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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE
ATRACCION EN INBOUND MARKETING PARA HOTELES DE 4 A 5 ESTRELLAS EN
LA CIUDAD DE LA PAZ”, tuvo como objetivo principal Analizar estrategias de inbound
marketing y el nivel de aprovechamiento a través de las redes sociales como herramienta de

atraccion en hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz.

El primer capitulo hace referencia a la presentacion del estudio, donde describe la identificacion,
y planteamiento del problema, ademas de la formulacion de la pregunta de investigacion, asi
mismo los objetivos, y la justificacion. El segundo capitulo es el marco tedrico donde se realizd
la definicion conceptual y las bases teoricas de la investigacion. El tercer capitulo, es el marco
contextual donde se contextualizo la historia, la evolucion del internet y las redes sociales hasta
llegar a sus actuales funciones y el desarrollo de las inteligencias artificiales. El cuarto capitulo
se describe el proceso del marco metodologico, basado en el tipo de investigacion descriptiva,
enfoque mixto, la hipotesis donde se buscoé comprobar la siguiente: “La falta de estrategias de
Inbound marketing a través de las redes sociales puede limitar la capacidad de los hoteles
de 4 a 5 estrellas en la ciudad de La Paz para atraer a potenciales clientes”. También se
identificaron las variables de acuerdo a los objetivos especificos. El disefio de investigacion es
de tipo concluyente, porque se corroborara la hipdtesis dada y ayuda a determinar el curso de
accion a seguir dentro de la investigacion, el capitulo quinto nos da un panorama del analisis e

interpretacion de los resultados. Para luego dar paso a las conclusiones y recomendaciones.

Palabra clave: inbound marketing y redes sociales.
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INTRODUCCION

El fendmeno virtual ha tenido un gran impacto, A raiz de la crisis sanitaria ocasionada por el
Covid 19 que ha trastocado todos los rubros productivos y particularmente al Turismo, sumado
al perfil del turista de hoy (milenials) que, en esta era digital, utiliza las redes sociales como

instrumento de comunicacién masiva.

En Bolivia se considera que el uso de la tecnologia es bajo y su incorrecta aplicacion genera un
desequilibrio con la competencia internacional. Las investigaciones resaltan un interés por el
uso de diferentes redes sociales para publicar sus diferentes productos y servicios, pero
lamentablemente se observa poca capacitaciéon y formacion en el manejo de comunidades
virtuales, y mas aun en la hoteleria Pacena, hecho verificable con simple observacion de la

presencia web de Redes Sociales de estas empresas.

Se hace necesario aprovechar las redes sociales a través de instrumentos de marketing
adecuados, para promocionar y reactivar el turismo en el periodo post crisis pandémica y
responder a las tendencias de la demanda, de no hacerlo, se corre el riesgo de quedar fuera de

competencia en el mercado turistico.

El marketing ha ido evolucionando gradualmente y dando nuevas posibilidades al sector
hotelero, a raiz de ello nace el Inbound Marketing, un modelo de marketing acorde a las
exigencias del mercado actual, internacional y fuertemente ligado al uso de tecnologias al igual

que la creacion de contenido valioso.
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Dentro del Inbound Marketing las Redes Sociales son consideradas como una herramienta de
atraccion y actualmente son consideradas como una parte importante de la promocién de las
diferentes empresas hoteleras y negocios a través de Internet; por tal razon el arribo de una
nueva profesion que es la del community manager ha sido tomada en cuenta en grandes
empresas. Sin embargo, muchas empresas hoteleras de la ciudad de La Paz, en las que se
incluyen varias de 4 y 5 estrellas, no pueden agregar a la planilla de empleados a un community
manager por el alto costo que éste implica. De esta manera los encargados de hacer el Marketing
en las Redes Sociales son los mismos gerentes de Marketing, counters, asistentes
administrativos y/u otros trabajadores, quienes muchas veces no tienen la formacion necesaria
para promocionar sus servicios o fidelizar la marca de la empresa a través de las Redes Sociales

ya existentes.

Sin embargo, si bien el uso de las redes sociales se ha convertido en una importante herramienta
del Inbound marketing para el sector turistico, falta por profundizar cuestiones sobre como las
empresas hoteleras utilizan las redes sociales, cual es su importancia en este contexto y cuales

son las perspectivas de futuro.

La competitividad hotelera da inicio al uso obligado de nuevas tecnologias y redes sociales, para
generar beneficios en una empresa y que sigan de la mano con los objetivos por las cuales fueron
creadas, mismos objetivos fuertemente ligados y comprometidos con su pais de origen o

residencia.

El posicionamiento digital es un elemento que no puede dejarse de lado y mucho menos la

utilizacion de todas las redes sociales para llegar a un nimero mas grande de personas. Asi
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mismo, el uso de tecnologias adecuadas a la actualidad no puede ser desapercibida e ignorada,

y debe ser sinonimo de ayuda al crecimiento empresarial.

De esta manera, el objetivo de este estudio es conocer el uso y la utilizacion de las redes sociales
en el sector hotelero de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz a través de una investigacion cuali-
cuantitativa mediante entrevistas y encuestas a los responsables de la gestion del marketing en
las redes sociales de establecimientos hoteleros. Asi, se pretende conocer cudles son los
objetivos y las estrategias que plantean, la gestion que realizan, el impacto y la relevancia que

tienen y cuales son las tendencias para el futuro respecto a las redes sociales en el sector hotelero.

En ese entendido, la presente investigacion da respuesta a la interrogante, si los hoteles de 4 a 5
estrellas de la ciudad de La Paz estdn dando un buen uso de las tecnologias y redes sociales,

hablando esencialmente del Inbound marketing y la creacion de contenido valioso.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Identificacion Del Problema

La identificacion del problema se basa en el uso reducido de contenido valioso y el poco uso
sistematico de las Redes Sociales como parte de una estrategia de promocién de los productos
y servicios de los hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de La Paz, para mejorar su
posicionamiento y atraer mas clientes mediante el uso de las redes sociales como herramienta

de inbound marketing.

El sector hotelero de la ciudad de La Paz, Bolivia, enfrenta una alta competencia y una baja
demanda debido a los efectos que tuvo la pandemia de COVID-19. Los hoteles de 4 y 5 estrellas
necesitan diferenciarse y atraer a los clientes potenciales mediante estrategias de inbound

marketing innovadoras y efectivas.

En la era digital actual, las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial para la
promocion y el marketing en la industria hotelera. Sin embargo, muchos hoteles en La Paz,
Bolivia parecen tener dificultades para manejar eficazmente sus redes sociales y para publicar

contenido relevante y atractivo.

Esto puede deberse a una variedad de factores, incluyendo la falta de personal capacitado en

marketing digital, la falta de una estrategia de redes sociales claramente definida, o simplemente
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la falta de tiempo y recursos. Como resultado, estos hoteles pueden estar perdiendo
oportunidades valiosas para interactuar con los clientes actuales y potenciales, promover sus

servicios y mejorar su reputacion en linea.

Ademas, el contenido que se publica puede no ser relevante o atractivo para el publico objetivo
del hotel. Esto puede resultar en una menor interaccién en las redes sociales, lo que a su vez

puede afectar negativamente la visibilidad y la imagen de la marca del hotel.

Por lo tanto, es crucial que los hoteles en La Paz, Bolivia busquen formas de mejorar su manejo
de las redes sociales y la calidad del contenido que publican. Esto podria implicar la contratacion
de personal capacitado, la implementacion de una estrategia de redes sociales mas efectiva, o la

inversion en herramientas y recursos que puedan ayudar a optimizar estas tareas.

1.1.2 Descripcion Del Problema

La industria hotelera en La Paz Bolivia esta experimentando un problema significativo con
respecto a la gestion de sus redes sociales y el contenido que publican. En la era digital actual,
las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial para la promocion y el
marketing. Sin embargo, muchos hoteles en Bolivia parecen tener dificultades para manejar

eficazmente sus redes sociales y para publicar contenido relevante y atractivo.

Este problema puede ser atribuido a varios factores:
1. Falta de personal capacitado: Muchos hoteles pueden no tener personal con la

formacion adecuada en marketing digital y gestion de redes sociales. Esto puede resultar
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en una gestion ineficaz de las redes sociales y en la publicacién de contenido que no es
relevante o atractivo para su publico objetivo.

2. Falta de una estrategia de redes sociales claramente definida: Sin una estrategia de
redes sociales claramente definida, los hoteles pueden tener dificultades para identificar
su publico objetivo, determinar qué tipo de contenido es méas probable que atraiga a ese
publico, y entender cémo interactuar eficazmente con sus seguidores.

3. Falta de tiempo y recursos: La gestion de las redes sociales y la creacién de contenido
de calidad pueden ser tareas que consumen mucho tiempo. Si los hoteles no dedican
suficientes recursos a estas tareas, es probable que su presencia en las redes sociales

sufra.

Como resultado de estos problemas, estos hoteles pueden estar perdiendo oportunidades
valiosas para interactuar con los clientes actuales y potenciales, promover sus servicios y
mejorar su reputacion en linea. Ademas, el contenido que se publica puede no ser relevante o
atractivo para el pablico objetivo del hotel, lo que puede resultar en una menor interaccion en
las redes sociales y, a su vez, puede afectar negativamente la visibilidad y la imagen de la marca

del hotel.

Por lo tanto, es crucial que los hoteles de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz, Bolivia busquen
formas de mejorar su manejo de las redes sociales y la calidad del contenido que publican. Esto
podria implicar la contratacion de personal capacitado, la implementacion de una estrategia de
redes sociales mas efectiva, o la inversion en herramientas y recursos que puedan ayudar a

optimizar estas tareas. La resolucién de este problema podria tener un impacto significativo en
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la capacidad de los hoteles para atraer y retener a los clientes, y en ultima instancia, en su éxito

en el competitivo sector del hotelero.

Una de las estrategias de marketing mas utilizadas en la actualidad es el inbound marketing, que
consiste en crear y compartir contenido de valor para el publico objetivo, con el fin de generar
confianza, interés y lealtad. Las redes sociales son una herramienta clave para el inbound
marketing, ya que permiten difundir el contenido, interactuar con los usuarios y medir los
resultados. Sin embargo, no todos los hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de La Paz

aprovechan el potencial de las redes sociales para atraer a sus clientes.

1.2 FORMULACION DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACION

(Cuadl es el nivel de aprovechamiento de estrategias de Inbound marketing a través de las Redes

sociales en hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar estrategias de Inbound marketing y el nivel de aprovechamiento a través de las redes

sociales como herramienta de atraccion en hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Describir como los hoteles han empleado las Redes Sociales como medio de atraccion.
» Describir cuales son las Redes Sociales mas utilizados por los hoteles de 4 a 5 estrellas

de la ciudad de La Paz y su propdsito principal.
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» Proponer como medidas de sugerencia las estrategias de Inbound marketing mas
adecuadas incidiendo en el uso de las redes sociales en hoteles de 4 y 5 estrellas en la

ciudad de La Paz.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Justificacion Social

Los principales beneficiarios de esta investigacion seran los duefios de los hoteles y sus
huéspedes (turistas), los hoteles se beneficiaran atrayendo a mas clientes con contenido valioso
y los huéspedes se beneficiaran con experiencias hechas a la medida de manera mas eficiente.
Ya que reactivar la actividad turistica en nuestra querida La Paz es una prioridad. Considero la
necesidad de investigar su actividad para mantener relaciones sociales cotidianas en linea con
todas las personas que requieran sus servicios y como ya se han comenzado a aplicar las redes
sociales como herramientas para atraer clientes nuevos, es importante considerar hasta el ultimo
detalle del potencial de estas redes sociales dentro del Inbound Marketing y cuando se habla de

Marketing es inevitable hablar de hacer negocios.

En gran medida estas Redes Sociales estan siendo utilizadas para generar un nivel de confianza
de una marca o para hacer conocer nuevos productos y servicios, en otras palabras, actualmente
se hace uso de estas herramientas para promocionar lo que las empresas tienen que ofrecer a sus

clientes fieles y clientes potenciales.

1.4.2 Justificacion Economica
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La hoteleria Pacefia al igual que todas las actividades turisticas han sido afectadas
econdmicamente asi que implementar estrategias de Inbound marketing permitiria de manera
mas simple, mas efectiva y mas econdmica, conectarse con sus clientes de primera mano a través
de las redes sociales. El Inbound Marketing se destaca en el mundo de los negocios gracias a
estas grandes ventajas comparativas, que han permitido a miles de empresas alrededor del
mundo obtener mejores resultados en sus estrategias comerciales con una mejor optimizacion

de recursos y una gestion mas eficiente.

1.4.3 Justificacion Metodologica

La investigacion también se justifica desde el punto de vista metodologico buscando que los
hoteles con la misma problematica, a partir de esta reflexion puedan implementar de manera
planificada u organizada un sistema de manejo de la informacion y creacion de contenido de
valor que les permita acceder de manera eficiente a la generada por sus colaboradores, clientes
internos, proveedores, clientes externos, todo ello en la busqueda de una ventaja que les otorgue

espacios de competitividad.

Acerca del método inductivo partiendo de casos particulares para llegar a una proposicion
general. El uso del razonamiento inductivo en este estudio de caso serd de gran importancia en
el trabajo en general, ya que, realizada la recoleccion de datos sobre estos 22 hoteles de 4 a 5
estrellas de la ciudad de La Paz, se genera un nuevo espacio de aplicacion y andlisis para crear

teorias o hipotesis relacionadas al uso del Inbound Marketing y las Redes Sociales.

El tipo de investigacion cuali-cuantitativa me permitid aplicar la técnica de la observacion

participante, como principal ventaja poder observar el manejo de redes sociales de los 22
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diferentes hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz ha de estudiar, asi como a los sujetos

encargados del marketing que seran entrevistados directamente.

Asi finalmente, se podria construir un instrumento adecuado para abordar el manejo de la
informacion de los clientes de los hoteles, ofreciendo el ultimo un calendario de publicaciones
o linea de accion estratégica a seguir por estas empresas para de un mejor desarrollo del turismo

en nuestro pais y crecimiento de su clientela y seguidores en redes sociales.

1.5 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.5.1 Espacial

Se establece la ciudad de La Paz, ya que es la ciudad con 22 empresas hoteleras entre 4 a 5
estrella y por consecuente mayor cantidad de ofertantes de servicios. Del mismo modo, tras los
nombramientos de Ciudad Maravilla, Capital Iberoamericana de la Cultura hace pertinente el

aprovechamiento de turismo para mejorar su operacion en el destino Bolivia.

1.5.2 Demogrdfica

Se trabaja con las empresas hoteleras de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz que conllevan

nuestro universo de estudio.

1.5.3 Delimitacion Temadtica

Para entender el Inbound marketing se toma en cuenta 3 parametros: Redes sociales, estrategias
de inbound marketing y las paginas digitales de las diferentes empresas hoteleras de 4 a 5

estrellas de la ciudad de La Paz.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL TEMA

A continuacion, se presentard estudios de investigacion realizados en Bolivia y en el extranjero

relacionados con el tema de investigacion para verificar si respaldan el problema de estudio.

2.1.1 Investigaciones en Bolivia

La tesis de Sergio Alejandro Romadan Rua (2014, Turismo UMSA) titulo: “Estrategias de

promocion en redes sociales del sector hotelero de 5 estrellas en la ciudad de La Paz”.

“Las redes sociales son el marco ideal para dar a conocer nuestros productos y poder ir
insertando informacion sobre ¢l de forma amena y variada, que hablen sobre sus bondades y
hacerlos asequibles y accesibles a nuestros fans y a los potenciales clientes, de manera que
generemos una confianza y una empatia necesaria para que nuestro negocio triunfe en las redes

sociales”. (Roman Rua, 2014 pag. 133).

La tesis de Gabriel Alejandro Ortiz Quiroga (2018, Turismo UMSA) titulo: “El rol de los

medios sociales en planes de marketing en agencias de viajes de la ciudad de La Paz”.

“Se considera importante e interesante continuar con la investigacién del fendémeno que con
llevan las redes sociales y los medios a través de las que se forman en la red y aplicarlos a la
actividad turistica en general. La constante evolucion de ambos escenarios, tanto del turismo

como de las tecnologias de la informacion y comunicacién dan pie a nuevas investigaciones.
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Asi mismo se propone considerar las siguientes recomendaciones a futuras investigaciones

relacionadas al presente estudio” (Ortiz Quiroga, 2018 pag.153).

La tesis de Fanor Orlando Delgadillo Luna (2020, Turismo UMSA). Titulo “andlisis del
manejo de la informacion recibida en el departamento de recepcion de un hotel para
coadyuvar en la generacion de ventajas competitivas, a partir de la evaluacion de una

experiencia laboral en la gestion 2017”

“El turista digital produce y comparte datos continuamente, y tanto de manera consciente como
inconsciente ofrece esa informacion al destino. Su movilidad dentro de un hotel o de un destino,
sus habitos de compra, sus preferencias culturales, sus horarios de comidas y ocio, y todo ello a
través de diferentes fuentes de datos que produce o utiliza empezando por el propio dispositivo
movil. La personalizacion, y el éxito de una empresa o destino turistico residen actualmente en
la capacidad de recoger y analizar esos datos, de tal manera que permita ofrecer servicios

personalizados al cliente que aseguren su fidelizacion”. (Delgadillo Luna, 2020 pag. 75).

La tesis de Carlos Rodrigo Ticona Laura (2020, Turismo UMSA) titulo: “Utilizacion de
estrategias de marketing turistico a través de inbound marketing por las agencias de viaje

afiliadas a CANOTUR en la ciudad de La Paz; gestion 2019”.

“Las estrategias de marketing estan ligadas a la prestancia e importancia que, de las empresas
de turismo, las mismas a través de sus diferentes redes de social media o medios de captacion
de clientes, reflejan cuanta importancia le dan a las mismas. Es importante mencionar que el
mundo ya esta cambiando nos encontramos a desafios mayores llenos de retos que le deparan a

nuestro pais a partir de este 2020. (Ticona Laura, 2020 pag. 148).
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2.1.2 Investigaciones en el extranjero

La tesis de Ana Belén Garcia Palacios e Isabela Romdn Intriago (2019, Universidad de San
Francisco de Quito, Ecuador) titulo: “Redes sociales como herramienta de difusion en

inbound marketing para la industria hospitalaria”.

“Las redes sociales son una herramienta efectiva en una estrategia de inbound marketing para
la industria hotelera. Los distintos casos presentados en este trabajo han demostrado como
grandes y pequefias marcas de la industria han obtenido resultados e impactos positivos tras la
implementacidon de redes sociales para estrategias de inbound marketing de sus negocios.”

(Garcia Palacios y Roman Intriago, pag.89).

La tesis de Laura Sator (2019, univesitat de les illes balears, Espaiia) titulo: Turismo y redes
sociales - Como los medios sociales y el marketing influyente pueden influir positivamente en

el éxito de las empresas hoteleras.

“En general, el marketing en redes sociales y el marketing influyente seran cada vez mas
importantes para la industria hotelera, ya que es la inica manera de llegar a un numero suficiente
de clientes con un niimero tan grande de competidores, de mantener los costes de marketing lo

mas bajos posible y de diferenciarse de la competencia.” (Sator, pag. 20)

La tesis de Agiiero, Maria Agustina (2020, Universidad Catdlica de Cordoba, Argentina)

titulo: “Inbound marketing en prdctica’.

“Los beneficios generales de la implementacion del Inbound Marketing en la empresa. Al

implementar dicha estrategia la empresa adquiere los siguientes activos, los cuales tienen un
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valor econdmico y a largo plazo generan un rendimiento para la organizacion.” (Agiiero, pag.

150).

La tesis de Martina Gobato (2021, Universidad Nacional del Plata, Argentina) titulo:
“ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL EN REDES SOCIALES - El caso de los

hoteles de la Ciudad de La Plata’.

“En redes sociales particularmente, estos prosumers juzgan positivamente una cuenta o perfil
que se encuentre disefiado de manera atractiva con la informacion desplegada de manera
didéctica, y que existan resefias beneficiosas que demuestran la buena reputacion del
establecimiento. Si el hotel ofrece lo que buscan, puede generar que los mismos se decidan por

su servicio y reserven una habitacion.” (Gobato, pag. 58).

2.2 TEORIAS RELACIONADAS CON EL TEMA — BASES TEORICAS

El presente trabajo gira sobre dos temas centrales: 1) Inbound Marketing, 2) Redes Sociales
para cuyo efecto, se determinaron indicadores de ambas variables mencionadas, que permitieran
efectuar los analisis cuantitativos y cualitativos del contenido que las empresas hoteleras suben

a sus redes sociales para promocionar sus servicios.

Hoy en dia con el avance tecnoldgico muchas empresas usan las redes sociales para sus
negocios, que permiten que toda empresa crezca y sea popular, el buen aprovechamiento del

contenido de valor producido por estas empresas no permite medir su alcance y promocion.

Tener una presencia activa es fundamental en Internet, pero sobre todo en las Redes Sociales

hoy en dia para cualquier tipo de negocio. Las Redes Sociales se han convertido en una gran
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herramienta para tener una mejor interaccion con tus clientes o usuarios y dar una mejor calidad
de servicio, para poder ofrecer tu producto u oportunidad de negocio a través de Internet, sin
llegar a ser intrusivo con las personas. Solo por el mero hecho de que las Redes Sociales, como
su propio nombre indica son para sociabilizar con las personas, hacer amigos, entablar
conversaciones y dar un servicio de respuesta y atencion al usuario mucho mejor que con los
métodos tradicionales y no para hacer un uso masivo de ofertas o anuncios publicitarios del que
su unico objetivo son las ventas. Las ventas no son el principal objetivo en los Medios Sociales.
Si das un servicio con contenido de calidad y respuesta vas a lograr muchas cosas positivas,
aparte de ganarte la confianza de tus visitantes, puesto que internet al ser un medio en el que no
se tiene un contacto directo con las personas. Las Redes Sociales son el medio adecuado para
lograr este proposito a la vez poder generar indirectamente mucho mas trafico de visitas a tu

sitio Web o Blog.

El Inbound Marketing, también llamado marketing de atraccion, es una estrategia de marketing
que usa el SEO, las redes sociales, el marketing de contenidos, entre otros, y que tiene como fin
atraer el interés de las personas, de forma no intrusiva, para iniciarlo a un proceso de compra.
Dentro de esta investigacion se plantea proponer un calendario de actividades que permita

desarrollar contenido de valor para las diferentes redes sociales y alcanzar metas claras.

Lograr generar un impacto efectivo con contenido de valor eficiente y con mensajes de
marketing a un publico objetivo en un mercado cada vez mas lleno de gente y ruido, es uno de
los mayores desafios que enfrenta la gente de marketing hoy en dia, asi que aplicar estrategias

de Inbound marketing es esencial para tener una mejor presencia en el mercado.
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2.3 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.3.1 Turismo y nuevas tecnologias

El turismo es un fenémeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de
individuos o grupos de personas con motivo de recreacion, descanso, cultura o salud. Este
concepto ha evolucionado con el tiempo y ha sido influenciado por diversos factores, incluyendo

la tecnologia.

El turismo es una actividad dinamica que se caracteriza por ser multidisciplinar ya que se
relaciona con muchas disciplinas y estas mismas permiten su desarrollo, entendimiento y
concepcion en el entendido de generacion de nuevos conocimientos para la formulacion futura

de propuestas y proyectos.

Dentro de las definiciones mas cercanas a lo que implica el turismo se cita a la OMT. Segin la
Organizacion Mundial del Turismo (1998 Pag. 11), “...el turismo comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual,

por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros”.
2.3.2 Tecnologia y Desarrollo Sostenible en el Turismo
La tecnologia también ha jugado un papel crucial en la promocion del desarrollo sostenible en

el turismo. El uso de tecnologias puede ayudar a mejorar la calidad de vida de la poblacién local,

proteger el medio ambiente y rescatar el patrimonio cultural de la sociedad.
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Aspectos clave de como la tecnologia esté influyendo en el turismo sostenible:

1. Big Data e Inteligencia Artificial: Estas tecnologias permiten a las empresas turisticas
optimizar sus operaciones y mejorar la experiencia del cliente. Por ejemplo, pueden usar
Big Data para analizar las tendencias de los clientes y personalizar sus ofertas, mientras
que la Inteligencia Artificial puede usarse para automatizar tareas y proporcionar un
servicio al cliente mas eficiente.

2. Redes Sociales: Las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial para
la promocion y el inbound marketing en la industria turistica. Permiten a las empresas
interactuar con los clientes actuales y potenciales, promover sus servicios y mejorar su
reputacion en linea.

3. Aplicaciones Mdviles: Las aplicaciones moviles son cada vez mas populares en el sector
turistico. Los clientes pueden usar estas aplicaciones para buscar informacion, hacer
reservas, obtener guias de viaje, compartir sus experiencias y mucho mas.

4. Desarrollo Sostenible: La tecnologia también puede ayudar a las empresas turisticas a
promover el desarrollo sostenible. Por ejemplo, pueden usar tecnologias de ahorro de
energia para reducir su impacto ambiental, o pueden usar plataformas en linea para

promover el turismo local y sostenible.

2.3.3 Redes Sociales y Turismo
Las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial para la promocién y el
marketing en la industria turistica. Permiten a las empresas interactuar con los clientes actuales

y potenciales, promover sus servicios y mejorar su reputacion en linea.
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Aspectos clave de como las redes sociales estan influyendo en el turismo:

1. Promocion y Marketing: Las redes sociales se han convertido en una herramienta
esencial para la promocion y el marketing en la industria turistica. Permiten a las
empresas interactuar con los clientes actuales y potenciales, promover sus servicios y
mejorar su reputacion en linea.

2. Creacion de Contenido: Las redes sociales ofrecen a las empresas turisticas la
oportunidad de generar contenido relevante y atractivo que se alinee con las estrategias
de marketing de la organizacion.

3. Experiencias de Viaje: Las redes sociales permiten a los viajeros compartir sus
experiencias de viaje con todo el mundo. Esto puede influir en las decisiones de otros
viajeros a la hora de elegir un destino de vacaciones.

4. Descubrimiento de Destinos: Las redes sociales pueden ayudar a los viajeros a
descubrir nuevos destinos. Los creadores de contenido y las marcas generan contenido
sobre diferentes tipos de turismo o destinos, adaptados a los intereses de distintas
comunidades.

