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Resumen

El presente trabajo analiza las estrategias de promocion en hoteles 4 estrellas del
distrito de Miraflores, Lima, 2020. Para realizar esta investigacion, se ha realizado
un trabajo de enfoque cualitativo, de tipo aplicada, con disefio fenomenoldgico y
nivel descriptivo. La muestra estuvo conformada por 06 colaboradores del hotel, 03
visitantes del hotel ademas de la realizacion de fichas de observacion. Los
resultados de la presente investigacion nos permiten ver que las estrategias de
promocion en los hoteles de este distrito tienen algunas limitaciones y deben ser
reforzadas y a la vez ser mas innovadoras, tal como propone Kotler donde se
enfoca en captar, mantener e incrementar el numero de clientes que sean rentables
a la empresa. La conclusion del trabajo nos permite determinar que la publicidad
en los medios masivos ya no es usada con frecuencia por el cliente, ante ello han
dirigido sus acciones a promocionar sus servicios en las redes sociales. Por ello,
se recomienda actualizar la misidn y estrategias en base a las nuevas exigencias
del turista, ese estudio permitira que el turista elija nuevamente las instalaciones.
Ademas, se sugiere articular esfuerzos con las empresas gubernamentales con el
objetivo de lograr y mejorar el posicionamiento en el mercado nacional e

internacional.

Palabras claves: Estrategias de promocion, marketing, ventas



Abstract

This work analyzes the promotion strategies in 4-star hotels in the district of
Miraflores, Lima, 2020. To carry out this research, work has been done with a
gualitative approach, applied type, with phenomenological design and descriptive
level. The sample consisted of 06 hotel employees, 03 hotel visitors, in addition to
taking observation cards. The results of this research allow us to see that the
promotion strategies in the hotels of this district have some limitations and must be
reinforced and at the same time be more innovative, as proposed by Kotler, where
he focuses on capturing, maintaining and increasing the number of clients that are
profitable to the company. The conclusion of the work allows us to determine that
advertising in the mass media is no longer used frequently by the client, in view of
this they have directed their actions to promote their services on social networks.
Therefore, it is recommended to update the mission and strategies based on the
new demands of the tourist, this study will allow the tourist to choose our facilities
again. In addition, it is suggested to coordinate efforts with government companies
with the aim of achieving and improving the positioning in the national and

international market.

Keywords: Promotion strategies, marketing, sales



I. INTRODUCCION



Con respecto a la aproximacion tematica, el turismo es una actividad econémica
muy importante que genera empleos a su poblacion, se efectian obras de
infraestructura, se realizan aperturas de establecimientos del sector gastrondmico
y hotelero, crecimiento del transporte aéreo, terrestre o maritimo, etc. El éxito de
una buena promocion dependerd de cuanta inversion de tiempo, recursos y
estrategias que cada pais puede aplicar a esta actividad, creando un sin fin de
posibilidades que pueden disfrutar los visitantes (Bembibre, 2011).

Sobre el tema de la promocién turistica, se ha abordado y analizado desde un
contexto internacional, por ejemplo, Francia, uno de los paises emblematicos en
Europa esta en 5to. lugar con respecto a ingresos del sector turismo, con mas de
38 400 millones de euros al afio. De acuerdo a la Organizaciéon Mundial del Turismo
(OMT), el numero de turistas internacionales se incrementé a 1200 millones en
2016, y para el 2030 llegaria a 1800 millones, segun (Francia Diplomacia, 2018).
Por ende, a nivel mundial el turismo es una de las industrias economicas
fundamentales, que crea una valiosa experiencia en el turista, en especial en
Europa. A pesar del crecimiento estimado en otras regiones, Europa permanecera
como destino mas visitado con mas de 900 millones de turistas al 2030 (Estrategia
de Turismo, 2016-2019).

Con respecto a América Latina, de acuerdo con la OMT en su mas reciente
Panorama del turismo internacional, en esta actividad se ha realizado un
incremento considerable, en 2015 mas de 96 millones y medio de viajeros visitaron

la region, la estadistica mas alta en los diez afios.

En temas estadisticos del turismo en América Latina, en base al ultimo reporte del
Foro Econémico Mundial, México permanece como mejor destino turistico. Y; ante
el indice de Competitividad de Viajes y Turismo 2017 del Foro Econémico Mundial,
el sector turistico gestiond US$7.600 millones a nivel mundial y con ello se crearon
292 millones de puestos laborales en 2016. Es importante resaltar que el turismo
representa 1 de cada 10 empleos a nivel global, es por ello su importancia en el

sector para el futuro de las economias latinoamericanas (Campoamor, 2017).



Por otro lado, en nuestro pais, se resalta a PROMPERU en el que se destaca su
labor importante durante esta cuarentena, promoviendo su campafia "Suefio, luego
viajo". Esta accién ha sido distribuida a 30 paises y traducida a siete idiomas
(Castro, 2020). Esta campafia junto a otras en proceso, seran clave para

incrementar la recepcion turistica nacional e internacional.

Asimismo, para este 2020, PROMPERU plante6 entre sus metas el incrementar en
7.8% el arribo de turistas que provienen del exterior; alcanzar los S/ 725 millones
en proyecciones de negocios internacionales; aumentar los viajes por vacaciones,
diversion u ocio al interior del pais en méas de 3.6%, lograr S/ 25 millones en generar
negociaciones en el mercado nacional; registrar 90 mil usuarios en la plataforma
TurismolN; etc. (Castro, 2020).

De acuerdo al Ministro de Comercio Exterior y Turismo, Edgar Vasquez, estimo una
posible caida del 65% en el turismo receptivo para el afio 2020, producto de la crisis
sanitaria ocasionado por la pandemia debido al coronavirus (COVID-19). Ademas,
la llegada de turistas internacionales descendié un 93% en junio comparado al
2019, segun la dltima data de la Organizacion Mundial del Turismo, en el que detalla
la repercusion causada por el virus de Covid-19 en el sector. Segun el dltimo indice
del Barémetro del Turismo Mundial que forma parte del organismo especializado
de las Naciones Unidas, las llegadas de turistas internacionales decrecieron en un
57% durante el primer semestre del afio. Esta tendencia sin precedente fue
causada inicialmente por el cierre de las fronteras en distintas partes del mundo,
por consiguiente, se establecieron medidas y restricciones al viajar como respuesta

a la pandemia (Organizacion Mundial del Turismo, 2020).

Por todo ello se aborda el siguiente problema general ¢ Cudles son las estrategias
de Promocion en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020?,
asimismo se considera como primer problema especifico ¢Cuales son las
estrategias de publicidad en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima,
20207, en segundo lugar se considera ¢ Cuales son las estrategias de la promocion
de ventas en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 20207, como tercer

problema especifico se tiene ¢ Cudles son las estrategias de la venta personal en



hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020?, también se menciona el
cuarto especifico ¢ Cuéles son las estrategias de las relaciones publicas en hoteles
4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 20207 Y finalmente el quinto problema
especifico ¢ Cuales son las estrategias del Marketing Directo y online en hoteles 4
estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 20207

Ante ello, se propone la siguiente hipotesis, la promocion en hoteles de 4 estrellas
del distrito de Miraflores es muy competitiva, la cual aplica constantemente las
nuevas herramientas informaticas para lograr captar y fidelizar a sus clientes. Sus

tacticas y acciones post covid-19 seran mucho mas creativas e innovadoras.

Con respecto a la justificacion del trabajo de investigacion analiza la promocién en
hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020. El sector hotelero en este
distrito es de alto prestigio, con mas afluencia de turistas dado que segun la
clasificacion de Reglamento de Establecimientos de Hospedaje cumplen con todos
los estandares de calidad de infraestructura, equipamiento y servicios establecidos
de acuerdo a su categorizacion, sin embargo, debido al costo de sus servicios para
algunos sectores de turistas y sobre todo a la pandemia causada por el covid-19
gue lleg6 a nuestro pais a inicios del mes de marzo 2020, ha generado grandes
estragos en nuestra economia, es por ello que se deben aplicar nuevas estrategias
como la eficiencia operativa y el buen uso de la data de los clientes y por su puesto
las herramientas digitales para poder incrementar el turismo receptivo en nuestro

pais.

Para la justificacion practica, esta investigacion servira de manera objetiva a las
empresas del sector hotelero, en vista que se aplicaran estrategias innovadoras
con la ayuda de los canales de comunicacion y plataformas digitales de toda la
informacién de gestion del marketing de promociéon y publicidad, los cuales
permitiran no solo beneficiar al sector hotelero sino al turismo receptivo nacional e
internacional y por ende permitird mayor ingreso en la economia del pais. Ademas,
esta investigacion podra replicarse en distritos turisticos como el centro de Lima,

Lince, San Isidro, Barranco, entre otros.
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Con respecto a la justificaciébn tedrica, recopila distintas teorias que estan
sustentadas sobre la variable de estrategias o acciones de promocion, las cuales
se realizan los distintos procesos para realizar esta investigacion, este trabajo se
desarrolla principalmente en base a la teoria de Kotler et al (2011), porque presenta
una perspectiva clara y concisa y enfoca las dimensiones que se actualizan

constantemente y por ende encaja con la realidad del tema a investigar.

Para la justificacion metodolégica, este trabajo se baso en el enfoque cualitativo, ya
a través de la realizacion de entrevistas a colaboradores de los hoteles de
Miraflores, asi como a algunos visitantes y también mediante la observacién a su
promocion de sus paginas web, se pretende ver las estrategias de la promocion
gue sean aplicables y puedan ser utiles para proximas investigaciones y puedan

ser replicadas en otros contextos sociales para el turismo.

Ante ello, esta investigacion ha buscado analizar puntualmente la promocion en los
hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, ya que este rubro es muy importante,
como factor determinante en la seguridad, bienestar y tranquilidad de todos los
turistas que llegan a conocer nuestro pais, por ello, la promocidn turistica en el
distrito de Miraflores debe de contar con innovadoras estrategias de promocion para
en los meses que aun tenemos debido a la pandemia, resurja nuevamente el sector
hotelero y que el nuevo turista nos visite nuevamente sin ningan temor, que lleve

Su experiencia vivida y la comparta con los demas.

Finalmente, este trabajo propone como objetivo general analizar las estrategias de
promocion en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020 y como
objetivos especificos proponemos Describir las estrategias de publicidad en hoteles
4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020, Determinar las estrategias de
promocion de ventas de los hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020,
Identificar las estrategias de venta personal en hoteles 4 estrellas del distrito de
Miraflores, Lima, 2020, Identificar las estrategias de relaciones publicas en hoteles
4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima, 2020 y Determinar las estrategias de
Marketing Directo y online en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores, Lima,
2020.
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ll. MARCO TEORICO
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Con respecto a los antecedentes internacionales, tenemos desde la perspectiva de
la investigaciéon a Pranee, Kortanase, Wongjunya y Suchookorn, (2020), donde se
presenta un plan de desarrollo turistico eficaz a medida para el turismo de Tailandia,
gue contribuya a mejorar los ingresos y refuerce la actividad econémica del Pais.
El objetivo principal es examinar el potencial turistico y la economia oriental y
también disefiar una estrategia para la promocion y el desarrollo del turismo en esta
area de enfoque. La metodologia de investigacion aplicada se hizo mediante la
recopilacion de datos de un estudio de literatura documental y entrevistas dirigidas
a explorar el potencial y el desarrollo del turismo, incluidas las conversaciones con
el grupo de enfoque. Los resultados de la investigacion revelaron que la estrategia
de promocion y desarrollo del turismo comprendia las 4 estrategias del FODA.

El estudio de Puangmaha, Taiphapoon, Vadhanasindhu y Sinthupinyo (2020) en su
publicacién académica sobre como las pequeiias y medianas empresas (PYMES)
implementan de forma sistematica y eficaz la comunicaciéon de marketing en las
redes sociales. Este estudio tiene como objetivo entender los puntos débiles y las
proyecciones de las pymes en la industria hotelera tailandesa, para desarrollar
aplicaciones innovadoras de comunicacion de marketing en redes sociales. La
investigacion utilizé el enfoque cualitativo a través de entrevistas semiestructuradas
con profesionales de la industria, algunas de ellas se realizaron a via telefénica para
la recopilaciéon de datos de muestras. Como conclusion consideraron que todos los
canales de redes sociales no son siempre los mas idoneos en el entorno del

marketing hotelero.

