE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL AYUDA A
EXPANDIR POSADA LOMA PARAISO?

Si NO TAL VEZ | TOTAL
TRABAJADORES 5 3 5 13
PORCENTAJE 38% 24% 38% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El grafico manifiesta que cinco (5) de los trabajadores encuestados representado
en un 38% si consideran que las estrategias del marketing ayuda a expandir la Posada
Loma Paraiso, otros cinco (5) trabajadores representado en un 38% estiman que tal
vez las estrategias del marketing digital puede ayudar a expandir la empresa, mientras

que tres (3) trabajadores representado en un 24% revelan lo contrario.

Como se aprecia en el siguiente cuadro los trabajadores de Posada Loma
Paraiso plantea que las estrategias de marketing son una herramienta importante a la
hora de fomentar la presencia en el mercado pero esto no es suficiente ya que tiene
que contar con un gran equipo de trabajo comprometido con los objetivos
empresariales, a pesar de esto otros tantos sefialan (que tal vez) esto quiere decir, que
ello no consideran preponderante las estrategias aplicadas hasta o momentos por la
empresa o0 el uso de esta estrategias es deficiente y no se obtiene el efecto deseado.
Es importante mencionar que este grupo que califica negativamente las estrategias del
marketing digital no son suficiente para expandir o dar a conocer la posada debido a
gue la posada no aplica las estrategias correctas o0 poseen desconocimiento de las

misma.
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CUADRO N° 8.DISTRIBUCION ABSOLUTA'Y PORCENTUAL.:
IMPORTANCIA QUE TIENE PARA LA EMPRESA EL
POSICIONAMIENTO DE SEARCH ENGINE (BUSCADORES) COMO
ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

MUY POCO

IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE TOTAL
TRABAJADORES 4 2 7 13
PORCENTAJE 38% 24% 38% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se identifica en el siguiente cuadro siete (7) de los trabajadores
representado en un 54% revelan poco importante el posicionamiento Search Engine
como estrategia de Marketing digital, mientras que cuatro (4) representado en un 31%
de los trabajadores se oponen y manifiestan que es muy importante el uso de esta
estrategia de marketing digital y otros dos (2) trabajadores considera importante esta

estrategia para la empresa Posada Loma Paraiso.

Unas de las estrategias utilizada en la actualidad por las organizaciones es el
Search Engine el cual debe de ser aplicada por las organizaciones a la hora de poseer
presencia en el internet mediante el buscador digital, de acuerdo a los resultados
recogidos los trabajadores plantean que esta estrategia es poco importante, estas
consideraciones generan repercusiones para tener el alcance esperado para aumentar
las visitas a sus canales digitales, sin embargo otro grupo considera que es muy
importante esta estrategia y tiene que ser utilizado por la empresa para que la
audiencia (potenciales clientes) tengan preferencia en el momento de hacer su
eleccion cuando estan navegando por la red, asi mismo otro grupo reconoce
importante el uso Search Engine para Posada Loma Paraiso lo que permitira una
adecuada labor de posicionamiento para aparecer en los primeros resultados de

busqueda de Google.
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CUADRO N° 9.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: (POSEE
CONOCIMIENTO SI LA EMPRESA MANEJA OTRAS ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA ATRAER A SUS POTENCIALES

CLIENTES?
Sl NO TOTAL
TRABAJADORES 4 9 13
PORCENTAJE 31% 69% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Los datos obtenido reflejan que nueve (9) de los trabajadores representado en
un 69% no poseen conocimiento acerca de otras estrategias de marketing digital
aplicadas por la empresa, en contraposicion tres (3) trabajadores si tienen
conocimiento de todas las estrategias que se aplican en la empresa por los medios
digitales.

La estrategia es el camino para alcanzar los objetivos, se debe de tener claro
cudl es la mejor modalidad para alcanzar estos fines que se han propuesto y ademas el
personal debe tener definido las acciones del plan de marketing digital a ejecutar.
Pacek y Thorniley (2008) plantea que “la clave para disefiar una estrategia de
marketing exitosa es adaptar todos los elementos del marketing al mercado local”
(P.69) esto enfatiza que las organizaciones deben de considerar los elementos de su
entorno (mercado local, nacional e internacional) mas los elementos internos y todo
aquello que caracteriza a la organizacion usando las estrategias de marketing digital

para aportar un beneficio adicional a la consecucion de los objetivos.