5. Servicio al Cliente: Las redes sociales también pueden ser utilizadas como canales de
servicio al cliente. Las empresas turisticas pueden responder a comentarios, preguntas y

mensajes de los seguidores en las redes sociales.

Las redes sociales estan cambiando la forma en que las empresas turisticas operan y se

comunican con sus clientes. Sin embargo, es importante tener en cuenta que este es un campo



https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/
https://amara-marketing.com/blog-turismo/importancia-de-las-redes-sociales-turismo/

“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

en constante evolucion, las estrategias y tecnologias que son efectivas hoy pueden cambiar en

el futuro.

Experiencia Turistica y Tecnologia

La tecnologia ha transformado la experiencia turistica. Los marcos primarios de la experiencia
turistica se organizan a partir del momento en el que se define la situacion de interaccion, lo que
incluye la serie de actividades en las que se tendra que involucrar el turista, asi como los roles

que debera asumir para ello.

El turismo hotelero ha experimentado una evolucion significativa con la incorporacion de
nuevas tecnologias, especialmente en el uso de las redes sociales para atraer clientes. Aqui te

presento un marco tedrico conceptual que describe esta evolucion:

1. Evolucion del Turismo Hotelero: El sector hotelero ha experimentado cambios
significativos a lo largo del tiempo, desde el origen de los hoteles hasta el impacto del
sector hotelero en la economia de un pais. La digitalizacion ha jugado un papel crucial
en esta evolucion, transformando la forma en que los hoteles operan y se comunican con
sus clientes.

2. Nuevas Tecnologias en el Turismo Hotelero: Las nuevas tecnologias han
revolucionado la industria del turismo y la hosteleria. Herramientas como el Big Data,
la Inteligencia Atrtificial, y la Automatizacion/Robotizacion han permitido a los hoteles

optimizar sus operaciones y mejorar la experiencia del cliente.
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3. Uso de las Redes Sociales en el Turismo Hotelero: Las redes sociales se han
convertido en una herramienta esencial para la promocion y el marketing en la industria
hotelera. Plataformas como Facebook, Instagram, y Twitter permiten a los hoteles
interactuar con los clientes actuales y potenciales, promover sus servicios, y mejorar su
reputacion en linea.

4. Atraccion de Clientes a través de las Redes Sociales: Las redes sociales pueden
ofrecer a los hoteles una exposicion sin precedentes para aumentar el conocimiento de
su marcay conseguir mas reservas directas. Al compartir la voz y la historia de su marca,
crear contenido compartible, ofrecer ofertas exclusivas, y organizar concursos en varias
plataformas, los hoteles pueden atraer a nuevos clientes y mantener la lealtad de los

existentes.

Este marco tedrico conceptual proporciona una vision general de como la evolucion del turismo
hotelero y la aplicacion de nuevas tecnologias, especialmente el uso de las redes sociales, han
transformado la forma en que los hoteles atraen a los clientes. Es importante tener saber que
campo en constante evolucidn asi que todas las estrategias y tecnologias que son efectivas ahora

pueden cambiar en el futuro.

2.3.4 Hoteleria

Segun la OMT lo define como un "destino turistico relativamente autosuficiente, que ofrece
una gama amplia de servicios e instalaciones, especialmente las dedicadas al descanso y

esparcimiento, experiencias docentes y de salud".
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La hoteleria es una actividad econdémica que consiste en la prestacion de servicios de
alojamiento y alimentacion principalmente. Esta industria ha experimentado una transformacion
significativa con el paso del tiempo, evolucionando desde empresas familiares hasta cadenas

hoteleras que operan en un entorno altamente competitivo.

2.3.5 Hoteleria En Bolivia

Segun el Ministerio de Culturas y Turismo los hoteles se definen como establecimientos
planificados para prestar servicios permanentes de hospedaje a los huéspedes durante su estadia,
incluyendo servicios de alimentos, bebidas, recreacion y otros complementarios de acuerdo a

sus categorias. Las categorias de los hoteles son las siguientes:

Hotel cinco estrellas
Hotel cuatro estrellas
Hotel tres estrellas

Hotel dos estrellas

YV VvV VYV V VY

Hotel una estrella

2.3.6 Categorizacion de los establecimientos de hotelera

La autoridad competente en turismo de nivel central de estado en el marco de sus competencias
y responsabilidades, establece en los modulos técnicos las siguientes clasificaciones y categorias

para el establecimiento de hospedaje:
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Figura # 1 categorizacion de los establecimientos de hospedaje

CLASE CATEGORIA

Hoteles DE 1 A5 ESTRELLAS
Apart Hoteles DE 3A5ESTRELLAS
Resorts DE 3 A5ESTRELLAS
Hoteles Boutique DE4 A5 ESTRELLAS
Hostales y/o Residenciales DE 1 A3 ESTRELLAS
Alojamientos TIPOA&B

Lodges CATEGORIA UNICA
Hotel Rural CATEGORIA UNICA
Hosteria CATEGORIA UNICA
Areas de Camping CATEGORIA UNICA

Fuente: Reglamento especifico de establecimientos de hospedaje (pag. 1)

2.3.7 Organigrama Hotel De 5 Estrellas

Figura # 2 organigrama hotel 5 estrellas
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Fuente: Organigrama de hoteles de 5 estrellas https://esa.animalia-life.club/organigrama-
del-hotel
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En el anterior organigrama se puede apreciar que existe un gerente de ventas y mercadotecnia

también conocido como el departamento de marketing.

2.3.8 Departamento de marketing hotelero

La gestion de marketing en las organizaciones turisticas estd encaminada a articular las
estrategias y herramientas que van a contribuir a alcanzar mutua satisfaccion en los intercambios
de valores entre dichas organizaciones y los clientes y demas grupos con los que se relaciona.
La administracion de este proceso de intercambio constituye la razon de ser de la direccion de
Marketing en su doble vertiente estratégica y operativa, una vez hecho este analisis respectivo
la empresa plantea objetivos y selecciona las estrategias que le permitiran alcanzarlos (Rey,

Revilla, Gil, & Lopez, 2004).

En una empresa hotelera el Departamento de Marketing es aquel que administra o controla la
informacion que permite mantenerse en contacto con el mercado, a su vez ayuda al proceso de
promocion ya que maneja todas las herramientas necesarias para la ejecucion de las estrategias

incluyendo las 4Ps (producto, precio, plaza, promocion).

Las estrategias se concentran en la eleccion del grupo o grupos de consumidores a los que
dirigirse, a la creacion de un posicionamiento o imagen y a la elaboracion de las estrategias; lo
que se denomina Marketing-Mix, que no es mas que la combinacion del producto que se va a
comercializar con un precio establecido, un canal de distribucion directo con la utilizacion de

medios de comunicacion elegido para contactar dicho publico.

2.3.9 Marketing
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Definiciones de Marketing Decenas de autores han dado su definicion de Marketing debido a
las diferentes perspectivas que cada uno tiene sobre esta disciplina, sin embargo, la mayoria de
estas definiciones tiene en comun la descripcion de la finalidad del Marketing como proceso
para generar mercados y satisfacer a la demanda generando valor. A continuacion, daremos a
conocer algunas definiciones de Marketing creadas por autores o instituciones relevantes en esta

area:

La American Marketing Association citada por Kotler y Keller (2006, p.6) dice que el Marketing
es “es una funcion organizacional y un conjunto de procesos para generar, comunicar y entregar
valor a los consumidores, asi como para administrar las relaciones con estos ultimos, de modo

que la organizacion y sus accionistas obtengan un beneficio”.

Pride y Keller (1996, p.4) entienden al Marketing definiéndolo como “el proceso de crear,
distribuir, promover y fijar precios bienes, servicios e ideas para facilitar la satisfaccion de las

relaciones de intercambio en un entorno dinamico”.

Por su parte Kotler y Armstrong (2008, p.5) define al Marketing en términos generales como
“un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros
grupos e individuos”, mostrando que el Marketing es un proceso por el cual las empresas crean

valor para clientes y forman relaciones solidas obteniendo un valor por parte de los clientes.

2.3.10 Marketing Mixy Las 4P’s

De acuerdo a Manuel Gurria Di-bella en su libro Introduccion al TURISMO (1991) da un

concepto de Marketing Mix. (Gurria, 1991 Pag.80):
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La utilizacidon en mayor o menor grado de cada uno de estos elementos, constituye lo que en la
terminologia de mercado se denomina Marketing Mix; que es la mezcla cualitativa y cuantitativa

de los siguientes factores:

Precio- Investigacion de mercado- Publicidad Distribucién- Promocion de ventas- Ventas -
Relaciones publicas

Las 4P’s

Lamb, et al. (2011, p.47) se refieren al Marketing mix o mezcla de Marketing como “una
combinacion unica de estrategias de producto, plaza (distribucion), Promocion y fijacion de
precios (conocia a menudo como las cuatro Pes) disefiada para producir intercambios
mutuamente satisfactorios con un mercado meta”. Con esta referencia podemos entender que el
Marketing mix estd basado sobre todo en cuatro elementos: Producto, Plaza, Promocion y
Precio, que combinados forman un conjunto de herramientas para producir una respuesta

deseada de un mercado meta determinado

Para disefiar estrategias de marketing, se dispone en unos instrumentos bdsicos, que ha de
combinarlos adecuadamente, con el fin de conseguir los objetivos provistos. Estos instrumentos
del marketing pueden resumirse en las cuatro variables conocidas como las 4 P’s controlables

del sistema comercial.

1.El producto: Segun Kotler y Armstrong (2008) el producto esté referido a la combinacion de
bienes y servicios que la empresa ofrece en un determinado mercado. Para Lamb, et al. (2011)
el producto incluye no soélo la unidad fisica, sino también su empaque, garantia, servicio
postventa, nombre de la marca, imagen de la empresa, valor y muchos otros factores. De la

misma manera estos autores recalcan que los productos pueden ser bienes Producto Plaza
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Promocion Precio Marketing Mix 40 tangibles, como las computadoras, ideas como las que

ofrece un consultor, o servicios como el cuidado de la salud.

2.El precio: esta referido a la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el
producto (Kotler; Armstrong, 2008). En otras palabras, es lo que el comprador debe dar para
obtener un bien o servicio. A menudo es el mas flexible de los cuatro elementos del Marketing
mix y el que puede cambiar con mayor rapidez. El precio es una importante arma competitiva
para la organizacion, porque el precio multiplicado por el nimero de unidades vendidas es igual

a los ingresos totales de la empresa (Lamb, et al., 2001).

3.La plaza: También es conocido como “distribucién” e incluye las actividades de la empresa
que ponen el producto a disposicion de los consumidores meta (Kotler; Armstrong, 2008). Por
su parte Lamb, et al. (2011) indican que una parte de esta estrategia es la distribucion fisica, que
abarca todas las actividades de negocios que se ocupan de almacenar y transportar la materia
prima o los productos terminados. La meta es asegurarse de que los productos lleguen en

condiciones de uso a los lugares asignados siempre que se necesiten.

4.La promocion: Para Kotler y Armstrong (2008) la Promocién comprende actividades que
comunican las ventajas del producto y convencen a los consumidores meta de comprarlo. A lo
que Lamb, et al (2011) agrega que el rol de la Promocion en la mezcla de Marketing es lograr
intercambios mutuamente informando, educando, convenciendo y recordandoles los beneficios
de una organizacion o producto. Debido al objetivo del presente trabajo de investigacion

ahondaremos mas sobre este elemento en proximos capitulos.
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2.3.11 Inboud marketing

“El Inbound Marketing se encarga de aportar contenido de valor al usuario; Consigue llamar su
atencion fomentando una relacion duradera con él. Se trata de un trabajo a largo plazo en el que
la creatividad y el talento son los protagonistas para generar resultados a bajo coste. Busca una
comunicacion bidireccional en la que el usuario participa, y los contenidos se centran en lo que

¢l busca”.

“Esto es lo que llamamos marketing de atraccion”. Afirma Vivancos, David. (2017)
“Introduccién al inbound marketing”. “Del MarkeCentric al Customer Centric”, Universitat

Obertade Catalunya, Espafia.

“El inbound marketing es una metodologia comercial que apunta a captar clientes mediante la
creacion de contenido valioso y experiencia hechas a la medida”. Segin los fundadores de
hubstop, Halligan, Brian y Shah, Dharmesh (2010) “Inbound marketing”, John Wiley & Sons,

Inc, Hoboken, New Jersey.

2.3.10 Redes Sociales e Inbound marketing

“Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y comparten todo tipo
de informacion, personal y profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos
desconocidos”, afirma Celaya, Javier. (2008). “La Empresa en la WEB 2.0.” Grupo Planeta,

Espana.
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“Una red social es un grupo de personas o entidades conectadas entre si por algun tipo de
relacion o interés comun”. El término se atribuye a los antrop6logos britanicos Alfred Radcliffe-

Brown y JhonBarnes.

2.4 REDES SOCIALES COMO MEDIO DE ATRACCION

Las redes sociales se han convertido en una herramienta clave para atraer clientes potenciales y
fidelizar a los existentes. A través de plataformas como Facebook, Instagram, Twitter o
LinkedIn, las empresas pueden crear una comunidad de seguidores, interactuar con ellos,
ofrecerles contenido de valor y generar confianza. Ademads, las redes sociales permiten
segmentar el publico objetivo, medir el impacto de las acciones y optimizar las estrategias de
marketing digital. Por todo ello, las redes sociales son un medio de atraccion imprescindible

para cualquier negocio que quiera crecer y destacar en el mercado actual.

2.5 DESCRIPCION DE LAS REDES SOCIALES MAS UTILIZADAS

Las redes sociales son plataformas digitales que permiten a las personas interactuar, compartir
y crear contenido sobre diversos temas de interés. Entre las redes sociales mas utilizadas se

encuentran Facebook, Instagram y Tik Tok, cada una con sus propias caracteristicas y funciones.

Facebook es la red social mas antigua y popular, fundada en 2004 por Mark Zuckerberg. Su
principal objetivo es conectar a las personas con sus amigos, familiares y grupos de afinidad,
asi como oftrecer servicios de mensajeria, noticias, eventos, juegos y publicidad. Facebook tiene

mas de 2.800 millones de usuarios activos mensuales en todo el mundo.
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Instagram es una red social enfocada en la fotografia y el video, lanzada en 2010 por Kevin
Systrom y Mike Krieger. Su proposito es permitir a los usuarios expresar su creatividad, estilo
de vida y personalidad a través de imagenes y clips cortos, asi como seguir a celebridades,
influencers y marcas. Instagram cuenta con mas de 1.000 millones de usuarios activos

mensuales.

Tik Tok es la red social mas reciente y viral, creada en 2016 por la empresa china ByteDance.
Su funcion es facilitar la creacion y el consumo de videos musicales, humoristicos, educativos
y de otros géneros, con una duraciéon maxima de 60 segundos. Tik Tok tiene mas de 700 millones

de usuarios activos mensuales y es especialmente popular entre los jovenes.

2.6 ESTRATEGIAS DE INBOUND MARKETING MAS ADECUADAS INCIDIENDO

EN EL USO DE LAS REDES SOCIALES EN HOTELES

De esta forma, los hoteles podran mejorar su visibilidad online, incrementar su trafico web,
captar mas reservas, fomentar la recomendacion boca a boca y crear una comunidad de clientes

satisfechos y fieles.

Para ello se recomienda usar las diferentes redes sociales con diferentes estrategias, es decir:

e Facebook: debe ser usado para la comercializacion al ser una de las plataformas de
redes sociales mas populares y utilizadas en el mundo, con mas de 2.800 millones de
usuarios activos mensuales.

Esto significa que ofrece una gran oportunidad para que las empresas hoteleras lleguen
a su publico objetivo, aumenten la visibilidad, generen confianza y fidelidad, al igual

que permite mejorar las ventas. Ademas, Facebook cuenta con herramientas especificas
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para la comercializacion, como las paginas de negocios, los grupos, los anuncios, el
marketplace, el pixel (que permite medir la eficiencia de cualquier publicacion), las
tiendas y el catdlogo de productos. Estas herramientas permiten crear y gestionar
campafias publicitarias, segmentar y analizar a los clientes potenciales, interactuar con
ellos, mostrar y vender productos o servicios, y medir el retorno de la inversion.

Por estas razones, tiene que utilizarse Facebook para la comercializacion, ya que es una
forma eficaz, rentable y versatil de promocionar un negocio en linea.

e Instagram: debe ser usado para el posicionamiento ya que es una de las redes sociales
mas populares y utilizadas en la actualidad, con mas de mil millones de usuarios activos
al mes. Esta plataforma ofrece una gran oportunidad para los hoteles que quieren
mejorar su visibilidad, reputacion y relacion con su publico objetivo.

Instagram es una herramienta ideal para lograr un buen posicionamiento por varias
razones:

- Permite crear y compartir contenido visual de alta calidad, que capta la atencion y
transmite el mensaje de forma efectiva.

- Facilita la interaccion con los usuarios, mediante likes, comentarios, mensajes
directos, stories (videos cortos que duran 24 horas), reels (videos cortos permanentes),
IGTV (videos de hasta 15 min. De duracién) y live (videos en vivo y en directo). Estas
funciones permiten crear una comunidad activa y comprometida, que se siente parte de

la marca o del profesional.
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- Ofrece la posibilidad de aprovechar el poder de los influencers, que son personas con
gran credibilidad y alcance en la red, que pueden recomendar o promocionar una marca
o un profesional a sus seguidores.

- Permite medir el rendimiento de las acciones realizadas, mediante las estadisticas que
ofrece la plataforma. Estos datos ayudan a conocer el perfil, las preferencias y el
comportamiento de los usuarios, asi como el impacto y la efectividad de las
publicaciones.

En conclusion, se tiene que usar Instagram para el posicionamiento porque es una
plataforma que ofrece multiples ventajas para crear y consolidar una imagen de marca
o profesional que se destaque y se diferencie en el mercado.

e Tik Tok: debe ser usado para la fidelizacion ya que es una de las redes sociales mas
populares y con mayor crecimiento en los ultimos afios. Su formato de videos cortos y
dindmicos permite captar la atencion de millones de usuarios, especialmente de las
generaciones mas jovenes. Por eso, Tik Tok se ha convertido en una herramienta muy
util para los hoteles que quieren fidelizar a sus clientes y crear una comunidad fiel al
igual que comprometida.

Hay varias estrategias que se pueden implementar para la fidelizacion de Tik Tok, como,
por ejemplo:

- Crear contenido de valor que aporte soluciones, consejos, informacién o
entretenimiento a los seguidores. El contenido debe ser original, creativo y adaptado al

publico objetivo del hotel.
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- Interactuar con los usuarios, respondiendo a sus comentarios, preguntas o sugerencias,
y participando en los retos, hashtags o tendencias que se generan en la plataforma. Esto
ayuda a crear una relacion cercana y de confianza con los clientes.

- Colaborar con influencers o creadores de contenido que tengan una audiencia afin a la
marca y que puedan generar recomendaciones, reseflas o testimonios sobre los
productos o servicios que ofrece.

- Incentivar la participacion de los usuarios, creando concursos, sorteos, premios o
recompensas que motiven a los seguidores a compartir sus experiencias, opiniones o
contenidos relacionados con la marca.

- Integrar Tik Tok con otras redes sociales o canales de comunicacioén, como por ejemplo
el sitio web, el correo electronico o el WhatsApp, para generar trafico, leads (contacto
para ser un cliente potencial) o ventas.

Estas son algunas de las formas en las que Tik Tok se puede usar para la fidelizacion.
Lo importante es tener claro el objetivo, el mensaje y el tono que se quiere transmitir,

adaptarse a las caracteristicas y preferencias de los usuarios de esta red social.
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CAPITULO 3

MARCO CONTEXTUAL

La presente investigacion se desarrolla dentro de los 7 macro distritos de la cuidad de La Paz, y

analizando a los hoteles de 4 y 5 estrellas que se encuentran en ellas.

Los hoteles analizados con detalle cuentan con presencia en diferentes redes sociales y al
entender el enfoque de su contenido su contenido y su contenido en si podemos notar quienes
han logrado marcar una diferencia dentro de este competitivo mercado que dia a dia evoluciona
de diferentes maneras desde la creacion de contenido a la utilizacion de nuevas tecnologias que

brinden nuevas experiencias.

3.1 HISTORIA DEL INTERNET

Internet se abrié paso gracias a la invencion del telégrafo, el teléfono, la radio o el ordenador,
que forjaron las bases para esta integracion de funciones. La tnica forma de comunicarse
digitalmente antes de su creacion fue inventada en 1840 con el telégrafo, que emitia sefnales
eléctricas que viajaban por cables conectados entre dos puntos utilizando el codigo Morse para

interpretar la informacion.




Figura # 3 historia de la internet
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Fuente: Historia del internet de 1958 a 2010 https://www.iebschool.com/blog/historia-de-
internet-innovacion/
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3.1.2 Arpa

El auténtico origen de Internet se remonta a 1958. Los EEUU fundaron la Advanced Research
Projects Agency Network o Red de la Agencia para los Proyectos de Investigacion Avanzada de

los Estados Unidos (ARPA) a través del Ministerio de Defensa.

Esta organizacion estaba formada por unos 200 cientificos, cuyo objetivo era crear

comunicaciones directas entre ordenadores.

3.1.3Arpanet

En 1967 naci6 ARPANET, la primera conexion entre los ordenadores de Standford y UCLA.

ARPANET era una red de ordenadores que recopilaba las mejores ideas de los equipos del
Massachusetts Institute of Technology (MIT), el National Physics Laboratory (UK) y la Rand

Corporation.

La red fue creciendo y en 1971 el proyecto ARPANET ya habia conseguido conectar 23 puntos.
ARPANET son las siglas Advanced Research Projects Agency Network, es decir, la Red de la

Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada.
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Figura # 4 Arpanet 1969 a 1977

Dezember 1969 Juni 1970

Mérz 1972 e JUI 1977

Fuente: Desarrollo Arpanet
https://sites.google.com/site/lagranhistoriadelacomputacion/internet/1969-arpanet
La creencia de que ARPANET se habia construido para sobrevivir a ataques nucleares sigue
siendo un mito en la actualidad. Por otro lado, muchos creen que fue disefiada para resistir a

fallos en la red, argumentando que los nodos de conmutacion en esos tiempos eran poco fiables.

La realidad es que ARPA era un programa financiado por el Pentdgono, por que probablemente

hubiera intereses militares tras la creacion de ARPANET.

La red creci6é y se hizo universal con la conexion de grandes redes que se desarrollaban
paralelamente en diversas partes del mundo, como BITNET, USENET, NSFNET, CSNET,

JANET y UUCP. Algunas fechas importantes del inicio de Internet son: en 1983 el



https://sites.google.com/site/lagranhistoriadelacomputacion/internet/1969-arpanet
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Departamento de Defensa de Estados Unidos cred una red militar especial llamada MILNET,
desmilitarizando a ARPANET; 1984 se considera como el afio de inicio de lo que seria Internet,
porque en ese afio se desarrolld el concepto de Ethernet y se utilizé por primera vez TCP/IP en
el CERN, en Suiza; en 1987 se comenzd a hacer uso comercial de Internet, y en 1989 ARPANET

dejo de existir.

POBLACION MUNDIAL CON ACCESO A INTERNET

Figura # 5 Mapa del acceso a internet en el mundo
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Fuente: Mapa de acceso a internet en el mundo Elordenmundial.com/ mapas-y-
graficos/mapa-acceso-internet-mundo/
La pandemia de coronavirus ha potenciado el crecimiento de usuarios conectados a internet. Los

confinamientos han hecho que muchos acudan a la red para comunicarse, entretenerse o
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continuar trabajando. En el afo 2020, méas de 300 millones de personas comenzaron a usar
internet, sumandose asi a los mas de 4.000 millones de internautas que habia el afio anterior.
Uno de los factores que ha acelerado el crecimiento de los usuarios conectados a internet ha sido
la llegada de los teléfonos inteligentes. Se estima que cerca del 92,6% de los usuarios de internet

se conectan a través de estos dispositivos.

3.2 EVOLUCION DE LA WEB

La web de hoy es un mar de aplicaciones y paginas web interconectadas lleno de fotografias,

videos y contenido interactivo.

La pagina web, o pagina electronica, digital o interactiva se cred en los afos 1989, es un
documento o informacidon electronica capaz de conectar texto, imagen, sonido, video,
programas, enlaces adaptada para la llamada world wide web (WWW) y que puede ser accedida

mediante un navegador web.

DELAWEB1.0ALA7.0

3.3.1 La web 1.0

La Web 1.0, también llamada como la web primitiva comenzo en los afios 60's, y en la
Informatica, es una frase que se refiere al estado de World Wide Web, este es un sistema de
documentos de hipertextos los que van enlazados y que son accesibles gracias a la Internet. Con
un navegador Web, los usuarios pueden visualizar sitios Web, los que estan compuestos por
paginas Web y estos contienen textos, imagenes, videos, etc., y en la cual, los usuarios pueden

navegar a través de ellas usando hiperenlaces.
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Caracteristicas:

Libros de visita online o guestbooks.

v’ Esta pagina ha sido construida dinAimicamente a partir de una o varias bases de datos.

v Son paginas estaticas y no dindmicas, por el usuario que las visita.

v Posee formularios HTML, los que son enviados por via email, en el cual, el usuario llena
dicho formulario y luego de hacer clic es enviado mediante un cliente de correo
electronico, con el problema que en el cddigo se pueden observar los detalles del envio
del correo electronico.

v Contienen contenidos que no se pueden actualizar y solo permite su lectura.

3.3.2 Laweb 2.0

La Web 2.0 no es mas que la evolucion de la Web o Internet en el que los usuarios dejan de ser

usuarios pasivos para convertirse en usuarios activos, que participan y contribuyen en el

contenido de la red siendo capaces de dar soporte y formar parte de una sociedad que se informa,

comunica y genera conocimiento.

Caracteristicas:

v

La Web esta catalogada como una plataforma; esto se refiere especificamente que todas
las herramientas de la Web 2.0 estdn basadas en que tanto el software como los
documentos estan alojados al Internet y no al disco duro (PC).

Aprovechar la inteligencia colectiva.

Se dirige hacia una Web social de lectura-escritura (Nuevo Entorno Tecnosocial: NET).

Fin del ciclo de actualizaciones de software.
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v Son herramientas de poderosa simplicidad.

v' Experiencias enriquecedoras del usuario.