Asimismo, se complementa el estudio de Ndizera (2018), en su publicacion sobre
el analisis de la contribucion de las estrategias de comunicacion de marketing
articuladas a fin de lograr la efectividad de los servicios en hoteles especificos como
el Kigali Serena en Ruanda como un caso de estudios. La investigacion realizo
entrevistas semiestructuradas con los directivos de Marketing y manejé un
cuestionario a una muestra de clientes de hoteles. Como conclusion, se consideré
gue de acuerdo al rubro de los servicios ofrecidos y a la industria competitiva, las
operaciones en los hoteles de Ruanda logran mayor efectividad dependiendo la

capacidad de los directivos en identificar y aprovechas toda oportunidad para
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mantener relaciones productivas con clientes potenciales, asi como una evaluacion
de la comunicacion de marketing a fin de apuntar los esfuerzos y herramientas a
utilizar, como este estudio encontré el boca a boca es el cliente se siente mas

atraido.

Asimismo, el autor Sanchez (2020) en su investigacion sobre el estudio de la
comunicacion online en la Promocion turistica de Brasil a través de las nuevas
Tecnologias de la Comunicacion (TIC). El objetivo era estudiar cada una de ellas,
en las que se determind cuales son sus debilidades y fortalezas, asi como las
oportunidades de mejora en cada uno de los canales. Se realiz6 el enfoque
cualitativo como la observacion del uso de canales oficiales de comunicacion digital

tales como: el Website, social media y la App movil oficial.

Conforme al estudio de Avila y Ugalde (2019), en su revista investigaciones
turisticas en la cual muestra a la red social con alto potencial para promocionar los
destinos turisticos ecuatorianos, asi como una buena planificacion, las cuales
transmiten identidad de las localidades. El objetivo de este articulo es obtener un
analisis sobre la utilizacidon que brindan algunos municipios que dan las redes
sociales, en especial Facebook, Twitter e Instagram, con el objetivo de promocionar
sus actividades turisticas, a fin de tener informacion que planifique mejor las
estrategias de comunicacidon en los municipios. Se desarrolld el enfoque
cuantitativo el modelo aplicado fue el PRGS y otras variables especificas a fin de

analizar las actividades que ejecutan las marcas en el social media.

En la investigacion de Haro-Zea, Alcazar-Zamacona y Gonzales, (2019) en su
articulo de investigacion cientifica en la revista académica ECO, sobre el potencial
de la Industria turistica en Cozumel, su objetivo es realizar un estudio de la
competitividad de la industria turistica en la isla, usando la estrategia "el diamante
de Porter". Se aplico el estudio exploratorio, descriptivo y explicativo, el disefio del
trabajo de investigacion es no experimental. La técnica aplicada fue entrevistas, las

cuales estaban dirigidas a una muestra no probabilistica del tipo intencional.

En cuanto al aporte de Nedelea, (2017) en su estudio de la Promocion Turistica

14



Rumana sobre como la industria del turismo esta siendo competitiva a nivel global,
exige y demanda una estrategia creativa y Unica capaz de captar el mayor ingreso
de turistas. Su objetivo es sensibilizar a las personas del potencial turistico que se
tiene en la zona para poder incrementar el ingreso de turistas. Utilizaron un enfoque
cualitativo, la decision del turista sobre la eleccion del destino est4 siendo
influenciada por recomendacion de personas a través de canales sociales de los
gue han vivido la experiencia de los servicios turisticos. Una de las conclusiones
que la publicidad puede considerar la adaptacién de los consumidores con un
destino, un servicio o0 agencia de turismo, para captarlos, ampliar su estadia y
disfrutar de las actividades turisticas, todo ello con apoyo de marketing para

promover una Imagen favorable de la oferta turistica.

En la Revista de investigacion en economia y negocios de Slivar y Bayer, (2017)
sobre las referencias en linea en el turismo y el performance del desempefio de la
industria hotelera: en especial de Europa. El objetivo de este articulo es evaluar el
marketing online actual, el rendimiento de las marcas hoteleras internacionales
conforme a la clasificacion recomendada. El enfoque es cualitativo usando la
técnica de la observacion. Se observa que van desde el lujo hasta el presupuesto.
Los resultados indicaron que gran parte de los hoteles tienen un rendimiento
intermedio en el marketing de referencias online, mientras que los hoteles
clasificados en el segmento de presupuesto muestran un rendimiento débil en

Europa.

En base al estudio de Tunez, Altamirano y Valarezo, (2016) en la revista Latina de
comunicacion social sobre el proceso de cambio que esta percibiendo la
Comunicacion turistica colaborativa 2.0: entre las cuales podemos mencionar la
promocion, publicidad e interactividad en sitios web en América Latina. El objetivo
fue analizar las herramientas del sitio web, la accesibilidad, los recursos digitales,
la generacion de productos y los espacios interactivos como las redes sociales. Se
usé el enfoque cuantitativo, con datos recopilados en 2015 y la revision de la
literatura. Como conclusion se resalta que los website son clave para la promocion
y publicidad turistica, sin embargo, estas deben adaptarse al cambio y

comportamientos del turistica 2.0., quien al aplicar estas herramientas tecnolégicas
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y efectivas obtendran un asesoramiento directo en la web.

En el ambito nacional, uno de los estudios sobre el comportamiento de las
empresas hoteleras peruanas es el de Gamero (2015), en su tesis titulada "El
marketing digital hotelero como facilitador para la atraccion de turistas
internacionales que se hospedan en Trujillo", en este estudio se puede observar y
analizar las estrategias de marketing que el sector hotelero ha aplicado para atraer
turistas ademas de sus factores que influyeron en los turistas al elegir qué
hospedaje utilizar. Para este estudio, se aplic6 un enfoque cuantitativo y a los
turistas extranjeros se les realiz6 una encuesta; de este modo los resultados

obtenidos apoyaron la hipétesis que se planted en este trabajo.

Su conclusion fue mejorar el enfoque multicanal de la estrategia de marketing del
sector hotelero en Trujillo y el uso de estas acciones en redes sociales dado que
en el resultado de las encuestas los turistas usan los webs pages web de opiniones
por viajeros como TripAdvisor, éstos crearon impacto en la decision final para la

reserva.

Por otro lado, mis bases tedricas han usado diversos modelos, teorias y conceptos,
gue en base a sus investigaciones propias o estudios de organizaciones con

respecto a la promociéon manifiestan lo siguiente:

El turismo es una actividad que esta en constante cambio, que se ajusta y encaja
de manera rapida frente a los cambios sociales y econémicos y ademas tiene un

impacto en el desarrollo mundial segun Tufiez, Altamirano y Valarezo (2016).

La globalizacién segun Gray (2017) “is the process by which people and goods
move easily across borders Principally, it's an economic concept. Como es
principalmente un concepto econémico integra diversos campos como mercado,
comercio e inversiones con poca restriccion para parar el flujo de servicios entre

naciones.

Sobre la promocion, segun Kotler et al (2012) aborda que la Promocién es el medio
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por el cual una empresa dirige su objetivo a comunicar, tratar de convencer y hacer
recordar de una manera directa o indirecta sus productos, servicios o marcas al
cliente. Resalta ademas que la comunicacion en marketing representa la visibilidad

de la marca y facilita la interaccion con los consumidores.

De acuerdo a los autores Kotler y Keller, (2016 p. 3) define al marketing como “el
resultado de una cuidadosa planificacion y ejecucion, utilizando herramientas y
técnicas de Ultima generacion”. Resalta aplicando ciertos elementos y si se
entiende y comprende las necesidades del cliente, se logara la venta final y la

fidelizacién de los clientes.

En cuanto a la promocion turistica, segun Gurria (1991), menciona que es una
actividad articulada a través de acciones e instrumentos con el objetivo de fortalecer
los estimulos para mejorar el desarrollo del entorno turistico, asi como el mejorar la

ejecucion de las actividades de la industria en beneficio de la actividad econdmica.

De acuerdo al articulo de Galiana (2020) da como definicion al marketing turistico
como la promocion de lugares que realizan las empresas hoteleras, ademas
lugares de entretenimiento, restaurantes, empresas de transporte y otros
organismos. Ademas, conlleva a crear las mejores estrategias para ofrecer un
excelente servicio al turista. No solo se vende un producto, sino se brinda

experiencia y se recurre al feeling con el cliente.

En cuanto al marketing 2.0 Kotler, Kartajaya y Setiawan (2012, p 19) ademas de
las tecnologias de informacion se centra en el consumidor en cémo lograr la

satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, Kotler, Kartajaya y Setiawan (2012, p 14) sefiala que el "marketing
3.0 es la fase en la que las empresas pasan de una vision centrada en el
consumidor a una vision centrada en la humanidad y en la que la rentabilidad se
concilia con la responsabilidad corporativa". Asimismo, menciona que las nuevas
tecnologias, internet y redes sociales han permitido que los consumidores puedan

comunicar y expresar sus experiencias vividas. Su enfoque es la persona, en
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consecuencia, trata de innovar y crear nuevas formas de llegar al cliente.

Para obtener un amplio conocimiento en cuanto a las principales diferencias del
marketing, podemos concluir que el marketing 3.0 se focaliza en los valores,
complementa el marketing emocional el 2.0 en el consumidor mientras que el

marketing 3.1 se centra en los productos.

En cuanto a las redes sociales se definen segin Ban y Tarca, (2020) “Social media
is a set of applications based on web 2.0 technology which allows the transmission
and retrieval of content by their user”. Son potentes herramientas y aplicaciones de
tecnologia donde los usuarios puede compartir no solo fotos o videos sino también
opiniones y vivencias que puedan ayudar a otros usuarios a tomar la decision final

al elegir un servicio o producto.

Es por ello, que segun detalla en el articulo de Rifai (2016) que los medios de
comunicacion en el siglo XXI seran nuestros aliados en este proceso de transicion.
Juegan un papel importante como agente en la transmision del mensaje y ademas
del compromiso de las comunidades a nivel mundial que viajaran a futuro hacia el
destino elegido ya sea nacional o internacional. De esta implicancia dependera que
el turismo se preserve de modo sostenible para las siguientes generaciones esa

implicacion de la que depende que el turismo se preserve para generaciones.

Por otro lado, segun Kotler y Keller (2016 p. 350) define las dimensiones del
marketing 3.0 como: “las herramientas para desarrollar la estrategia de marketing
de la empresa, y decidir cuales lineas de productos deben ampliarse”. Es por ello
gue es importante planificar estos elementos, analizarlos antes de lanzar al

mercado el producto o servicio.

Asimismo, con la comunicacion, las empresas promocionan sus productos, y
dependiendo la efectividad de la estrategia, logran la satisfaccion de las
necesidades que requiere su publico especifico. Existen diversas estrategias de
cémo lograr una comunicacion efectiva, entre ellas estan venta personal, promocién

de ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones publicas. La integracion de
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estas herramientas depender& de ciertos factores, como el producto, el mercado,

publico objetivo, competencia y de la estrategia planificada.

Conforme a las conceptualizaciones de estrategias de marketing, mencionaremos

algunos en base a algunos autores.

Publicidad se define como "cualquier forma impersonal de presentacion y
promocion de ideas, bienes o servicios, que paga un patrocinador identificado"
(Kotler y Armstrong, 2017, p. 366), dichos autores enfatizan todas las tacticas y
recursos viables para que de forma persuasiva se pueda ofrecer al cliente a fin de
construir y mantener una relacién frecuente con ellos. Las promociones que se
publican deben contener informacién especifica y relevante dirigida a las
necesidades de los usuarios. Pueden mencionarse las revistas especializadas,
canales de television, programas de radio. Algunas formas de publicidad necesitan

de mayor presupuesto como la televisiva.

Asimismo, los profesionales de marketing indican que los medios tradicionales ya
no se utilizaran, sin embargo, surgiran los medios de las nuevas tecnologias
digitales, como los sitios web y el correo electronico hasta los contenidos en

teléfonos moviles y el video.

En cuanto a la Promocion de Ventas segun (Gonzales y Talén, 2014 p. 459) lo
definen como determinados incentivos como cupones, concursos, premios, entre
otros que la empresa ofrece por temporada a sus clientes para mejorar las ventas.
Las estrategias promocionales son efectivas porque permiten obtener resultados
rapidamente, aunque no siempre se traducen en mayores beneficios. Para ello se
debe desarrollar una correcta planificacion mediante los pasos como establecer
objetivos, seleccionar los instrumentos de promocién, implantar un programa y

evaluacion de los resultados.
Relaciones publicas segun (Gonzales y Talon, 2014 p. 458) son actividades

dirigidas a un publico objetivo con el fin de fortalecer la buena imagen y crear una

actitud favorable sobre una empresa que presta sus servicios. No se genera una
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venta inmediata, pero si un conocimiento a través de los medios de comunicacion
con articulos, entrevistas o noticias inducidas que no siempre se pagan. Algunos
de los elementos mas usados son notas de Notas de prensa, ruedas de prensa,
servicios de clipping, boletines de noticias, viajes de familiarizacion, ferias turisticas

y workshops.

