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1) INTRODUCCION

En la hermosa ciudad de Santa Marta, en el balneario turistico cultural e historico, se
encuentra ubicado el Hotel Medellin Santa marta también cabe destacar que cuenta
con una sede en el Rodadero. Somos un hotel confortable, en donde nuestra prioridad
serd siempre brindar el mejor servicio a nuestros clientes, trabajando para lograr la
satisfaccion de sus necesidades.

Para todos aquellos que visitan Santa Marta, buscamos que su estadia en la ciudad sea
acogedora y comoda, ademas de obtener el mejor precio.

El Hotel Medellin Santa marta ademas de que se ha posicionado como la casa de
turistas y ejecutivos que visitan la ciudad, gracias al esmero de un equipo de talento
humano comprometido siempre con el bienestar de nuestros huéspedes. Amabilidad,

dedicacion, honestidad y excelente atencion y servicios es lo que nos define.

El impacto del coronavirus ha obligado a muchas empresas a reinventarse y buscar

nuevas formas de hacer negocios para sobrevivir.

El marketing digital es una opcion efectiva para que empresas y pymes encuentren
nuevas estrategias para llegar a clientes cada vez mas digitales en entornos de

incertidumbre.

En el momento de realizar un estudio de trabajo acerca del marketing digital debemos
tener en cuenta ¢Qué es marketing digital? El mercadeo digital o el marketing 2.0
es el componente de la mercadotecnia que utiliza internet y tecnologias digitales en
linea, como computadoras de escritorio, teléfonos madviles y otras plataformas

y medios digitales para promover productos y servicios. La finalidad de mi trabajo es
impulsar al hotel en la rama de marketing digital, ya siendo un hotel pequefio es un
hotel mas empresarial que de ocio, entonces necesitamos buscar métodos que ayuden
a la impulsion del hotel y que sea mas conocido y por otra parte el turismo se vio muy
afectado por medio de la pandemia, aunque por el momento no se puede viajar como
antes, tenemos varias estrategias como (concursos, paquetes, descuentos,
promociones, encuestas, etc..) cualquiera que sirva como método de impulsion del
hotel.


https://es.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia
https://es.wikipedia.org/wiki/Internet
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Online_y_offline&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Online_y_offline&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Computadora_de_escritorio
https://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono_m%C3%B3vil
https://es.wikipedia.org/wiki/Medios_digitales

1) GENERALIDADES DE LA EMPRESA

ASPECTOS LEGALES, ECONOMICOS Y ORGANIZACIONALES
e Hotel Medellin santa marta (seguros positivas)
e Empresa prestadora de servicio

e Satisfacer todas las necesidades de nuestros huéspedes, clientes y visitantes
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NOMBRE: HOTEL MEDELLIN
RAZON SOCIAL: GERARDO RIOS (CAMARA DE COMERCIO)

NUMERO DE TRABAJADORES: EI hotel es pequefio por lo tanto solo cuenta con 8
empleados (1 ceo, 2 administradores, 3 recepcionistas, 2 camareras).

2) FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

MISION: Ser la casa en la ciudad de santa marta de todos aquellos ejecutivos de cuentas
empresariales que vienen a la ciudad en plan de trabajo, y para todos aquellos turistas que
eligen a santa marta como destino turistico para tomar sus vacaciones, con precios
asequibles y comodos que estén al alcance de todo publico.

VISION: Ser el hotel nimero uno en el centro con el mejor servicio al cliente, con
buenas instalaciones y precios justos.

VALORES: respeto, honestidad, responsabilidad empresarial, critica constructiva,
atencidn personalizada.

POLITICA S DE LA EMPRESA: La alta direccién con la participacion del vigia de
seguridad ha definido una politica la cual es comunicativa la cual es divulgada a través de
induccion, re-induccidn actividades y ciclos de formacidn, capacitacion y por medio de



material publicitario adicionalmente se encuentra publicada en las instalaciones
administrativas y operativas en todas las sedes de trabajo.

2) INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO
(Recepcionista)

Cuando ingrese al hotel Medellin santa marta me pusieron a cargo de la recepcion junto
con mis compafieros de turno nos dedicdbamos a los check-in, check-out, cotizaciones,
movimientos de habitaciones, inventarios, facturaciones electronicas entre otras
actividades que se requiriera.

3.1.) DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO.

>
>
>
>
>

Atencion al cliente

Oficina administracion
Inventarios de mini bar
Amar paquetes de hospedajes
Cotizaciones

3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS.

Quede establecida como recepcionista, atencion al cliente, cotizaciones, asignacion de
habitaciones, manejar inventario de mini bar, crear convenios de tour con la empresa tu
hobby travel.

3) PROPUESTA
La propuesta se basa en encontrar los problemas de la publicidad del hotel en medio
de la pandemia, muchos de los cambios que trajo la pandemia dentro de todas las
empresas fue, sin duda, el marketing digital con el fin de tener una relacion estrecha
entre la empresa y la audiencia, ahora con las reaperturas del sector turistico hay que
buscar estrategias de como darle publicidad al hotel y por todo lo sucedido, el medio
de las redes sociales se volvio hit.
Esta sera nuestra nueva fuente de publicidad.

4.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA.

(MARKTING DIGITAL EN MEDIO DE PANDEMIA)

4.2 DIAGNOSTICO.

En el hotel Medellin santa marta, siendo un hotel con mucho tiempo en el medio de
prestador de servicio, cuenta con una recepcion equipada para la comodidad de nuestros



huéspedes, con todo lo sucedido por el covid-19 nuestro mayor problema fue que las
ventas bajaron drasticamente y con la reapertura teniamos que buscar la forma de hacer
de hacer publicidad al hotel y que nuestros clientes encuentren mejores ofertas de
hospedaje.

4.3 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

Sabemos que en medio de la pandemia tanto las grandes empresas como las pequefias y
sobretodo el sector turistico, fue uno de los mas afectados a nivel mundial. Para el afio
2021 prometia traer grandes cosas para todos, pero se vio forzado por una nueva ola el
covid-19 y el sector turistico nuevamente se vio perjudicado. En el hotel hemos
implementado estrategias como descuentos para parejas, familias, grupos y demas, pero
como ahora todo se maneja por medio de redes sociales y nosotros buscamos personas
que estén interesados en quedarse con nosotros, creamos una encuesta por medio de una
aplicacion en donde estaremos conociendo las necesidades de cada uno de nuestros
clientes.

1. JUSTIFICACION

Que me llevo hacer la realizacion de esta propuesta?

Por medio de las restricciones sanitarias el hotel se vio en la obligacion de también
tomar medidas con respecto a la publicidad del hotel para el momento de la
reapertura.

La decision de esta propuesta la escogieron la parte administrativa para asi también
estar en contacto con nuestros clientes y de esta forma saber las necesidades de cada
uno de ellos.

Porque? Por qué en medio de la pandemia el hotel sufrié grandes pérdidas como todas
las demas empresas siendo asi nos tuvimos que poner en marcha con plan de
publicidad y asi traer de nuevo tanto nuestros antiguos clientes como nuevos clientes.
Para que? Para asi poder potenciar publicitariamente el hotel y poder expandir de
nuevo nuestros servicios y como lo hicimos, decidimos hacerlo por medio de una
encuesta hotelera donde nuestros clientes podran exponer como se sintieron con
nosotros en su estadia.

2. OBJETIVO GENERAL

o Identificar el marketing digital como herramienta Gtil en tiempo de pandemia e
implementar la estrategia de publicidad en el hotel Medellin.

6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar las principales causas o problemas del hotel.



e Utilizar el marketing como herramienta de contacto con nuestros huéspedes.
e Explorar nuevas lineas o medios digitales que permitan mejorar el nimero de
conversaciones con los huéspedes.

3. REFERENTES TEORICOS

Las herramientas para el marketing digital son: redes sociales (correo electrénico,
WhatsApp, Facebook, etc.) aparatos electrénicos en este caso seria (pc, tabletas, teléfonos
inteligentes, portatiles.) ademas que el marketing igualmente llamado marketing 2.0,
mercadotecnia 0 mercadeo online, ofrece una variedad estrategias que a su vez contiene
herramientas para cualquier tipo de negocio, cabe destacar que hoy en dia este es un
método muy utilizado por el hoteleria para asi dar a conocer sus servicios.