3.3.3 La web 3.0

Si existe, es conocida como Web semantica, es la “Web de los datos”. Se basa en la idea de
afiadir metadatos semanticos y ontologicos a la World Wide Web. Esas informaciones
adicionales que describen el contenido, el significado y la relacion de los datos se deben
proporcionar de manera formal, para que asi sea posible evaluarlas automaticamente por

maquinas de procesamiento.

La Web semantica es la evolucion, es un cambio de actitud y se ha venido a llamar Web 3.0. y
lo mejor es que ya tenemos las tecnologias con herramientas como XML (lenguaje de marcado
extendido), micro formatos (anotaciones con significado en las paginas HTML), o agentes de

busqueda. Para elaborar la Web semantica se han ideado varias soluciones.

Una estrategia consiste en ir etiquetando debidamente las webs. Asi se podran interconectar
maquinas con maquinas y ofreciendo resultados de blsquedas mds precisos. Se mejora la
accesibilidad de la informacion, pero obliga a re-anotar toda la web. Otros investigadores toman
un camino diferente. Su solucion es mejorar los agentes de busqueda. Hoy las paginas web ya
tienen algo de informacion semantica (autor, titulo, palabras clave), y se investiga para que los
agentes las entiendan tal como los humanos. No hacen paginas mas faciles de leer, sino agentes

mas inteligentes.

Caracteristica:
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v' Consiste en mejorar la experiencia de los visitantes y ayudarlos a tomar rapidamente las
decisiones adecuadas.

v Mejorar Internet ampliando la inoperatividad entre los sistemas informaticos usando
“agentes inteligentes”. Agentes inteligentes son programas en las computadoras que
buscan informacién sin operadores humanos.

v' Las actividades de los usuarios se analizan en detalle. Esas actividades incluyen una
cantidad de conductas como comportamiento en el sitio, historia de compras, frecuencia
y tamafio de pedidos, gustos y preferencias exhibidas al navegar la web.

v" Recolectar informacién en tiempo real.

v' La capacidad de analizar en forma an6nima y segura la conducta de cada visitante a un
sitio web.

v" Es lo suficientemente flexible como para permitir a los comerciantes electronicos
integrar la historia del usuario compras anteriores, preferencias y acciones con respecto
a promociones y otros acontecimientos.

v' Extension de los mundos virtuales que hoy ya existen en Internet.

3.3.4 La web 4.0

La Web 4.0 es un nuevo modelo de Web que nace con el objetivo de resolver las limitaciones

de la Web actual.

Es necesario un cambio de Paradigma, un nuevo modelo de Web. La Web 4.0 propone un nuevo

modelo de interacciéon con el usuario mas completo y personalizado, no limitandose
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simplemente a mostrar informacién, sino comportindose como un espejo magico que de

soluciones concretas a las necesidades el usuario.

Actualmente las formas que tiene un usuario de interactuar con la Web son muy limitadas. Una
parte fundamental de la Web tal como hoy la conocemos son los buscadores, con el tiempo
hemos ido aprendiendo su funcionamiento y nos hemos adaptado a sus limitaciones. Su
principal limitacion es que no hablan el lenguaje del usuario, no son capaces de responder a
preguntas del estilo ;En qué afio murio Atahuallpa? Y no las pueden responder por una sencilla

razon, no son capaces de entenderla.

La Web semantica promete mejorar este problema aplicando técnicas de procesado del lenguaje
natural, pero la solucion que propone no es suficiente, la Web 3.0 sera capaz de responder a la
pregunta anterior, pero la novedad se limitard a obtener resultados de busqueda mas precisos.

Nunca podra responder consultas del tipo “Quiero que un taxi venga a buscarme”.

Web 4.0 es una capa de integracion necesaria para la explotacion de la Web semantica y sus

enormes posibilidades.

Caracteristicas:

v Comprension del lenguaje natural (NLU) y técnicas de Speech-to-text

v Nuevos modelos de comunicacion maquina-maquina (M2M). La red estara formada por
agentes inteligentes en la nube, que seran capaces de comunicarse entre si y delegar la
respuesta al agente adecuado.

v" Uso de informacion de contexto del usuario. Analisis de Sentimientos, geolocalizacion,

SENSOres.
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v Nuevo modelo de interaccion con el usuario. Para que la Web no se convierta en un mero
almacén de informacion son necesarios nuevos modelos de interaccion, o incluso
ejecutar acciones concretas que den respuesta a las necesidades de los usuarios, haciendo
hincapié en su uso sobre dispositivos moviles.

v Con este nuevo modelo de Web podremos hacer consultas del tipo “Quiero que un
radiotaxi venga a buscarme” y que tu moévil se comunique automaticamente con la

compaifiia de radiotaxis mas cercana, sin intervencion directa del usuario.
3.3.5 Laweb 5.0

A partir de la web 5.0 o también llamada Web sensorial o emotiva, esta serd encaminada a poder

identificar las emociones de los usuarios, por medio de los dispositivos, productos y/o servicios.

Un ejemplo claro es el sitio wefeelfine.org rastrea frases emotivas en la web, posteriormente las
categoriza y registra la frecuencia. Por su parte, la empresa Emotiv Systems, con sede en San
Francisco, ha creado neuro-tecnologia, que mediante auriculares le permite al usuario
interactuar con el contenido y que este responda a sus emociones o cambiar la expresion facial

de un avatar en tiempo real.
Caracteristicas:

v Un dispositivo todo en uno
v" Identificar y categorizar emociones
v" Realidad sensorial

v" Desarrollo més tangible de la inteligencia artificial
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3.3.6 La web 6.0

La web 6.0 se le conoce como la conexion inteligente o sensorial donde estaremos conectado a
una realidad virtual a través de lentes Opticos y diferentes dispositivos que la tecnologia ha

conseguido crear para establecer una conexion web.

Es una representacion de la evolucion de las aplicaciones anteriores, pero mas enfocada en el
usuario, es decir, que aumenta de manera exorbitante las interrelaciones entre el usuario y la
web. Ademas, ofrece nuevas opciones de navegar en la red, construccion del conocimiento,
nuevos dispositivos (reloj, gafas, collares, etc.) y traduccidon de sensaciones y emociones, esto

quiere decir que "humaniza" la tecnologia.

Caracteristicas:

v" Es la evolucion de las webs 2.0 en adelante

v Se experimenta la realidad virtual a través de lentes dpticos especiales.
v Podra estar integrado al sistema nervioso.

v" Debera tener compatibilidad tecnologica en su campo.

v" Dara pie a un mayor niimero de trabajos en su plataforma.

3.3.7 La web 7.0

Es la evolucion de la internet que atin se encuentra en desarrollo. También llamada red emotiva
inmersiva y multisensorial en la cual el cerebro humano cumple con la funcion de interfaz del
usuario y sirve para aumentar las capacidades del usuario al potenciar interpretar las actividades

sensoriales es decir un dispositivo que incremente la cantidad y calidad de tareas que podemos
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realizar. Busca fusionar lo humano, lo fisico y lo digital para ofrecernos una experiencia mas

autentica.

Tanto la web 6.0 como la 7.0 son redes del futuro con la evolucion de la 5.0 se desarrollan en
equipos y dispositivos mejores que los usados en la web 5.0 estos permitan traducir las

sensaciones y emociones convirtiéndolas en informacion digital.
Caracteristicas:

v La traduccién de sensaciones y emociones en informacion digital
v' El poder visitar lugares lejanos mediante la realidad virtual y poder elegir que
sensaciones se pueden experimentar

v Derribar las barreras entre el mundo fisico y digital
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3.4 HISTORIA DE LAS REDES SOCIALES

Figura # 6 historia de las redes sociales
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Fuente: Historia de las redes sociales 1997 a 2020
https://marketing4decommerce.net/historia-de-las-redes-sociales-evolucion/

3.4.1 La primera red social SixDegrees (1997)

Cuando se cre6 SixDegrees, la que puede considerarse como la primera red social del mundo;

una red que permitia localizar a otros miembros de la red y crear listas de amigos, y que se
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basaba en la teoria de los seis grados de separacion, que afirma que es posible conectar con

cualquier otra persona del mundo en tan solo 6 pasos.

Tal y como explico Andrew Weinreich, su creador, el dia de su lanzamiento: “El desafio es
construir una comunidad, el desafio es encender una llama. Este es un servicio que pueden usar
para hacer sus vidas mas eficientes. Pero, al igual que comprar una libreta de direcciones, si no

le afilades nombres es inutil”.

La aplicacion, basicamente una red que unia a conocidos con “conocidos de conocidos”, puede
considerarse una red fallida en términos comerciales, pero es innegable que ciment6 las bases

de lo que hoy conocemos como Redes Sociales. La aplicacion cerrd en 2001.

3.4.2 La llegada de Friendster, MySpace y LinkedlIn (2002/2003)

En 2001, como se menciond SixDegrees desaparecio, pero fueron solamente necesarios unos
meses mas para que los entonces afortunados usuarios digitales pudieran empezar a disfrutar de
nuevas redes sociales, como Friendster, que se cre6 en 2002 como una red social para amantes
de los videojuegos, o MySpace y LinkedIn, que aparecieron en 2003, considerandose redes
mucho mas profesionales y orientadas a empresas. Hoy en dia son redes sociales antiguas,

muchas de las cuales desaparecieron.

Actualmente LinkedIn, cuyo impacto en el mundo empresarial fue inmediato llegando, en 2008,
a disponer de mas de 25 millones de usuarios registrados, extendiéndose a empresas de 150
sectores diferentes. Hoy en dia, la misma cuenta con mas de 600 millones de usuarios

registrados.
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3.4.3 La aparicion de la red social por excelencia: Facebook (2004)

Y, como no podia ser de otra manera, en 2004, un joven universitario procedente de la
Universidad de Harvard cre6 la red social méas importante, en la actualidad, del mundo:
Facebook. Aquel joven estudiante -que hoy en dia podriamos facilmente catalogar como “nerd”,

es conocido como Mark Zuckerberg.

La historia de Zuckerberg y de cémo cre6 Facebook es apasionante: Zuckerberg cred, en aquel
entonces, un portal llamado Facemash cuya finalidad no era otra que la de poder conectar a los
estudiantes de Harvard entre ellos, para disponer -asi- de un lugar virtual donde compartir
opiniones acerca de quienes eran las personas mas y menos atractivas de la Universidad; algo

que lleg6 a la Direccion de la misma, generando la expulsion del estudiante.

No obstante, su habilidad informética se dejé ver tan claramente con aquella aplicacion, que
poco durd en evolucionar y crecer a lo que es hoy en dia; una red social que ya dispone de més

de 2.500 millones de usuarios activos al mes.

3.4.4 YouTube: el fenomeno audiovisual (2005)

Solamente un afio mas tarde, en 2005, surgi6 una nueva revolucion, que hoy en dia se mantiene
como una de las redes sociales mas importantes: YouTube. Una red creada por Chad Hurley,
Steve Chen y Jawn Karim en San Bruno, California. Segin cuenta la leyenda, la idea de
YouTube surgio ante las dificultades que los 3 jévenes encontraron para compartir una serie de

videos con sus amigos, mientras se encontraban en una fiesta en San Francisco.
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El 23 de abril de 2005 fue subido el primer video a la red: “Me at the Zoo”, que muestra a un

joven con unos elefantes de fondo en un zooldgico.

El bombazo de esta red fue tal, que rapidamente usuarios de todo el mundo empezaron a subir
videos de todo tipo a la red, perdiéndose ligeramente la idea original de la misma. Pero, sin
embargo, el trafico se dispard aun mas cuando los usuarios empezaron a colocar enlaces de
YouTube en sus paginas de MySpace. Hoy en dia, la red dispone de cerca de 2.000 millones de

usuarios activos al mes.

3.4.5 El comienzo de los mensajes en 140 caracteres: Twitter (2006)

En 2006 surgid, en San Francisco y de la mano de Jack Dorsey, Noah Glass, Biz Stone y Evan
Williams, la red social de microblogging: Twitter, que inicialmente se llamo Twitter, para
evolucionar después al nombre actual. Fue, sin duda, la revolucion de la comunicacién. La
“corta rafaga de informacién intrascendente “, o el trino de un pajaro, que, en inglés, se dice

tweet.

Twitter, la conocida red social representada por el iconico pajarito azul, cambi6 oficialmente su
nombre e imagen a “X” en julio de 2023. Este cambio radical fue anunciado por Elon Musk,
quien adquirio la compafiia en octubre de 2022. El nuevo logotipo de la red social es una “X”
blanca sobre un fondo negro. Ademas, los posts en la plataforma, antes conocidos como

n,on

“tweets”, ahora se denominan "x’s".

El cambio de nombre y logo es parte del esfuerzo de Musk para transformar la plataforma de

redes sociales en una “stper app” llamada "X". La vision de Musk es crear un nuevo tipo de
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plataforma de redes sociales que sea una “app para todo”, donde los usuarios puedan
comunicarse, comprar, consumir entretenimiento y mucho mas. A pesar del cambio de nombre
y logo, las funciones béasicas de Twitter siguen funcionando y la direccién twitter.com también
permanece activa. Sin embargo, algunos expertos han sefialado que el cambio de marca apunta

al plan de Musk de crear un nuevo ecosistema ‘todo en uno’ dentro de X.

3.4.6 Un mundo con mensajes gratis: WhatsApp (2009)

La que hoy en dia podemos considerar como la app de mensajeria instantdnea mas famosa surgio
en 2009, y fue creada por el ucraniano Jan Koum. La misma se cred, originalmente, con la
utilidad de ser una agenda inteligente, de ahi que se vincule con la agenda de contactos de
nuestro terminal movil, permitiendo al usuario ver qué estaba haciendo cada persona en cada
momento, con la finalidad de saber si podia iniciar o no una conversacion con él. De ahi, su

nombre: WhatsApp (“;Qué hay?”, “; Qué pasa?”)

Hoy en dia, supera los 2.000 millones de usuarios, encontrandose por encima de aplicaciones
como Facebook Messenger o Telegram. En 2014, fue comprada por Mark Zuckerberg el creador

de Facebook por, nada mas y nada menos, que 19.000 millones de dolares.

El metaverso creado 2022 por Mark Zuckerberg es el siguiente paso en la evolucion de las
conexiones sociales. La vision de nuestra empresa es ayudar a hacer realidad el metaverso. Por

eso, cambiamos de nombre para reflejar nuestro compromiso con este futuro.
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3.4.7 Instagram: la mayor red de fotografia (2010)

En 2010, Instagram llegé al mercado, posiciondndose rapidamente como la red social mas
fotografica por excelencia, con un éxito superior a otras opciones como Flickr. Instagram fue
creada por Kevin Systrom y Mike Krieger, y la particularidad con la que cont6 en sus inicios
que hoy en dia se mantiene es que trataba sus imagenes y fotografias de una forma cuadrada, en
honor a la Kodak Instamatic asi como a las camaras Polaroid, contrastando con la relacion de
aspecto mas vertical con la que hoy en dia cuentan la mayoria de las camaras de los terminales

moviles.

Ademas, fue la red pionera, junto con Twitter, en la popularizacion de los “hashtags”, alla por
enero de 2011, buscando facilitar a los usuarios el descubrir las fotografias que los demas

usuarios compartian sobre un mismo tema, y que no podian llegar a visualizarse de otra manera.

Instagram alcanz6 una gran popularidad en sus primeros meses de vida, llegando a tener mas de
100 millones de usuarios activos en abril de 2012 (solo dos afios después), y mas de 300 en
2014. En nuestros dias, atin sigue creciendo mas y mas rondando los 1.000 millones de usuarios
activos, sobre todo debido a que se trata de una red social enfocada a las nuevas generaciones,
que tanto pecan de estar 24/7 mostrando a sus contactos qué estan haciendo, en forma de
fotografias colocadas en su feed o en sus Stories (un formato que se define por hacer publico
contenido que desaparece a las 24 horas, en el que Snapchat fue pionero y tiempo mas tarde

lleg6 a Instagram y a Facebook).
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Precisamente, esta medida, la de lanzar sus propias stories, fue clave en el destino de Snapchat,
la red social que en su momento estuvo en boca de todos como la de mayor auge a nivel mundial,

y que acabd languideciendo en gran parte del mundo, ensombrecida por el poder de Instagram.

3.4.8 Pinterest y Google+ (2010/2011)

A partir de entonces, que cada afio fueron surgiendo nuevas redes sociales con diferentes
funcionalidades o destinadas a distintos grupos. Pinterest, por ejemplo, una red social que
colecciona imagenes -sobre todo, de inspiracion- que permite a los usuarios almacenarlas en
tableros y dotarlas de «pines», fue creada en 2010 y a los 9 meses de su lanzamiento, ya disponia

de 10.000 usuarios. La red cuenta con mas de 300 millones de usuarios activos al mes.

Por su parte Google+ fue el gran intento fallido del gigante online: surgi6 en 2011, fue una red
social propiedad de Google, que llegd6 a alcanzar los 10 millones de usuarios tan so6lo dos
semanas después de su lanzamiento. Tras 3 semanas de funcionamiento, ya rondaba los 20
millones. Una red que realiz6 grandes esfuerzos por desafiar a otras como Facebook, LinkedIn,

MySpace, Vimeo o Tumblr, pero que lamentablemente cerro.

3.4.9 Twitch, la plataforma de referencia para los gamers (2011)

Twitch llegd al sector de las redes sociales en el 2011, y desde un primer momento marcd
tendencia debido a su enfoque en el creciente mercado del gaming. Justin Kan, Emmett Shear,
Michael Seibel y Kyle Vogt, sus creadores, habian experimentado antes con una plataforma de
videos en directo, Justin.tv (2007). Esta, en principio, se trataba de una suerte de reality show

sobre la vida de Kan, donde este documentaba su rutina diaria con una cadmara que llevaba en
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su gorra. Sin embargo, al no tener tanta audiencia sus creadores decidieron abrirla al publico en

octubre del mismo afio, despertando un gran interés en la comunidad de internet.

Rapidamente la plataforma empez6 a ganar seguidores y a crearse una particular comunidad en
ella, dentro de la cual los gamers mantuvieron cierta importancia. En consecuencia, del impacto
que vieron en esta comunidad de videojuegos, y el creciente mercado que esta plantea, los cuatro

amigos decidieron lanzar Twitch como un subproducto de Justin.tv.

3.4.10 TikTok (2016)

Por su lado, Tik Tok, que surgio a finales de 2016, “es una red social con un gran tiron entre los

adolescentes a dia de hoy”.

TikTok, que comprd Musically en 2018, es una red social que podria compararse con una mezcla
entre Vine y Snapchat, con la que se pueden crear compartir y descubrir videos muy breves, que
van desde los 15 segundos de duracion hasta un maximo de un minuto. Videos en los que los
jovenes usuarios pueden hacer practicamente lo que sea y posteriormente editar con las potentes

herramientas con las que cuenta la app.

3.4.11 Clubhouse, la ultima en llegar (2020)

Clubhouse es una red social de chat de audio lanzada en 2020 por Alpha Exploration Co. En
diciembre de 2020, estaba valorada en casi 100 millones de dolares. EI 21 de enero de 2021, la

cotizacién alcanzo los 1.000 millones de dolares.

3.5 REDES SOCIALES: OPORTUNIDADES Y RETOS PARA LAS EMPRESAS

HOTELERAS
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3.5.1 Oportunidades de las redes sociales para las empresas

Creacion de comunidad: las redes sociales permiten a las empresas crear de manera facil una
comunidad con su publico objetivo. Esta comunidad no se forma de un dia para otro, pero con

trabajo y constancia se lograran buenos resultados.

Conocimiento de los clientes: las redes sociales permiten conocer mejor los sentimientos

respecto a la empresa y las necesidades de los clientes actuales y potenciales.

Canal emocional: las redes sociales son canales emocionales lo que facilita la labor de pasar de

la mente del cliente a su corazon.

Fidelizacion de clientes: si se utiliza el conocimiento que adquirimos del cliente para ajustar

nuestra propuesta de valor, se lograra una mayor fidelizacion.

Cercania con el cliente: las redes sociales permiten acercarnos a los clientes ya que son canales

mas emotivos y cercanos que el sitio Web.

Interaccidon con los clientes: las redes sociales facilitan la interaccion con los clientes de la
empresa y como se menciono en la descripcion de la sociedad 2.0, las personas esperan tener

interaccion con la empresa.

Difusion de la informacion: las redes sociales son una excelente herramienta de propagacion de

la informacion de la empresa.

Gestion de la reputacion: las redes sociales permiten hacer gestion a la reputacion, que incluye
actividades como el monitoreo permanente, manejo de clientes inconformes y gestion de ataques

a la reputacion.
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Seguimiento de la competencia: las redes sociales son un excelente canal para monitorear las
actividades de la competencia, tanto online como offline. Adicionalmente permite identificar el

estado de su reputacion online.

Mayores ventas: las redes sociales permiten aumentar las ventas de la empresa, aunque

considero que no debe ser un objetivo primario de estas.

Mejorar el servicio al cliente: las redes sociales pueden mejorar el servicio al cliente para lo cual

es ideal que haya una integracion entre las redes sociales y el sistema de CRM.

3.5.2 Retos de las redes sociales

Rapidos cambios en redes sociales. Las redes sociales cambian permanentemente y se debe estar

atento cuando los cambios afectan la organizacion.

Falta de preparacion del responsable. Cuando se asigna la responsabilidad de redes sociales a
una persona que no esté preparada puede tener efectos negativos en la reputacion online de la

empresa.

v' Deterioro de la reputacion de la empresa. Si se crean canales de redes sociales y no se
asigna un responsable de su atencion afectard negativamente la reputacion de la empresa.

v' Falta de estrategia de redes sociales. Cuando se ingresa a redes sociales sin una estrategia
clara y alineada con la organizacidon puede originar que no se cumplan los objetivos del
canal.

v No escuchar al cliente. Cuando se estd en redes sociales y no se atienden las quejas o

necesidades de los clientes tiene un impacto negativo en la reputacion de la empresa.
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v’ Canal virtual. La virtualidad del canal puede generar riesgos de personas que se hacen
pasar por quienes no son.

v" Actualizacion constante del Metaverso y las aplicaciones que maneja.
3.6 LOS PRODUCTOS DE WHATSAPP BUSINESS
Plataforma de WhatsApp Business

Una solucion para que las empresas medianas y grandes se comuniquen con sus clientes a gran

escala con ayuda del acceso programatico
Compartir novedades importantes con los clientes
3.6.1 Notificaciones

v Enviar confirmaciones de pedidos y actualizaciones de envios

v Compartir la disponibilidad para concertar citas y otros recordatorios con los clientes
Hacer que las promociones parezcan mas personales
3.6.2 Promociones

v Aumentar las oportunidades de ventas cruzadas y dirigidas
v' Recuperar ventas tras el abandono del carrito
v Maximizar el ROI del gasto en marketing con promociones de la mayor relevancia

v" Crear un recorrido del comprador sin fricciones

3.6.3 Comercio




“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

Hacer que sea facil para los clientes explorar productos y realizar un pedido sin salir de

WhatsApp

Optimizar los costos de asistencia y aumentar la eficiencia

3.6.4 Atencion al cliente

v Implementar flujos conversacionales automaticos para reducir el gran volumen de
solicitudes de ayuda entrantes

v Implementar un enrutamiento inteligente desde las conversaciones solo cuando sea
necesaria la ayuda de un agente en vivo

v' Integrarse con sistemas back-end populares como CRM y plataformas de automatizacion
de marketing

v" Crear experiencias propias unicas

3.6.5 Flujos personalizados

Ofrecer experiencias conversacionales interactivas que enganchen y cautiven.

3.6.6 APLICACION WHATSAPP BUSINESS

Creada para pequeiias empresas que se encargan personalmente de las conversaciones con los

clientes.

Ganate la confianza

Dar una primera impresion fantastica con un perfil de empresa que ofrezca informacion util para

los clientes en un solo lugar.
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Muestra tus productos

Mostrar a la gente todo lo que la empresa puede ofrecer y simplificar la experiencia de compra

de los clientes.

Responde con facilidad

Saludar a la gente en cuanto inicie una conversacion y responder a los mensajes aun estando

ausente para que los clientes se sientan siempre atendidos y escuchados.

Construye relaciones

Responder al instante los mensajes entrantes, asistir al equipo de ventas y gestionra la

comunicacion con los clientes.

Aumenta las ventas

Facilitar mas las transacciones con funciones especiales que ayudan a mostrar los productos y

servicios, fijar precios y compartir articulos con los clientes con facilidad.

Atraer nuevos clientes

Impulsar el descubrimiento de la empresa y fomentar la interaccion con nuevos clientes para

ayudar a aumentar las ventas.

Administrar las relaciones con los clientes: Interactuar facilmente con los clientes, ahorrando
tiempo y energia, con herramientas para automatizar, organizar y responder rapidamente a los

mensajes:

Mensajes de ausencia
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Responder automaticamente a mensajes recibidos fuera del horario comercial para establecer

expectativas e informar a los clientes sobre cuando se estara disponible.

Respuestas rdapidas

Crear atajos para mensajes que se envia con frecuencia, como respuestas a preguntas comunes,

con solo unos toques.

Etiquetas

Organizar y filtra conversaciones importantes con los clientes para poder encontrar y responder

rapidamente los mensajes que se debe revisar.

3.7 META BUSINESS

Administra toda la actividad de tu empresa en Facebook, Messenger e Instagram desde un solo

lugar.

¢ Qué es Meta Business Suite?

Meta Business Suite es una herramienta gratuita que concentra Facebook, Instagram y
herramientas de mensajeria en un solo lugar para que puedas ahorrar tiempo, crear conexiones

con mas personas y obtener mejores resultados comerciales.

Ya sea que se use en una computadora o un dispositivo moévil, con Meta Business Suite, es mas
facil ver las notificaciones y responder mensajes rapidamente. Ademads, se puede crear o
programar publicaciones, historias y anuncios de una empresa y se encontrard estadisticas de

gran utilidad para optimizar recursos durante el proceso.
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Funciones clave:

3.7.1 Publicar en todas las plataformas

Haz publicaciones de feed e historias para Facebook e Instagram en simultaneo sin tener que
cambiar de cuenta. Si se quiere hacer una publicacién en otro momento, cuando los clientes
estan mas activos, se puede programar publicaciones e historias, guardarlas como borradores o

subir activos de contenido a la biblioteca multimedia.