Marketing Directo segun (Gonzales y Talén, 2014) ha ido evolucionando a traves
del tiempo y en la actualidad son multiples los medios que se utilizan como el
correo, teléfono e internet. Su objetivo es centrarse en conseguir acceso directo a

los consumidores para ofrecerles el servicio:

Uno de los canales mas importantes del marketing directo es la fuerza de ventas
de la empresa cuyas labores fundamentales se centran en: busqueda de nuevos
clientes, programacion de actividades de venta, comunicacion de los servicios de
la empresa, acto de venta, recopilacion de informacion acerca del cliente y

distribucion.

Asimismo, las ventas personales son las herramientas mas eficaces y generan una
cierta preferencia en el consumidor cada vez mas exigente en la eleccion del
servicio. Se menciona algunas caracteristicas resaltantes como la interaccion
personal donde se crea una forma de cémo interactuar con los usuarios. Es aqui
donde podemos observar cdmo reaccionan los usuarios ante la informacién o
promocion que brinde la empresa turistica. Asimismo, el cultivo que va desde como
aplicar una buena estrategia de ventas hasta lograr una relacion mas amical
personal y por ultimo la respuesta, donde el comprador en base a todas las

opciones recibidas, optar por la mejor que tenga un valor agregado.
Asimismo, la venta personal es mas efectiva dentro del proceso de compra,
inicialmente porque es donde se trata de captar la primera impresién del

consumidor y luego qué estrategia optamos para fidelizar su estadia recurrente.

En la industria hotelera, segun el articulo publicado por (Moreton s.f.) muestra de

manera detallada las herramientas de comunicacién offline como son:
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Anuncio en medios masivos, herramienta muy conocida, entre ellos tenemos la
television y la radio. Estos medios tradicionales contintan vigentes, sin embargo, el
presupuesto de algunas empresas no se ajusta para que puedan aparecer en hora
de alta frecuencia o en los canales favoritos. El autor sugiere estudiar al publico
objetivo, primero en los canales de TV y radio a nivel local y nacional. Luego,
investigar las horas en las que la audiencia esta conectada a fin de dar la promocion
y asi incrementar el publico objetivo.

Los directorios comerciales locales son una forma eficaz para dar introducir a tu
empresa, el usuario con una necesidad especifica busca en el directorio a una
empresa que les ayude cumplir sus necesidades y expectativas. Estos directorios,
se clasifican segun el rubro o servicios que brindan las empresas, su ubicacion

geografica, volviendolo una herramienta facil de ubicar.

Dentro de algunas acciones del marketing directo que son usadas frecuentemente
estan, la realizacion de importantes campafias en un lugar estratégico a fin de
promocionar los negocios de zona a los habitantes. Mientras mas impactante y
creativa sea la campafa de marketing directo mas acogida creara en los usuarios.
Segun el rubro, puede impactar el folleto o brochure con la informacion puntual,

disefio correcto y que sea atractiva para el usuario.

El patrocinio de eventos que dependiendo el evento puede ayudar a incrementar
las ventas. Es esencial tener primero el objetivo a conseguir, luego ver qué
opciones son viables de acuerdo al alcance de la empresa y qué tipo de actividad
a patrocinar seria el mas adecuado con la vision empresarial. Para el desarrollo de
esta campafa de comunicacion del patrocinio se analiza la logistica y la proyeccion

econdmica disponible que tengo para realizar esta estrategia.

En base al articulo publicado por Omnibees, (2019) expresa la importancia del
marketing online en las compalfiias turisticas. Hoy en dia el comportamiento de
adquirir un servicio ha cambiado totalmente para los consumidores. Ante las nuevas

tendencias, este articulo proporciona informacion de como utilizar el marketing
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digital para el sector hotelero a fin de atraer clientes potenciales. Entre las
principales estrategias en linea se consideran las redes sociales, la web y emalil

marketing.

La pagina web que debe estar disefiada para poder visualizar desde cualquier
dispositivo electrénico, a fin de que los clientes puedan acceder sin ningun
contratiempo. Se debe cuidar el disefio, debe ofrecer imagenes de calidad.

Se pueden aplicar técnicas de marketing digital para mejorar el posicionamiento de
tu hotel en buscadores reconocidos, para ello usar estrategias Search Engine
Optimization SEO, por sus siglas en inglés, para obtener un buen posicionamiento
dentro de internet y del entorno de hospitality. Al estar visibles en las primeras
posiciones de busqueda como Google o Yahoo, crea una ventaja circunstancial

frente a la competencia.

Crear y alimentar un blog en donde se comparten data util y relevante para los
vigjeros. Brindar material clave y valioso a los usuarios, creara fidelizacion y
agradecimiento por el contenido y por consiguiente genero confianza con los

clientes a través de la experiencia vivida con la empresa turistica.

Buscar feedback de los huéspedes a través de los comentarios para conocer la
evaluacion y reconocimiento de tu hotel en Internet. Usar la informacion de otros
clientes para comentar la experiencia dentro del hotel, de esa forma otros viajes los

leeny eligen.

Usar redes sociales, las cuales son muy efectivas para aumentar las reservas.

Realizar comentarios en tu web page, lugares como el sector hotelero y también
haciendo mencién a tu hotel en las redes sociales es muy estratégica para
aumentar la captacién de nuevos clientes y aumentar las reservas. Algunas de las
mas usadas por los usuarios son Instagram, Facebook, ya que permiten potenciar

Su presencia online.

Asimismo, el email marketing tiene un mayor alcance en los huéspedes, por este
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canal de comunicacion se puede obtener mejores resultados de conversion y
fidelizacion, y también para cierta segmentacion que no pueda usar aun las redes

sociales.

Es importante conocer la industria hotelera en nuestro pais y su evolucion a través

de los afios y su perspectiva a futuro.

En base al articulo publicado por Portalturismo (2019), la estadistica que maneja el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur), al 2016, el Peru esta

conectado directamente a 22 paises y 42 ciudades a través de 25 lineas aéreas.

Asimismo, manifiesta que el aumento de la capacidad hotelera en el Pera y el
incremento de la oferta turistica que exigen los hoteles de 5 y 4 estrellas ha surgido
notoriamente: por ejemplo, en base a esta categoria en el 2011 existian 115 y al
2015 el numero de establecimientos era de 157.

Conforme al Hotel & Tourism Advisor y la Sociedad de Hoteles del Peru (SHP), 13
de esos establecimientos se construyeron en nuestra capital, con una inversion de
U$S 335 millones; y 12 en Cusco, 4 en Arequipa, 2 en Piura, 2 en Tumbesy 2 en

Ica.

Con la implementacion y restructuracion de los aeropuertos, la construccion y
mejoramiento de las carreteras y el aumento de empresas ferroviarias y aéreas,
Pera seria anfitrion de mas turistas de diferentes partes del mundo, cuya
preferencia principal es conocer las maravillas como Machu Picchu, el rio

Amazonas, el Lago Titicaca, las Lineas de Nasca, la gastronomia, entre otros.

En la ciudad de Lima, la mayor parte de empresas hoteleras entre 3 y 5 estrellas se
encuentra en San Isidro y Miraflores. Segun un estudio del Mincetur, en el afio 2015
funcionaban 112 hoteles de esa categorizacion, de los cuales 62 se ubicaban en el

distrito de Miraflores y 30 en San Isidro.

Durante los afios 2017 y el 2021 se estimaba la construccién de 62 hoteles en el
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Perd, lo que significaria una inversion de US$ 1.141 millones y el aumento de 8.279
habitaciones. Adicionalmente, 35 de estos hoteles seria inaugurados en Lima,
donde la demanda superd a la oferta existente.

Sin embargo, conforme al articulo publicado por Verona (2020), la situacion actual
ha marcado drasticamente en algunos sectores, esta nueva realidad ha influido en
la forma eficaz de resurgimiento de los establecimientos una vez superado la
pandemia producto del covid-19. En plena etapa de reanudacion economica la
recuperacion es lenta, sin embargo, la industria hotelera ya esta realizando

acciones para cuando terminen las restricciones de movilizacion.

En vista a ello, el sector hotelero en el pais, estd contemplada en la Fase 1 del
proceso de reactivacion economica, ante ello, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo publico la Resolucion Ministerial N°080-2020-MICENTUR, donde se
contempla el Protocolo Sanitario Sectorial para Hoteles Categorizados, su target
principal es establecer las medidas preventivas sanitarias frente al posible contagio
del COVID-19.

Para Redaccion Peru, (2020) a través de Tibisay Monsalve, asesora de Sociedad
Hoteles del Perd, indica que hay que realizar promociones en el extranjero y
paquetes y trabajar conjuntamente con diferentes rubros, a fin de estar preparados

al momento de abrir las fronteras.

PromPera continda trabajando los protocolos COVID-19. Monsalve ademas
propone trabajar a través de paquetes con locales que estén certificados y
acreditados donde deban cumplir todos los protocolos de bioseguridad. La
prospeccion es que se reactive primero el turismo de millennials y el de lujo que

serian 4 y 5 estrellas.

Asimismo, recalc6 que los vuelos internacionales permitirAn una pronta
recuperacion y; ademas, los ejecutivos que vienen a concretar negociaciones en el
pais, permitirAn aumentar la ocupabilidad de los hoteles, especialmente en la

capital.
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Hoy en dia tenemos un nuevo perfil del viajero post covid-19, en base a la
publicacién de Reservamos (2020) sefiala que las personas ahora son mas
conscientes en el impacto ambiental cuando de viajar se trata. A raiz del
coronavirus el viajero ha considerado en su decision en su salud personal y de su
entorno. Todos los viajeros esperaran estandares mas altos para garantizar su
bienestar, y la eleccién del destino y hospedaje sera a través de herramientas
digitales. Asimismo, en base a la data, concluye que el viajero preferira viajes
locales y corta distancia. Es ahi donde los hoteles para atraer al nuevo perfil
deberan analizar el comportamiento del nuevo usuario e identificar los compradores

potenciales.
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METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Este trabajo de investigacion es de tipo aplicada, el cual hace referencia a partir de
una buena teoria sélida que explique los fendmenos de interés y le damos una
nueva perspectiva de lo que ya esta comprobado, pero deseamos ampliar el
enfoque y para ello, formulamos preguntas que nos ayuden a modificar y seguir
explorando (Hernandez-Sampieri et al. 2014), por ello, el presente trabajo se ajusta
a lo citado por el autor.

Asimismo, este trabajo es de enfoque cualitativo, porque brinda un estudio mas a
fondo, se basa en la recoleccién y andlisis de datos, los analiza, formula nuevas
interrogantes y obtiene conclusiones, posteriormente, realiza entrevistas a nuevas
personas, se analiza el nuevo contenido, se revisa sus resultados y conclusiones;
para asi lograr un mejor entendimiento del fenbmeno que estudia (Hernandez-
Sampieri et al. 2014).

Finalmente, el disefio de investigacion es fenomenologico, este se refiere a la
exploracion, descripcion e interpretacion de las experiencias de las personas en
relacion a un fendmeno y revelar los componentes similares en base a las vivencias.

(Hernandez-Sampieri et al. 2014).

Por otro lado, es de nivel descriptivo porque su objetivo principal es explorar,
describir y comprender las vivencias de los consumidores con respecto a un
fendmeno y descubrir aspectos en comun de tales vivencias. (Hernandez-Sampieri
et al. 2014, p. 493).

3.2 Variables y operacionalizacion

Unidad de andlisis: Estrategias de promocién

Se define Estrategias de Promocion como los elementos de marketing para enfocar

la promocion de ventas, visibilidad de la marca y posicionamiento dentro de un

mercado que busca constantemente la competencia y para lograrlo se debe
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entender el mercado y estar dispuestos al tipo de estrategias que aplicar (Noguez,
2016).

Categorias de la investigacion:

Publicidad, es como una via de comunicacién es pagada por una empresa
seleccionada el cual muestra y promociona ademas de ideas, sus productos o
servicios, segun Kotler. (2011).