Kotler y Armstrong (2008), describen el marketing como la filosofia de la direccion en
busca del logro de las metas futuras, este determina las necesidades y deseos del mercado
en la prestacion de servicios, lo que permite un desarrollo mas eficaz y eficiente frente a
los competidores. Una de las caracteristicas del turismo es contar con una excelente
promocion de productos y servicios y por medio de esta investigacion se dieron a conocer
de primera mano las fortalezas y debilidades del hotel Medellin santa marta lo cual
esperamos que mas adelante puedan hacer esas renovaciones a futuro.

Chaffey (2008), el marketing digital se define: «Como la aplicacion de tecnologias
digitales para contribuir a las actividades de Marketing dirigidas a lograr la adquisicion
de rentabilidad y retencion de clientes, a través del reconocimiento de la importancia
estratégica de las tecnologias digitales y del desarrollo de un enfoque planificado, para
mejorar el conocimiento del cliente, la entrega de comunicacion integrada especifica y los
servicios en linea que coincidan con sus particulares necesidades»

Esto quiere decir que el marketing digital ayuda a lograr una mayor potencializacién de
recursos y reduciendo de costos y de esta forma conocer los beneficios del marketing y de
esta manera promover de manera eficacia la comunicacion entre empresa y clientes.

Mark Zuckerberg citado por Moran (2014), asegura que: «Cada 100 afios los medios
cambian. Los ultimos 100 afios pertenecieron a los medios masivos. Durante los
proximos 100, la informacion no sera solamente enviada a las personas: sera compartida
entre los millones de conexiones de las que dispondrans.

Se puede decir que el marketing es una herramienta muy importante e innovadora que
hoy en dia abarca la mayor estrategia de mercadeo y es muy importante su
implementacién en estos tiempos de pandemia.



PLAN DE ACCION

se generd una encuesta hotelera virtual en la cual se llevara a cabo por medio de las redes
sociales como lo son correo electrénico, WhatsApp, Instagram y Facebook, esta encuesta
cuenta con 10 preguntas basicas con respecto al hotel y tres datos personales como lo
son: nombre, apellido y cedula.

Figural.
Inicio de encuesta.

(¢] hotelmedellin.surveykiwi.com

2
&
=
w
=
[0
=
(%]

OTEL MEDELLIN
SANTA MARTA

Le pedimos por favor unos minutos de su tiempo para responder esta
breve encuesta.
Cuéntenos sobre su estadia en nuestro hotel.

Figura2.
Datos personales del cliente

c hotelmedellin.surveykiwi.com.

Datos personales

Completa tus datos

Siguiente

SURVEYKIWI




Figura 3.
Evaluacion del cliente a los recepcionistas.
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Figura 4
Motivo del cual el huésped se quedd en el hotel.

¢Cual ha sido el motivo de su estadia?
Turismo: Escapada de fin de semana
Turismo: Vacaciones

Trabajo: Conferencia/evento

SURVEYKIWI

Trabajo: Otros

Otro

10



Figura 5
En esta imagen observaremos si la persona viajo en solo, acompafiado, con amigos o
familia con hijos etc.

ecibidos (1.2
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¢Como viaj6?

Femile contijos

SURVEYKIWI

P Escribe aqui para buscar

Figura 6
Motivo de porque se quedo en nuestro hotel.

hotelmedellin.surveykiwi.com,

¢Por qué has elegido nuestro hotel?

Ordene de la razén mas importante a la menos importante, deslice la razon!

1. Precio

2. Ubicacién

SURVEYKIWI

3. Instalaciones

4. Reputacion
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Figura7
Cuantas noches quedo hospedado.

<« (] hotelmedellin.surveykiwi.com

¢Cuantas noches se alojé en el hotel?
1 Noche
2 Noches

3 Noches

SURVEYKIWI

4 Noches

Més de 4 Noches

Figura 8
Qué tal se sintio.
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¢Cuan conforme se sinti6 con su habitacion?
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Figura 9
Si la comida fue de su agrado.
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Figura 10.
Como fue el trato por parte de los trabajadores.