3.7.2 Administrar la bandeja de entrada

Leer y responder mensajes y comentarios en Facebook, Messenger e Instagram desde un inico

lugar, y crear respuestas automaticas para agilizar los tiempos de respuesta.

3.7.3 Crear anuncios

Promocionar una publicacion o crear un anuncio para Facebook e Instagram y lograr que mas

personas vean la empresa e interactien con ella.

3.7.4 Hacer un seguimiento de las estadisticas y tendencias

Consultar el rendimiento de las publicaciones, hacer un seguimiento de las tendencias clave y

obtener mas informacion sobre el publico de Facebook e Instagram.

3.7.5 Acceder a un resumen de toda la actividad

Consultar toda la actividad de la empresa en Facebook e Instagram en la pestafia
"Notificaciones". También se puede priorizar los mensajes y comentarios no leidos consultando

la lista de tareas directamente en la pantalla de inicio.
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3.7.6 Acceder a herramientas de gran utilidad

Desde Meta Business Suite en una computadora, se puede acceder rapidamente a otras
herramientas de Meta, como el administrador de anuncios, el administrador de ventas, la

configuracion del negocio y muchas mas.

CONSEJOS PARA APROVECHAR META BUSINESS SUITE AL MAXIMO
Publicar con frecuencia y regularidad

Programar publicaciones e historias de antemano con Meta Business Suite.

» Crear contenido en lotes para ahorrar tiempo usando borradores.

» Hacer publicaciones cruzadas en las cuentas de Facebook e Instagram para ahorrar
tiempo.

» Utilizar la vista de calendario para crear un cronograma de publicaciones, llenar espacios
vacios y crear contenido interactivo con plantillas de terceros.

> Guardar activos de contenido para las publicaciones con Albumes de Meta Business
Suite. Puede guardarse para mas adelante cuando se cree contenido y responder a los
comentarios de los clientes.

» Interactuar con los seguidores

» Mantenerse al dia con las notificaciones de todas las plataformas desde la pestana
"Notificaciones".

» Crear respuestas automaticas a los mensajes para responder a las preguntas frecuentes

en la bandeja de entrada.
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» Publicar contenido, ver los comentarios y responder en el momento con la app para
celulares.

» Utilizar la bandeja de entrada para responder a los clientes directamente sobre los
productos por los que preguntan, o sugiéreles otros que puedan satisfacer sus
necesidades.

» Llegar a mas clientes con los anuncios

» Averiguar quién interactia con la empresa en la pestana "Estadisticas" y pensar de qué
manera se puede definir mejor el publico objetivo de los anuncios automatizados.

» Analizar las preguntas mas frecuentes y a los comentarios de los nuevos clientes en las
pestafias "Publicaciones e historias" y "Bandeja de entrada". Alli, se puede encontrar
indicios sobre lo que los recién llegados quieren saber sobre la empresa, lo que puede
ayudar a determinar qué tipo de informacién se debe incluir en los anuncios.

» Usar la pestana "Estadisticas" para ver cuales de las publicaciones generan el mayor
volumen de interaccion. Si se quiere llegar a un publico completamente nuevo y

promocionarlo en la pestafia "Publicaciones e historias".

3.8 YOUTUBE

3.8.1 Beneficios de utilizar YouTube en la empresa

Los principales beneficios del uso de YouTube en la estrategia de Marketing Digital de una

empresa son:

e Mejorar el posicionamiento en buscadores: Los videos publicados en YouTube, si estan

bien etiquetados, le ayuda en sus esfuerzos de posicionamiento en buscadores.
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e Educacion: Los videos facilitan la capacitacion de clientes actuales y potenciales.

e Propagacion: Los videos tienen una gran capacidad de propagacion, lo que favorecera
de manera significativa el conocimiento de su marca.

e Cercania: El medio audiovisual es ideal para crear una mayor sensacion de cercania.

e (Confianza: Crear testimonios en video para generar confianza entre sus visitantes ya
que los videos generan mas confianza que los textos escritos.

e Generacion de trafico: Generar trafico de calidad con estrategias de contenido
audiovisual en YouTube.

e Recordacion: Los contenidos audiovisuales se recuerdan mucho mas que los contenidos
leidos. Despierta interés: un video despierta mas interés en el visitante que un texto con
imagenes.

e Incrementa la duracién de las visitas: Al adicionar videos alojados en YouTube en el
sitio Web, aumentara la media de tiempo que los usuarios permanecen en el sitio Web
o blog de la empresa.

e Fomenta la interactividad: Se pueden utilizar videos para animar a los clientes a

expresar sus comentarios y compartir sus ideas o sugerencias.
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3.9 ANALISIS DE REDES SOCIALES A NIVEL MUNDIAL

Lo que convierten a las redes sociales en un canal para los negocios es la cantidad de usuarios
que tiene cada una de ellas. Los usuarios activos en un mes de las principales redes sociales

(Facebook, YouTube, WhatsApp, Instagram, LinkedIn, Twitter, Tiktok, Snapchat, etc.

3.9.1 REDES SOCIALES CON MAYOR NUMERO DE USUARIOS A NIVEL

MUNDIAL

Facebook liderando con la mayor cantidad de usuarios. Se puede observar que Instagram y

Twitter estdn mucho mas abajo.

Figura # 7: Usuarios activos mensuales en cada red social.

RANKING OF SOCIAL MEDIA PLATFORMS BY GLOBAL ACTIVE USER FIGURES (IN MILLIONS)

ﬁ THE WORLD’S MOST-USED SOCIAL PLATFORMS

FACEBDOK'

YOUTUBE?

WHATSAPP'*

INSTAGRAM® 1,386
WECHAT' 1,299
TIKTOK! 1,000

FB MESSENGER? 976

m 700

DOUTIN 613
KUAISHOU' 587
582

300

Fuente: Usuarios activos en redes sociales https://datareportal.com/reports/digital-2022-
october-global-statshot
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3.9.2 PLATAFORMAS DE REDES SOCIALES “FAVORITAS” DEL MUNDO

Las plataformas mas populares a nivel mundial son WhatsApp, seguido de Facebook he
Instagram. Estas plataformas permiten interactuar con los clientes de manera directa y
proporcionar informacién relevante y contenido de valor para un segmento en especifico al
cual se quiere alcanzar.

Figura # 8 redes sociales favoritas a nivel mundial

FAVOURITE SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF A 5 TO &4 WHO SAY THAT EACH OPTIOM IS THEIR “FAVOURITE® SOCIAL MEDIA PLATFORM

WHATSAPP

FACEBOOK

WECHAT

DOUYIN

TIKTOK
I 5
[ romessenceR RS
BT
[une
| kumisHou I3
I 5
I

2%

Fuente: Redes sociales favoritas https://datareportal.com/reports/digital-2022-october-
global-statshot/

3.9.2 CANTIDAD DE TIEMPO QUE EL USUARIO TIPICO PASA USANDO
DIFERENTES APLICACIONES

YouTube encabeza el tiempo dedicado asi que contar con un canal que se dedique a crear
“Shorts” contenido de valor (propagandas cortas sobre los diferentes servicios que brida la

empresa hotelera) y publicitar cualquier evento en perfil de la empresa.



https://datareportal.com/reports/digital-2022-october-global-statshot/
https://datareportal.com/reports/digital-2022-october-global-statshot/

“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

El grafico a continuacién muestra como el manejo adecuado de YouTube, TikTok, Facebook y
WhatsApp para estrategias de inbound marketing, aumenta el trafico de audiencia para la
cualquier marca o empresa.

Figura # 9 redes sociales mds usadas en cantidad de tiempo

AVERAGE TIME PER MOMTH THAT G RS SPENT USING EACH PLATFORM'S APPIN 2, AUCORDING TO DA

@ TIME USING SOCIAL APPS: DATA Al DATA

YOUTUBE 23.4 HOURS / MONTH
TIKTOK 22.9 HOURS / MONTH
FACEBOOK 19.7 HOURS / MONTH
WHATSAPP 17.3 HOURS / MONTH

INSTAGRAM 11.7 HOURS / MONTH

11.0 HOURS / MONTH

EZEN 55 HOURS / MONTH
ST .0 HOURS / MONTH

3.1 HOURS ;/ MONTH
IERZEE 1 Hours / MONTH

Fuente: Redes sociales mas usadas 2022 https://datareportal.com/reports/digital-2022-
october-global-statshot

3.9.3 REDES SOCIALES CON MAYOR TRAFICO DE AUDIENCIA EN EL MUNDO
Facebook cuenta con cerca de 3 millones de usuarios activos en un mes. Cuando se usa
Facebook de forma adecuada en la estrategia de inbound Marketing, se logra generar un
importante trafico de audiencia de valor para la marca hacia el sitio web, que es donde venden
todos los productos y servicios que ofrece una empresa hotelera.
Facebook es responsable de mas del 70% de todas las referencias de trafico web que se originan

en las redes sociales.
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Crecimientos como este, obliga a los responsables de las redes sociales en las empresas a
incluirla en las estrategias de Inbound Marketing de todas las empresas independiente de su
tamafio, categoria y audiencia.

Figura # 10 redes sociales con mayor trdfico web

WEB TRAFFIC REFERRALS FROM SOCIAL MEDIA

SHARE OF WEB TRAFFIC ARRIVING ON THIRD-PARTY WEBSITES VIA CUCKS OR TAPS ON LINKS PUBLISHED IN SOCIAL MEDIA PLATFORMS (ANY DEVICE)

FACEBOOK TWITTER INSTAGRAM PINTEREST YOUTUBE

71 .»764% 9.02% 7.51% 6.52% 3.83%

YEAR-ON.YEAR CHANGE YEAR-ON.YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON.YEAR CHANGE YEAR-ON.YEAR CHANGE
-0.8% (-55 BPS) +3.7% (+32 BPS) +88.2% (+352 BPS) -20.0% (-163 BPS) -18.3% (-86 BPS)

REDDIT TUMBIR LINKEDIN VKONTAKTE OTHER
g . ’v | ! | (/' ‘ \'> §

0.80% 0.17% 0.33% 0.10% 0.08%

YEAR.ON.YEAR CHANGE YEAR-ON.YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON.YEAR CHANGE
+21.2% (+14 BPS) -83.2% (-84 BPS) -8.3% (-3 BPS) -37.5% (-6 BPS) -11.1% (-1.0 BPS)

Fuente: Redes sociales con mayor trafico https://datareportal.com/reports/digital-2022-
october-global-statshot
3.9.4 DESCRIPCION GENERAL DE LA AUDIENCIA PUBLICITARIA DE TIKTOK
Con base en el siguiente grafico, el ultimo analisis indica que los anuncios de Tik Tok ahora
llegan a 945 millones de adultos mayores de 18 afios cada mes, que es 121 millones mas de lo
que alcanza hace 12 meses y eso hace esta aplicacion una indispensable para utilizar de
plataforma donde aplicar los videos “shorts” con baile, aunque no todos es baile en la plataforma

desde hace mucho tiempo.
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Figura # 11 TikTok mejora su audiencia para propagandas a mayores de 18 afios

2%2"2 TIKTOK: ADVERTISING AUDIENCE OVERVIEW

THE POTENTIAL AUDIENCE AGED 18+ THAT MARKETERS CAN REACH WITH ADS ON TIKTOK
NOTE:
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18.6% 16.9%

46.9%
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1\8/}

53.1%

Fuente: Tik Tok en crecimiento https://datareportal.com/reports/digital-2022-october-
global-statshot

LOS INGRESOS DE TIKTOK SIGUEN CRECIENDO

Y no es solo el alcance de TikTok es lo que esta creciendo, los usuarios continian gastando mas
y mas dinero en la plataforma; el siguiente grafico nos revela que los ingresos mundiales de
TikTok alcanzaron mas de 914 millones de dolares entre julio y septiembre de 2022.

Invertir en los videos cortos con conceptos innovadores en la presentacion del producto o
servicio, aplicando estrategias de inbound marketing se puede segmentar de mejor manera el

producto que se ofrece al variado mercado que compete el hoteleria.
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MOBILE

TIKTOK
YOUTUBE
TINDER
DISNEY+

HBO MAX

COMPAN!
BYTEDANCE
ALPHABET
MATCH GROUP
DISNEY

AT&T

Figura # 12 mejores consumidores

HONOUR OF KINGS

CANDY CRUSH SAGA

GAME FOR PEACE

GENSHIN IMPACT

ROBLOX

COMPANY
TENCENT
ACTIVISION BLIZZARD
TENCENT

MIHOYO

ROBLOX

|

GOOGLE ONE ALPHABET COIN MASTER MOON ACTIVE

PICCOMA KAKAO DIABLO IMMORTAL ACTIVISION BLIZZARD

BUMBLE APP BUMBLE POKEMON GO NIANTIC

AUDIBLE AMAZON UMA MUSUME PRETTY DERBY CYBERAGENT

TENCENT VIDEO TENCENT FATE / GRAND ORDER SONY

Fuente: Gasto del consumidos https://datareportal.com/reports/digital-2022-october-global-
statshot

Puntos importantes:

» Crecimiento en usuarios de redes sociales.

» Grandes ganancias para YouTube, Instagram y TikTok.

» Preferencias de las redes sociales del mundo.

» Comercio social y aumento de costos de los anuncios en redes sociales.
3.10 ANALISIS GENERAL DE LAS REDES SOCIALES EN BOLIVIA
Segun Carolina Limachi en su publicacion en la pagina redplanbolivia.com una agencia de
marketing digital: Bolivia cuenta con 11,59 millones de habitantes; de los cuales 7,5 son
usuarios activos en internet, 11,49 estan conectados desde su celular y 7,5 personas estan activos
en redes sociales.

Es decir, todos los que tienen internet tienen al menos una red social activa.
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Estado actual de las redes sociales en Bolivia 2022

La poblacion total de Bolivia era de 11,92 millones en enero de 2022, los datos muestran que la
poblacioén aumento (+1,4 por ciento) entre 2021 y 2022 y que la urbanizacion es del (70 por

ciento).

La conexion actual es alta 13,35 millones lo que nos confirma que en la poblacion hay mas

usuarios con 2 en una misma red social.

Habia 6,57 millones de usuarios de internet en Bolivia, la tasa de penetracion se situo en el (55,1

por ciento) de la poblacion total a principios del 2022.

El analisis de Kepios indica que los usuarios de internet en Bolivia aumentaron en 88 mil (+1,4

por ciento) entre 2021 y 2022.

SITUACION DIGITAL, INTERNET Y MEDIOS SOCIALES EN BOLIVIA
La poblacion boliviana en su gran mayoria prefiere usar su celular personal para conectarse a
sus redes sociales contado con 11.48 millones de conectados, 7.5 millones de usuarios q navegan

por internet y 7.5 millones activos en diferentes medios sociales.
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Figura # 13 situacion digital, internet y medios sociales en Bolivia.

7.5 MILLONES

POBLACION DE USUARIOS
TOTAL EN INTERNET

11,48 MILLONES
CONECTADOS
POR CELULAR

11,59
MILLONES DE 7.5 MILLONES

ACTIVOS EN
PERSONAS MEDIOS SOCIALES

Fuente: Situacion digital en Bolivia http://redplanbolivia.com/redes-sociales-en-bolivia-
2022/

TRAFICO DE INTERNET POR DISPOSITIVO
Si 7,5 millones de usuarios estan conectados a internet; el 63,2% lo hacen desde una laptop u
computadora de escritorio, esto significa un incremento del 11% respecto del afio anterior, el

36,1 lo hacen desde sus celulares y el 0,7 desde una tablet.
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Figura # 14 Trafico de internet por dispositivo.

DESDE LAPTOPS Y PC

7.5 MILLONES
DE USUARIOS

CONECTADOS
A INTERNET:

Fuente: Usuarios conectados por dispositivo http://redplanbolivia.com/redes-sociales-en-
bolivia-2022/ (Carolina limachi)

Redes sociales en Bolivia (2022)
Después de un previo analisis de la situacion actual digital, veamos ahora si el comportamiento
de los usuarios en las redes sociales en Bolivia.
3.10.1 FACEBOOK
Facebook tiene una audiencia de 7,65 millones de usuarios activos; es necesario que tomes en
cuenta al momento de hacer anuncios pagados que el 53,5% son hombres y el 46,5% son
mujeres.
Lo interesante es que en este caso el 81,6 acceden unicamente desde sus celulares y solo el 1,7

desde un ordenador.
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Figura # 15 usuarios hombre y mujeres en Facebook acceso desde laptop, pc y celulares

FACEBOOK

ACCEDEN SOLO
7.10 MILLONES DE DESDE LAPTOPS Y PC

USUARIOS ACTIVOS e
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eV I
) % ”W

53,5% 46,5%
HOMBRES MUJERES

Fuente: Usuarios porcentaje entre hombre y mujeres en Facebook

http://redplanbolivia.com/redes-sociales-en-bolivia-2022/ (Carolina Limachi)
3.10.2 INSTAGRAM, TWITTER Y LINKEDIN
La audiencia de Instagram es de 1,10 millones de usuarios activos que representa el 13% de la
poblacion total de Bolivia (no es nada pequefo); Se puede observar que la mayoria son mujeres
con el 53,7% del total.
En twitter se nota un crecimiento del 28% respecto del afio anterior con una audiencia mayor de
hombres que representa el 62,9%.
Linkedin sigue siendo una red social en la que el crecimiento es muy facil (igual que TikTok en

este momento) y también tiene una audiencia masculina mayor con el 61,7%.
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Figura # 16 Usuarios Instagram, Twitter y LinkedIn

INSTAGRAM TWITTER LINKEDIN

1,10 MILLONES DE 380 MIL 920 MIL
USUARIOS ACTIVOS USUARIOS ACTIVOS USUARIOS ACTIVOS
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46.3% $3.7% 62.9% 57.1%% 61.7% 38.3%
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES

Fuente: Usuarios en diferentes redes sociales http://redplanbolivia.com/redes-sociales-en-
bolivia-2022/ (Carolina Limachi)

3.10.3 YOUTUBE
20 términos méas buscados en YouTube; desde la palabra musica, Free Fire, Badabun, Maluma,

etc. Pero hoteleria aiin no estd como parte el top 20 de bisquedas.
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Figura # 17 top 20 busquedas en YouTube

>

YOUTUBE
TOP 20 EN BUSQUEDAS
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BOLIVIA ANUEL
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BADABUN BTS
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CUMBIA OZUNA

MUSICA REGGAETON

Fuente: Top 20 busquedas en YouTube http://redplanbolivia.com/redes-sociales-en-bolivia-
2022/ (Carolina Limachi)

3.11 COMERCIO ELECTRONICO EN BOLIVIA

Si bien el comercio electronico tiene el potencial para lograr dinamizar la economia digital en
Bolivia, los datos muestran que todavia son pocas las personas que realizan compras y ventas
por Internet en el pais. De manera general, segiin datos de la AGETIC (2017), de todas las
personas que usan Internet en Bolivia, solo el 10% ha realizado alguna compra por Internet y
solamente la mitad de esas personas declararon que la transaccion se realizd mediante un pago
online. De la misma manera, en el caso de la oferta y venta de productos, solo el 6% de la

poblacion internauta ha ofrecido o vendido algo por Internet. Estas ventas se realizaron en un
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67% mediante la red social Facebook y el pago de las mismas se realizd en un 75% de manera

fisica, es decir, evitando los cobros online.
3.11.1 Marco normativo sobre comercio electronico en Bolivia

Segun el abogado corporativo Ismael Franco, la inica norma que regula el comercio electronico
en Bolivia es la “Resolucion Normativa de Directorio N° 10-0044-13 del Servicio de Impuestos
Nacionales: Venta De Bienes Por Comercio Electronico” de diciembre 2013. En esta Resolucion
se declara que todo bien que se venda por Internet tiene que incluir el Impuesto al Valor
Agregado (IVA) y se tiene que dar la factura correspondiente, explica tanto las figuras con y sin
intermediario e incluso que el intermediario debera recibir una factura si recibe alguna comision.

Uno de los articulos mas relevante es el séptimo que indica que:

Articulo 7. — (Obligatoriedad de exhibir el NIT). Las personas naturales o juridicas que oferten
y realicen ventas de bienes a través de comercio electronico deberan consignar en el sitio o

pagina web su Numero de Identificacion Tributaria (NIT).

El incumplimiento a este Articulo, se constituye en contravencion por Incumplimiento a Deberes
Formales y serd sancionado 1.000 UFV (Un Mil Unidades de Fomento de la Vivienda). Otra
normativa es la “Resolucion de Directorio No 044/2014, Prohibicién del uso de monedas y
denominaciones monetarias no reguladas en el &mbito del Sistema de Pagos Nacional”, referida

al uso de Criptomonedas publicada por el BCB.

En la misma se establece: “que se ha detectado en algunos paises el uso de monedas virtuales
como el Bitcoin, Namecoin, Tonal Bitcoin, IxCoin, Devcoin, Freicoin, I0coin, Liquidcoin,

Peercoin, Quark, Primecoin, Feathercoin y otras que no pertenecen a ningtin estado, pais o zona
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econdmica, en consecuencia, su uso y emision no esta regulado, pudiendo ocasionar pérdidas a

sus poseedores.

3.12 GOOGLE ADS

Google Ads es un servicio y un programa de la empresa Google que se utiliza para ofrecer
publicidad patrocinada a potenciales anunciantes. Se lanzo el 23 de octubre de 2000 para bridar
publicidad en linea. Los anuncios patrocinados de Google Ads aparecen de la siguiente manera:

En la pagina de resultados junto con los resultados de busquedas naturales u organicas.

Caracteristicas:

e Encuentra nuevos clientes en linea con Google Ads

Aparece cuando los clientes estén buscando o navegando en la red de busqueda, YouTube y
en la web. Maximiza el presupuesto de marketing con las soluciones automatizadas de Google

Ads.

e Permite que aparezcan los anuncios cuando alguien busque lo que la empresa ofrece

Las personas ingresan a Google para encontrar ideas sobre qué hacer, adonde ir o qué
comprar. Muestra tus anuncios en Google, en el momento preciso en que alguien esta buscando

productos o servicios como los que ta ofreces.

Un anuncio oportuno puede convertir a cualquier persona en un valioso cliente.

e [Estable un presupuesto adecuado para cualquier negocio
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Google Ads permite controlar el presupuesto publicitario. Establece un limite de presupuesto
mensual y nunca lo excede. Ademas, te permite pausar o ajustar la inversiéon en cualquier

momento.

Funciones:

Ayuda a crear anuncios y ayuda a los clientes a encontrar la empresa. Google Ads permite

mostrar lo que hace unica a la empresa y llegar a los clientes que buscan lo que ofrece.

1. Cuél es tu publico objetivo

Adapta tu anuncio en funcién de los resultados que esperas. Ademas, con Google Ads, ayuda a:
e Recibir mas llamadas
e Tener mas visitas en la empresa
e Dirigir méas usuarios al sitio web

2. Decide donde publicar los anuncios

Puedes publicar tus anuncios a nivel local o mundial. Los mostraran donde ti decidas y solo a

las personas adecuadas.

3. Crea mensajes

Destaca lo mejor de la empresa en 3 oraciones breves o utiliza una imagen para crear banners

mas atractivos.

4. Estable el limite de tu presupuesto
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Nunca pagaras mas que lo que se haya preestablecido y puedes ajustar o cancelar el servicio en

cualquier momento. Ademas, te dan una estimacion de resultados de acuerdo a la inversion.

5. Publica automaticamente los anuncios de la empresa

Los anuncios pueden aparecer en el buscador de Google, en Google Maps y en toda la red de
sitios asociados a Google, cada vez que una persona busque productos o servicios como los que

la empresa ofrece.

Solo pagas cuando una persona haga clic en tu anuncio para llamar por teléfono a tu empresa o

para visitar tu sitio web, o cuando busquen instrucciones sobre como llegar a tu empresa.

3.12.1 Campaiias de contenido a través de Google ads

Elegir el tipo de campaia adecuada

e Google Ads comienza con un objetivo y una campafia.

e Elegir un tipo de campafia seglin sus objetivos de marketing, su estrategia de marca
y la cantidad de tiempo que puede invertir.

e Este tipo de articulos ayudara a seleccionar el tipo de campana adecuado para todas

las necesidades publicitarias.

3.12.2 Camparfias de Busqueda: Anuncios de texto en los resultados de la busqueda

Las campafias de Busqueda son anuncios de texto en los resultados de la busqueda que le
permiten llegar a los usuarios que buscan en Google los productos y servicios que su empresa

ofrece.
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Son ideales para generar ventas, clientes potenciales o generar trafico al sitio web, ya que pueden

mostrar sus anuncios a los usuarios que buscan activamente sus productos y servicios.

Por qué elegir las campaiias de Busqueda:

e Ventas y clientes potenciales:

Aumenta las ventas y los registros en linea.

Considera utilizar clientes potenciales si se cuenta con un ciclo de ventas mas largo.

e Configuracion sencilla:

Redactar anuncios de texto y elegir palabras clave.

Omite archivos o recursos especiales, ya que no son necesarios.

3.12.3 Camparfias de Display y YouTube

Las campainias de Display permiten llegar a un publico relevante con imagenes ‘“anuncios
visualmente atractivos” mientras las personas exploran millones de sitios web, aplicaciones y
propiedades de Google, como YouTube, con lo cual puede alcanzar sus objetivos de marketing.
Son una manera excelente de expandir su alcance y mantenerse entre las marcas mas conocidas

de un publico mas alla de la Busqueda de Google.

También se puede crear una campania de Display que utilice segmentos basados en sus

datos para mostrar anuncios a las personas que visitaron su sitio web o utilizaron su aplicacion.

Las campaias de video le permiten mostrar anuncios de video en YouTube y otros sitios web.

Algunos tipos de campaias de video pueden ayudarlo a aumentar el reconocimiento general de
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su marca. Otros estan disefiados para generar conversiones o lograr que los usuarios realicen

compras en su sitio web.

Por qué elegir las campaiias de Display y YouTube:

Reconocimiento y consideracion: Utilice anuncios de video para que los usuarios
conozcan su marca o consideren comprar su producto.

Ventas y clientes potenciales: Utilice llamados a la accion visualmente atractivos para
generar ventas y registros.

Reconocimiento y consideracion: Cree anuncios memorables para que los usuarios
conozcan su marca o consideren su producto.