Promocion de ventas, que consiste en realizar diferentes tipos de incentivos para
incentivar la compra o venta de un producto o servicio. Dichos incentivos pueden
aplicarse de distintas maneras como: descuentos, ofertas, cupones, regalos, etc.
Adicionalmente se ofrecen promociones de compra a través de descuentos o
paguetes que generan un valor agregado a los consumidores y motivan a realizar

la eleccion mas rapidamente.

Venta personal, se define segun Kotler y Armstrong (2017) "la presentacion
personal por la fuerza de ventas de la compaifiia con la finalidad de vender, atraer
a los clientes y establecer relaciones con ellos” (p. 400). Enfoca todas las tacticas
y estrategias con un objetivo principal que es incrementar las ventas, captar
clientes, analizar nuevas estrategias para lograr su fidelidad en retornar y tomar

nuevamente los servicios del hotel.

Relaciones publicas, son todas las estrategias que permiten construir buenas
relaciones con el publico objetivo de la empresa para lograr una visibilidad de la
marca, crear una buena imagen de la empresa y lograr una mejora continua de

aquellas incidencias no favorables.

Marketing directo y online. Es una forma de tener una comunicacion directa con los
clientes y una via rapida de como lograr una respuesta inmediata a finde crear
relaciones duraderas con el cliente, asi como tener un feedback inmediato para

lograr la mejora continua.
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Subcategorias de la investigacion:

Revistas especializadas son publicaciones peridédicas que abordan un punto en
particular o sobre un rubro especifico, en el cual se brinda informacion técnica y
dirigida a un publico objetivo, con un contexto mas profundo a lo que brinda una

revista de indole general u publicacién de indole no especializada.

Publicidad en Televisibn son los espacios comerciales que se emiten entre

programay programay son de alcance masivo.

Los periédicos o prensa escrita son algunos canales de comunicacion masivos.
Muchos de los consumidores optan por este canal debido a su credibilidad de la

informacion que brinda.

La radio es una forma de publicidad que puede ser escuchada en distintas
locaciones hasta inclusive en zonas geogréficas dificiles. Por ello, para lograr
efectividad en los resultados, debe aplicar una estrategia dinamica que atraiga
rapidamente el oido del consumidor. No obstante, no esta siendo usada
actualmente en publicidad. Segun Bravo y Useche (2012) indica que la radio ha

sido un refuerzo primordial en la publicidad por mucho tiempo.

Promocion de ventas

Concursos o sorteos son herramientas de marketing muy atractivas para los
clientes que son utilizadas con frecuencia por muchas empresas a fin de dirigirse
de una manera mas facil y dindmica a sus clientes potenciales. Con esta tactica
permite llegar a méas publico, con ello promociona los productos o servicios y motiva

a las personas a adquirir el servicio o producto segun Fernandez (2018).
Descuentos segun Kotler y Keller, (2016) son herramientas eficaces y de corto

plazo que consiste en ofrecer una reduccion sobre la tarifa regular del producto o

servicio.
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Las ofertas segun Santesmases (2012) son una excelente herramienta para
promover un servicio o producto nuevo. A través de esta estrategia el consumidor

recuerda las bondades del producto o servicio.

De acuerdo a Nathwani (2017) los cupones se definen como promocion push y pull,
estas dos herramientas son usadas para un publico masivo y a la vez para un target

especifico y sobre todo en el @ambito empresarial.

Los regalos son productos, incentivos que se ofrecen al momento de la compra o
adquisicion de un servicio, cuyo valor es un monto minimo, este ofrecimiento no
solo incrementa los ingresos en las ventas se puede fomentar la promocién a través

de canales digitales segun Nathwani (2017).

Venta Personal

Es el proceso importante del marketing mix, en el que implican relaciones
interpersonales y el engagement entre empresa y clientes a través de los diferentes
canales sea presencial, o por teléfono, email o redes sociales, Kotler y Armstrong,
2017).

Dentro de la venta personal se consideran los beneficios los cuales de acuerdo a
(Ramos, 2018) son las caracteristicas y bondades que permite la empresa otorgar
al usuario, brindar su valor agregado donde el cliente pueda disfrutar de ese plus
tratando de no generar mucho gasto. Por ello, es importante que se revise la

respuesta si esta acorde a las necesidades del usuario.

Conviccion es una técnica muy poderosa, confiable y mas fuerte que la misma
motivacion. Es aqui donde debes mostrar toda tu capacidad para enfrentar
cualquier adversidad para lograr el objetivo final de convencer al consumidor que

tu producto o servicio es el indicado, (Mendoza, s.f.).

La fidelizacién del cliente segun Herz (2020) es un importante elemento para

promocionar la marca de una empresa, producto o servicio. Para la industria
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hotelera, el turista o cliente es catalogado un huésped. Para ello se aplica diversas
estrategias como construir una data de sus clientes con informacion relevante para

gue puedan ofrecerles experiencias acordes a sus necesidades.

Relaciones publicas

Las empresas publicas son organizaciones gubernamentales, es decir que forman
parte o que pertenecen al Estado, segun (Riquelme, M., 2020). Estas entidades
estatales son creadas con diversos propositos y puede ayudar a dar soporte e
incentivar el desarrollo turistico de la zona. En el caso del sector hotelero trabajan
conjuntamente en el desarrollo de nuevos proyectos en beneficio de las

comunidades.

Las empresas privadas segun Westreicher (2019) son "organizaciones con fines de
lucro que son propiedad de inversionistas particulares”. Estas empresas pueden
dar soporte dependiendo su rubro a las empresas pymes para lograr una mejor
efectividad en su funcionamiento. En el rubro hotelero, pueden crear acuerdos para

promaocionar sus servicios entre ambas.

Actividad de patrocinio es una herramienta importante de las relaciones publicas de
una empresa, en el cual las empresas pueden promocionar su marca al publicarse
en eventos importantes como convenciones, conferencias, ferias culturales, viajes
(Kotler y Keller, 2016)

Los eventos segun Glion, (2020) son una parte de la industria hotelera que sigue
creciendo. Puede centrarse en diversas actividades como musica, deporte,
educacion u otro. Generan ingresos econdmicos sostenibles.

Marketing directo y online

El correo electrénico se define como uno de los medios de promocion y venta de

productos y servicios usados con alta frecuencia por los usuarios. Es un canal de

comunicacion directa efectiva y rapida segun Santemases (2012).

31



Uno de los beneficios del uso de esta herramienta es el no dafar la ecologia debido
a no requiere del uso de papel. Ademas, tiene gran ventaja en las empresas del
sector hotelero producto de su efectividad y rapidez de respuesta.

WOM (Word of mouth) segun Berger (2014) es una “comunicacion interpersonal y
comunicacion informal hacia otros consumidores”. Como menciona el autor es
cémo uno refiere de algun producto o servicio que hemos recibido o una experiencia

vivida.

El teléfono movil o celular ademés de un importante dispositivo es una herramienta
de comunicacion efectiva, donde se puede desarrollar una rapida comunicacién con
el usuario o publico objetivo que deseemos contactar. Hoy en dia se producen con
alta gama para facilitar la comunicacion ademas de fluida tiene diversas

aplicaciones que lograr mayor productividad en los negocios, por ejemplo.

Facebook es una de las redes sociales mas grande y usadas por los usuarios segun
Sherman (2020). no es la plataforma de redes sociales mas nueva y genial. Como
es a nivel internacional, el propdsito de su creacion es mantener comunicacion con
distintas personas, donde uno puede subir informacidén, novedades, fotos y

contenidos audiovisuales con amigos, familiares y publico en general

Instagram es otra de las plataformas digitales usadas por millones de usuarios. La
frecuencia de uso varia segun el segmento al que se dirige, segun se indica en
Sherman, (2020). Para el rubro hotelero es perfecto para promocionar con buena
calidad de fotos las instalaciones y beneficios del hotel, asi como la localidad de la

zonay los lugares turisticos cercanos.

Segun Sherman (2020), YouTube es posiblemente la mejor plataforma de redes
sociales que existe. Por lo tanto, no solo tiene la capacidad de llegar a una
audiencia amplia, es muy eficaz, de facil busqueda y aportando a lo indicado por el
autor, puede servir como gran herramienta para promocionar tus ventas de un

producto o servicio.
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3.3. Escenario de estudio

El distrito de Miraflores se encuentra ubicado en la provincia de Lima, departamento
de Lima, capital del Peru. Miraflores limita por el Norte con el distrito de San Isidro
(Lima), por el Este con los distritos de Surquillo y Santiago de Surco, por el Sur con
el distrito de Barranco y por el Oeste con el Océano Pacifico en la Costa Verde, con
una extension de 9,62 kilbmetros cuadrados y una poblacion aproximada de 99,337
habitantes. Este distrito se ubica en el segundo puesto de Desarrollo Humano entre
todos los distritos del Perd, luego del distrito de San Isidro.

Los hoteles 4 estrellas de este distrito estan localizados estratégicamente, cerca de
zonas comerciales, de tiendas artesanales, de zona cultural como la Huaca
Pucllana, Museo Larco y zonas de entretenimiento y cerca a Larcomar. El turista
puede caminar libremente y con tranquilidad debido a que hay seguridad
permanente en la zona. Sus instalaciones son modernas, elegantes, ofrecen
servicios gratuitos como desayuno buffet y otras opciones segun el hotel, piscinas

y ambientes con vistas panoramicas a la ciudad, bar, gimnasio y sauna, entre otros.

Miraflores, asi como San Isidro concentran la zona poderosa y financiera de Lima.
Sus habitantes pueden disfrutar de una gran variedad de zonas de entretenimiento.
Por consiguiente, puedes disfrutar con plena seguridad de vida nocturna, lugares
culturales, centros comerciales, entre otros. A su vez, es visitado por turistas
internacionales, por lo que lidera en cumplir con las normas de seguridad para con

los lugarefios y turista en si.

Asimismo, posee una enriquecedora actividad cultural que se manifiesta en toda la
zona distrital. En la zona central, puede visitar el Anfiteatro Chabuca Granda del
Parque Central y cercana a la zona se encuentran las tiendas de artesanias
elaborados por los mejores artesanos del pais. En sus majestuosos parques se

realizan diversos espectaculos y actividades al aire libre.

Miraflores es reconocida en toda la capital como un lugar turistico por excelencia.

Su historia se remonta desde los vestigios mas antiguos encontrados en la zona
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arqueoldgica de la Huaca Pucllana, centro ceremonial de la Cultura Lima (200 a
700 d.C.), hasta la modernidad. En sus lineas arquitectonicas se une sus antiguas

mansiones y quintas que se conectan con el pasado.

En cuanto a su infraestructura, Miraflores tiene modernas edificaciones entre ellos
los centros comerciales, centros gastrondémicos con especialidades de cocina
nacional e internacional. Miraflores cuenta con buenos hoteles, los cuales se
encuentran Optimos en todos los aspectos para recibir a los turistas. Ademas,
brinda al turista tiendas de artesania, galerias de arte, teatros y centros
recreacionales de diversa indole. Con respecto al comercio ambulatorio es muy
organizado y ordenado, los comerciantes ofrecen su mercaderia en cochecitos bien
organizados que llama la atencion de los visitantes. Municipalidad de Miraflores
(2020).

En cuanto a la accesibilidad, tiene diversas formas de acceso y las vias estan en
buen estado debido a la responsabilidad y organizacion del municipio y habitantes
en el pago de sus arbitrios. Miraflores esta conectado con el centro de Lima con la
avenida Arequipa por donde pueden tomar los buses azules con paraderos
establecidos y seguros. Otro acceso es usando el servicio del metropolitano que
tiene una via especial para su recorrido en paraderos estratégicos que dan a puntos

centrales del distrito.

En el ambito social, el distrito de Miraflores a través de su Municipio mantiene un
rol activo en diversos proyectos en beneficio de sus habitantes, entre ellos
destacan: Desarrollo Humano en el cual la Gerencia esta en constante busqueda
de contribuir con el desarrollo integral de los miraflorinos, en el ambito familiar y
comunidad, Vida Saludable y Tecnologias de la Informacién cuyo objetivo es
brindarles la oportunidad de tener una vida saludable, productiva y creativa. Esta
dirigido a los segmentos de Nifios (5 a 10 afos), Adolescentes (11 a 18 afios),
Jovenes (18 a 25 afos), Adultos (25 a 59 afios) y Adultos Mayores (60 a mas afios)
Municipalidad de Miraflores (2020). En el &mbito de seguridad ciudadana, lidera un
fuerte personal de serenazgo, capacitado y con ciertos médulos de atencién al

ciudadano para dar respuesta inmediata a la delincuencia, no obstante, podria
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mejorarse con mas moédulos debido al incremento delincuencial en todo el pais

debido a la pandemia.