Se interpretan en los resultados obtenidos la mayoria no tienen conocimientos
de cudles son las otras estrategias de marketing digital que se aplican en la empresa,
se debe sefialar que el éxito de las estrategias dependeran de la capacidad para lograr
los objetivos propuestos, por lo tanto se tiene que tener un personal enfocado y
comprometido a estos propdsitos, sin embargo otro grupo si posee conocimientos de
otras estrategias que se pudieran aplicar por la empresa a través de los medios
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digitales, lo cual es preponderante para que estas practicas tengan un desarrollo
positivo en los objetivos deseados y propuesto.

CUADRO N° }O.DISTRIBUCION ABSOLUTA'Y PORCENTUAL: (SE DEBE
REDISENAR LA MARCA EMPRESARIAL EN FUNCION DE LAS
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL?

Sl NO TAL VEZ | TOTAL
TRABAJADORES 4 3 6 13
PORCENTAJE 31% 23% 46% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El presente grafico revela que seis (6) de los trabajadores encuestados
representado en un 46% consideran que tal vez se debe redisefiar la marca
empresarial en funcidn de las estrategias del marketing digital, mientras que cuatro
(4) de los trabajadores reflejado en un 31% manifiestan que si se debe redisefar, por
lo tanto otros tres (3) trabajadores representado en un 23% se oponen y expresan que
no se debe redisefar la marca empresarial en funcion de las estrategias del marketing
digital.

De acuerdo al cuadro N° 10 la mayoria de los trabajadores sostienen que tal vez
se deberia redisefiar la marca empresarial de Posada Loma Paraiso adaptandola a las
nuevas tendencias de marketing digital conjuntamente con las gerenciales para
brindar un espacio mas atractivo a los prospectos (clientes potenciales) ya que las
actuales no tienen el impacto que se busca, otro porcentaje afirma que si se debe
redisefiar la marca empresarial motivado a que no cumple con las exigencias del
mercado, Yy el otro grupo consideran que no se debe redisefiar, deduciendo que a pesar
pueda tener ventajas, ellos consideran que estas renovacion implicaria tiempo, costo y
esfuerzo; de acuerdo a Kourdi (2008) sefiala que “al momento de tomar las decisiones
que pueden construir y fortalecer una marca, es Util comprender que ventajas ofrecen.

El valor de una marca esté en la comprension y confianza de sus clientes (P. 183)
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En concordancia con esto las empresas debe de evaluar los aspectos positivos y
negativos de renovacion motivado a que los especialistas plantean que la identidad
(marca) refuerza la atraccion y la diferencia entre las competencias que disponen este

mismo servicio.

CUADRO N°11.DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL:( TIENE
USTED CONOCIMIENTO DE QUE LA EMPRESA POSADA LOMA DE
PARAISO POSEE CONVENIOS CON AGENCIAS DE VIAJES
NACIONALES O INTERNACIONALES?

Si NO TOTAL
TRABAJADORES 0 13 13
PORCENTAJE 0% 100% 100%

FUENTE: TRABAJADORES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE-
MONAGAS ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se identifica en el presente cuadro trece (13) de los trabajadores reflejado
en un 100% contemplan no tener conocimientos de que la empresa Posada Loma

Paraiso posee convenios con agencias de viajes nacionales e internacionales.

En correspondencia a los datos recabados se puede deducir que el total de los
trabajadores afirman que la empresa no tiene convenios con ninguna agencia, lo cual
trae repercusiones que afectan a la empresas por que desaprovecha obtener nuevos
clientes por medio de estas alianzas para tener mas y mejor presencia en el mercado
donde se encuentra. De acuerdo a Hindle (2008) plantea que “una alianza estratégica
es un tipo de relacién entre dos 0 mas organizaciones que estan en un acuerdo
cooperativo que desarrolla una estrategia comun en conjunto y todas las partes
adoptan una actitud de beneficio mutuo” (P.205) se puede enfatizar que las alianzas
son un acuerdo entre varias empresas en donde existe un uso colectivo de recursos,

inversion y riesgo para obtener una ganancia mutua.
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INSTRUMENTO APLICADO A LOS HUESPEDES

CUADRO N° 12 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: ; CUAL
RED SOCIAL USA CON MAS FRECUENCIA?