Alcance: Amplie su segmentacion mas alla de los resultados de la busqueda a los
usuarios que exploran aplicaciones y sitios web.

Segmentos basados en sus datos: Vuelva a atraer a las personas que ya vieron sus

anuncios o visitaron su sitio.

3.13 GOOGLE ADSENSE

Google AdSense es junto a Google Ads uno de los productos de la red de publicidad en linea de

Google. Se lanzo el 18 de junio de 2003 y permite a los editores obtener ingresos mediante la

colocacién de anuncios en sus sitios web, ya sean de texto, graficos o publicidad interactiva

avanzada.

Caracteristicas:

Gana dinero desde el sitio web
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Millones de anunciantes compiten por su espacio publicitario. Eso significa mas dinero,

anuncios mas relevantes y mas espacios publicitarios ocupados.

e Anuncios optimizados para dispositivos moviles

Google puede optimizar el tamafio de sus bloques de anuncios para que se ajusten
automaticamente a computadoras de escritorio o dispositivos moéviles, lo que significa que hay

mas posibilidades de que se vean y se haga clic en ellos.

e Ahorrar tiempo

Agregue un fragmento de codigo a su sitio y Google mostrard automaticamente anuncios

adaptados al disefo de su sitio, ahorrdndole tiempo al realizar cambios en el c6digo de anuncios.

3.14 ADMOB

Se fundo el 10 de abril de 2006 es una empresa subsidiaria de publicidad movil de Google,
originalmente fundada por Omar Hamoui. AdMob es una plataforma gratuita que te permite
ganar dinero por mostrar anuncios segmentados junto con el contenido de la aplicacion. Puedes
mostrar a los usuarios de tu aplicacién anuncios relevantes y atractivos, € incluso personalizarlos

para que el disefio se ajuste al de la aplicacion.

Caracteristicas y ventajas:

e Tecnologia mas inteligente, mayores ingresos
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Como una de las redes publicitarias globales mas grandes, AdMob puede completar sus
solicitudes de anuncios desde cualquier lugar del mundo. Maximizar el valor de cada contenido

en todas las redes con la tecnologia de monetizacién mas avanzada.

e Formatos publicitarios de alto rendimiento

Atraer y retener a los usuarios con los formatos de anuncios innovadores. se integra
perfectamente a toda aplicacién con anuncios para personalizar la experiencia del usuario y

obtener mas ingresos.

e Estadisticas practicas

Tomar decisiones mads inteligentes para incrementar los ingresos de la aplicacion para
dispositivos moviles y mejorar la experiencia de sus clientes. Las excelentes funciones de
medicidn y generacion de informes de AdMob que ofrecen estadisticas mas detalladas sobre la
manera en que sus usuarios interactian con los anuncios y su aplicacién para dispositivos

moviles.

e Herramientas automatizadas

Optimizacion de las tareas diarias con herramientas automatizadas. Faciles de configurar y de
integrar, las herramientas ofrecen todo lo que se necesita, desde sofisticados controles para

proteger la seguridad de la marca hasta tecnologia de monetizacion.

3.15 PRESENCIA MEJORADA EN GOOGLE MAPS
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Crea una experiencia mas agradable y entretenida para quienes visiten tu sitio, sin costo
adicional y disponible a través de Google Maps en todos los dispositivos. Para poder acceder a

este servicio solo se requiere proporcionar a Google los mapas de la infraestructura del edificio.

3.15.1 Ingresa a los edificios con mapas de interiores

Gracias a Mapas de interiores de Google, los visitantes pueden pasar menos tiempo buscando
directorios de edificios y mas tiempo descubriendo nuevos puntos de interés. Simplemente
acércate a un edificio o aléjate de ¢l, y usa los mapas de interiores para desplazarte de un piso a
otro. Cabe resaltar que la utilizacion de esta aplicacion actualmente solo es aprovechada por
centros comerciales y aeropuertos, pero no podria descartarse la oportunidad que representa esta
aplicacion para hoteles pudiendo resaltar donde se encuentran todos sus servicios habitaciones

he indicar salidas rapidas en caso de emergencias.

3.15.2 Recorridos virtuales

Ensena a los clientes el interior de la empresa para que puedan hacerse una idea de ella y de lo
que ofrece antes de visitarla. Capta imagenes de tus instalaciones, estanterias de productos y

menus.

Las fotos y los recorridos virtuales ayudan a los usuarios a tomar la decision de visitar una
empresa. Mejora la presencia online y muestra la empresa en todo su esplendor, por dentro y
por fuera. Que los clientes sepan lo qué encontrardn mientras ven imagenes en 360° antes de

visitar la empresa.
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Google cuenta con un equipo de profesionales con el nombre de “Street View”, gracias a la
tecnologia compatible con Street View, los profesionales de confianza pueden tomar imagenes

a pie de calle y publicarlas para actualizar el contenido de Street View de tus comunidades.

Street View combina miles de millones de imagenes panoramicas para mostrar una
representacion virtual del entorno de la empresa en Google Maps. El contenido de Street View
procede de dos fuentes: Google y sus colaboradores. Su trabajo colectivo permite que los

usuarios puedan explorar el mundo de forma virtual alld donde se encuentren.

Ventajas de usar el servicio de Street view:

e Son colaboradores destacados que tienen la tecnologia y formatos compatibles con
Google, generan fotos en 360° aprobadas y listas para ser publicadas
e Estan incluidos en el indice de profesionales adscritos al servicio

e Pueden usar recursos de marca del programa de confianza con fines de marketing

3.15.3 Gemelos virtuales

Un gemelo digital es la representacion virtual de un objeto al que se le incorporan datos en
tiempo real que pueden captarse mediante sensores o tecnologias de analisis de datos. Se trata
de una tecnologia que fusiona el Internet de las Cosas (loT), la Inteligencia Artificial (IA),

el Machine Learning y el andlisis de datos.

Se trata de una tecnologia en auge desarrollada en la Cuarta Revolucion Industrial, muy
demandadas para las nuevas profesiones del futuro. Estas réplicas virtuales permiten analizar

procesos reales, experimentar con objetos fisicos que ya existen y crear escenarios hipotéticos



https://www.repsol.com/es/energia-futuro/tecnologia-innovacion/inteligencia-artificial/index.cshtml
https://www.repsol.com/es/energia-futuro/tecnologia-innovacion/machine-learning/index.cshtml
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para predecir comportamientos. Puede disefiarse un gemelo virtual de cualquier cosa, desde el

motor de avidn hasta un parque edlico o una ciudad entera.

Para ello; se utiliza la tecnologia digital twin, que funciona a través de un software que recoge
datos del mundo real para crear simulaciones virtuales capaces de predecir el rendimiento de un
producto, proceso o sistema. Este programa informatico integra diferentes tecnologias para

cruzar cantidades de datos y analizar posibles escenarios.

Caracteristicas de la tecnologia de los gemelos digitales

Conectividad: Sin conectividad la tecnologia de los “digital twins® no seria posible, ya
que nace a partir del Internet de las Cosas (loT), que permite que los dispositivos fisicos
se conecten y comuniquen entre si.

e Homogeneizacion: Para crear una representacion digital de un producto, proceso o
sistema es necesario volcar todos los datos en un mismo programa informatico. Es decir,
para desarrollar un prototipo virtual se toman diferentes fuentes de informacion y se
unifican creando una base de datos Unica. De ahi el concepto de homogeneizacion.

e Reprogramable e inteligente: EI gemelo digital se puede reprogramar, incluso de forma
automatica, a través de los sensores del producto fisico, de la tecnologia de Inteligencia
Artificial (1A) y el andlisis predictivo. Esto permite obtener informacion para mejorar el
funcionamiento del gemelo real, es decir, el prototipo fisico.

e Rastros digitales: Latecnologia digital twin deja huellas digitales para que los ingenieros

técnicos puedan identificar cualquier problema. De esta manera, el error queda

localizado y se puede buscar una solucion para que no vuelva a ocurrir.



https://www.repsol.com/es/energia-futuro/transicion-energetica/parques-eolicos/index.cshtml
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e Modularidad: Tanto el gemelo virtual como el fisico pueden dividirse en varias partes o
capas. Esto facilita su fabricacion y seguimiento, ya que permite identificar qué

componentes hacen que no funcione bien para repararlos y mejorar todo el proceso.

Actualmente se puede usar esta tecnologia para generar cualquier estructura como la de un hotel
y poderla presentar virtuales a través de diferentes plataformas y dispositivos moviles,
permitiéndole al usuario visitar la infraestructura del hotel de una manera nueva y diferente las

tradicionales.

3.16 CONTENIDO DE VALOR PARA GOOGLE

El contenido de valor es una forma de comunicacion dirigida especificamente a un cierto target
sobre sus intereses particulares. Su principal caracteristica es que es relevante, es decir, que se
distingue facilmente de otros contenidos, tanto por su originalidad y tematica, como por su

calidad.

Crear contenidos de calidad es indispensable para que Google posicione mejor a una marca y
valore positivamente los propios contenidos. Es decir, los contenidos de calidad son los que

pueden impulsar a una marca al estrellato y marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso.

3.17 ALGORITMO DE GOOGLE

El algoritmo de Google considera importantes los siguientes puntos:
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Claves para la optimizacion de los motores de busqueda

Contenido web

Debe ser: util, relevante y de calidad

Su funcion es: resolver necesidades y
resolver las dudas de los visitantes,
generando interés y atraccion.

Arquitectura del sitio web

Debe estar bien estructurado, tiene que ser
facil y amigable para los visitantes y
buscadores.

No sobrecargar la pagina principal para
que se genere en segundos 0 Menos.

Palabras clave

Son fundamentales para que se los
visibilice de mejor manera en los
buscadores y deberian localizarse en:

e Url’s (localizador de recursos
uniformes) las palabras clave
deben estar desde el nombre de la
pagina web
Titulos
Descripciones
Etiquetas
Textos
Nombres de las imagenes
e Enlaces

Estrategia para conseguir enlaces

La cantidad y calidad de caracteristicas
que se usen en los enlaces influiran en el
posicionamiento.

Se puede conseguir enlaces con:

Un blog, generando contenido de calidad
como eboocks, infografias, videos y guias.
Buscar enlaces a través de las redes
sociales. Direcciones y otros blogs.

Redes sociales

Cuanto méas se comparta un contenido en
las redes sociales, se conseguira un mejor
posicionado.
e Enlazar contenido a las redes
sociales
e Incluir botones sociales en la
pagina web o blog.
e Publicar contenido atil de manera
constante
e |[nteractuar en comunidades del
sector
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Elementos esenciales de contenidos de calidad

Extension adecuada Existen diversas opiniones sobre la
longitud ideal de los contenidos, sobre
todo en lo referente a los textos.

Google muestra preferencias por el
contenido extenso. Especialmente cuando
trata un tema desde diferentes angulos o
de forma més extensa. En ese sentido, si
se trata de una mera enumeracion de
contenidos sin cohesion entre ellos, el
valor de la extension queda de lado.

Sin embargo, Google sigue prefiriendo los
contenidos de mayor extension. Por norma
general, para aparecer en las primeras
paginas del buscador la extension del texto
tiene que superar las 1000 palabras.

Contenidos audiovisuales Es posible elaborar contenidos de calidad
sin tener que recurrir a las imagenes u
otros recursos. Pero el contenido visual
tiene un mayor impacto en el usuario que
un texto. Ademas, ayuda a atraer enlaces
naturales, fomenta la viralizacion en redes
sociales o aumenta el tiempo de
permanencia en pagina.

Para que las imagenes entren dentro de los
estandartes de contenidos de calidad
deben responder a ciertos requisitos:

e Las iméagenes deben apoyar el
texto que complementan.

e Deben ser agradables visualmente
0 de calidad.

e De produccidn propia, que tengan
derechos de autor cedidos o sean
de libre uso.

e Que se adapten a la web y que no
generen problemas técnicos.
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No merece la pena incluir contenido visual
si este no tiene calidad o no aporta nada al
contenido en general. Es decir, que es el
contenido de calidad el que Google valora
positivamente y el que, ademas, obtiene
beneficios para las marcas y duefios de la
web.

Ortografia, coherencia y tono Google no analiza las faltas de ortografia
de una pagina web, pero los usuarios si.
Leer un post repleto de faltas de ortografia
no es algo agradable ni forma parte de los
contenidos de calidad. Por ello es
importante ofrecer el contenido de la
mejor forma. Los usuarios lo valoraran
positivamente hasta el punto de convertir
a la pagina en un sitio fiable y de
confianza.

Al mismo tiempo, es muy importante
estructurar correctamente y con un orden
I6gico los contenidos. Sobre todo, cuando
se tratan temas tecnicos. Los textos
deberian seguir un orden coherente para
ser considerados contenidos de calidad.
Ademas, si la publicacion salta de una
explicacion a otra sin sentido alguno,
ocurre lo mismo que con la ortografia, los
usuarios terminaran por no volver.

Por dltimo, en funcion del publico
objetivo, es recomendable adaptar el
lenguaje. Es decir, que en ocasiones es
preferible  utilizar un tono mas
desenfadado mientras que en otras es
preferible usar un tono mas serio.

¢Qué es de interés para las redes | Algunos estudios demuestran que existe
una fuerte correlacion entre el numero de
sociales? acciones sociales para con los contenidos
de una web y un mejor posicionamiento en
los buscadores.
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Resulta evidente que, cuanto mas se
comparte un contenido mayor relevancia
adquiere y mas enlaces consigue. Y
precisamente los enlaces si que son
factores que Google procesa como
contenidos de calidad.

Las marcas no deberian menospreciar a
las redes sociales ya que a través de ellas
los usuarios pueden interesarse por un
contenido o por un servicio. Es decir, que
las redes sociales son el nuevo escaparate
de las marcas. Constituyen una
oportunidad para generar ingresos y atraer
a los usuarios.

Estructura de enlaces Uno de los indicadores mas importantes
para dotar de credibilidad a un sitio son
sus enlaces. Es decir, que Google valora
positivamente las publicaciones que
tienen enlaces y las clasifica como
contenidos de calidad.

Una péagina que enlaza a paginas
fraudulentas o de spam va directamente a
lista negra de Google. También esta mal
valorada aquella web que abusa de enlaces
internos poco naturales.

En ese sentido los contenidos de calidad
vienen determinados por el ndmero de
enlaces y por la naturaleza de los mismos.
Si los enlaces provienen de péaginas
conocidas y de sitios de buena reputacion
es un buen indicador para Google. El
buscador considera que dicha web ofrece
contenidos de calidad.

Se aporta valor con el contenido Google no es capaz de determinar si los
contenidos tienen valor o no pero si que
mide los usuarios que se interesan por ese
contenido. Dicho de otro modo, qué flujo
de usuarios leen e interactian con el
contenido. O qué porcentaje de los
usuarios que llegan a la web, leen el
contenido y lo comparten.



https://coobis.com/es/cooblog/concursos-en-redes-sociales/
https://www.antevenio.com/blog/2018/06/enlaces-dofollow-y-nofollow-cuales-usar/

“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

En ocasiones los contenidos de calidad no
son aquellos que reciben mayor nimero de
visitas, solo hace falta consultar los videos
virales. Las webs pueden crear contenidos
de gran calidad y ser compartidos por
algunas personas. Pero precisamente su
valoracion crece porque el numero de
visitas también es reducido.

Google también mide el numero de
comentarios que recibe una publicacion.
En general, como en el caso de las redes
sociales, los comentarios entran dentro de
la categoria de interaccion. Y Google
califica como contenidos de calidad todas
aquellas publicaciones que tengan un
nlmero relevante de interacciones.

3.18 EL USO DE LA METODOLOGIA INBOUND EN EL MARKETING

Un inbound marketer se encarga de atraer nuevos prospectos a la empresa, interactuar con ellos
a gran escala y deleitarlos de manera individual. Ademads, trabaja en colaboracion con los
equipos de ventas y servicio de atencion al cliente para mantener el flywheel en rotacion, de

manera que el crecimiento de la empresa no se detenga.

Flywheel

El flywheel, o ciclo basado en el cliente, es un volante de inercia que representa un modelo de
empresa adoptado por HubSpot para ilustrar toda la fuerza de empuje que una organizacion

puede adquirir al priorizar y ofrecer una experiencia excepcional a los clientes.




“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

Figura # 18 flywheel (ciclo basado en el cliente)

Herramientas Herramientas Herramientas
para Atraer para Interactuar para Deleitar
Anuncios Flujos de oportunidades Contenido inteligente
Video de venia Email marketing
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de venta . L.
. Informes de atribucién
Bots conversacionales . ..
Automatizacion del

Autematizacién del marketing marketing

Redes sociales

Estrategia de contenido

Fuente: HubSpot, (2019) https://www.hubspot.es/inbound-marketing

Atraer

Captar la atencion de las personas adecuadas con contenido de valor y conversaciones que
afiancen la posicion de la empresa como referente en un tema de su interés, normalmente

ofrecidos a través de estos canales:

o Marketing de contenidos: el contenido es una de las principales herramientas del
Inbound Marketing. EI marketing de contenidos atrae, convierte y encanta clientes y
clientes potenciales. Esta estrategia implica la creacion de personas, la busqueda de

palabras clave y varios otros factores.
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Blog: es el principal canal de produccién de contenidos que una empresa puede utilizar
en el Inbound Marketing. Todos los materiales creados pasan, de una forma u otra, por
el blog.

« Sitio web: si el blog "vende" el contenido, el sitio es el que vende tu producto real. Segin
escuchan el mensaje, los visitantes y clientes potenciales, naturalmente, se sentiran
atraidos a ver lo que ofrece la empresa.

e Medios sociales: los medios sociales, que incluyen tanto las redes sociales como las
aplicaciones de mensajeria, son fundamentales para difundir tus contenidos y fortalecer
la imagen de la marca con el puablico.

e SEO: Google es la fuente mas utilizada por las personas para buscar productos y dudas.

El SEO hace que tu sitio se encuentre mas facilmente y logre mucho mas trafico

calificado. En la estrategia Inbound, uno de los factores de SEO méas importantes son los

Inbound Links, enlaces entrantes que le dan al sitio que los recibe un carécter de

referencia y autoridad en los contenidos que brinda.

Interactuar

ofrecer a las personas informacion y soluciones que tengan en cuenta sus necesidades y

objetivos, para aumentar las probabilidades de que compren tus productos y servicios.

o Landing Pages: también conocidas como paginas de conversidn, son excelentes para
convencer a los visitantes a aceptar una oferta (normalmente un material gratuito de

calidad) a cambio de informacién personal.
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Formularios: la informacion que se solicita en la landing page se rellena en formularios.
La forma en que se crean estos formularios hace una gran diferencia en la tasa de
conversion. Por eso, hay que tener cuidado y que la experiencia sea facil y agradable.
Call To Action: es una llamada a la accién, una invitacion directa para que el visitante
acepte la oferta de la landing page y rellene el formulario. Mantener un alto contraste
del CTA con los demés elementos de la pagina.

CRM: a través del software de CRM (término inglés para "Gestidn de relaciones con el
cliente™), se tiene una central de informacion sobre todos los contactos. Esto permite
saber lo que cada uno de ellos necesita, y cuando, lo que es perfecto para generar y nutrir
leads.

CRO: el papel del CRO (del inglés "Optimizacion de la tasa de conversion™) es
garantizar que las conversiones continden aumentando, nunca disminuyendo. Un buen
plan de optimizacion implica acciones continuas, basadas en pruebas y datos

recopilados.

Deleitar

brindar ayuda y herramientas a los clientes para permitirles llegar al éxito gracias a su compra.

Customer Success: si el cliente tiene resultados reales con el producto que acaba de
comprar, seguramente lo hara de nuevo, y lo recomendara a todas las personas que
puedan hacer lo mismo.

Testimoniales: buscar a los clientes méas satisfechos e invitalos a que compartan sus

experiencias y que estén felices con la marca, para aumentar tu autoridad. Se puede
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producir videos, entrevistas o pequefios relatos de clientes y publicar los materiales en
el blog y en las redes sociales.

« Relacion activa: nunca olvides a los clientes, ni dejes que se olviden de la empresa. Se
puede enviar mensajes y contenidos relevantes con regularidad para mantener la relacion
activa. Esto se puede hacer a través de redes sociales.

« Contenidos avanzados: ofrecer materiales relevantes y de la més alta calidad para que
los clientes. Crea contenidos especificos para todas las necesidades, y muestra real
preocupacion. Esto haré que se encanten con tu marca y se vuelvan fieles.

3.19 ESTRATEGIAS DEL INBOUND MARKETING
El Inbound Marketing es una metodologia que busca captar clientes mediante la creacion de
contenido de valor que resuelva sus necesidades.

Estrategias clave de Inbound Marketing:

1. Creacion de Contenido: Generar contenido relevante y atractivo que se enfoca en las
necesidades e intereses de tu publico objetivo.

2. SEO (Optimizacion para Motores de Busqueda): Optimizar tu contenido y tu sitio
web para los motores de busqueda puede ayudarte a atraer trafico cualificado.

3. Redes Sociales: Utilizar las redes sociales populares para compartir tu contenido e
interactuar con tu publico objetivo.

4. Email Marketing: Utilizar el email para mantener a tu pablico objetivo comprometido

con tu marca y tu contenido.
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5. Landing Pages: Crear paginas de aterrizaje que ofrezcan un valor afiadido para cada
publico y que estén disefiadas para convertir a los visitantes en leads.

6. Lead Nurturing: Desarrollar relaciones con tus leads proporcionandoles contenido
relevante y personalizado en cada etapa del embudo de ventas.

7. Anélisis y Medicion: Utilizar herramientas de analisis para medir el rendimiento de tus

estrategias de Inbound Marketing y hacer ajustes seglin sea necesario.

El Inbound Marketing en redes sociales es una estrategia que busca atraer a los clientes mediante

la creacion de contenido de valor y la interaccion en las plataformas sociales.

Estrategias clave de Inbound Marketing en redes sociales:

1. Definir Objetivos: Antes de empezar a utilizar las redes sociales en tu estrategia de
Inbound Marketing, es importante que definas tus objetivos.

2. Conocer al Buyer Persona: Es necesario saber con quién se habla. El éxito de las
técnicas de Inbound marketing en redes sociales depende de generar presencia en las
plataformas donde se mueve nuestro publico objetivo.

3. Creacion de Contenido: Generar contenido relevante y atractivo que se alinee con las
necesidades e intereses de tu publico objetivo.

4. SEO en Redes Sociales: Optimizar tu contenido y tu perfil en las redes sociales para los
motores de busqueda puede ayudarte a atraer trafico cualificado.

5. Interaccion con los Seguidores: Responder a comentarios, preguntas y mensajes de los

seguidores en las redes sociales.
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6. Email Marketing: Utilizar el email para mantener a tu pablico objetivo comprometido
con tu marca y tu contenido.

7. Llamadas a la Accién (CTA): Una vez que tenga a los visitantes interesados, es el
momento de convertirlos utilizando llamadas a la accion (CTA) para enviarlos a las
paginas de destino, donde les ofreces un contenido premium a cambio de ciertos datos.

8. Anélisis y Medicién: Utilizar herramientas de analisis para medir el rendimiento de tus

estrategias de Inbound Marketing en redes sociales y hacer ajustes segin sea necesario.

Estas estrategias ayudan a llegar eficazmente al publico objetivo al estilo inbound. Existen
estrategias especificas para que cada una de las fases del método inbound (atraccion, interaccion

y deleite de los consumidores).
Estrategia de atraccion

Estrategias de inbound marketing que atraen al ptblico objetivo y buyer o cliente ideal, personas

asociadas a la creacion y al desarrollo de contenido.

Para llegar al publico, hay que empezar por crear y publicar contenido de valor o relevante,
como articulos en blogs, ofertas de contenido y redes sociales. Ejemplos de este tipo de
contenido pueden ser los tutoriales para el uso de tus productos, informacion sobre cémo la
solucion que propones puede resolver las problematicas de los clientes, testimonios de otros

clientes, detalles sobre promociones y descuentos.

Para despertar un interés mas profundo en los clientes potenciales a través del inbound

marketing, se puede optimizar todo este contenido con una estrategia de SEO (optimizacion
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para motores de busqueda), que consiste en asociar determinadas frases y palabras clave a tus
productos o servicios y especificar la forma en que estos pueden ayudar a los clientes a resolver

sus problemas y alcanzar sus objetivos.

De esta forma, el contenido y la informacion apareceran de manera sistematica en la pagina de
resultados del motor de blisqueda a las personas que estan buscando informacién afin, y que se

corresponden con el publico objetivo que buscas o con los clientes ideales para tu negocio.

Estrategias de interaccion

Cuando se aplican las estrategias del inbound marketing para interactuar con clientes o posibles
clientes, hay que asegurarse de comunicar de manera que les infundas el deseo de establecer una
relacion duradera con la empresa y de proporcionar informacion relevante sobre el valor que tu

empresa les puede ofrecer.

Las estrategias especificas de interaccion pueden incluir la manera en la que manejan las
llamadas de ventas inbound. Prestar atencion en como el equipo de atencion al cliente gestiona
las llamadas de personas interesadas y prospectos. Asegurar también de vender siempre una
solucion mas que un producto o servicio. Esto hara que los tratos y convenios sean acuerdos que
representen ventajas reales tanto para los clientes como para la empresa; es decir, ofreciendo

valor a los clientes ideales.

Estrategias de deleite

Las estrategias de deleite del inbound marketing apuntan a garantizar que el cliente se sienta

satisfecho, feliz y tranquilo aun tiempo después de haber realizado una compra. Estas estrategias
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convierten a los miembros del equipo de ventas en consejeros y expertos que ayudan a los

clientes en el momento en que estos lo necesitan.

Un método excelente para deleitar a los clientes consiste en incorporar instrumentos
como encuestas y chatbots, atentos y oportunos, para ayudar y brindar apoyo a los clientes y, al
mismo tiempo, conocer sus opiniones sobre el producto y la experiencia con la empresa. Para
que estos instrumentos sean relevantes y afnadan valor, deben presentarse en momentos

especificos a lo largo de la evolucion de la experiencia del cliente.

Por ejemplo, un chatbot puede ayudar a los clientes actuales a configurar una nueva técnica que
estés ofreciendo y que ellos quieran aprovechar. También se les puede enviar una encuesta de
satisfaccion seis meses después de que hayan comprado el producto o el servicio, para conocer

sus opiniones al respecto y recibir sugerencias para mejorar.