En el ambito politico, Miraflores muestra una politica responsable y con visién de
futuro en bien de los miraflorinos. Su ex alcalde Jorge Mufioz ahora alcalde de Lima,
tuvo una participacion importante. Actualmente el nuevo alcalde del distrito Luis
Molina ha propuesto que Lima cuente con una nueva organizacion de gobierno
municipal, como puede ser la creacién de una Alcaldia Mayor. La propuesta busca
generar un desarrollo integral de ciudad para brindarles una mejor calidad de vida
de los ciudadanos, ordenar el manejo de la ciudad y acabar con el caos existente
en toda la ciudad y la solucién esta en la planificacion y en el manejo integral de la
ciudad.

Finalmente, en el ambito humano, la poblacién jerarquica de edad entre los 18-24
es 26,382, en el rango de 25-39 es de 48,807 habitantes y de 40-70 es 56,722
(NSE, IPSOS, 2018).

3.4. Participantes

En este proyecto se aplico el muestreo no probabilistico por conveniencia, se define
como subgrupo de la poblacién en la que la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion (Hernandez-
Sampieri et al.214). Es aqui donde el investigador o grupo de investigadores toma
decisiones. El investigador elige en funcion de sus objetivos a cuantas personas va
a entrevistar. Y; si llegara al limite de entrevistados mediante la estrategia de la
saturacion tedrica el cual se define cuando los resultados se tornan repetitivos y el
nuevo analisis confirma lo que se ha fundamentado. La entrevista llega a su fin

cuando empieza a repetir las respuestas.

En cuanto al criterio de inclusion, se entrevistaron a 06 colaboradores que tienen
mas de un afo laborando en las instalaciones expertos en el area comercial,
ventas, marketing y gerencial, encargados de ver las estrategias para incrementar

sus ventas. También se entrevistaron a 03 huéspedes o visitantes para determinar
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cual fue la mejor promocion que utilizo el hotel para que determine la eleccién de

los visitantes.

Criterios de Exclusiéon

Para este trabajo no se consider6 a los clientes fidelizados o recurrentes debido a
la pandemia causado por el Covid-19. Por parte del hotel, no se consider6 a los
colaboradores cuyo tiempo de ingreso es menor a un afio 0 que no tengan

conocimiento de Marketing del hotel.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En este trabajo de investigacion se empleo la entrevista semiestructurada, la cual
se basa en una guia de preguntas y el entrevistador puede optar por incorporar
preguntas adicionales especificas a fin de precisar y verificar conceptos u obtener
mas informacion sobre los puntos especificos. Segun Hernandez-Sampieri et al.
(2014) la entrevista es un dialogo organizado entre el entrevistado y el
entrevistador, con el objeto de recopilar informacion sobre la investigacion, bajo
despliegue de preguntas y respuestas. Asimismo se usO la técnica de la
observacion en donde el mismo autor indica que “no solo se limita al sentido de la
vista, sino que se usan todos los sentidos, que se debe estar atento a los detalles,

sucesos, eventos e interacciones”.

Los instrumentos que se usaron fueron la guia de entrevista, cuyo documento
especifica los temas, interrogantes sugeridas y aspectos a analizar en una
entrevista. Entre los puntos que se menciona estan: Experiencia profesional,
estudios e instruccion, antecedentes familiares, entre otros, esta informacion es
muy efectivo para crear una atmoésfera calida de confianza y empatia. Ortiz (2015).
Esta guia se plantea a través de columnas que visualizan la organizacion de los
datos recogidos. La percepcion y correcta actitud permitird proporcionar una
atmosfera segura que brinde confianza al entrevistado, favoreciendo cierta libertad
en la expresion de actitudes y sentimientos. Ortiz (2015). Y, la ficha de observacion,

gue se describe como un documento que permite observar ciertos fenébmenos.
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3.6. Procedimiento

En este punto se menciona el procedimiento metodolégico del trabajo de
investigacion, donde se describe la modalidad de recoleccion de informacion,
manejo y verificacion de la variable y las coordinaciones con las empresas hoteleras

gue fueron fundamentales para el desarrollo del trabajo.

Modo de recoleccion de informacién

La recopilacién de informacion es primordial para comprender y analizar un tema
especifico. En este trabajo se realizé la técnica de la entrevista y la observacion vy;
los instrumentos usados fueron la guia de entrevista y la ficha de observacion.
(Kotler y Keller, 2016).

Después de ello, se realiz6 la prueba de validez y confiabilidad, en base a la opinion
de profesionales y a la revision de la matriz de consistencia. Luego de la aprobacion
del instrumento, se comenzo a realizar la entrevista y la observacion en el trabajo

de campo.

Aplicacion de intervenciones

Se procedié a aplicar la entrevista en diez dias, la guia de entrevista es
semiestructurada, por ello, se logré formular repreguntas abiertas a finde brindar

mayor relevancia al trabajo de investigacion.

Asimismo, se desarrollé la observacion, debido a la coyuntura, ésta se realizé de
manera presencial y semipresencial, teniendo cuidado de no tener contacto con
personas y considerando el distanciamiento social, el uso de mascarillay a su vez

se realiz6 de manera indirecta via zoom y Google meet.
Este proceso se realiz6 paralelamente a fin de verificar toda la informacién obtenida

en la entrevista a través del registro visual y; las incidencias fueron registradas en

la parte de observaciones que contendra cada ficha de observacion.
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La guia de entrevista es muy importante ya que permite anotar algunos detalles e
interacciones de las respuestas brindadas durante la entrevista. Al término de la
entrevista, se procedi6 a escuchar cuidadosamente las grabaciones para
comprobar los apuntes y registros.

Proceso de triangulacién

El proceso de triangulacion se desarroll6 categorizando los datos recolectados de
las respuestas de acuerdo con los items y del objeto especifico del trabajo de

investigacion.

Para ello, se conto con el soporte de la matriz de categorizacion aprioristica, el cual
permitio visualizar en el resumen del trabajo de investigacion el analisis junto a las

preguntas de la entrevista por item, categoria y la unidad de analisis.

3.7 Rigor cientifico

En el trabajo de investigacion se usaron diversos criterios de validez y confiabilidad

a fin de lograr la calidad y tenor apropiado en las interpretaciones.

Validez

Para los estudios cualitativos utilizamos la validez de contenido, por lo cual el
presente trabajo fue validado por 3 expertos en el tema de Estrategias de
Promocion los cuales nos dieron un promedio de valoracion de 86.25%, producto
de esta validacion, el experto # 3 nos sugirié cambiar y modificar las preguntas 1y

3, con ello mi instrumento tuvo una mejor consistencia logica.
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Tabla de validez de contenido

N° NOMBRE DEL EXPERTO INSTITUCION DE PROMEDIO DE
VALIDADOR PROCEDENCIA VALIDEZ

1 Veronica Zevallos Gallardo Universidad César 94%
Vallejo

2 Braulio Antonio Castillo Canales Universidad César 90%
Vallejo

3 Claribel Salvador Garcia Universidad César 76.25%
Vallejo

Confiabilidad para cualitativos

Para la confiabilidad de cualitativos utilizamos algunos criterios sugeridos por

(Cortés 1997), la cual la podemos resumir de la siguiente manera:

Credibilidad

El actual trabajo de investigacion ha sido revisado en 2 ocasiones por el método de
auditoria interna llamado, "amigo critico”, en el cual uno de los estudiantes de
turismo revisé sugirid6 modificar una pregunta para que sea mas entendible al
momento de consultar al entrevistado. La pregunta sugerida es: ¢ Cuales son los
concursos o sorteos que el hotel realiza para sus clientes? En promocion de ventas
sugirid las siguientes preguntas: El hotel realiza cupones de descuento para
promocionar las ventas en diferentes fechas o épocas del afio. ¢ Cuales son los
tipos de regalos que el hotel hace uso para fidelizar a sus clientes? Y en Venta
Personal sugirio ¢Cual es la estrategia que utiliza el personal del hotel para

convencer a los usuarios el hacer uso de sus servicios?

En ese sentido, Segun Cortés, (1997), el amigo critico se define cuando los
participantes tienen un punto de vista adicional de la realidad, ademas de externo,
ayuda a reafirmar que la realidad que el investigador reconstruye esté acorde a lo
gue los participantes han presentado. El brindar una opinion externa, da la

posibilidad de ver las debilidades que el investigador en si no puede visualizar.
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Confirmabilidad

Para este criterio se realiz0 la grabacion via zoom y la plataforma Google meet esta
subido en la nube, la confirmabilidad denominada también neutralidad u objetividad,
es cuando "los resultados de la investigacion deben garantizar la veracidad de las
descripciones realizadas por los participantes”. Cortés, (1997 p. 77-82). Desde mi
punto de vista, la confirmabilidad garantiza que la transcripcién de la entrevista
formulada a las personas clave sea fiel. La transcripcidbn no debe variarse o

alterarse. Se debe plasmar exactamente lo que indicé el entrevistado.

Transferabilidad

En la cual realizamos el andlisis "revision item por item" con un experto en la
tematica, asimismo se realiz6 una prueba piloto, que consiste en que si las
personas han entendido las preguntas brindadas por el investigador. La prueba
piloto es conocer el grado de fiabilidad en que un procedimiento concreto de una
investigacion produciria los mismos resultados en pruebas repetidas con la misma

técnica o con similares técnicas (Hernandez-Sampieri et al. 2014).

Es decir, se pueden aplicar y brindar las primeras entrevistas que pueden ser
abiertas y de tipo piloto, las cuales van afinandose conforme se avanza el trabajo
de campo. El instrumento presentado ha sido validado y puede ser transferible a
futuros trabajos de investigacion que compartan objetivo en comun o similar al

planteado en este proyecto.

3.8 Método de analisis de informacién

En esta etapa se ordeno el material recogido en el trabajo de campo mediante la
estrategia de la categorizacién o codificacion, que “hace referencia al proceso a
través del cual fragmentamos o segmentamos los datos en funcion de su
significacién para con las preguntas y objetivos de investigacion” Amezcua y
Galvez, (2020). El autor manifiesta que el investigador en base a la formulacion de

sus interrogantes planteadas a realizar o utilizar con la técnica deseada a fin de
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tener una descripcion mas completa y organizada. En este trabajo se obtuvo toda
la informacién que se recab6 por diversos medios ya sea escrita, grabada o filmada
para tener una percepcion mas completa. Para ello, mediante matrices de andlisis
de las entrevistas ayudaron a interpretar y triangular el contenido de manera
objetiva y rapida, se identificaron palabras, frases o parrafos que consideramos

tenian una significacion destacable en relacion a nuestros objetivos de estudio.

3.9 Aspectos éticos

El trabajo de investigacion respeto las ideas y opiniones de otros autores ademas
se consider6 la veracidad de los resultados; el respeto por las convicciones
politicas, religiosas y morales; asi como el respeto por el medio ambiente y la

biodiversidad; responsabilidad social, politica, juridica y ética.

Asimismo, la presente investigacion respetd la privacidad de las personas
entrevistadas en los hoteles 4 estrellas de Miraflores, ya que siendo su opinion una
fuente importante de informacién, nos permitio identificar las estrategias de

promaocion.

Por otro lado, los derechos de los autores citados en esta investigacion fueron
referencias segun las normas APA. Finalmente, seguimos los lineamientos
planteados por la Universidad Cesar Vallejo lo que nos permiti6 demostrar la
autenticidad y conformidad del presente estudio, dejando de lado cualquier intento

de copia o plagio de otras investigaciones.
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V.

RESULTADOS Y DISCUSION
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Resultados

Las estrategias de promocion en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores son
limitadas, debido a que las estrategias de publicidad se realizan de manera escasa,
es consecuencia de que no se invierte mucho en medios masivos. Por otro lado,
las estrategias de promocion de ventas son frecuentes en algunos casos y en otros
solo por resaltdndolas en las redes sociales, Deberia incorporarse los sorteos en
todos los hoteles. Con referencia a las estrategias de venta personal son atractivas,
aunque la mayoria de hoteles ofrece los mismos creo que podrian aprovechar mas
sus instalaciones, innovar durante todo el periodo de la pandemia. Por otro lado,
las estrategias de las relaciones publicas necesitan reforzarse, los convenios para
impulsar la marca no son frecuentes, trabajan con otros tipos de convenios.
Finalmente, las estrategias de marketing directo y on-line son las usadas por todos
los usuarios, su preferencia es cada vez mayor mas aun en este tiempo de
pandemia. Por todo ello, considero que las estrategias de promocion en hoteles 4

estrellas son limitadas y deben ser reforzadas y mas innovadoras.