INSTAGRAM | FACEBOOK [WHATSAPP |OTRO | TOTAL

HUESPEDES 38 10 36 7 91

PORCENTAJE 42% 11% 39% 8% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Tal como se muestra en el presente grafico treinta y ocho (38) de los huéspedes
representado en un 42% usan con mas frecuencia la red social Instagram, otro grupo
de treinta y seis (36) huespedes reflejado en un 39% usan Whatsapp, mientras que
diez (10) huéspedes representado en un 11% usan Facebook y otros siete (7)

huéspedes simboliza un 8% utilizan otras redes sociales.

Segun los datos recabados se puede observar que la mayoria de los usuarios
(huéspedes) utilizan red social Instagram como medio de interaccién y visualizacién
de noticias e informacion de interés ademas de publicidad, a su vez otro grupo se
inclinan por el uso de la mensajeria instantanea como es la aplicacion denominada
WhatsApp en donde puede tener una interaccion rapida y constante con otra persona,
aunado a esto otro selecto grupo emplea la red social Facebook la cual ofrece
mensajeria, reproduccion de audio y video, ademas de visualizacién de imagenes y
publicidad, el ultimo grupo utilizan otras red sociales tales como Twitter, Telegram,

Snapchat, Pinterest, Youtube, Linkedind, entre otras.

En la actualidad la tecnologia ha venido influenciando y modificando la manera
en como uno se comunica generando todos los dias nuevas aplicaciones para
fomentar interaccion rapida con respuesta instantanea y veraz, de acuerdo a Kourdi

(2008) “la tecnologia no invento un nuevo paradigma empresarial, si no que
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transformd la empresa abriendo una multitud de forma de afiadir valor, incrementar

las ventas, reducir costos y administrar” (P.45)

Lo antes sefialado describe la influencia que ha tenido la tecnologia en los
procesos empresariales y mas aun con la cantidad de informacién que genera la
globalizacién y los medios de comunicacién que se han inventado (redes sociales) las
cuales en los ultimos afios han ganado gran popularidad por los beneficios que ellas
ofrecen y las empresas tienen que estar a la vanguardia de las misma para poder
aprovechar las ventajas que estas ofrecen como lo es la reduccion en ciertas areas de
los costos y del manejo de informacion con respecto a sus clientes, empleado,

desempefio y competencia

CUADRO N° 13 DISTRIBUCION ABSOLUTA'Y PORCENTUAL: ¢A
TRAVES DE QUE MEDIO SE ENTERO USTED DE LAS CABANAS LOMA

PARAISO?
INSTAGRAM | FACEBOOK | WHATSAPP | OTRO | TOTAL
HUESPEDES 39 10 36 6 91
PORCENTAJE 43% 11% 39% 7% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se identifica en el presente cuadro treinta y nueve (39) de los huéspedes
que simboliza un 43% declararon conocer la Posada Loma Paraiso a través de
Instagram, mientras que un treinta y seis (36) que representa un 39% sefialo que a
través de WhatsApp se informo sobre la Posada Loma Paraiso, otro grupo de diez
(10) representa un 11% se enteraron de la Posada por el uso de Facebook mientras

tanto seis (6) declararon que conocieron la posada a través de otras redes sociales.

Es de mencionar que actualmente nuestra sociedad vive interconectada y es
fundamental que todos los individuos estén enterados de los aconteceres e

informados, asociado a esto las redes sociales han evolucionado de tal manera que es
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una excelente opcién en el mercadeo digital para impulsar pequefias y medianas
empresas y asi facilitar la comunicacion entre cliente y empresa , como se puede
evidenciar en el cuadro anterior N°12 las redes de Instagram y WhatsApp son mas
populares y mas utilizadas por los usuarios, sin desacreditar Facebook como una de

las redes méas usada a nivel mundial.