La atencion a las redes sociales es otra estrategia importante a la hora de deleitar a los clientes.
Los seguidores en las redes sociales pueden usar alguno de los perfiles para dejar comentarios,
hacer preguntas o comentar acerca de su experiencia con los productos o servicios. Responder
a estas interacciones proporcionando informacién util y relevante que demuestre que los

escuchas y que su opinion cuenta.

Por ultimo, el sello de una estrategia inbound que se centra en deleitar a los clientes es un
servicio de atencidn atento e incondicional que resuelve los problemas del cliente sin importar
si se obtiene 0 no una conveniencia directa a cambio. No hay que olvidar que un cliente
satisfecho se convierte en promotor y embajador de la marca, por lo que toda interaccion, por

pequefia que sea, debe manejarse con la debida atencion.
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3.20 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IAS)

(Que es la inteligencia artificial?

La inteligencia artificial (IA), segin Chris Duffey es la simulacién de procesos de inteligencia
humana por parte de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Entre sus aplicaciones

principales se destacan:

v" Los sistemas expertos.
v' El procesamiento del lenguaje natural.
v" El reconocimiento del habla.

v" La vision artificial.

En cuanto a su programacioén podemos decir que se centra en tres habilidades cognitivas:

1. 1.Procesos de aprendizaje: En este primer proceso estd enfocado en la adquisicion de
datos y la creacion de reglas para convertir los datos en informacion procesable.

2. 2.Procesos de razonamiento: En este proceso, es importante la eleccion del algoritmo
adecuado con el objetivo de alcanzar un resultado deseado.

3. 3.Procesos de autocorreccion: En este ultimo aspecto estd diseflado para ajustar
continuamente los algoritmos y garantizar que proporcionen los resultados mas precisos

posibles.

“El tnico limite para la IA es la imaginacion humana”. Chris Duffey, autor, especialista en

inteligencia artificial y dispositivos moéviles.
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En los ultimos afios, la inteligencia artificial se ha convertido en un pilar de las practicas
empresariales modernas. Hemos visto que areas como marketing, ventas y el servicio de
atencion al cliente son las que mas pueden beneficiarse de los beneficios que la IA ofrece a las

empresas.

3.20.1 TIPOS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Segin Kellison Ferreira autor de “Tipos de inteligencia artificial” no dice que los tipos de
inteligencia artificial traen diferentes formas de intentar hacer que las maquinas piensen y actuen
como humanos”. Y que, a lo largo de la historia esa ida fue vista como algo futuristas. Sin

embargo, actualmente ya convivimos con ellas a través de nuestros dispositivos moviles.

La automatizacién es una de las principales ganancias obtenidas con la inteligencia artificial y,
después de eso, todo ha cambiado en el marketing. Como resultado de la transformacion digital,
esos diferentes mecanismos ayudan a las empresas a lograr resultados sobresalientes,

especialmente cuando se basan en datos.

Mientras mas sepamos sobre la inteligencia artificial, mas podremos aprovecharla
estratégicamente para el desarrollo de diferentes necesidades que existen dentro del entorno

hotelero.

Artificial Narrow Intelligence (ANI)

ANI es un tipo de inteligencia artificial mas inflexible, que no se amolda ni se adapta a los

requisitos de un sistema o maquina en particular. Su funcidn es centrarse en un trabajo uinico
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y dedicar toda su complejidad. Si trazamos un paralelo, seria un profesional capacitado que

se dedica a una unica funcion compleja.

El funcionamiento del modelo ANI se proyecta a través de la programacion de sus acciones. En
esa etapa, debe estar preparada para actuar en un solo rol, reduciendo su desempefio tanto como

sea posible.

Esto también garantizard que pueda desempefiar plenamente su papel. Por mas que eso parezca

una limitacion, también puede verse como una dedicacion amplia e integral.

Entre sus caracteristicas, ANI es una inteligencia artificial con caracter reactivo y memoria

limitada. Ademas, por definicion, todos los demas modelos pueden considerarse un tipo de ANI.

La diferencia es que, en su mayor parte, los tipos de inteligencia artificial estan disefiados para

cumplir funciones mas diversas e incluso multiples.

Las clasificaciones técnicas ubican al ANI como una inteligencia incapaz de reproducir
el comportamiento humano, solo simuldndolo. Por eso, solo estd orientado a objetivos

especificos.

Normalmente, ANI se utiliza en funciones como:

v’ asistentes virtuales (Siri, Alexa, Cortana, entre otros);
v reconocimiento facial;
v' filtros de spam en correos electronicos;

v' sistemas de vehiculos autbnomos.
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Inteligencia Artificial General (AGI)

Entre los tipos de inteligencia artificial, AGI se considera fuerte y profunda, como una méaquina

capaz de imitar la inteligencia humana y con una vasta capacidad de accion.

En su comportamiento, ella puede aprender y, con base en eso, replicar actitudes para resolver
diferentes cuestiones. Eso es lo que la convierte en uno de los modelos méas versatiles

disponibles actualmente.

AGI tiene el papel de pensar, lo que conduce a una comprensioén Unica y no completamente

robotica. Asi, para cada escenario con el que tiene que lidiar, la solucion propuesta es diferente.

Esa capacidad de adaptacion a diferentes escenarios hace que tenga una actividad de resolucion
muy cercana a la mente humana. Precisamente por eso ella es considerada una inteligencia

mucho mas profunda.

Una de las bases de AGI es su estructura tedrica. Eso significa que tiene la capacidad de evaluar
y detectar diferentes necesidades, procesos e incluso emociones para actuar correctamente. Esa

es una caracteristica inica cuando la comparamos con otros tipos de inteligencia artificial.

En la practica, su capacidad de aprendizaje y su nivel cognitivo son muy altos. Eso permite, por
ejemplo, moldear el servicio de una empresa segun las dudas y necesidades mas comunes de

la persona de la marca.

Es muy comun trabajar con maquinas que son capaces de replicar acciones humanas, lo que en

si mismo es muy beneficioso. Sin embargo, AGI es un sistema capaz de estudiar y comprender
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a los humanos y lidiar de manera precisa con las interacciones y los comportamientos de los

usuarios.

Superinteligencia Artificial (ASI)

El nombre esté a la altura de la capacidad de ese tipo de inteligencia artificial. ASI es considerada

la mas poderosa, precisamente porque es la maquina capaz de volverse consciente y autonoma.

Es decir, en lugar de simplemente replicar el comportamiento humano, ASI supera esa

capacidad. Incluso se la considera capaz de pensar mejor y de ser més habil que nosotros.

Por supuesto, esa es una categoria de inteligencia artificial que aun esta en desarrollo y mejora,

aunque en un estado avanzado.

La linea de desarrollo de ASI se esfuerza para que esos robots puedan ser mejores que los
humanos en absolutamente todo. Las maquinas seran mejores atletas, cientificos, artistas e
incluso médicos. Realmente existe la posibilidad de pensar en eso porque es a un nivel cientifico

que se enfoca en crear sistemas que despierten emociones y deseos propios.

Asi, se necesita cuidado en el desarrollo de ASI. La capacidad de razonamiento avanzado
requiere un analisis meticuloso de las posibles consecuencias que eso puede tener. Por eso, el

trabajo es continuo, siempre realizado con responsabilidad.

3.20.2 EL IMPACTO DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA CREACION DE

CONTENIDOS

Para nadie es un secreto que la inteligencia artificial estd transformando nuestra forma de crear,

publicar y distribuir contenidos desde hace un tiempo. Sus beneficios son multiples: se trata de
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un software que cada vez es mas poderoso y con capacidad para entender el contexto de nuestras
sociedades, lo que le permite no solo adaptarse a la realidad, sino también anticiparse a tus

necesidades.

En la actualidad existen diferentes herramientas y aplicaciones que permiten la creacion de
contenidos utilizando el poder de la inteligencia artificial, una de ellas es ChatGPT, que es un
sistema de chat con integracion de inteligencia artificial que esta sorprendiendo a todos porque

cuenta con funcionalidades muy completas e intuitivas.

Ahora bien, ;por qué utilizar la IA en marketing de contenidos? Porque nos permite:

v Ofrecer mensajes mas relevantes.
v" Convertir clientes potenciales en clientes.

v Generar conversiones.

3.20.3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y LA HOTELERIA

El contexto de la industria hotelera cambia rapidamente debido a la entrada de la nuevas
tendencias, modas y soluciones tecnoldgicas. Mientras tanto, los clientes cambian nuestras
expectativas a la velocidad de todas estas nuevas apariciones, complicando cada vez maés a los
hoteleros que no se adaptan, la posibilidad de ofrecer las experiencias que desean los potenciales

clientes en la actualidad.

Segtn el ultimo informe de Colliers International realizado para Arabian Travel Market (ATM).

Su gran capacidad para crear una mayor personalizacion de productos y servicios, supondria un
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gran impulso a la experiencia vivida por los clientes en los hoteles. Ademas, podria incrementar

los ingresos y reducir los costos de produccion de material digital.

El mismo estudio revela que el 73% de las actividades manuales en el sector hotelero tiene el
potencial técnico de ser automatizado. De hecho, grandes marcas internacionales como Marriott
International, Hilton Worldwide y Accorhotels ya estan invirtiendo en automatizar elementos de

sus recursos humanos.

En definitiva, la inteligencia artificial estd desempefiando un papel cada vez més importante en
la gestion hotelera, principalmente debido a su capacidad para llevar a cabo funciones
tradicionalmente humanas en cualquier momento del dia. Potencialmente, esto significa que los
propietarios de hoteles pueden ahorrar mucho dinero, eliminar errores humanos y brindar un

servicio superior, mejorando la experiencia.

La inteligencia artificial es importante en la industria hotelera

Inteligencia artificial estd jugando un papel cada vez mas importante en gestion de la
hospitalidad, principalmente por su capacidad para llevar a cabo funciones tradicionalmente
humanas en cualquier momento del dia. Potencialmente, esto significa que los propietarios de
hoteles pueden ahorrar una cantidad significativa de dinero, eliminar los errores humanos y

brindar un servicio superior.

En particular, el servicio al cliente es una parte vital de la industria de viajes, y los hoteles a
menudo viven y mueren en funcion de la forma en que tratan a sus clientes. Con la inteligencia
artificial, las posibilidades de mejorar este aspecto son casi infinitas, van desde un aumento de

la personalizacion de contenido valioso a recomendaciones personalizadas.
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Uno de los desafios clave del servicio al cliente para los hoteles es responder rapidamente a las
preguntas de los clientes, y la inteligencia artificial ahora ofrece una opcion adicional para
abordar este problema. Ademas, tiene la capacidad de ayudar con tareas como el analisis de
datos y, a través de la recopilacion de datos, puede "aprender" y adaptarse a las interacciones

con los clientes.

El mejor ejemplo de esto hasta ahora ha sido un robot de IA llamado "Connie", adoptado por
Hilton. El robot puede proporcionar informacion turistica a los clientes que interactuan con él.

Lo mas impresionante es que puede aprender del lenguaje humano y adaptarse a las personas.

Las ventas mundiales de estos aparatos para relacionarse con los huéspedes alcanzaran las

66.000 unidades en 2020.

Implementados para mejorar la experiencia global del cliente en el hotel, pueden ayudar en el
proceso completo de servicio al cliente. Desde llevar el equipaje, realizar el check in y el check
out, a encargarse del servicio de habitaciones las 24 horas del dia los siete dias de la semana de

una manera eficiente.

El hotel Cosmopolitan en Las Vegas tiene su propio conserje digital impulsado por IA. Llamada
Rose, esta es una asistente activada por voz similar a Siri de Apple pero disefiada
especificamente para satisfacer las necesidades de los invitados de Cosmopolitan. Al registrarse,
los huéspedes reciben una tarjeta telefonica con el nimero de Rose. Luego pueden enviar un
mensaje de texto a este nimero con sus solicitudes o usar el chat de voz para interactuar con

Rose.
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Rose puede manejar las solicitudes tipicas de los huéspedes, como toallas limpias o articulos de
tocador, pero la asistente realmente brilla cuando hace recomendaciones locales y ayuda a los
huéspedes a elegir los servicios del hotel que podrian desear. Rose puede informar a los
huéspedes sobre entretenimientos locales y sitios de interés, reenviando solicitudes

desconocidas al personal del hotel.

El Hotel Riu en Madrid Espafia y su proyecto de RIU en el metaverso sigue creciendo. Después
de presentar en el hotel Riu Plaza Espafa con una reproduccion fidedigna de todos los elementos
patrimoniales del lobby, la espectacular terraza con sus vistas 360° de Madrid y la suite
presidencial, ahora la cadena hotelera ha creado el gemelo digital de las salas de reuniones mas
emblematicas del hotel. Ademas, ha recreado diferentes configuraciones para que los visitantes

puedan ver montajes para todo tipo de eventos, como los que a diario se celebran en el hotel.

Como ultimo ejemplo y quiza el més importante es el hotel Henna-na por ser el primer hotel
con personal de robot en Japon. Casi todos los roles en el hotel los cumple un robot impulsado
por IA. Los invitados son recibidos por robots humanoides en la recepcion, mientras que un

simpatico dinosaurio robotico ayuda con el proceso de incorporacion.

Los maleteros que llevan las maletas de los huéspedes a sus habitaciones también son robots.
Un asistente robot rosa llamado Churi-chan esta disponible para servir en cada habitacion, listo
para ayudar con todo, desde el pronostico del tiempo local hasta atenuar las luces. Churi-chan
usa inteligencia artificial para comprender a los invitados y puede recuperar la informacién que

necesitan de Internet.
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3.20.4 BENEFICIOS DEL USO DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA

INDUSTRIA HOTELERA

Mejorar los ingresos

Si bien la IA no puede reemplazar el toque humano en la industria hotelera, las herramientas
impulsadas por Al puede manejar muchas de las tareas que tradicionalmente realizaria el
personal. Muchas tareas administrativas se pueden automatizar, lo que reduce el error humano,

aumenta la eficiencia y libera al personal para tareas mas importantes.

La IA es especialmente valiosa para tareas complejas como la conciliacion de ingresos de
multiples fuentes dispares. El trabajo que tomaria varios dias para los humanos puede ser
completado por la A en cuestion de minutos, con cualquier discrepancia resaltada para que
pueda abordarse. Otro ejemplo es la automatizacion robdtica de procesos, puede hacerse cargo

de tareas repetitivas, realizandolas mas rapidamente y con menos errores.

Mejorar la experiencia del cliente

La inteligencia artificial puede mejorar la experiencia del cliente, especialmente a través de la
personalizacién. Las soluciones de IA facilitan mucho el registro y la actualizacién de las
preferencias de los clientes. IA facilita el mantenimiento de registros detallados, lo que ayuda a
rastrear patrones de compra anteriores, gustos y disgustos, los servicios que el huésped ha

utilizado en el pasado, sus niveles de satisfaccion y mas.

De esta manera, es posible seleccionar la experiencia personal de cada huésped para que su

estadia sea excepcional. Las soluciones de IA también pueden ayudar a aumentar las ventas al
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sugerir compras adicionales que podrian interesar al cliente. Estos metadatos detallados son

utiles para crear la mejor experiencia para cada huésped.

Aumento de la eficiencia operativa

La inteligencia artificial puede desempenar un papel beneficioso en la eficacia operativa. La
gestion de datos en la industria hotelera puede ser un desafio. Los datos se recopilan en muchos
puntos diferentes de un hotel, desde los sistemas punto de venta hasta los sistemas de
administracion de propiedades, asi como de las interacciones entre los huéspedes y el personal:

solicitudes, comentarios, quejas, pedidos de comida, etc.

Las herramientas sofisticadas de IA pueden ayudar a recopilar estos datos y convertirlos en
recomendaciones significativas y procesables. La inteligencia artificial puede utilizar los datos
recopilados de todos los departamentos del hotel para anticiparse a las necesidades de los

huéspedes, asi como optimizar las operaciones del hotel.

Herramientas de inteligencia artificial para crear contenido valioso en redes sociales

La inteligencia artificial, o IA, se refiere al desempefio de comportamientos aparentemente
inteligentes por parte de computadoras o maquinas. La inteligencia artificial, como concepto,
existe desde la década de 1950, pero es solo en los tltimos tiempos que tecnologia ha avanzado
hasta el punto en que puede considerarse lo suficientemente confiable como para implementarlo
en tareas comerciales importantes. Esencialmente, la IA se refiere a computadoras o maquinas
que realizan tareas que tradicionalmente se pensaba que requerian una funcidon cognitiva para

llevarlas a cabo.
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Se asocia con conceptos como automatizacion y big data. Hoy en dia, la recopilacion de datos
de los clientes, combinada con las mejoras en la tecnologia informatica, significa que la
inteligencia artificial se puede utilizar para una gran variedad de funciones, desde el servicio
basico al cliente como la personalizacion de contenido valioso, hasta personalizacion tareas,
incluyendo la resolucion de problemas mdas avanzada e incluso para procesos de ventas y

mensajeria directa.

3.20.5 COMO UTILIZAR LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA INDUSTRIA

HOTELERA

LaIAS nos permiten tomar decisiones mas confiables, ofrecer mejor los servicios a sus clientes,
brindar productos y servicios de mayor relevancia al igual que crear contenido de valor para las
diferentes redes sociales, a continuacion, mostrare un listado de IAS capaces de cambiar el

marketing de una empresa hotelera de manera eficiente.

Chatbots y mensajeria

Quizas la forma mas obvia en que la inteligencia artificial puede ser implementada por aquellos
dentro del sector hotelero es para servicio al cliente frontal. En particular, la tecnologia ha
demostrado ser extremadamente eficaz cuando se trata de mensajeria directa y servicios de chat

en linea, respondiendo preguntas o solicitudes simples.

Por ejemplo, los chatbots de IA se han utilizado en plataformas de redes sociales, lo que permite
a los clientes hacer preguntas y obtener respuestas casi instantaneas, las 24 horas del dia, los

siete dias de la semana. Esto es invaluable para los hoteles, porque proporciona el tipo de
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tiempos de respuesta que son casi imposibles de mantener con la interaccion de persona a

persona.

Lately + hootsuite

Lately es una herramienta de IA para crear contenidos disefiada especificamente para el
marketing en redes sociales. Al integrarla con Hootsuite, la IA de Lately aprende sola analizando
las métricas de las cuentas de redes sociales conectadas a tu tablero de Hootsuite. Después de
aprender qué palabras clave y frases generan mas interacciones, Lately desarrolla un modelo de
escritura para crear contenidos de formato largo usando un lenguaje natural que se adecue al

tono de tu marca.

Lately también puede tomar contenidos de formato largo existentes, como entradas de blog, para
dividirlos en varios encabezados y contenidos cortos para redes sociales, todo disefiado siempre

para maximizar la respuesta.

Cuando tu revisas y editas el contenido, la IA sigue aprendiendo, por lo que tu contenido

generado automatico mejora cada vez mas.

Heyday

En vez de crear contenido para tu blog o pagina web y publicaciones en redes, Heyday utiliza
IA para crear contenido para tu chatbot. Como interactiia con personas en tiempo real, este tipo

de inteligencia artificial es denominada IA conversacional.

Asi como las herramientas de IA para crear contenidos permiten a los escritores enfocar sus

habilidades en tareas de alto valor, la IA conversacional permite a tus agentes de atencion al
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cliente usar sus habilidades en las interacciones mas valiosas. Trabajando juntos, la experiencia

de los usuarios mejora cuando contactan a tu marca en redes sociales.

Grammarly

En vez de crear contenido desde cero, Grammarly usa IA para ayudarte a refinar el contenido
que tu mismo creas. Lo mejor es que puedes usar Grammarly para cualquier contenido que
escribas, desde un correo electronico, hasta mensajes en Slack (programa de mensajeria

instantanea) y tu sistema de gestion de contenidos.

Con las sugerencias gramaticales, de claridad y tono en tiempo real de Grammarly, puedes
escribir mejor y mas rapido y nunca mas preocuparte por publicar con errores de dedo (a todos

nos ha pasado).

HelloWoofy

HelloWoofy usa inteligencia artificial para sugerir opciones de autocompletado de textos emojis

y hashtags y ayudarte a crear contenido mas rapidamente.

Adicionalmente, HelloWoofy puede ayudarte con la traduccion y creacion de hashtags a

distintos idiomas.

Uberflip

Uberflip es una plataforma de marketing de contenidos impulsada por IA que ayuda a las

empresas a crear y ofrecer experiencias de contenidos personalizadas a sus clientes.
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Utiliza el procesamiento del lenguaje natural, el aprendizaje automatico y otras tecnologias de
IA para interpretar los datos de los clientes y desarrollar las experiencias de contenido mas

eficaces.

Concured

Concured es un software basado en inteligencia artificial que ayuda a las empresas a crear

contenidos atractivos y de alta calidad.

Utiliza tecnologias de procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automatico para generar
contenidos automaticamente a partir de datos de entrada como palabras clave, temas, sitios web,

etc.

Lumen5

Lumen5 es una potente herramienta de creacion de video que ayuda a las empresas a crear

contenidos visualmente atractivos para las redes sociales de forma rapida y sencilla.

Permite seleccionar un texto de origen, como un articulo o una entrada de blog, y crea

automaticamente videos con subtitulos e imagenes de acompafniamiento.

Copi.ai

Copy.ai es un asistente de redaccion con inteligencia artificial que te ayuda a generar textos

atractivos y de alta calidad para tu sitio web o blog en cuestion de minutos.

Utiliza el procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automatico para crear rapidamente

contenidos basados en las palabras clave y los temas que le proporciones.
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Hotpot.ai

hotpot.ai es una plataforma de investigacion impulsada por IA que le ayuda a encontrar y

analizar rapidamente las Gltimas tendencias de su sector.

Utiliza el procesamiento del lenguaje natural, el aprendizaje automatico y otras tecnologias para
recopilar datos de multiples fuentes, como articulos de noticias, blogs, foros y plataformas de

redes sociales.

BrandMark

BrandMark es una herramienta de disefio de logotipos basada en IA que te ayuda a crear un

logotipo tnico para tu empresa en cuestion de minutos.

Utiliza el procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automatico para generar logotipos
personalizados basados en el nombre de su marca, sus valores, su publico objetivo y mucho

mas.

También ofrece orientacion sobre como utilizar el logotipo de forma eficaz en diversas

plataformas.

Deeplmage

Deeplmage es una plataforma de reconocimiento de imagenes basada en IA que ayuda a las

empresas a identificar y etiquetar imagenes automaticamente.

Utiliza algoritmos de aprendizaje profundo para analizar rapidamente grandes conjuntos de

imagenes y categorizarlas en funcion de su contenido.
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Esto puede ayudar a las empresas a mejorar su flujo de trabajo, asi como a optimizar sus

resultados de busqueda.

ChatGPT

ChatGPT es una plataforma de chatbot de IA de cddigo abierto para crear agentes

conversacionales que puedan interactuar con los clientes.

Utiliza algoritmos de procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automatico para generar

respuestas precisas a las consultas de los clientes en tiempo real.

Es una gran herramienta para las empresas que quieren crear una experiencia de atencion al

cliente personalizada y automatizada.

Salesforce Einstein

Salesforce Service Cloud Einstein es un conjunto integrado de tecnologias que, junto a la

Inteligencia Artificial, permite ofrecer experiencias personalizadas y predictivas.

Ayuda a identificar y priorizar clientes potenciales y oportunidades de venta incrementado la
tasa de ganancias. Resuelve solicitudes rutinarias de clientes en tiempo real por web o
mensajeria movil. Sugiere canales de comunicaciones apropiados para conectar con cada tipo

de cliente, entre otras.

Magic eraser

Magic eraser es una plataforma que elimina los objetos no deseados en segundos. Disefiado para

crear la foto perfecta.
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Cargue, marque el trozo que necesita eliminar y descargue. Es de uso gratuito. No es necesario

registrarse.

Ryte.me

Rytr es un asistente de escritura de IA que lo ayuda a crear contenido de alta calidad, en solo
unos segundos, creando sin esfuerzo contenido para toda clase de plataforma desde correos

electronicos hasta propuestas de negocios; tan simple como copiar y pegar.

Dall'E 2

DALL-E 2, desarrollada por OpenAl. Se trata de un sistema (online) de IA que puede crear

imagenes realistas y complejas a partir de una descripcion.

Con DALL-E 2 solo tienes que darle una orden a la IA sobre qué quieres que contenga tu arte.
La herramienta te generard la cantidad de iméagenes que le indiques, a partir de cuatro. Luego,
puedes editar el contenido de tu imagen seleccionando partes especificas y ordenandole que las

cambie.

Runway

Runway es un nuevo tipo de suite creativa. Uno en que la IA es un colaborador y se puede crear

cualquier cosa que puedas imaginar dentro de un video.

Runway fue fundada por artistas con la mision de llevar el potencial creativo ilimitado de la [A
a todos, en todas partes y con algo que decir. Més alld de nuestra tecnologia innovadora y

herramientas creativas.
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Tome

Tome la narracidon generativa ha llegado. Una plataforma para crear presentaciones con texto he

imagenes en segundos.

Concentrarse en la idea y la IA Tome se encarga del resto.

El uso de redes sociales en la hoteleria indican que estas plataformas se han convertido en
herramientas esenciales para la promocion y el marketing en la industria hotelera. La presencia
activa en redes sociales permite a los hoteles mejorar su visibilidad, interactuar con los clientes
de manera directa y personalizada, y aumentar la fidelidad de los mismos. Ademas, las redes
sociales ofrecen una plataforma valiosa para recopilar comentarios y sugerencias que pueden
ser utilizados para mejorar los servicios ofrecidos. Sin embargo, también es crucial gestionar
adecuadamente la reputacion online, ya que las opiniones negativas pueden tener un impacto

significativo en la percepcion de los potenciales clientes.
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CAPITULO 4
MARCO METODOLOGICO
4.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion adoptara un enfoque metodologico mixto cuali-cuantitativo,
la primera instancia de la investigacion sera cualitativa para dividir a este grupo de 22 hoteles
en diferentes grupos segun sus categorias diferentes utilizando una simple entrevista abierta a
los gerentes encargados del departamento de marketing sobre el tipo de contenido que suben a

sus redes sociales y sus actuales metas.