SOBRE ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD:

Con respecto a las estrategias de publicidad en hoteles 4 estrellas ubicados en el
distrito de Miraflores no son frecuentes. En el andlisis de las respuestas podemos
ver que los hoteles 4 estrellas prefieren la publicidad digital 2.0, 3.0 es decir la web
y las redes sociales, ya que la mayoria de entrevistados no usa paneles digitales
para su promocion, salvo en una ocasion para una inauguracion, asimismo, la
publicidad en canales de television ha sido casi nula salvo en uno de los hoteles
gue lo realizaban a través de canjes donde una persona reconocida se hospedaba
y ellos tenian un espacio al término del programa para promocionar la marca. De
igual manera no han realizado mucha publicidad en periddicos, salvo un hotel en
diarios de gran importancia como Gestion y el Comercio. Por otro lado, resaltamos
gue, si han realizado publicaciones en revistas especializadas como las de turismo
y algunos han podido incursionar en otros rubros como en el sector minero e
industrial y con respecto a la frecuencia es una o dos veces al afio y actualmente

lo pueden tener de manera digital. Con respecto a la publicidad en emisoras de
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radio, puede apreciarse que solo uno de ellos lo realiza con una emisora local
dirigida a un publico objetivo y refinado como lo es radio Filarmonia. La misma
percepcion la han tenido los visitantes que han visto o escuchado publicidad en
algunos medios masivos, solo tienen una percepcion que puede no estar

brindandose debido a la coyuntura.

Con respecto al uso de los paneles digitales la mayoria de entrevistados mencionan
gue no usan ni han podido ver paneles promocionando publicidad del hotel, por
ejemplo, el colaborador 2 nos dice que, “No hemos trabajado con paneles digitales,
pero sin embargo, los motores de busqueda, como booking, despegar y expedia,
ahi ellos, a través de esos canales”, vemos que este trabajador menciona el uso de
diversos navegadores especializados en hoteleria, asimismo los clientes pueden
percibir lo mismo, “No, desde que entramos, hemos visto su publicidad esta en

kayak que brinda el sistema de ellos hoteles” (cliente uno).

A pesar de la unanime posicion del poco uso de los paneles digitales, un
colaborador nos menciona que su uso solamente fue durante la inauguracion del
recinto, “Lo hicimos cuando el hotel recién se inaugurd donde era contemplado para

conocer el hotel. Hoy en dia ya no es necesario.” (Colaborador 3).

Con respecto al uso de revistas especializadas la mayoria de entrevistados
mencionan que, si han realizado publicidad del hotel sobre todo en las de turismo,
ello no implica el ir incursionando en otros rubros en los cuales les ha ido muy bien,
y dependiendo el hotel lo han realizado mensual o anualmente, por ejemplo, el
colaborador 3 nos dice, “Las revistas son basicamente de turismo, pero también

hemos aparecido en diferentes rubros”.
Asimismo, puede apreciarse la visibilidad de los hoteles en las redes digitales como
lo menciona el cliente 1 “A través de revista Impresa no, pero a través de revistas

digitales, en paginas donde recogen toda la informacioén de hoteles”.

Sin embargo, es importante mencionar que el colaborador 6 hace énfasis en que

cémo ellos son empresa asociada con hotel y restaurante, han aparecido en los
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anuarios de la revista National Geographic, dado que uno de sus objetivos

principales es promover el turismo y la cultura.

Entre las revistas que han usado para promocionar su marca la mayoria de
entrevistados menciona que ha realizado publicidad del hotel en alguna de ellas
como lo manifiesta el colaborador 4, “En revista trafico Peru que es la primera Guia
y Directorio Informativo mensual para profesionales de Turismo. Informacion y
noticias para lineas aéreas, hoteles, gastronomia”, vemos que esta revista no solo
aborda a usuarios que tienen cierto interés en un sector, de ahi se conecta con mas
sectores, el cliente puede conseguir alojamiento, pasajes y lugares importantes
cercanos a los lugares de hospedaje.

Otra opinion distinta la proporciona el colaborador 6, que no trabaja directamente
con alguna revista de turismo directamente. Referente al uso de canales de
television, la mayoria de entrevistados no ha realizado publicidad del hotel en este

medio masivo, no por el momento como lo indica el colaborador 1.

Con respecto a otras respuestas obtenidas el colaborador 3 precisa que si ha
podido realizar publicidad en canales de televisiones a través de canje como lo
manifiesta el colaborador 3 “pero lo hemos hecho cuando los canales nos han
pedido por ahi un canje, por ejemplo, alojar algun actor, alguna actriz o alguna
persona que trae el canal, parte de esa difusion de parte de la marca del hotel es

por un tema de canje, pero eso pasa 2 a 3 veces en el afio. No es muy frecuente.

Por otro lado, tenemos la apreciacion de los visitantes que no precisan haber
visualizado una publicidad de los hoteles en television como el cliente 1 quien
manifiesta que quizas no haya invertido en publicidad desde que inici6 la pandemia

y puede haber algunas restricciones.
Con respecto al uso de periddicos, la mayoria de entrevistados enfatiza no haberlo

realizado como lo menciona el colaborador 2 “No trabajamos con publicidad en

periddicos”.
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Por otro lado, hay un sector que si promociona en periddicos reconocidos a nivel
nacional como lo es diario Gestion y El Comercio, tal como lo menciona el

colaborador 3, ellos apuntan al sector corporativo, para hacer mencién del hotel.

Por otro lado, tenemos la apreciacion de uno de los visitantes como el cliente 1 “En
los nacionales he estado revisando de que ellos han brindado apoyo mas bien al
estado, en el momento de la pandemia, han estado hospedando a pasajeros
internacionales que venian se hacian las pruebas se quedaban una noche y luego
volvian. Ese ha sido el apoyo que ha brindado el hotel”. Dicha percepcion se debe
basicamente a la coyuntura actual desde inicios de la pandemia, del apoyo que han
estado brindando solo hoteles seleccionados que cumplan con los requisitos de
protocolos de bioseguridad para poder hospedar a los repatriados y/o personas que

no tenian donde alojarse.

Con respecto al uso de emisoras de radio, la mayoria de entrevistados no han
realizado publicidad del hotel a través de esta via, manifiestan no haberlo realizado

desde su apertura como lo manifiesta el colaborador 3.

No obstante, uno de ellos, el colaborador 6 si lo menciona “Se promociona en radio
filarmonia, tenemos buenas relaciones con ellos, nos apoyamos en ello, en el arte
y cultura, son amistades y pasan la publicidad del hotel” vemos que este trabajador
enfatiza la importancia de las relaciones con diferentes rubros, permite dirigir su
publicidad a un publico objetivo y refinado y selectivo como son los del arte y cultura

para hacer mencion del hotel.

SOBRE ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS:

Las estrategias de promocion de ventas de los hoteles de 4 estrellas del distrito de
Miraflores son multiples, variadas y desde que inici6 la pandemia han visto otras
herramientas y tacticas para poder captar la preferencia de los clientes nuevos y
continuar con los clientes fidelizados. El analisis de las respuestas refleja que
brindan diversas opciones por temporada, por segmentacion, por cantidad de

noches de hospedaje y que son realizadas a través de las redes sociales.
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Entre las estrategias mas empleadas y que generan buena recepcion y motivan a
los usuarios a obtenerlas son las promociones, descuentos y ofertas, en algunos
casos son segmentados. Debido a la pandemia, algunas ofertas han permanecido
mas tiempo activo. Otro medio de publicidad que sera considerado a futuro son los
cupones y los concursos o sorteos. El segmento corporativo es el que mas
interactla con los ejecutivos de venta, tienen un contacto frecuente y a fin de afo
reciben regalos o detalles como agradecimiento y siempre son valorados por los

clientes.

Con respecto a los concursos o sorteos para promocionar los hoteles de 4 estrellas
ubicados en el distrito de Miraflores no se realizan frecuentemente, sin embargo,
enfatizaron usar otras tacticas de venta como incentivos como promociones. En
base a los testimonios, la mayoria de entrevistados como el colaborador 6
manifiesta “Mas que sorteos, tenemos promociones mas por la cantidad de las
noches tienes una noche gratis, el tema del trabajo es mas corporativo y con
algunas agencias de viaje trabajamos de la misma manera. Ven la necesidad del
huésped”, vemos que este trabajador se enfoca mas en las necesidades del cliente,

de acuerdo a ello ofrecen los incentivos y promociones.

Sin embargo, tenemos la posicion de un colaborador que opta por las redes
sociales para incentivar a los clientes y publico en general para participar de sus
concursos, como el colaborador 4 “Ah bueno hacemos concursos por Instagram,
dependiendo que etiqueten a 5 amigos, que compartan las promociones, se sortea

una noche, cada 3 a 4 meses”.

Por parte de la posicion del visitante resalta que debido a la pandemia es probable
gue no estén realizando este tipo de concursos o sorteos, por temas de seguridad,
pero si han podido visualizar sus promociones en las redes como lo manifiesta el

cliente 2.
Con respecto al otorgamiento descuentos, la mayoria de entrevistados manifiestan

gue si realizan descuentos dependiendo de la temporada para la publicidad del

hotel. Entre los principales argumentos tenemos al colaborador 4, “Bueno los
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descuentos son por campafa a veces por el tipo de temporada cuando son
temporadas bajas damos un 20%, bueno normalmente era temporada baja de
diciembre a marzo, pero, debido a la coyuntura actual los descuentos contintan

durante todo el afio.

Asimismo, el colaborador 5 describe y enfatiza muy bien sus descuentos a quiénes
van dirigidos sobre todo en el corporativo en donde en temporada baja prepara sus
estrategias de cémo aplicar sus promociones a los clientes y asi puedan
hospedarse en el hotel. Actualmente estan trabajando con empresas mineras y
antes de subir a planta deben realizarse la prueba del covid-19, sus instalaciones
son propicias para este tipo de procesos y tienen una terraza donde es exclusividad
para estas pruebas, asimismo, les brindan tarifas con descuentos que incluyen
desayuno, almuerzo y cena para evitar la salida de los huéspedes del hotel. Sus

protocolos de bioseguridad es su valor agregado y lo diferencia de otros hoteles.

Por parte de la posicion del cliente 2 manifiesta que ha podido visualizar sus
promociones y descuentos a través de las redes sociales “En si, segun las
ocasiones. En este caso dentro de sus redes he visto que si ha habido algunas

promociones en algunas fechas especiales. Por temporadas”.

En cuanto a las principales ofertas que realizan los hoteles para promocionar sus
hoteles, la mayoria de entrevistados indica que realizan diversas ofertas sobre todo
que es constante como lo manifiesta el colaborador 4, “Nosotros tenemos varias
ofertas, por ejemplo, tenemos estadias mensuales, ofertas por 15 dias, como
somos un apart hotel cuando todos son departamentos. También tenemos noche
de bodas, fin de semana, lo hacemos siempre”, asimismo el colaborador 5 enfatiza
en la parte corporativa los descuentos que eran de 10% entre diciembre a marzo y
parte antes de pandemia incentivaba a las cuentas a realizar sus reservas y asi
pueden acumular los puntos y en su siguiente visita tendria un mejor precio y; en

las ventas directas tienen descuentos todos los fines de semana.

Otro grupo indica que depende de la temporada y varia constantemente como lo

indica el colaborador 6 que tienen ofertas especiales al igual que a los corporativos,
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varia dependiendo las noches de hospedaje, también ofertas de fines de semanay
entre semana, se mueven constantemente que es una estrategia que esta

trabajando el hotel.

Por otro lado, otro grupo de colaboradores apunta a las OTAS como lo indica el
colaborador 1 “Por intermedio de las OTAS que son canales de ventas digitales
como Booking, Despegar, Expedia, sus ventas oscilan entre el 30% y 60%. Lo

realizan por segmentacion”.

Por parte de la posicion de los visitantes manifiestan que ha podido visualizar sus
promociones y descuentos a través de las redes sociales como lo indica el cliente
1 “En si, segun las ocasiones. En este caso dentro de sus redes he visto que si ha

habido algunas promociones en algunas fechas especiales. Por temporadas”.