En correspondencia con el cuadro N °13 podemos sefialar que la mayoria de los
huéspedes se han enterado por la red social Instagram dado a que las personas
responden mejor ante un estimulo visual (fotografias, imagenes y videos) que ante el
texto, sin embrago otro grupo afirma que se dio a conocer Posada Loma Paraiso a
través de WhatsApp podemos deducir que es debido a la atencidn personalizada e
inmediata que aqui se puede tener, algo fundamental para la fidelizacion de los
clientes y que se involucren de forma activa con la empresa, asi mismo otros
huéspedes los han conocido por Facebook siendo esta una red social sobresaliente por
atraer clientes en cualquier momento y lugar a través del contenido compartido por
los seguidores, teniendo en cuenta que otro grupo ha podido visualizar por otras redes
sociales es importante sefialar que siempre hay que innovar o redisefiar en el uso de
otras aplicaciones para tener mas herramientas que sean un factor determinante en el

éxito empresarial.

CUADRO N° 14 DISTRNIBUCION ABSOLUTA'Y PORCENTUAL.: (LE
ATRAE USTED EL DISENO GRAFICO DE LA PAGINA WEB DE POSADA
LOMA PARAISO?

Sl NO PODRIA MEJORAR | TOTAL
HUESPEDES 30 13 48 91
PORCENTAJE 33% 14% 53% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

De acuerdo a los datos obtenidos cuarenta y ocho (48) de los huéspedes

representado en un 53% aseveran que podria mejorar el disefio grafico de la pagina
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web de Posada Loma Paraiso, mientras treinta (30) huéspedes simbolizado en un 33%
manifiestan que si le atrae el disefio grafico que posee este portal digital de la
empresa, no obstante trece (13) huéspedes representado en un 14 % revelan que no

les atrae el disefio de esta pagina web.

Como se distingue en el presente cuadro la mayoria de los huéspedes destacan
que se puede mejorar el disefio grafico de la pagina, por lo tanto se debe considerar
atender, redisefiar y actualizar los portales digitales (pagina web) con frecuencia para
obtener mejores resultados cuando se busca nuevos clientes, combinando asi nuevas
experiencias acordes a las necesidades e incorporar material interactivo, ilustracion
digital, mapas dindmicos y la implementacion de todos estos elementos visuales, sin
embargo otro grupo le atrae el disefio de la pagina web lo cual no significa que no se
deba monitorear, es importante lograr que los visitantes virtuales se conviertan en
clientes en la vida real, para que sea exitoso estas estrategias de marketing digital
debe traer resultados tangibles, por otra parte el ultimo grupo no le atrae el disefio que
ofrece la pagina web de la empresa por ende es necesario la utilizacion de nuevos

elementos innovadores y distintos que cumplan con las necesidades del cliente.

CUADRO N° 15 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL.: ¢(LOS
PRECIOS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA POSADA
LOMA PARAISO SON MAS ACCESIBLES QUE LOS DE LA
COMPETENCIA?

Sl NO IGUAL TOTAL
HUESPEDES 28 45 18 91
PORCENTAJE 31% 49% 20% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se percibe en el presente cuadro cuarenta y cinco (45) de los huéspedes
simbolizado en un 49% afirman que los precios no son mas accesibles que la

competencia, a diferencia de veintiocho (28) huéspedes representado en un 31% los
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cuales manifiestan que los precios si son mas accesibles que la competencia y otros
dieciocho (18) huéspedes representado en un 20% indican que son iguales los precios

con respecto a la competencia.

En concordancia con los resultados se puede distinguir que la mayoria de los
huéspedes coinciden que los precios que ofrecen Posada Loma Paraiso no son mas
accesibles con referencia a la competencia, es importante tener como prioridad la
percepcion de los consumidores con la fijacion de precios ya que los ingresos de la
empresa dependen de ello, no obstante otro grupo revela que los precios si son
accesibles, por lo tanto los especialistas en marketing sugieren que las
determinaciones que se tomen con respecto a la fijacion de precios debe ser
consistente con las estrategias de marketing de la empresa, con su mercado meta y
con su posicionamiento de marca; el Gltimo grupo considera que los precios son
relativamente iguales en el sitio turistico a lo que se refiere con su entorno y

competencia.