Posteriormente utilizaremos la metodologia cuantitativa y a través de una encuesta con
preguntas abiertas y cerradas a los encargados del departamento de marketing, para su
recoleccion y el andlisis de datos, asi de esta forma poder responder a las preguntas de

investigacion ademads de poner a prueba la hipotesis planteada.

Es de esta manera que para establecer con exactitud los resultados, cuantitativo se procedera a
la medicion numérica y estadistica de los datos con la informacion recabada con el instrumento
utilizado en el enfoque cuantitativo como son las encuestas. Asimismo, se realizard un proceso
deductivo para llegar a las conclusiones, es decir, extraer una muestra del campo de estudio y

poder extender los resultados a toda la poblacion.
4.2 TIPO DE INVESTIGACION

Por otra parte, el alcance del estudio, se lo plantea como una investigacion descriptiva porque

lo que se busca es detallar el aprovechamiento de las Redes Sociales como herramientas de
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atraccion, mas precisamente en los hoteles de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz y conocer el
grado de influencia que tienen las Redes Sociales en la creacion de contenido valioso para atraer

y fidelizar clientes.

4.3 METODO DE LA INVESTIGACION

Definicién de método inductivo

Francis Bacon define al razonamiento inductivo como aquel razonamiento que obtiene los
axiomas del razonamiento a partir de los sentidos y hechos particulares. A grandes rasgos, el

método inductivo se lleva a cabo de acuerdo a tres pasos o etapas consecutivas, que son:

. Primero: Se observa el fenomeno de interés. Este paso es comun a practicamente todos
los métodos de la ciencia, y consiste en obtener informacion del mundo real mediante el uso de

los sentidos y de instrumentos de medicioén

. Segundo: Se establecen patrones posibles. Esto quiere decir que, a partir de la
comparacion y cotejo de datos, se busca alguna correlacion que resulte reveladora o que sea lo

suficientemente comun como para suponerlo general.

. Tercero: Se construye una teoria. Se compone una conclusion general, o sea, que intenta

dar cuenta de todos los fenémenos posibles acordes al caso.

Como investigacion inductiva se busca especificar las propiedades, caracteristicas y aspectos
importantes del fendmeno que se somete al andlisis. Con toda la informacion recaudada se
planteara el como implementar diferentes estrategias segin el patron de uso de las redes sociales

mas utilizadas por estos hoteles y se planteard la creacion de un calendario de contenido para
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redes sociales que ayuden a organizar las actividades con mayor anticipacion, coordinar con
facilidad las campafias de promocion, llegar a una audiencia méas amplia y alcanzar metas claras

mediante la creacidn de contenido valioso.

4.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

4.4.1 La Observacion

Se realiza la observacion sistematica dirigida para coadyuvar en la investigacion y verificar si
los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de la paz estan utilizando las redes sociales como

herramientas de atraccion.

4.4.2 La Encuesta

Para responder al tipo de investigacion se plantea la utilizacion de la encuesta. Encuesta: es una
de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor
credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. La encuesta se fundamenta en un
cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacion

de las personas. (Bernal 2008 Pag.177).

4.4.3 La Entrevista

Existen muchas y variadas definiciones de la entrevista fruto de la historia y diversidad de
enfoques, pero todas consideran, a grandes rasgos, que la entrevista, en el marco de la
investigacion social, consiste en un intercambio oral entre dos 0 més personas con el propdsito
de alcanzar una mayor comprension del objeto de estudio, desde la perspectiva de la/s persona/s

entrevistada/s.
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Asi, por ejemplo, Rodriguez, Gil y Garcia (1999) consideran que "la entrevista es una técnica
en la que una persona (entrevistador) solicita informacion de otra o de un grupo (entrevistados,

informantes), para obtener datos sobre un problema determinado" (pag. 165).

Por su parte, Ruiz-Olabuénaga, Aristegui y Melgosa (2002) entienden la entrevista como "una
técnica de obtener informacidén, mediante una conversacion profesional con una o varias
personas para un estudio analitico de investigacion o para contribuir en los diagnosticos o

tratamientos sociales" (pag. 76).

Finalmente, Mary E. Brenner (2006) define la entrevista como procedimiento mediante el que
se "intenta comprender a los informantes en sus propios términos y como interpretan sus propias

vidas, experiencias y procesos cognitivos" (pag. 357).

4.5 POBLACION O UNIVERSO

El universo o poblacion general como objeto de estudio incluye a todos los gerentes y
encargados del departamento de marketing hoteles de 4 y 5 la ciudad de La Paz que oferten y

comercialicen sus productos y/o servicios a través de las diferentes redes sociales.

Categorizacion Hotelera norma boliviana

SEGUN EL REGLAMENTO ESPECIFICO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAIJE

TURISTICO
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Articulo 3.- (Categorizacion de los Establecimientos de Hospedaje) La Autoridad
Competente en Turismo del nivel central del Estado en el marco de sus competencias y
responsabilidades, establece en los mdédulos técnicos las siguientes clasificaciones y
categorias para Establecimientos de Hospedaje:

CLASE CATEGORIA
Hoteles DE 1 A5 ESTRELLAS
Apart Hoteles DE 3 A5ESTRELLAS
Resorts DE 3 A5 ESTRELLAS
Hoteles Boutique DE 4 A5 ESTRELLAS

Figura # 19 “categorias de los establecimientos de hospedaje”
Fuente: reglamento especifico de establecimientos de hospedaje turistico pag.1

El tipo de muestra a ser utilizado sera el probabilistico porque se cumplen con los dos
principales requisitos para emplearlo en la investigacion. En primer lugar, se conoce el dato
exacto del nimero de los hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de La Paz que entran en el

estudio y en segundo lugar se conoce la identificacion de cada una de ellas.

Listado de hoteles de 4 y 5 estrellas de la cuidad e La Paz

Nombre Clase Estrellas
1. Casa Grande Hotel Kxkk
Hotel Suites Hkkkk
Hotel Express Fkk
2. Europa Hotel =
3. Camino Real Hotel Suites ok
Apart Hotel ok
4. Atix Hotel =
5. Presidente Hotel kA
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6. Ritz Apart Hotel rkkkk
7. Mitru sur Hotel kkok
Mitru express Hotel Fhkk

8. Stannum Hotel Boutique & spa ko
9. La Peonia SRL Hotel Kxkk
10. Met Hotel ——
11. La Casona Hotel Boutique ko
12. Midtown La Paz Hotel ko
13. Rennova Hotel —
14. Delfines Apart Hotel ok
15.NC La Paz Hotel ko
16. Casa Hotel Achumani Hotel Fhx
17. Casa Fusién Hotel Boutique ko
18. Los Sauces Apart Hotel kkk
19. Almudena Apart Hotel e
20. Alcala Apart Hotel ek
21. Anami Hotel Boutique Fkk
22. The Grond Hotel Boutique kkk

Figura # 20 listado de hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de La Paz
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4.6 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

“La falta de estrategias de Inbound marketing a través de las redes sociales puede limitar
la capacidad de los hoteles de 4 a 5 estrellas en la ciudad de La Paz para atraer a

potenciales clientes”

4.7 DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES

4.7.1 Inboud marketing

“El Inbound Marketing se encarga de aportar contenido de valor al usuario; Consigue llamar su
atencion fomentando una relacion duradera con él. Se trata de un trabajo a largo plazo en el que
la creatividad y el talento son los protagonistas para generar resultados a bajo coste. Busca una
comunicacion bidireccional en la que el usuario participa, y los contenidos se centran en lo que
¢l busca”. “Esto es lo que llamamos marketing de atraccion”. Afirma Vivancos, David. (2017)
“Introduccién al inbound marketing”. “Del MarkeCentric al Customer Centric”, Universitat

Obertade Catalunya, Espana.

“El inbound marketing es una metodologia comercial que apunta a captar clientes mediante la
creacion de contenido valioso y experiencia hechas a la medida”. Seglin los fundadores de
hubstop, Halligan, Brian y Shah, Dharmesh (2010) “Inbound marketing”, John Wiley & Sons,

Inc, Hoboken, New Jersey.

4.7.2 Redes Sociales:

“Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y comparten todo tipo

de informacion, personal y profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos

126



“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

desconocidos”, afirma Celaya, Javier. (2008). “La Empresa en la WEB 2.0.” Grupo Planeta,

Espana.

“Una red social es un grupo de personas o entidades conectadas entre si por algun tipo de
relacion o interés comun”. El término se atribuye a los antrop6logos britanicos Alfred Radcliffe-

Brown y JhonBarnes.

4.8 OPERALIZACION DE VARIABLE

Las variables identificadas en el estudio son dos: Las Redes Sociales y la implementacion de
estrategias de inbound Marketing mediante la creacion de contenido valioso; ambas tienen la

propiedad de ser variables cualitativas. A pesar de trabajar bajo un enfoque cuantitativo.

» Variable Independiente: Redes sociales

» Variable dependiente: Inbound marketing

Unidad de analisis: Gerente de marketing de los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La

Paz.
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Tabla de operacion de variables

Variable Dimension Indicadores instrumentos
Constante Observacion
actualizacion de

Redes sociales mas las redes

Redes sociales populares del mundo | sociales y sus

contenidos

Herramientas

Encueta

VI de marketing en
redes sociales
Interactuar a
través de
conversacion y
contenidos en
internet

Tecnologia y Tics plataformas
aplicados al marketing. | digitales.
Inbound marketing Atraccion  de
traficos de
demanda con
contenidos de
valor en redes
sociales
Fidelizar a
clientes con | Encuesta, Entrevista
Creacion de contenido | contenidos y Observacion

VD valioso valisos en
plataformas
digitales.
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CAPITULO 5

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se muestra el analisis de los resultados de la entrevista y encuesta para el alcance

de los objetivos y el planteamiento del problema y comprobacion de la hipotesis. Se busco la

respuesta de 22 hoteles los cuales solo respondieron 7 en periodo de 6 meses. Listados de hoteles

que respondieron a la entrevista: Se resaltaron los hoteles que participaron

NOMBRE

CLASE ESTRELLAS

Casa Grande

Hotel

*kkkkx

Hotel Suites

*kkkk

Hotel Express

*kkk

Europa Hotel kool
Camino Real Hotel Suites fiolelel
Apart Hotel FrAK
Atix Hotel ool
Presidente Hotel i
Mitru sur Hotel i
Mitru express Hotel e
Stannum Hotel Boutique & spa ko
La Peonia SRL Hotel el
Met Hotel fioiolelel

La Casona
Midtown La Paz

Hotel Boutique
Hotel

*kkk

*kk%k

Rennova

Hotel

*kkk

Delfines Apart Hotel xkkk
NC La Paz Hotel R

Casa Hotel Achumani Hotel Fhxk
Casa Fusion Hotel Boutique kkk
Los Sauces Apart Hotel il
Almudena Apart Hotel Frkk
Alcala Apart Hotel Frkk
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Patio de Piedra Hotel Boutique ook

5.1 Analisis y resultados de la encuesta

1. Tipo de hotel
Objetivo: determinar las diferentes categorias de los hoteles de 4 a 5 estrellas de la
ciudad de La Paz para tener una imagen mas clara de sus servicios.
Es importante resaltar las categorias de los diferentes hoteles para denotar los diferentes

servicios que brindan a sus huéspedes.

Categorizacion de hoteles

H Hotel de 4 a 5 estrellas
M Apart hotel
Hotel Resort

Hotel Boutic

Podemos establecer que los hoteles que respondieron:

e Hotel de 4 a 5 estrellas representan el 57%
e Hotel Boutic representan un 43%

e Apart Hotel representan un 0%

e Hotel Resort representan un 0%
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Los Hoteles de 4 y 5 estrellas que respondieron a las encuestas son un 57% , Hotel Boutic 43 %

y sin respuesta alguna los Apart Hotel y Resort del total de los hoteles entrevistados.

2. Ubicacion del hotel
Objetivo: determinar la ubicacion de los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La

Paz para entender mejor donde los potenciales clientes prefieren alojarse.

Ubicacion

M Casco viejo

m Centro

m Sopocachi
Obrajes

B Miraflores

M Zona Sur

(Los hoteles entre 4 a 5 estrellas de La Paz se encuentran en diferentes 6 zonas de la
cuidad de La Paz)

e En la zona del “Centro” se encuentran un 57% de los hoteles.

e En la zona de “Sopocachi” se encuentra 14% de los hoteles.

e En la zona de “Miraflores” se encuentra un 14% de los hoteles.

e En la zona sur “Zona Sur” se encuentran un 14% de los hoteles.
e En la zona del “Casco viejo” se encuentran un 0% de los hoteles.
e En lazona de “Obrajes” se encuentra un 0% de los hoteles.
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La ubicacion de los hoteles entrevistados se encuentra en el centro de la cuidad de La Paz siendo
un total del 57%, los demas hoteles que representan el 14% se encuentra ubicados en las zonas

de Miraflores, Sopocachi y Zona Sur.

3. ¢Con que frecuencia publica contenido en sus redes sociales?

Objetivo: entender la importancia que le dan los hoteles a publicar sus ofertas en las

diferentes Redes Sociales.

Frecuencia de publicacion de
contenido

M Diario
m Semanal

Mensual

(En la gréafica se muestra la frecuencia con la que los hoteles suben contenido a sus
diferentes redes sociales)

e Los hoteles que publican contenido “Diario” representan un 57%
e Los hoteles que publican contenido “Semanal” representan un 29%
e Los hoteles que publican contenido “Mensual” representan un 14%

Los hoteles que consideran muy importante publicar a diario en sus redes sociales representan

al 57% ya que en su mayoria cuentan con un calendario de publicaciones para sus redes sociales,
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mientras que el grupo de hoteles que apenas llega a publicar dia por medio o de manera semanal
representa al 29% del total de hoteles y por ultimo el 14% de los hoteles apenas publica una vez
a la semana suelen ser los hoteles que no cuentan con un calendario de publicaciones para sus

redes sociales.
4. (Con cuanta antelacion planifica una publicacion en sus redes sociales?

Objetivo: Entender el tiempo que les cuesta a los hoteles el producir contenido de valor para

sus diferentes redes sociales.

Tiempo de planificaion y publicacion

M Dias
m Meses

= Anual

En la gréafica se puede apreciar que:

e Los hoteles que planifican en “Meses” (1) representan al 57%
(Calendario mensual)

e Los hoteles que planifican en “Dias” (7) representan al 29%
(Contenido espontaneo dia a dia)

e Los hoteles que planifican en “Anual” (1) representan al 14%
(Calendario anual por festividades)
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Los hoteles que cuentan con un calendario mensual de publicaciones para sus redes sociales
suelen planificar semanalmente sus diferentes contenidos representando un 57% de los hoteles
entrevistados, mientras que el 29% de los hoteles trata de sacar contenido mas espontaneo dia a

dia verificando las tendencias actuales para planificar sus publicaciones.

Y por ultimo el 14% de los hoteles cuenta con calendario anual con diferentes planificaciones
aprovechando las diferentes festividades del calendario boliviano, normalmente estos hoteles
revisan su planificacion de publicaciones de manera mensual y llegan a generar contenido de

reserva para publicar en diferentes ocasiones.
5. ¢Desde hace cuanto utiliza las redes sociales para promocionar sus servicios?

Objetivo: identificar el tiempo que llevan usan las diferentes redes sociales y ver la

evolucion de sus mismas publicaciones a través del tiempo.

Anos usando Redes Sociales

B 1a3afos
B 4 a6 afios
7 a9 anos

Mads de 10 afios
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El la grafica podemos apreciar que:

e Los hoteles que usan redes sociales de 1 a 3 afios representan un 43%
e Los hoteles que usan redes sociales mas de 10 afios representan un 29%
e Los hoteles que usan redes sociales de 4 a 6 afios representan un 14%
e Los hoteles que usan redes sociales de 7 a 9 afios representan un 14%

La mayoria de los hoteles que representan el 43% son hoteles que apenes llevan usan las redes
sociales entre 1 a 3 afios cabe resaltar que la mayoria de estos son hoteles nuevos por lo que su
uso de redes sociales puede considerarse relativamente nuevo, pero algunos de ellos también
tuvieron que ingresar a las redes sociales ya que sefialaban que debido a la pandemia se vieron

obligados a utilizarlas por la pérdida de clientes y la aparicion de nuevos hoteles.

Los hoteles que llevan usando redes sociales entre 4 a 6 afios representan una 14% al igual que
los hoteles que llevan usandolas entre los 7 a 9 afios. Cabe resaltar que sus respectivas presencias
en las redes sociales han evolucionado a lo largo de todo estes tiempo ya que los administrativos
a cargo del manejo de las redes sociales fueron cambiados en un tipo aproximado de 3 afios lo
cual se demuestra en la aparecia y presencia en las diferentes redes sociales. Al igual que los
hoteles que llevan mas de 10 afios en las redes sociales que representan al 29% cabe resaltar que
en esta ultima categoria cuentan con un mayor rango de experiencia acumulada a pesar de los

contantes cambios de los encargados del manejo de informacion en redes sociales.
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6. (Cuales son las redes sociales que utiliza mas? (califiquelas segin su importancia 1 el

menos importante 7 el mas importante)

Objetivo: identificar la importancia que le dan los diferentes hoteles de 4 a 5 estrellas de la

ciudad de La Paz a cada una de las redes sociales

Redes Sociales (calificacion segun su impotacia)

Instagram  Facebook  Whatsapp Twiter Google Youtube Tripavisor otros tik tok

[e)]

(6]

N

w

N

=

o

B Seriel MSerie2 MSerie3 Serie4 MSerie5 MSerie6 M Serie7

(En la grafica podemos apreciar como cada gerente de hotel calificé la importancia de

cada red social)

» Facebook tuvo una calificacion promedio de 6.5 sobre 7
» WhatsApp  tuvo una calificacion promedio de 5.7 sobre 7
» Instagram tuvo una calificacion promedio de 5 sobre 7

» Google tuvo una calificacion promedio de 3.4 sobre 7
» TripAdvisor tuvo una calificacion promedio de 2.7 sobre 7
» YouTube tuvo una calificacion promedio de 2.5 sobre 7
» Twitter tuvo una calificacion promedio de 1.5 sobre 7
» Otro... Tik Tok tuvo una calificacion unica de 5 sobre 7
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En su gran mayoria de los hoteles calificaron a Facebook como la red social mas importante
para mostrar sus servicios teniendo una calificacion promedio de 6.5 sobre 7 en segundo
lugar quedando WhatsApp para hablar directamente con sus clientes y potenciales clientes
con una clasificacion promedio de 5,7 sobre 7 dejando en tercer lugar empatados a Instagram
y Tik Tok que recibieron una calificacion promedio de 5 sobre 7 por su importancia y

crecimiento de usuarios en los ultimos anos.

Dejando atras a Google con 3.4 sobre 7, TripAdvisor con 2.7 sobre 7, YouTube con 2.5 sobre
7 y por ultimo Twitter con 1.5 sobre 7, cabe resaltar que dichas redes no son usadas con
frecuencia por estos hoteles dejando atrds algunas importantes oportunidades que
representan en especial Google que junto a toda su familia de aplicaciones representan una
gran oportunidad para denotar su presencia y vincular de manera correcta a sus paginas web.
Otro importante dato es que ningun hotel ha vinculado su Tik Tok dentro de sus péginas
webs a diferencia de Facebook, Instagram, WhatsApp o incluso TripAdvisor que si estdn

bien vinculadas.

7. De las siguientes aplicaciones ;Cudl considera mds importante seguin su influencia?

Objetivo: conocer la importancia que los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz le

dan a algunas Redes Sociales que en su mayoria aun no las usan o estan comisando a usarlas.
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App mas importante segun su
influencia

MW Telegram

Pinterest
| Tik Tok
linkedin

(En la grafica podemos apreciar que aplicacion es mas importante segun su influencia)

» Tik Tok tuvo un apoyo del 71%
» LinkedIn tuvo un apoyo del 29%
» Telegram tuvo un apoyo del 0%
» Pinterest tuvo un apoyo del 0%

Telegram que no recibid ningiin apoyo con un 0% representa una gran oportunidad para muchos
hoteles debido a su diferenciacion marcada de mensajeria que se sincroniza a la nube con la no
cuenta la aplicacion de whattsapp que alguna vez llego a fallar y se podria considerar como un

lugar de mensajeria que ninglin hotel esté utilizando dentro de sus redes sociales.

Pinterest que tampoco recibié apoyo con un 0% es igual que Instagram que te permite subir
contenido grafico para compartir y que las demas personas puedan dejar su comentario, es otra

red social no tan popular que representa otra interesante oportunidad ya que Instagram al igual
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que Facebook pertenecen a la empresa Meta también podria llegar a fallar y ninglin hotel

actualmente la estd aprovechando dentro de sus redes sociales.

La diferencia entre LinkedIn que recibio un apoyo del 29% y otras redes sociales es su caracter
de uso profesional eso significa que permite segmentar de muchas maneras a los diferentes
publicos, llegando a un grupo de gente en especifico es decir que cualquier hotel podria
proporcionar sus servicios a través de cualquier red social enfocado a cualquier tipo de
profesional dando un servicio personalizado a diferentes profesionales como ser dentro de la

misma area como ser la turistica, la de ingenieros, médicos, etc.

Y por ultimo Tik Tok que recibid el apoyo de 71% de los hoteles que atin no lo estan usando. Es
una herramienta que dentro del inbound marketing, permite a los hoteles aumentar el alcance de
su marca e interactuar con su audiencia de maneras nuevas y emocionantes. Pudiendo exhibir
sus habitaciones, crear mini recorridos al igual que mostrar los servicios que los diferencian

como ser el de restaurante o spas.

8. (Qué necesitaria para crear contenido de valor mas eficientemente?

Objetivo: Identificar las necesidades que tiene los diferentes hoteles para crear contenidos

valiosos para sus diferentes redes sociales.
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Crear contenido de valor
eficientemente

W Un equipo de editores
especializados

B Un calendario de
publicaciones para redes
sociales

Inverir en una mejor pagina
web

Una mejor utilizacion de las

(En la grafica podemos apreciar lo que los gerentes de los diferentes hoteles necesitan
para desarrollar contenido de valor para sus redes sociales)

» Una mejor utilizacion de IAs (inteligencias artificiales) Es considerado
importante para el 57% de los gerentes hoteleros.

» Un calendario de publicaciones para redes sociales. Es considerado importante
para el 29% de los gerentes hoteleros.

» Un equipo de editores especializados. Es considerado importante para el 14% de
los gerentes hoteleros.

» Invertir en una mejor pagina web. Es considerado importante para el 0% de los
gerentes hoteleros.

Mejor utilizacion de Inteligencias Artificiales es considerado importante para la mayoria de los
gerentes llegando a un 57%, el potencial de las inteligencias artificiales aplicadas a diferentes
areas del hotel permitiria crear contenido de manera mas eficiente incluso poder medir el nivel
cada publicacion en cada red social. Eso significa optimizar tiempo y dinero en la creacion de

contenido valioso.
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Un calendario de publicaciones para redes sociales es considerado importante para el 29% de
los gerentes de hotel es una minoria que aun no cuenta con un calendario y lo consideran

importante para alcanzar a un nuevo publico en general para asi cumplir con sus metas.

Un equipo de editores especializado es considerado importante para el 14% de los gerentes de
hotel ya que consideran que necesitan personal para cumplir con sus objetivos y poder subir

contenido mas seguido en sus diferentes redes sociales.

Invertir en una mejor pagina web es considerado importante en un 0% eso es algo preocupante
ya que la mayoria de los hoteles se conforma con paginas web estandar que no resaltan de

ninguna manera.

- El andlisis de datos y el aprendizaje automatico para personalizar las ofertas, los servicios y

las recomendaciones segln las preferencias, el comportamiento y el historial de cada cliente.

- El uso de chatbots, asistentes virtuales y sistemas de reconocimiento de voz para facilitar la
comunicacion, la reserva y el check-in/out de los huéspedes, asi como para resolver sus dudas

y solicitudes de forma rapida y eficiente.

- La implementacion de soluciones de realidad virtual y aumentada para ofrecer experiencias

inmersivas y diferenciadoras que aumenten el atractivo y la fidelidad de los clientes.

- La integracion de sensores, dispositivos inteligentes y plataformas [oT para mejorar la gestion
energética, la seguridad y el mantenimiento de las instalaciones, asi como para crear ambientes

personalizados y confortables en las habitaciones.
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5.2 Analisis y resultados de la entrevista
1. (Cuales son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus

servicios?

Objetivo: Conocer las redes sociales si las empresas hoteleras utilizan las mismas redes

sociales para dar a conocer sus servicios.

Redes Sociales Utilizadas

: [

Facebook Instagram Twiter Tik Tok

[e)]

(O]

N

w

N

=

HSerie1l ™ Columnal Columna2

(En la grafica se puede ver que las redes sociales mas usan actualmente)

Las redes sociales mas utilizadas son justamente las 2 mas populares a nivel mundial tanto
Facebook como Instagram son las redes que cuentan con mdas usuarios y mas aceptacion de
propagandas, solo un (1) hotel cuenta con Twitter y cuatro (4) hoteles ya se han integrado a Tik

Tok.
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2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

Objetivo: conocer los objetivos de sus estrategias y el uso principal que los hoteles le dan a

las redes sociales para el beneficio del hotel.

Objetivos de estrategias

B Comercializacion
M Posicionamiento
M Fidelizacion

otros

e Los objetivos de las estrategias estan orientados a la “comercializacion” en un 57% de
los hoteles.

e Los objetivos de las estrategias estan orientados a la “fidelizaciéon” en un 29% de los
hoteles.

e Los objetivos de las estrategias estan orientados a la “posicionamiento” en un 14% de
los hoteles.

Lo mas importante es darnos cuenta que cada red social deberia cumplir una meta diferente

ya que cumplen funciones diferentes.

La comercializacion deberia estar enfocada en la utilizacion de Facebook debido a su forma
directa de publicar cualquier informacion dentro una red social personalizada para las

necesidades del hotel, el Posicionamiento deberia estar enfocado en Instagram debido al
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nivel de aceptacion del publico a las propagandas y por tltimo la fidelizacion deberia estar
enfocada en el Tik Tok ya que permite crear una comunidad fiel y que cada dia se encuentra

con mas crecimiento en especial el publico joven.

3. ¢Qué es lo que considera mas importante antes de crear y subir contenido a las

redes sociales?

Objetivo: identificar las caracteristicas de lo que cada hotel considera importante al crear y

subir contenido a las diferentes redes Sociales.