SURVEYKIWI
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Figura 11.
Que tanto nos recomendarian.

¢Qué tan probable es que recomiende nuestro Hotel a un amigo
o conocido?
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Figura 12.
Y para la comodidad de los huéspedes en que podemos mejorar estructuralmente.

¢CoOmo cree que podriamos mejorar?

140 restante

SURVEYKIWI
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5. RESULTADOS OBTENIDOS

A base de toda la realidad que estamos viviendo con el covid-19 y como en todo lugar de trabajo existe
un buzdén de sugerencia con el fin de que nuestros clientes, visitantes y huéspedes nos den su punto de
vista referente al lugar, sin embargo, aunque implemente varias propuestas al hotel una de las que mas
les gusto a mis jefes fue implementar una encuesta hotelera virtual,

¢Coémo consiste la encuesta? Consiste en que por medio de via WhatsApp o correo electrénico se le
envia la encuesta a nuestros huéspedes y empresas aliadas y quienes deseen diligenciar lo pueden
hacer, es una encuesta que solo tardas como mucho 2 minutos la diligencian y nosotros por medio de la
pagina podemos observar las estadisticas y todo lo que ellos desean que mejoremos.

* 1. 4,Como puntuaria la velocidad y la atencion al realizar el check-in? 4 respuestas

* h Kk Kk h K K K Kk T

9de 10
= 2. ¢ Cudl ha sido el motivo de su estadia? 4 respuestas
Turismo: Escapada de fin de semana 0/00.0%
Turisme: Vacaciones 2/50.0%

Trabajo: Conferencia/evento 1/25.0%
|
Trabajo: Otros 1/25.0%
|
Gtro 0/00.0%
=
= 3. ¢Como viajo? 4 resousstas
=3. ¢Como viajo? 4 respuestss
Saolo 2/50.0%
|
En pareja 0/00.0%
Familia con hijos 0/00.0%
Amigos 2/50.0%
|
1= 4. ¢Por qué has elegido nuestro hotel? 2 respuestas
Qrdene de la razén mds Importanie a la menos imporiante, deslice la razon!
01 Ubicacién prom 1
02 Precio prom 2
03 Inszlacionss prom 3

0
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6. AUTOEVALUACION

Agradezco mucho que el hotel Medellin santa marta me abriera las puertas para poder
hacer mis practicas académicas pero en mis 6 meses de practicas en el hotel de mi parte
siento que no tienen administrativamente un buen manejo del flujo de dinero lo digo por
lo que se limitan a la hora de pagar a sus trabajadores, exigen demasiado para la cantidad
de dinero que le pagan a alguien fijo también deberian motivar a los practicantes con sus
practicas laborales y con esto me refiero a forma de reconocimiento de monetaria que no
solo sea los trasporte, y los dias que no tengan que laborar por lo menos que reconozcan
algo si les van a trabajar el dia. Hablar con la administradora del restaurante para que por
lo menos puedan variar los almuerzos de recepcidn porque en mi experiencia comer la
misma comida todos los dias me comenzé hacer dafios estomacales y por ultimo que
respeten sus 8 horas de trabajo porque habia dias en los que a mi otra compariera
practicante y a mi nos tocaba doblarnos de turnos y haciamos en la semana mas de las 48
horas.

7. RECOMENDACIONES GENERALES

Nuestra prioridad es vender en mejor momento y al mejor precio al cliente correcto y por
medio correcto. Para cumplirlo facilmente debemos aprovechar la tecnologia que tenemos a
nuestro alcance, asi que administrativamente que no se limiten demasiado a la hora de
invertir en publicidad, en la fachada del hotel, etc...

8. CONCLUSIONES.

Uno de los problemas del hotel es el mal uso de sus redes sociales, que explotan todo lo
que el marketing digital tiene para ofrecerles.

Otro problema es la fachada del hotel que no le invierten lo que deberian y que se limitan
demasiado al momento de reparaciones. Aunque con lo poco que tiene les ayudara a
sostener una campafa publicitaria si se lo proponen.
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