Es de acotar que las promociones o precios estandar son una herramienta para
atraer mas huéspedes o Vvisitantes tomando ventaja entre las competencia
proporcionandole asi un lugar mas tentativo a la hora de hacer una eleccion. De
acuerdo a Kotler y Keller (2012) plantean que “El precio de un servicio bien disefiado
y comercializado puede fijarse en un nivel mas alto, lo que permite cosechar grandes
ganancias” (P.383) se debe destacar que las estrategias de marketing digital debe
impulsar para que la empresa tenga un alcance y por consiguiente se debe ajustar los
precios a lo largo del tiempo de acuerdo con el entorno y a las necesidades del cliente

para garantizar mayor productividad.
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CUADRO N° 16 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: ;COMO
CONSIDERA USTED SU RECIBIMIENTO POR PARTE DE LOS
EMPLEADOS EN POSADA LOMA PARAISO?

EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO | MUY MALO | TOTAL

HUESPEDES 56 27 5 3 0 91

PORCENTAJE 62% 30% 5% 3% 0% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El presente cuadro manifiesta que cincuenta y seis (56) de los huéspedes
representado en un 62% expresan haber tenido un excelente atencion al cliente en
Posada Loma Paraiso, mientras que veintisiete (27) huéspedes simbolizado en un
30% califican buena la atencion, asimismo cinco (5) de los huéspedes representado en
un 5% indican como regular la atencién y otros tres (3) huéspedes simbolizado en un

3% apuntan como mala.

Como se puede evidenciar de los resultados obtenidos la mayoria de los
huéspedes afirman que tuvieron un excelente atencion al cliente lo cual denota la
importancia de tener clientes satisfecho durante su estadia en Posada Loma Paraiso, el
otro porcentaje de huéspedes la califica de bueno esto quiere decir que la Posada
cumplié sus expectativas pero podria mejorar otros aspectos, mientras tanto otro
grupo consider6 regular la prestacion del servicio ya que estos no cumplian con sus
perspectivas deseadas, ademas otros huéspedes la catalogan de mala esto indica que
su experiencia no fue agradable y por lo tanto no cumplio sus expectativas y esto
incide de manera negativa a la posada loma paraiso ya que esto puede crear una ola

negativa de rumores teniendo efectos en su marca.

Al respecto Kotler y Keller (2012) plantea que “Las empresas inteligentes
miden regularmente la satisfaccion de sus clientes porque es un factor clave para
retenerlos, un cliente altamente satisfecho suele ser méas perdurable” (P.128) lo

anterior enfatiza lo importante que es para la empresa dejar buena impresion, prestar
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un buen servicio que genere fidelizacion del cliente, lo que equivale huéspedes

recurrentes.

CUADRO N° 17 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL.: ;COMO
CONSIDERA USTED LAS CONDICIONES DE LAS INSTALACIONES DE
POSADA LOMA PARAISO?

EXCELENTE | BUENA | REGULAR | MALA | MUY MALA| TOTAL

HUESPEDES 33 43 15 0 0 91

PORCENTAJE 36% 47% 17% 0% 0% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se puede contemplar en el cuadro N°17 cuarenta y tres (43) huéspedes
representado en 47% afirman que las condiciones de las instalaciones son buenas,
mientras que treinta y tres (33) huéspedes simbolizado en un 36% manifiestan que
son excelentes las condiciones del lugar; y el altimo grupo califica como regular las

condiciones de las instalaciones de Posada Loma Paraiso.

En correspondencia con los resultados obtenidos se puede sefialar que la
mayoria de los huéspedes consideran que las condiciones de las instalaciones son
buenas, por lo tanto, para lograr la fidelizacion de los clientes es necesario brindar el
mejor servicio, es por esto que la percepcion que se pueda obtener por parte de los
huéspedes en cuanto apariencias sean positivas, otro grupo indica que el lugar de
alojamiento cuenta con excelentes instalaciones, lo que significa lo transcendental de
proporcionar éptimas condiciones a los clientes en cuanto al servicio y por
consiguiente la comodidad con el espacio donde se encuentre es esencial; el ultimo
grupo manifiesta como regular las condiciones de las instalaciones esto sugiere que
los huéspedes siempre van a querer un alto nivel de sofisticacion que es fundamental

por parte de la Posada ofrecer.
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CUADRO N° 18 DISTRIBUCION ABSOLUTA 'Y PORCENTUAL:
FACTORES QUE INFLUYERON EN LA ELECCION DE POSADA LOMA