Al respecto del uso de cupones si aportan valor agregado en la promocién de ventas
del hotel, en base a la respuesta de los entrevistados, la mayoria manifiesta que no
lo frecen como lo menciona el colaborador, “No tenemos cupones, pero si estamos
pensando aplicar cupones a través de la pagina Web. Por el momento no, pero
piensan promocionarlos por las redes sociales”, vemos que el colaborador indica
no brindarlo por el momento sin embargo si piensan revisar el tema y apuntan a

promocionarlos a través de las redes sociales.

Asimismo, el colaborador 6 indica que no manejan cupones, pero si otorgan en su
restaurante, hace participe la unién con otro rubro para poder brindar cupones pero
directamente de alojamiento no lo tienen por el momento. Su prospeccion es

lanzarlo mas adelante a través de un influencer.

Por parte de la posicién del visitante manifiesta no especifica con precision si ha
visto publicidad con cupones solo que ha podido visualizar sus promociones y
descuentos a través de las redes sociales “En si, segun las ocasiones. En este caso
dentro de sus redes he visto que si ha habido algunas promociones en algunas

fechas especiales. Por temporadas”.
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En cuanto a los tipos de regalos, la mayoria de entrevistados manifiestan usarlos
frecuentemente en la promocién de ventas del hotel como lo manifiesta el
colaborador 2, “Dependiendo la temporada y a los clientes corporativos se pueden
otorgar como agradecimiento joyas, agendas, chocolates para las damas y vino

para los varones “.

Asimismo, el colaborador 5 indica que a sus cuentas del sector corporativo permiten
gue sus colaboradores de la empresa vivan la experiencia para que luego puedan
recomendar al &rea de RRH y sigan usando las instalaciones. También tienen un
gift card recién lanzado para todo este 2021, asimismo brindan cortesias como un
welcome drink, o una canasta de cortesia, siempre tratamos de fidelizar con esto a

los clientes.

Otra opinidn tiene un grupo de entrevistados quienes ofrecen pocos regalos, como
café, kit de bebidas calientes, etc. como lo indica el colaborador 6. Por parte de la
posicion del cliente 3 uno de ellos manifiesta “Recibié un obsequio pero fue antes
de la pandemia”, vemos que recibio su detalle no obstante aclard que fue antes de

pandemia.

En cuanto a las ofertas colectivas la mayoria de entrevistados manifiestan usarlos
en la promocién de ventas del hotel, en sus clientes corporativos como lo manifiesta
el colaborador 4, “Si, nosotros ofrecemos a partir de 5 personas un grupo se van
ofreciendo descuentos”, vemos que el colaborador indica que tienen opciones

dependiendo la cantidad de personas que se alojan en el hotel.

Asimismo, el colaborador 5 indica que realizan sus ofertas colectivas a través de
las redes sociales donde van dirigidas a los pasajeros directos y con mayor volumen
se da en las OTAS, donde siempre encontraran promociones y descuentos. Los
hoteles estan trabajando con empresas durante este periodo de cuarentena los
cuales tienen aproximadamente 70% de su ocupabilidad, las demas habitaciones

tratar de vendarlas a su precio real.

Por ultimo, los visitantes manifiestan que no conocen las ofertas colectivas en los
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hoteles, opinan que podria deberse a la situacion actual de la pandemia, como

indica el cliente 1 “No, todavia, no sé si habra por el tema de la pandemia”.

SOBRE ESTRATEGIAS DE VENTA PERSONAL:

Las estrategias de venta personal en hoteles 4 estrellas ubicados en el distrito de
Miraflores se ofrecen constantemente, son agiles y efectivas, La mayoria de
entrevistados prefiere la publicidad via web o teléfono u on-line. Entre las
estrategias mas usados son enviar todo el proceso compra por una de estas vias,
otros tienen preferencia de la venta personal que puede ser la venta personal donde
tienen contacto directo con recepcion que son llamados los walking, y una breve
posicion optan por los motores de busqueda, asimismo estan los beneficios se les
ofrece a los clientes nuevos del hotel, aplicar una buena estrategia para que se
convierta en cliente fidelizado. Esa estrategia puede variar si se dirige para
convencer a la clientela, aquellos que usan motores de busqueda al inicio y luego
se vuelva clientes frecuentes del hotel, tacticas como tarifas especiales, brindar un

nivel de categoria en las habitaciones, entre otros.

En relacion al proceso de compra que se da en el hotel la mayoria de entrevistados
manifiestan haberlo realizado ya sea via web o teléfono o a distancia, como lo
manifiesta el colaborador 6 que detalla si un cliente corporativo necesita una
habitacion, le asignan un ejecutivo que es una fuerza de venta, se pasa a reservas
con los detalles de la informacion. Asimismo, indica por otro lado que las reservas
de booking van al correo de reservas y el area de reservas proporciona un codigo
y descuento de las habitaciones que hay disponibles, ellos lo realizan de manera
directa. Toda esa informacion se plasma en un sistema con las observaciones que
cada ejecutivo coloque en las observaciones y de ahi se puede visualizar en las

areas encargadas y recepcion esta lista para recibir a los clientes.

Por otro lado, el colaborador 1 manifiesta “Venta personal es lo que mas aplicamos
en realidad, vemos que el proceso de compra es directamente en recepcion, el
huésped se acerca a consultar tarifas, se le muestra la habitacién, se le indica lo

gue incluye la tarifa y se hace la reserva. La venta personal es presencial”.
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Por su parte, uno de los visitantes manifiesta que su proceso de compra en el hotel
fue rapido, como indica el cliente 1 “Si porque al momento que yo hice la reserva,
me advirtieron sobre los temas protocolares y todo y si fue rapido el momento hasta

la gestidon del pago”.

En cuanto a los beneficios que se les ofrece a los clientes nuevos del hotel la
mayoria de entrevistados manifiestan que si otorgan un descuento o beneficio a los
huéspedes, como lo manifiesta el colaborador 3 “Los beneficios que se les ofrece
a los clientes nuevos son flexibilidad porque hoy en dia hay que ser flexibles en el
tema de tarifas, de presupuestos, en el tema, se le puede brindar un up grade para
tus 3 primeros clientes, se le puede dar un late check-in dependiendo de qué pais
viene el viajero nuevo. Tratar de primero preguntar, conocer un poco la empresa,
como se mueve, de donde viene la gente, de ahi tratar de elaborar las estrategias
para tratar poder dar lo que el cliente quiere, pero con un valor agregado”, vemos
gue el colaborador destaca la flexibilidad en sus clientes nuevos como un up grade,
ir conociendo al cliente, para en base a ello armar sus estrategias para brindarle

realmente al cliente lo que €l necesita.

Por otro lado, algunos entrevistados mencionan haber recibido un regalo o un
detalle como lo indica el colaborador 6 “A los clientes nuevos se les ofrece ahora,
mas incentivos dentro de la tarifa. Un postre de tarde, detalles como early-check-in
o late check-out. Depende de disponibilidad ofrecemos estacionamiento. El
huésped se queda donde le guste el servicio. Todos los hoteles ofrecen o mismo,
el servicio es lo mas importante, han tenido huéspedes que se han quedado toda
la pandemia. Hasta los han venido a visitar”’, vemos el colaborador trata de brindar
al cliente un plus dentro de su tarifa, detalles que van sumando, unido a ello esta la
calidad y el buen servicio que ofrecen, producto de ello, es el reconocimiento de los

huéspedes.
Mientras que los visitantes resaltan que al término del alojamiento les ofrecieron

gue brindarian un descuento a su retorno como lo indica el cliente 1, cabe resaltar

gue obtuvieron un descuento en su reserva.
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En relacion a la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
que usen sus instalaciones, la mayoria de entrevistados manifiestan que le
mencionan todas las bondades y beneficios del hotel, como lo manifiesta el
colaborador 1 “Bueno, resaltamos las caracteristicas del servicio y de las
habitaciones, la ubicacion. Es una estrategia porque los clientes ven. La ubicacion
estratégica basicamente, cerca de centros comerciales, a lugares turisticos.

habitaciones ventiladas, es sumamente importante”.

Otro grupo de entrevistados indican que se han basado en la marca del hotel y
referencias de otras personas como lo indica el colaborador 3 en el que resalta que
la marca da seguridad y garantia a las personas de un estandar de servicio ya
ganado, el segundo elemento importante es el ejecutivo de venta quien es capaz

de solucionar cualquier tipo de requerimiento que tenga el cliente.

Fue interesante la percepcion del colaborador 6 en el que indica que la estrategia
es la flexibilidad y el buen servicio, es muy importante que, por ejemplo, no somos
un hotel que tiene la marca, somos mas flexibles, no pasa un proceso, las cosas
son mas rapidas, la cadena es menos rapida. La respuesta inmediata, se toma
decisiones rapidas, si hay que solucionar algo, se soluciona al instante. No es que
no nos limitamos de tener algo, somos mas flexibles y eso le gusta al cliente” vemos
gue el colaborador resalta esta cualidad de los colabores del hotel, brindar un

servicio de calidad y personalizado para lograr la fidelizacion de sus clientes.

Por parte de los visitantes resaltaron la importancia de la ubicacion y el servicio al
usuario que cumplen con los protocolos de seguridad como indicé el cliente 2 “Una
amistad me indico que era un bonito hotel en el sentido que nos brindaba en este
tiempo de problemas de sanidad, el hotel brinda un servicio de 24 horas de médico,
por eso lo tomé. En si, muy aparte de la comodidad, por el servicio que brindaba

de proteccién al usuario por que contaba si me siento mal me podian atender”.
En relacién a las ventajas que se da al cliente fidelizado en el hotel, la mayoria de

entrevistados manifiestan diversos elementos que permiten al cliente a seguir

usando sus instalaciones y confiando en el hotel, como lo manifiesta el colaborador
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2 indica “Se les brinda una tarifa especial que se puede aplicar durante todo el afio,
también por temporadas, solo para reservas institucionales o reservas personales.
Se otorga algunos beneficios como fiesta personal o familiar, se le da como costo
50 0 60%”, vemos que el colaborador trata que incluir en los beneficios a un familiar

gue pueda disfrutar de algunos de los servicios que brinda el hotel.

Asimismo, el colaborador 3 otorga un plus en los beneficios a lo brindado por otros
hoteles entre ellos la flexibilidad, cobrar media tarifa, o un late check-out, es por ello
gue tratan de conocer el perfil de su cliente, sus necesidades para en base a ello
otorgarle sus beneficios.

Asimismo, fue interesante la percepcion del colaborador 6 en el que indica “Al
cliente fidelizado, como ya nos conoce, lo que hacemos es un tema de
mantenimiento de esa relacion que tenemos con ellos, conocen a los Gerentes, ya
es una relacidon mas cercana de amistad. La gente lo valora”, como vemos el
colaborador hace un seguimiento para mantener la relacion con su cliente, el

didlogo es mas informal y tratan de atenderlos en todo lo que necesiten.

Por dltimo, segun el testimonio de los visitantes no han podido aun disfrutar de los
beneficios de un cliente fidelizado como personas naturales tal como lo indica el

cliente 1.

ESTRATEGIAS DE RELACIONES PUBLICAS:

Las estrategias de relaciones publicas en hoteles 4 estrellas del distrito de
Miraflores son el trabajar conjuntamente con las entidades y organismos que
permitan a través de ellas patrocinar indirectamente el hotel. La mayoria de
entrevistados mantiene convenios con entidades estatales para impulsar la marca
del hotel, entre ellos estan los Ministerios y organismos nacionales como
CANATUR, PROMPERU y MINCETUR. A diferencia de otro sector que si tienen
convenios especificos no directamente de publicidad. Asimismo, las entidades
privadas que mantienen convenio para impulsar la marca del hotel en base a los

entrevistados son las del sector minero, industrial, agroindustrial y tecnologia,
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asimismo hay otro grupo que no tienen convenios, pero si trabajan con ellos sobre

todo en sector corporativo.

Por otro lado, las actividades de patrocinio que se desarrollan en el hotel son
generalmente los que se dan a través de organismos nacionales y en cada evento
gue realizan siempre promocionan de diversas formas a las empresas de turismo
entre ellos el sector hotelero. Los tipos de eventos se promociona el hotel son por
lo general en eventos deportivos, workshops, congresos médicos y también en

culturales y en algunos casos con alta frecuencia.

En relacién a las entidades publicas que mantienen convenio para impulsar la
marca del hotel, los entrevistados tienen una opinidén balanceada, por una parte,
estan las que trabajan con los Ministerios y organismos como Promperd y
CANATUR como indica el colaborador 3, esto ayuda a tener buenos referentes, los
usuarios se pasan la voz y resaltan el buen servicio del hotel y buenas instalaciones.
Sin embargo, el colaborador 1 indica que como publicidad adn no tienen convenios
con entidades estatales, pero si estan en camino para participar en un proyecto con
PROMPERU “como publicidad, convenios especificos todavia no, pero estan en el
proceso de un convenio con Promperu para el tema de una pagina turistica en la

pagina 4y tu que planes?”.