Importancia al crear y subir contenido

Mostrar sus
servicios
21%
Brindar

: : Brindar
informacion experiencia B Mostrar sus servicios

37% 59

M Brindar experiencia
Sefialar Sefialar informacién valiosa
informacion Dar a conocer lo que los diferencia

Dar a conocer lo valiosa ) ] ]
3 2 = M Brindar informacion
que los diferencia 16%

21%

Si bien la pregunta era abierta, se clasificaron las respuestas en 5 categorias para una
mejor comprension y analisis de los datos objetivos, agrupandolas de acuerdo con la
similitud de respuestas.

El porcentaje mayor se clasifica en la categoria de brindar informacion con un 37% que

es la sumatoria de las entrevistas que indicaron que lo principal es brindar informacién
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sobre sus servicios, les sigue las opiniones de mostrar sus servicios al igual que la de dar
a conocer que es lo que los diferencia con un 21% en las 2 categorias, la opinion de
sefialar Informacion valiosa que en tercer lugar con un 16%.
Y solo un 5% sefial6 que brindar experiencia dentro de su contenido es lo més importante
al desarrollar contenido que deberia ser considerado de mayor manera ya que la poder
transmitir las experiencias dentro del contenido se lograria atraer mas la participacion
de los potenciales clientes.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes

sociales?

Objetivo: conocer el tiempo que invierte cada hotel en crear contenido valioso para sus

diferentes redes sociales.

Tiempo de creacion de contenido

M horas
M semanal

= mensual
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5.

De igual manera se clasificaron las respuestas en 3 categorias del tiempo que tardan los
hoteles en crear y subir contenido.

Los hoteles que respondieron que creaban contenido en horas representan un 43% y cabe
resaltar que eso hoteles suelen subir contenido diario a sus diferentes redes sociales ya
que suelen crean y acumular contenido.

Los hoteles que respondieron mensualmente representan al 43 % lo que los diferencia
es que en su mayoria cuentan con un calendario mensual de publicaciones llegando a
publicar contenido de manera continua mejor planificada y acumulando contenido esto
les permite posicionarse de mejor manera en las diferentes redes sociales.

Los hoteles que respondieron semanal representan un 14% también cabe resaltar que
estos hoteles suelen subir contenido 1 a 2 veces a semana si es que no llega a ser 1 a 2
veces al mes y suelen ser los mas ineficientes cumpliendo sus objetivos ya que no logran
atraer con frecuencia a nuevos clientes.

JHan considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

Objetivo: identificar si los diferentes hoteles han considerado en entrar a alguna red social

nueva o que simplemente no estén utilizando.

146



“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

Alguna nueva red social

ENO
m Tik Tok

o Twitter

De igual manera a las anteriores preguntas se agrupo las repuestas 2 simples categorias:

El 57% de los hoteles respondi6é que NO ya que contaban presencia en las 3 redes sociales

principales.

El 29% de los hoteles respondi6 que estaban empezando o teniendo la intencion de utilizar

Tik Tok para promocional sus servicios.

Y el 14% de los hoteles respondio que tenia la intencidon de entrar a Twitter para informar

de sus servicios ademas de las 3 redes principales.

6. ¢;Cuenta con algun calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Objetivo: identificar a los hoteles que cuentan con algun tipo de calendario de publicaciones
para sus redes sociales y asi entender de mejor manera su presencia en las diferentes redes

sociales.
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Calendiario de publicaciones

mS|
B NO

De igual manera a las anteriores preguntas se agrup6 las respuestas en 2 simples categorias:

El 71% de los hoteles cuenta con un calendario mensual para la publicaciéon de sus
contenidos sociales también sefialaron que sus calendarios debian revisarse semanalmente

considerando todas las festividades para poder aprovecharlas y atraer clientes.

El 29% de los hoteles no cuentan con un calendario de publicaciones para sus redes sociales
los cual afecta su nivel de publicaciones y perdiendo potenciales clientes, incluso perdiendo

presencia ante su actual publico.
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5.2 OBSERVACIONES

Las redes sociales son una herramienta fundamental para la comercializacion, posicionamiento
y la fidelizacion de los clientes para los hoteles en el mercado turistico. Sin embargo, no todos
los hoteles de la ciudad de La Paz aprovechan al maximo el potencial de estas plataformas
digitales. En esta investigacion, se presentan algunas observaciones acerca de la utilizacion de
las redes sociales en los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad, basadas en un analisis de sus

paginas web y perfiles en Facebook, Instagram y Tik Tok si lo tenian.

Las estrategias de inbound marketing son utilizadas con solo un objetivo “comercializacion” en
su mayoria de los hoteles de 4 a 5 estrellas en la ciudad de La Paz, a diferencia de pocos hoteles
que utiliza sus redes sociales de manera diferenciada por el nivel de importancia que le dan a
cada red social que usan o planean usar en un futuro. Interactuar con cada cliente objetivo de
manera diferente especializada utilizando contenido de valor, es util para los hoteles que
actualmente generan contenido programado a través de un calendario o cronograma de
publicaciones, ya que permiten atraer a los clientes de manera orgénica y natural a través de la
interaccion directa con contenido creado a través de IAS y programadores especializados en

resolucion de problemas con los que interactian para recibir informacion actualizada.

A través de la creacion de contenido relevante y valioso, estos hoteles actualmente buscan
posicionarse y competir con lo que los diferencia dentro de sus variados servicios de los demas
hoteles en la industria hospitalaria Pacefia, ofreciendo informacion util que resuena con las
necesidades y deseos de su publico objetivo. Al analizar las preferencias de los hoteles en cuanto

al uso de las diferentes redes sociales se observo un escaso conocimiento de las estrategias de
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Inbound marketing ya que la mayoria de los hoteles no fue realmente honesto sobre el tiempo
que tardan en subir contenido a sus redes sociales porque una cantidad considerable del grupo
de hoteles encuestados y entrevistados menciona que publican contenido a diario en sus redes
sociales y tras una simple observacion de sus redes sociales se denota que muy pocos hoteles

logran publicar a diario contenido de valor que realmente se considere relevante.

Se observa que los hoteles que mas utilizan las redes sociales son aquellos que pertenecen a
cadenas internacionales o que tienen una categoria de cuatro o cinco estrellas. Estos hoteles
cuentan con una estrategia de marketing digital que incluye la creacion de contenidos de calidad,
la interaccion con los usuarios, la generacion de valor agregado y la medicion de resultados.
Asimismo, estos hoteles aprovechan las redes sociales para mostrar sus instalaciones, servicios,

ofertas, eventos y testimonios de clientes satisfechos.

Por el contrario, los hoteles que menos utilizan las redes sociales son aquellos que tienen un
calendario de publicaciones o que son independientes. Estos hoteles tienen una presencia
limitada o nula en las plataformas digitales, lo que les impide aprovechar las ventajas que
ofrecen para atraer y fidelizar clientes. Algunos de los problemas que se detectan son la falta de
actualizacion, la escasa variedad y calidad de los contenidos, la poca o nula interaccion con los

usuarios y la ausencia de indicadores de gestion.

Por tltimo, se observo que los hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz tienen un amplio
margen para mejora en el uso de las redes sociales como herramienta de inbound marketing. Se
recomendo a los hoteles que no cuentan con una estrategia definida se asesoren por profesionales

del sector y que implementen acciones para optimizar su presencia y su reputacion online. Asi,

(10)



“REDES SOCIALES COMO HERRAMIENTA DE ATRACCION EN INBOUND
MARKETING PARA HOTELES DE 4 A5 ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE LA PAZ”

podran incrementar su visibilidad, su competitividad y su rentabilidad en el mercado turistico,
ademas de la mejora continua o creacion de un calendario o cronograma de publicaciones en los
casos de loa hoteles que no contaban con uno por diferentes razones ademds de su

desconocimiento.
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CONCLUSIONES
Las redes sociales son una herramienta crucial para el sector turistico y hotelero, ya que permiten
una amplia comercializacidon, posicionamiento, promocionar los servicios, atraer clientes,
fidelizarlos y generar una reputacion online. Sin embargo, no todos los hoteles de 4 a 5 estrellas
de la ciudad de La Paz aprovechan al maximo el potencial de las redes sociales, lo que puede
suponer una desventaja competitiva frente a otros establecimientos de menor categoria que si lo

hacen.

Los objetivos han sido alcanzados y cumplidos, demostrados a través de esta investigacion, el

primer objetivo era:

» Describir como los hoteles han empleado las Redes Sociales como medio de atraccion.

Las cuales han sido identificadas gracias al andlisis realizado de cada una de las redes sociales

empleadas por los diferentes hoteles de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz.

Destacando el uso y la importancia de las tres principales redes sociales Facebook, Instagram y
Tik Tok. Se enlistaron las estrategias de inbound marketing mas adecuadas incidiendo en el uso

de que les dan a estas redes sociales en hoteles de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz.

El segundo objetivo especifico era:

» Describir cuales son las Redes Sociales mas utilizados por los hoteles de 4 a 5 estrellas

de la ciudad de La Paz y su propdsito principal.
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En consecuencia, las redes mas utilizas por los hoteles de 4 a 5 estrellas de la cuidad de La Paz
son: Facebook e Instagram, las cuales son utilizadas con el proposito de comercializacion o

posicionamiento, considerando a tiktok una herramienta de fidelizacion.
Y por ultimo el tercer objetivo era:

» Proponer como medidas de sugerencia las estrategias de inbound marketing mas
adecuadas incidiendo en el uso de las redes sociales en hoteles de 4 y 5 estrellas en la

ciudad de La Paz.

Finalmente, la hipotesis ha sido demostrada ““La falta de estrategias de Inbound marketing
a través de las redes sociales puede limitar la capacidad de los hoteles de 4 a S estrellas en

la ciudad de La Paz para atraer a potenciales clientes”
”. Por lo cual es una HIPOTESIS VALIDA.

Se comprob6 a través de encuestas y entrevistas realizadas a hoteles de 4 y 5 estrellas de la
ciudad de La Paz, que por la falta de estrategias del inbound marketing realizadas y la escasa
creacion de contenido valioso que suben a sus redes sociales puede limitar a estos hoteles a
atraer a sus potenciales clientes, que actuante utilizan toda red social para tomar una decision a

la hora de elegir un hotel, por lo cual la HIPOTESIS queda DEMOSTRADA.
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RECOMENDACIONES
Las redes sociales son una herramienta fundamental para el sector turistico y hotelero, ya que
permiten crear una relacion directa y personalizada con los clientes potenciales y actuales, asi
como difundir la imagen y los valores de la marca. Sin embargo, no todos los hoteles de la
ciudad de La Paz estdn aprovechando al méaximo el potencial de las redes sociales y sus
estrategias de Inbound marketing, Por ello, se recomienda a los hoteles que no cuentan con una

estrategia de inbound marketing digital adecuada que:

- Definan sus objetivos, su publico objetivo y su propuesta de valor diferencial.

- Elijan las redes sociales mas adecuadas para su tipo de negocio y su segmento de mercado.

- Creen contenidos de calidad, originales, variados y adaptados a cada red social, que generen

interés, una interaccion directa con los clientes y confianza entre los usuarios.

- Interacttien con sus seguidores, respondiendo a sus comentarios, consultas y quejas para que

aprovechen las oportunidades que genera la conversion.

- Analicen los resultados de sus acciones, midan el retorno de la inversion y realicen ajustes

periddicos para optimizar su rendimiento.

Para captar y fidelizar a su publico objetivo a través de las redes sociales se recomienda a los

hoteles que:

- Realicen un analisis de su situacion actual en las redes sociales, identificando sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, asi como su publico objetivo, su competencia y sus

objetivos.
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- Elaboren un plan de accion o calendario anual para las redes sociales que debera ser revisado
mensualmente, definiendo los canales mas adecuados para su segmento de mercado, el tipo y la
frecuencia de contenido que van a publicar, el tono y el estilo que van a utilizar, los indicadores
de rendimiento que van a medir y las acciones correctivas que van a implementar en caso de

desviaciones.

- Apliquen las técnicas de Inbound marketing, creando contenido de valor que atraiga, eduque,

convenza y deleite a los usuarios, generando confianza y credibilidad.

Asimismo, deben integrar las redes sociales con otras herramientas digitales, como el sitio web,
el blog, el correo electronico o las campanas de publicidad online, para crear un embudo de

conversion que guie al cliente desde el primer contacto hasta la reserva y la fidelizacion.

- Monitoreen y evalten constantemente los resultados de sus acciones en las redes sociales,
utilizando herramientas de andlisis y escucha activa, para conocer el impacto, la repercusion y
la satisfaccion de los clientes, asi como para detectar areas de mejora y oportunidades de

innovacion.

Se recomienda a los hoteles seguir las buenas practicas propuestas en la tesis y medir los
resultados de sus acciones en las redes sociales para optimizar su desempeio y mejorar su
competitividad ademas de actualizase contantemente sobre la aparicion de nuevos nuevas redes
sociales ademas de considerar que las actuales redes sociales siempre se encuentran en contante

evolucion y cambio.
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ENTREVISTA A GERENTES DE HOTEL

Objetivo. - Esta guia de entrevista tiene la finalidad de recaudar datos sobre el uso de las redes
sociales, los objetivos de las estrategias de marketing que se utilizan, para conocer los diferentes
recursos que estos hoteles de 4 a 5 estrellas de la ciudad de La Paz utilizan en el manejo de las

diferentes redes sociales.

1. ¢(Cuales son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus
servicios?
2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:
e comercializacion
e posicionamiento

e fidelizacion

3. (Qué es lo que considera mas importante antes de crear y subir contenido a las
redes sociales?

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes
sociales?

5. ¢Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

6. (Cuenta con algun calendario de publicaciones para sus redes sociales?
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ENCUESTAS

Encuesta a Gerentes y/o encargados del Departamento de marketing

Objetivo. — Esta encuesta tiene la finalidad de recaudar los datos mas relevantes de cada hotel
para el desarrollo de contenido de valor que brindan al publico al igual que las redes sociales

que consideran mas importantes para publicar su contenido.

Aspecto general geografico

1. Tipo de hotel
e Hotel de 4 a 5 estrellas
e Apart hotel
e Hotel Resort
e Hotel Boutic
2. Ubicacion del hotel
e (asco viejo
e Centro
e Sopocachi
e Obrajes
e Miraflores
e Zona sur
3. (Con que frecuencia publica contenido en sus redes sociales?

e Diario
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e Semanal

e Mensual

4. (Con cuanta antelacion planifica una publicacion en sus redes sociales?

e Dias

e Meses ()

e Anual

L O 1 ¢ T

5. (Desde hace cuanto utiliza las redes sociales para promocionar sus servicios?
e 1 a3 afios
e 4 a6 afios
e 7a9afos
e Mas de 10 afios
6. Cuales son las redes sociales que utiliza més (califiquelas segun su importancia 1 el
menos importante 7 el mas importante)
Instagram
Facebook
Whatsapp
Twiter

Google

vV Vv YV VvV VY V

Youtube
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» Tripavisor

7. De las siguientes aplicaciones cual considera mas importante segiin su influencia

>

>

>

>

Telegram
Pinterest
Tik Tok

LinkedIn

8. Que necesitaria para crear contenido de valor mas eficientemente

>

vV VvV VYV V¥V

Un equipo de editores especializados.
Un calendario de publicaciones para redes sociales.
Invertir en una mejor pagina web.

Una mejor utilizacioén de 1As (inteligencias artificiales)
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ENTREVISTAS A GERENTES GENERALES

ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL LA CASONNA HOTEL BOUTIC

1. ;Cudles son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Bueno en un inicio hemos tenido lo que es el Facebook y el Instagram, pero se iniciado
también el tratamiento de redes sociales con Tik Tok, entonces también tenemos Tik Tok.

2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

En realidad, es una fusion entre comercializacion y posicionamiento, nosotros tenemos

un publico internacional no estamos tan enfocados al publico nacional.

comercializacion (X)
posicionamiento (X)
fidelizacion ()

3. (Que¢ es lo que considera més importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?

Lo primero yo creo es dar a conocer los aspectos diferentes del hotel que no tienen otros
hoteles, areas que tenemos aca que no se ve un hotel convencional.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
Unos 30 artes entre imagenes y videos cortos los hacemos en 1 dia y un Tik Tok en 1
hora méximo.

5. (Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

Por ahora ninguna porque no vemos que haya ninguna otra opcion relevante, pero si
llegara alguna claro que si la utilizariamos.

6. (Cuenta con algin calendario de publicaciones para sus redes sociales?
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Si contamos con un Cronopost mensual que puede ir variando no es algo fijo puede

variar y es aprobado igual mensualmente.

ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL STANNUM HOTEL BOUTIC

1. ;Cuales son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Son Facebook, Instagram y Tik Tok.

2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:
En Facebook ante todo es descuento son descuentos, paquetes y actividades especiales,
en Tik Tok es mas para contenido chistoso interactivo enfocado a gente mas joven y el

Instagram es para mostrar mas la marca, estar presentes contante mente.

comercializacion (X)
posicionamiento X)
fidelizacion (X)

3. (Qué es lo que considera més importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?
Nosotros tenemos un planing mensual, que se verifica los artes que vamos creando en
qué momento son mas pertinentes de publicarlos, se suben las promociones del hotel y
restaurante ya que el Spa es un servicio aparte y se toma en cuenta el presupuesto de
cada red social.

4. (Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
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Cuando se esté claramente planificado no se tarda mucho en crear contenido se analiza
lo que se quiere mostrar y diario ademas que llegamos a acumular contenido para
publicarlos posteriormente y los videos méas profesionales si llegamos a tardar mas dias.
5. (Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?
Si Estamos considerando Twitter para poder informar a nuestros huéspedes diferentes
caracteristicas del hotel y noticias que pueden afectar o apoyar su estadia atin estamos
viendo la forma ya que subir contenido es completamente diferente al que estamos
habituados.
6. (Cuenta con algin calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Si contamos con un calendario mensual

ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL MITRU EXPRESS

1. ¢Cuales son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Las mas conocidas que son Facebook, Instagram y Tik Tok.

2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:
En realidad, los tres que me mencionaste son las estrategias que usamos en este hotel

que es relativamente nuevo.

comercializacion (X)
posicionamiento (X)
fidelizacion (X)

3. (Qué es lo que considera més importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?
En principio nos enfocamos en atraer personas corporativas y también extranjeras que

buscan hacer turismo en la paz, en loque se respeta al restaurante o eventos sociales
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seguimos teniendo un enfoque del mercado corporativo o de eventos. Ademas de resaltar
lo que nos diferencia que es los eventos de diferentes niveles y categorias. Ademas de
recibir a equipos de futbol o bandas de musica.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
Se planifica mensualmente y se verifican los presupuestos de las diferentes redes
sociales que es mas facil hacer un arte que un video.

5. (Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

No ninguna por el momento
6. (Cuenta con algin calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Si contamos con un calendario mensual

ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL MITRU SUR

1. ¢Cuales son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Las mas importantes que son Facebook, Instagram y Tik Tok.
2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

Las tres son impostaste, pero estamos mas enfocados en la comercializacion.

comercializacion (X)
posicionamiento ()
fidelizacion ()

3. (Qué es lo que considera més importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?
Brindar informacion relevante y de manera constante sobre todas nuestras ofertas,
servicios y mas que todo cosas que sean de interés para los huéspedes.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
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Se planifica mensualmente aun que generalmente no tardamos mas que unas horas en
crear artes para Facebook he Instagram y tardamos un poco mas en general contenido
para Tik Tok.

5. (Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?
No hay ninguna realmente relevante por el momento

6. (Cuenta con algin calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Si contamos con un calendario mensual que es aprobado semanalmente.

ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL PRESIDENTE

1. (Cuadles son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Bueno hay un sinfin de opciones, pero las que nos han dado mejor resultado son
Facebook, Instagram y Twitter.

2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

Basicamente a la comercializacion y la fidelizacion, sin embargo, la de fidelizacion es
mas complicada de llevar ya que hay tan tas opciones que antes era mas facil mantener

la fidelidad del cliente.

comercializacion (X)
posicionamiento ()
fidelizacion (X)

3. (Qué es lo que considera mas importante antes de crear y subir contenido a las redes

sociales?
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La experiencia que nosotros podamos brindar al cliente, antes la gente escogia un hotel
por su ubicacion y diferentes parametros que ayudaba a la gente a decidir por un hotel.
Ahora eso ha cambiado las personas eligen el hotel por la sefial de internet.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
Nosotros subimos contenido a nuestras redes sociales 3 veces por semana y los
contenidos los direcciona la gerencia comercial que trabaja con diferentes parametros,
tamafio, forma colores y el logo

5. (Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

Si lo que pasa es que primero entramos a las OTAS (online travel agencys o en espaiiol
agencias de viajes en linea), luego entramos a los motores de reservas Booking,
TripAdvisor, etc. Luego entramos a las Redes Sociales y bueno no se si vale la pena
entrar a Tik Tok porque yo creo que no es una plataforma donde la gente vaya a buscar
hoteles a La Paz es mas para subir historias o entretenimiento.

6. (Cuenta con algun calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Si claro que si, nosotros tenemos un encargado de redes externo con el que me reuno dos
veces por semana y tenemos un gerente de producto también externo, con la que tenemos

reuniones via zoom una vez por s€mana.
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ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL NC

1. (Cuadles son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Contamos con Facebook al igual que Instagram.
2. Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

Al ser un hotel nuevo estamos mas enfocados al posicionamiento

comercializacion ()
posicionamiento X)
fidelizacion ()

3. (Qué es lo que considera méas importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?

Mostrar las ofertas al igual que nos diferentes servicios que brindamos.

4. (Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
Se planifica mensualmente y generalmente tardamos meses en definir los contenidos
mas relevantes.

5. ¢Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

No aun no intentamos entrar a otras redes sociales
6. (Cuenta con algln calendario de publicaciones para sus redes sociales?

No en realidad ya que somo un hotel nuevo
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ENTREVISTA A GERENTE DEL HOTEL PATIO DE PIEDRA HOTEL BOUTIC

1. (Cuadles son las redes sociales que generalmente utiliza para promocionar sus servicios?
Las que usamos actualmente son Facebook y el Instagram
Los objetivos de sus estrategias se orientan mas a:

2. El posicionamiento ya que nos localizamos en una de las zonas mas concurridas del

centro pacefo.

comercializacion ()
posicionamiento X)
fidelizacion ()

3. (Qué es lo que considera més importante antes de crear y subir contenido a las redes
sociales?

Mas que todo la informacion valiosa y los servicios que destacan al hotel que cuenta con
una tematica colonial.

4. ;Cuanto es el tiempo aproximado que tardan en crear contenido para las redes sociales?
Dependiendo la red social no tardamos mas de media hora en crear contenido valioso
para nuestras redes sociales

5. ¢(Han considerado entrar a alguna red social nueva a las que usan actualmente?

Si actualmente como hemos intentado ingresar a Tik Tok pero es una red social que lleva
mas tiempo en crear contenido.

6. (Cuenta con algin calendario de publicaciones para sus redes sociales?

Actualmente no contamos con ningun tipo de calendario para subir contenido a las redes

sociales aun que intentamos subir contenido de manera continua casi diaria.
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DEFINICION DE TERMINOS IMPORTANTES
App. (abreviatura de la palabra inglesa aplication). La app. Es una aplicacion de software

disefiada para ejecutarse en los teléfonos inteligentes, tabletas u otros dispositivos mobiles.

Community manager: Segun Macid y Gosende (2012), las Redes Sociales han propiciado la
aparicion de un nuevo puesto de trabajo en las organizaciones: El community manager, una
persona encargada de representar la voz de la empresa en las conversaciones en los Medios
Sociales. El community manager es aquella persona o empresa encargada de crear, cuidar y

mantener las comunidades online o Redes Sociales de seguidores de una marca o empresa.

Blog: Un blog o bitacora es un sitio web que incluye, a modo de diario personal de su autor o
autores, contenidos de su interés, que suelen estar actualizados con frecuencia y a menudo son

comentados por los lectores.

Inbound marketing: Mercadotecnia de atraccion.

La mercadotecnia de atraccion, también conocida como inbound marketing, es una técnica de
mercadotecnia disefiada para atraer a potenciales clientes ofreciendo informacion de su interés
a través de diversos medios propios de la mercadotecnia de contenidos, generando asi

conocimiento de marca e interés en sus productos.

Redes sociales: Una red social es una estructura social compuesta por un conjunto de actores

y uno o mas lazos o relaciones definidos entre ellos.

SEO (del inglés Search Engine Optimization): Para Beltran (2013), el posicionamiento natural

o SEQ, es basico en cualquier estrategia que se realice por Internet y cualquier persona que
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trabaje en ese ambito debe tener unos minimos conocimientos al respecto, aunque en muchas

ocasiones no lo tienen y eso hace que su trabajo pierda valor.

SEM (del inglés Search Engine Marketing): segiin Lambrechts (2011), el Marketing en
buscadores representa a las acciones asociadas a lograr posicionamiento de un sitio en

buscadores, pero a través de enlaces patrocinados.

Chatbots o Bot conversacional: Los bot de charla o bot conversacional, son aplicaciones
software que surgen en los afos 60, y que simulan mantener una conversacion con una persona
al proveer respuestas automaticas, las cuales son previamente establecidas por un conjunto de

expertos a entradas realizadas por el usuario.

ROI (Return On Investment): Para Anetcom (2011), es el retorno de la inversion realizada. Se
determina como un porcentaje que se calcula en funcidén de la inversion y los beneficios
obtenidos para cuantificar la viabilidad del proyecto. En este caso la inversion corresponde a lo

que la empresa pone en forma de incentivos o descuentos para generar mas ventas.

Feed (Social Media): Un feed es una lista actualizada de todo el contenido nuevo publicado por
las cuentas que un usuario sigue en las redes sociales. En lugar de ser puramente cronologicos,

la mayoria de las fuentes de las redes sociales estdn controladas por un algoritmo.

Stories (Traduccion del inglés): En las redes sociales, una historia es una funcion en la que el
usuario cuenta una narracion o proporciona mensajes de estado e informacion en forma de clips

cortos de tiempo limitado de varias secuencias que se ejecutan automaticamente.
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Merchandising (Campo de estudio): El merchandising, promocion comercial o
comercializacion es la parte de la mercadotecnia que tiene por objeto aumentar la rentabilidad

en el punto de venta. Son actividades que estimulan la compra en el punto de venta.
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