PARAISO
HUESPEDES | PORCENTAJE

RECOMENDACION DE OTROS CLIENTES 26 29%
PROMOCION DEL PERSONAL 13 14%
PUBLICIDAD POR LAS REDES SOCIALES 35 38%
UBICACION GEOGRAFICA 12 13%

OTRO 5 6%
TOTAL 91 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se puede presenciar en el cuadro N°18 treinta y cinco (35) de los
huéspedes representando en un 38% aseveran que la publicidad por las redes sociales
fue un factor que contribuyé a la hora de hacer la eleccion, mientras que veintiséis
(26) de los huéspedes reflejado en un 29% afirman que la recomendacion de otros
clientes fue un factor que influyd para hospedarse en Posada Loma Paraiso, sin
embargo otros trece (13) huéspedes simbolizado en un 14% manifiestan que la
promocion del personal respalda su eleccion, otro grupo de doce (12) huéspedes
representado en un 13% puntualizan la ubicacion geografica como factor influyente
en su eleccidn y por ultimo cinco (5) huéspedes que representa 6% indican que otros

fueron los factores que influyeron en su eleccion.

Como se puede observar la mayoria de los huéspedes destacan la publicidad por
las redes sociales como elemento determinante en el proceso de eleccion siendo esta
una estrategia de relacionamiento determinante para crear y mantener una comunidad
a su alrededor, siendo esta una opcion ideal para obtener mas visitantes virtuales que
conllevara a tener més clientes, no obstante otro grupo significativo enfatiza la
recomendacion de otros clientes como factor clave para su eleccion, de acuerdo a los
especialistas en marketing las referencias de boca en boca ocurre offline pero sus

efectos se concentran en mundo virtual (online) lo cuales es importante darle
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seguimiento a este panorama a traves de la publicidad y otros medios digitales para
ser lideres en opinion, cabe destacar que otro grupo expresa que su eleccion fue
influenciado por el personal, es fundamental resaltar tener trabajadores
comprometidos con la organizacion para que ellos promuevan y sean garantia de que
la Posada Loma Paraiso posee un espléndido servicio; otro grupo indica la ubicacion
geografica dado que muchos clientes buscan lugares especificos por diferentes
motivos (aislamiento, diversion, clima, cultura, entre otros) y es importante canalizar
este tipo de clientes fomentando todos estos rasgos en los portales digitales de la
Posada, y por ultimo un grupo sugiere que fue por otros elementos lo que ocasiono su
eleccion por lo tanto no se debe menospreciar aquellos factores alternos como la
comida, limpieza, estilo, entre otros, para incorporarlo en la promocién en los medios

digitales.

CUADRO N° 19 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL:
PERSPECTIVA DE LA UBICACION GEOGRAFICA DE POSADA LOMA

PARAISO
EXCELENTE| BUENA |REGULAR| MALA | TOTAL
HUESPEDES 72 12 7 0 91
PORCENTAJE 79% 13% 8% 0% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

El grafico N°19 sefiala que setenta y dos (72) de los clientes encuestados lo que
representa un porcentaje de 79% aseveran que es excelente la ubicacion geografica,
doce (12) de los clientes consideran que es buena lo cual representa un porcentaje de
13%, mientras que un siete (7) de los clientes aseguran que es regular lo que
representa un porcentaje de 8%, mientras que ningun cliente considero que la

ubicacion fuese mala.

Estos resultados representan como la mayoria de los clientes consideran que las
caracteristicas geograficas del lugar son agradables y cumplen con las expectativas
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del cliente tomando en cuenta que las instalaciones permiten el goce y disfrute del
clima caracteristico del lugar, de igual forma debido a la altitud de la ubicacion

geografica permite admirar de manera mas cercana el paisaje.

Mientras que otro tanto de los clientes consideran que la ubicacion geografica
es buena para ellos porque representa un ambiente favorable, grato para compartir

con toda la familia una sana distraccion.

Por otra parte otros clientes manifiestan que la ubicacién geografia de la posada
es regular porque cumple medianamente sus expectativas, motivado a que ellos

consideran que en la zona se encuentran posadas con mejor vista.

Y finalmente, tenemos que ninguno de los clientes considera que la ubicacion
geografica sea mala, ya que podemos tomar en cuenta los paisajes, el clima, y ademas

el ambiente familiar y acogedor.

Tomando en cuenta lo anterior podemos observar que la gran mayoria de los
clientes encuestados opinan que las instalaciones de las Cabafias Loma Paraiso
cuentan con una excelente ubicacion geografica que permite el disfrute del clima en
familia, un ambiente acogedor para el compartir acompafiado de hermosos paisajes,
un aspecto bastante importante a la hora de los huéspedes hacer la eleccion del lugar
debido a que gran parte de la poblacion que hace turismo en el Municipio Caripe lo

elige por sus zonas montafiosas y clima frio.
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CUADRO N° 20 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL:
¢RECOMENDARIA POSADA LOMA PARAISO A SU FAMILIAY

AMIGOS?
Sl NO TOTAL
HUESPEDES 86 5 91
PORCENTAJE 95% 5% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Como se puede evidenciar en el presente cuadro ochenta y seis (86) huéspedes
representado en 95% afirman que si recomendaria Posada Loma Paraiso a su familia
y amigos, sin embargo cinco (5) huéspedes reflejado en 5% se oponen a estas
declaraciones y expresan que no recomendaria Posada Loma Paraiso a su familia y

amigos.

De acuerdo a los datos recabados la mayoria de los huéspedes manifiestan que
si recomendarian Posada Loma Paraiso a su familia y amigo, lo que es transcendental
para la difusion de esta marca y el servicio que ofrece, por lo tanto trae beneficios a la
organizacion en su posicionamiento y expansion, aunque cabe destacar es necesario
exigirse al maximo en cuanto a la calidad, por el contrario otro grupo dice que no
recomendaria esta Posada a sus allegados, en referencia a esto es fundamental que
todos los huéspedes estén en conformidad y estén completamente satisfechos para no

tener rumores negativos y bloguear nuevos clientes.

Al respecto Kotler y Keller (2012) exponen que “el éxito de cualquier campafia
viral o basada en rumores depende de la voluntad de los consumidores para hablar
con otros consumidores” en relacion a esto se debe proporcionar un espléndido
servicio para que los clientes tengan el atrevimiento de compartir esta experiencia e

influenciar un interés en otros futuros cliente.
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CUADRO N° 21 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL:
¢VOLVERIA USTED A VISITAR POSADA LOMA PARAISO?

Si NO TOTAL
HUESPEDES 85 6 91
PORCENTAJE 93% 7% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

En el presente cuadro sefiala que ochenta y cinco (85) de los huéspedes
representado en un 93% manifiestan que si volveria a visitar Posada Loma Paraiso,

mientras que seis (6) huéspedes simbolizado en un 6% no volverian a visitar.

Al considerar los datos obtenidos se debe destacar que la mayoria de los
huéspedes si volverian a ir a Posada Loma Paraiso dado que su visita fue placentera y
cumplio6 con sus expectativas, agregando a esto los huéspedes lo recomendarian a sus
allegados como se puede observar en el cuadro anterior N° 20 ,sin embargo otro
grupo no volveria ir, debemos precisar lo importante de la valoracion del cliente y
siempre obtenga las mejores sensaciones y emociones que la Posada ofrezca con un
alto nivel de calidad, por eso es importante el compromiso y capacitacion de los

trabajadores ya que ellos son parte fundamental de este proceso.

CUADRO N° 22 DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL: ¢(LAS
IMAGENES MOSTRADAS EN LOS PORTALES DIGITALES
REPRESENTAN LOS ESPACIOS Y ALREDEDORES REALMENTE?

Sl NO TOTAL
HUESPEDES 86 5 91
PORCENTAJE 95% 5% 100%

FUENTE: HUESPEDES DE LA EMPRESA POSADA LOMA DE PARAISO CARIPE- MONAGAS
ANO 2018, CALCULADO POR LOS AUTORES.

Con respecto al cuadro N° 22 sefiala que ochenta y seis (86) de los huéspedes
representados en un 95% consideran que las imagenes mostradas en los portales

digitales si representan los espacios y alrededores del establecimiento realmente,
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mientras que cinco (5) de los huéspedes simbolizado en un 5% manifestaron que los
portales digitales no representan realmente el lugar.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, podemos observar como la gran
mayoria de los huéspedes visitantes de la Posada Loma Paraiso considera que las
imagenes que ofrecen los portales web representan de manera realista los espacios
que este ofrece, lo cual es fundamental tomando en cuenta que las redes sociales son

muy importantes y uno de los medios que mas logra atraer clientes.

Cabe recalcar que a la hora de hacer publicaciones audio visuales en los medios
digitales es importante que estos sean lo mas realistas posibles, de modo que los

visitantes crean expectativas que estén en concordancia con la realidad.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se expresan las conclusiones y recomendaciones del
estudio realizado con la finalidad de proporcionar sentido l6gico a la investigacion.
Es de resaltar que dichas conclusiones se llevan a cabo para darle respuestas a los
objetivos especificos y a la investigacion en general de una manera coherente y

I6gica; al igual que las recomendaciones de cada objetivo planteado.

5.1 CONCLUSIONES

1. El marketing digital rompe con los medios y metodos tradicionales, por ello
proporciona a las Cabafias Loma Paraiso la herramienta de hacerse conocer
delante de cualquier usuario en cualquier parte del mundo a través de las
plataformas digitales.

2. El plan estratégico con respecto al movimiento de las plataformas digitales
permite mayores ventas y mayor publicidad sin la necesidad de hacer gran
inversion presupuestaria.

3. Al lograr un sentido de pertenencia de parte de los empleados y conocimiento
de las expectativas de los clientes por las redes sociales se puede satisfacer de
manera exitosa a cada huésped que visite las Cabafias Loma Paraiso.

4. En un mundo en constante evolucion, mantenerse a la vanguardia de las
tendencias en el mundo digital 2.0 mantiene a la empresa a flote y evita su
extincion.

5. Un dptimo servicio y perfectas instalaciones contribuye al favoritismo de los
clientes a la hora de su eleccion e influye de manera positiva a una ola de

rumores beneficiosos en el mundo digital.

53
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6. Las redes sociales son el factor principal de los clientes a la hora de hacer su
eleccion cuando buscan un lugar de hospedaje y entretenimiento.
7. Instagram es la red social usada con mas frecuencia, lo que inclina la

preferencia de los visitantes digitales a esta aplicacion.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que la empresa haga una mejora en el disefio de la pagina web
de la empresa de manera que logre una mejor impresion hacia clientes
potenciales.

2. Hacer inversion con respecto al cuidado de las areas verdes de las Cabafias
Loma Paraiso, de igual forma a las condiciones fisicas de las instalaciones.

3. Se recomienda que la empresa planifique y aplique cursos, charlas y talleres
que incentiven la motivacién personal y el desarrollo personal que contribuya
de manera positiva en el desempefio de los trabajadores de la posada. Asi
mismo desarrollar estrategias de coaching que de igual forma seran de utilidad
como herramienta motivacional y serviran para generar sentido de pertenencia
en los trabajadores. Aconsejamos también la realizacion de talleres sobre el uso
y la aplicacion de las herramientas digitales.

4. Revisar frecuentemente el mundo de las herramientas digitales de manera de
estar a tono y a la vanguardia de la innovacion en un mercado competitivo.

5. Evaluar periddicamente a la competencia para conocer que herramientas de
marketing digital utiliza.

6. Hacer uso optimo de las herramientas digitales para reducir su impacto negativo
en los costos de la empresa

7. Realizar capacitaciones de diferentes maneras a sus empleados en materia de
marketing digital, ya sea a través de cursos, talleres u otros.

8. Hacer convenios con agencias de viajes nacionales e internacionales, para

realizar promociones que beneficien a los clientes
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9. Incentivar a los trabajadores por su desempefio creando una compensacion ya
sea monetaria, de disfrute dentro de la empresa o dentro del mismo Municipio
Caripe.

10. Crear promociones, concursos o sorteos en los portales digitales de forma que se
logre una mayor demanda de clientes.

11. Hacer mayor uso del material visual dentro de los medios digitales para lograr
una mayor captacion de clientes.

12. Invitar a medios o personas influyentes que tengan gran alcance y seguidores
por las redes sociales que puedan hacer mayor captacion de clientes al
recomendar el lugar.

13. Incorporar los elementos de las regiones como su cultura y cocina, y que se

refleje mas en el contenido de sus medios digital para atraer clientes con esa

apreciacion.
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