Por parte de los visitantes su apreciacion también ha sido similar ya que fueron
informados a través de diarios digitales tal como lo indica el cliente 1 “Bueno si hubo
un convenio con el estado basicamente con el Ministerio de Mincetur donde se veia
el tema de los pasajeros que venian del extranjero y que tenian que guardar la
cuarentena necesaria, ellos fueron seleccionados para brindar el servicio de
instalarse ya que cuentan con los todos cuartos y medidas necesarias para poder

atender a las personas’.

Con respecto a las entidades privadas que mantienen convenio para impulsar la
marca del hotel, la mayoria de los entrevistados no tienen un convenio especifico
de publicidad como indica el colaborador 4 “Trabajamos con ellos, pero no para

impulsar la marca del hotel. Trabajamos con otros tipos de convenios”.
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Sin embargo, el colaborador 1 indica que si tienen convenios con empresas
mineras, industriales, empresas tecnoldgicas y les ha ido muy bien en estos afios

e inclusive aun en pandemia siguen trabajando con ellos.

Podemos apreciar ademas un sector de visitantes que no conoce si tienen
convenios con entidades privadas como lo indica el cliente 1, conoce de que estan
trabajando con mineras, sin embargo, el servicio lo han venido restringiendo debido
a problemas de pago, ahora estan solicitando que el pago sea contra entre como

una persona particular.

En relacion a las actividades de patrocinio que se desarrolla en el hotel, los
entrevistados tienen una opinién diversa como indica el colaborador 6 “Bueno,
patrocinios siempre hay, por ejemplo en revistas especializadas, puede ser en
canales de television, puede ser con federaciones deportivas, puede ser con
eventos internacionales, hablamos de un expoalimentaria, un expomagquinaria, una
triathon, entonces el hotel siempre esta al tanto de estos eventos internacionales
para de una manera también tratar de patrocinar y obviamente eso sirve cuando la

gente venga de viaje tenga como un hotel sede”.

Mientras el colaborador 6 manifiesta que, si lo realizan a través CANATUR porque
son socios de esta organizacion, por ende, siempre estan presente en los eventos
organizados y también realizan patrocinio con la Municipalidad de Miraflores y
Mincetur. Los demas entrevistados confirman no tener patrocinios por el momento

ni en eventos como lo indica el colaborador 2.

En relacién a los tipos de eventos que promociona el hotel, los entrevistados
mencionan que si trabajan en diversos eventos como indica el colaborador 3, pudo
resaltar eventos deportivos, de musica, congresos médicos y que siempre estan
pendientes y también estan presentes en eventos digitales. Siempre estan
investigando qué eventos internaciones se daran en Lima a fin de solicitar a las

empresas gue nos patrocinen una tarifa corporativa.

Ademas, el colaborador 6 indica “Eventos sobre todo en culturales como empresa,
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somos hotel y restaurante llamado chifa walok es conocido en Miraflores, han
grabado con la Municipalidad el afio nuevo Chino, la labor que hacemos es brindar
pura cultura, estan al costado de la Huaca Pucllana” como vemos el colaborador
participa de eventos sobre todo culturales a través de su empresa formada por hotel

y restaurante, ubicados también en un punto estratégico y cultural.

Por ultimo, los demas entrevistados aquellos que son colaboradores confirman no
tener planificados eventos por el momento durante esta coyuntura como lo indica
el colaborador 5 “En verdad no tenemos eventos por el momento”. Asimismo, los
visitantes mencionaron que quizds tengan un convenio para la realizacion de sus

eventos, pero en particular no lo han visto como lo menciona el cliente 2.

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIRECTO:

Las estrategias de Marketing Directo y online en hoteles 4 estrellas del distrito de
Miraflores son efectivas, innovadoras y constantemente cambiantes. La mayoria de
entrevistados opta por esta via con el fin de resaltar y promocionar sus tarifas y
promociones especiales a todos los segmentos, entre las estrategias mas
frecuentes estan los tramites o procesos como tarifas, beneficios, cotizaciones,
promociones, confirmaciones, saludos por eventos especiales, hasta licitaciones
para el caso de corporativos. En referencia a los motores de busqueda se usan mas
como estrategia del boca a boca, cada vez se ha ido usando mas dado que los
usuarios buscan referencias a través de amistades o de los comentarios que

publican en estas OTAS como Tripadvisor.

La frecuencia que se comunican con sus clientes fidelizados es constante, muchos
de los hoteles tienen los recursos y logistica para poder comunicarse con sus
clientes las 24 horas, sobre todo con los corporativos, estan siempre atentos ante
alguna necesidad de los clientes. Con referencia a las redes sociales mas usadas
por los usuarios son Facebook e Instagram dado que les ayuda a generar sus
ventas y desde que inicié la pandemia ha sido mas constante, en esta red social
realizan promociones por temporada, destacan sus beneficios, muestran los

certificados de seguridad que tienen de bioseguridad, fotos profesionales de sus
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habitaciones y zonas cercanas y esta dirigida a todo tipo de publico. Los videos
corporativos necesitan ser reforzados y retomados y de una forma mejorados para
atraer la atencion de los usuarios actualmente estan enfocados en mostrar los
protocolos de seguridad con que cuentan los hoteles a fin de brindar proteccion a
los futuros huéspedes.

Con respecto a la publicidad que se envia por correo electrénico la mayoria de
entrevistados mencionan que, si hacen uso de esta herramienta, envian tarifas y
promociones como lo indica el colaborador 4, “Nosotros enviamos tipo de ofertas
gue tenemos, por ejemplo, nuestra oferta por dia, por semana, por quince dias o
un mes. tratamos de hacer una vez al mes o una vez cada 2 meses, pero si lo
tratamos de hacer constantemente”. Asimismo, el colaborador 5 resalta la
importancia de esta herramienta en sus labores que es fundamental para el envio

de tarifas y promociones, asi como el WhatsApp.

A pesar de la unanime posicion del uso frecuente del correo electrénico, los clientes
tienen una preferencia por llamar al mismo hotel como lo menciona el cliente 1 “No
he hecho uso del correo electronico, como esta en Lima es mas efectivo el teléfono

y dentro de lo que usado me han atendido rapidamente”.

Con respecto a los tipos de tramites o procesos que se realizan via correo
electronico la mayoria de entrevistados mencionan que brindan tarifas, beneficios,
promociones, confirmaciones, en algunos casos licitaciones, registros con
proveedor como lo indica el colaborador 3.Asimismo, el colaborador 5 indica
“Mando los tarifarios, confirmaciones de reserva, todo lo que se conversa a través
del teléfono o del zoom por video llamada que actualmente es una herramienta,
todo se plasma en un correo electrénico luego de cada reunion. Ademas, las
confirmaciones, los flyers promocionales, los newsletters de nuestras
actualizaciones” vemos que el colaborador realiza una buena gestion, luego para

control de cada cliente archiva toda la documentacidén como sustento.

Sin embargo, uno de los colaboradores resalté que hacen monitoreo a los clientes

y envian saludos por saludos festivos y de aniversario de los hoteles como el
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colaborador 5. Por parte de los visitantes se les consulté si recomendaria a sus
familiares el hotel y si al utilizar el teléfono la comunicacion fue agil y rapida. Su
respuesta fue positiva que tuvieron una respuesta efectiva hasta con descuento, si

les agrado el hotel, su servicio y las habitaciones como lo indica el cliente 2.

Con respecto a las estrategias del boca a boca electronico la mayoria de
entrevistados mencionan como herramienta fundamental a los motores de
busqueda especializadas (OTAS) y en los cuales acreditan como un buen motor de
busqueda a Tripadvisor como lo indica el colaborador 3, esto permite a los usuarios
tener una percepcion de como son los hoteles y toman referencia a los comentarios

de mejor calidad como servicio, comida y atencion.

Por otro lado, el colaborador 4 usa otra herramienta como las redes sociales y la
web, “Normalmente usamos las redes sociales que comenté, tenemos Facebook,
Instagram en verdad nos ha ayudado bastante en toda de esta época de la
pandemia es lo que mas se ha movido incluido mas que las otras. Ahora mas estan
viniendo las personas de Lima, parejas, se pasan la voz”, vemos que este
colaborador comenta que las redes sociales han sido de gran soporte durante toda

esta coyuntura, la mayoria de personas que se alojan son referentes.

Con respecto a la frecuencia que se comunican con sus clientes fidelizados, la
mayoria de entrevistados mencionan que lo realizan mucha frecuencia segun el
colaborador 3, “Todo el tiempo, nosotros siempre les decimos estamos a
disposicion las 24 horas, hoy dia el mayor canal de respuesta, que es el mas rapido
fuera el correo electrénico que es el algo mas formal es el whatsapp, los clientes se
comunican con nosotros nos piden cosas y al momento se soluciona se le da el ok,
y por formalidad le enviamos un correo confirmando algo que pidié o simplemente

autorizando algun requerimiento adicional que necesit6”.

Por otro lado, el colaborador 1 menciona que se comunican de manera regular
aproximadamente mensualmente dado que depende la necesidad del cliente, asi
como también los clientes frecuentes se comunican con ellos si desean algun

servicio. Y con menos frecuencia, pero no menos importante el colaborador 4 se
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contacta con sus clientes en fechas importantes como lo indica en su testimonio
“‘Como sabemos, tratamos de escribirles para el dia de cumpleanos, dia de la
madre. Mantienen la ficha de la cliente actualizada. También tenemos un sistema
gue nos indica qué dia es el cumpleafios del pasajero. Si tenemos el niumero lo

[lamamos sino les enviamos por email”.

Con respecto al uso que se le da al Facebook para promocionar las ventas en el
hotel, la mayoria de entrevistados mencionan que si lo usan para realizar
promociones y publicidad de eventos como lo indica el colaborador 5, lo realizan en
redes dado que tienen buena percepcion de los clientes, una de sus promociones
con buena acogida fue el Vive Red que son 2 noches de alojamiento para 2
personas y que incluye el desayuno early check-in y late check-out. Una
peculiaridad es que tienen 5 opciones de desayunos, no tienen buffet. Han
sobresalido con el sector corporativo que llena un 70% del hotel, el 30% restante
tratan de venderlo a través de sus redes sociales y los motores de basqueda que
son las OTAS.

Por otro lado, el colaborador 1 segun su respuesta no lo usa “No damos uso a las
redes sociales. Pero si queremos retomar”, vemos que la proyeccion de este
colaborador es retomarlo para lograr mayor efectividad en sus ventas mayor adn
en esta coyuntura. Ademas, indicaron que debido a la pandemia tienen mas
publicaciones de protocolos de bioseguridad, el cual crea confianza y seguridad en

sus clientes.

Con respecto a la frecuencia que se utiliza Instagram para promocionar las ventas
en el hotel, la mayoria de entrevistados indica no usarlo con mucha frecuencia
como lo indica el colaborador 1, ya que como trabajan con entidades estatales no
han requerido de publicidad externa. Es a raiz de esta pandemia que estan usando
las redes sociales. Mientras el colaborador 6 indica haberlo usado con poca
frecuencia “En realidad, muy poco utilizamos, sera trimestral. Pero si queremos
reforzar ese medio digital, esa red social en realidad. Vamos a trabajar con
community manager y si se va a reforzar tanto Instagram como Facebook”. Por otro

lado, el colaborador 1 menciona que no usa redes sociales, sin embargo, tienen
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proyeccion de retomarlo para lograr mayor efectividad en las ventas.

Con respecto a si realizan videos corporativos y si los suben a YouTube para
promocionar su marketing directo en el hotel, la mayoria de entrevistados
manifiesta usarlo con poca frecuencia como lo indica el colaborador 2,
“Actualmente, tienen un video corporativo con los protocolos de bioseguridad. Se
estad manejando en un formato para subirlo en youtube y formato MP4 y poder
colgarlo en las redes sociales para promocionarlos. Contamos con un certificado
de bioseguridad de veritas que justo se va a promocionar a través del video

corporativo”.

Por otro lado, el colaborador 6 manifiesta realizar videos corporativos, no obstante,
actualmente son de protocolos de seguridad grabados con Mincetur y la
Municipalidad de Miraflores de como habian atendido a los huéspedes durante esta
pandemia, pudieron tener evidencia de como era el dia a dia en el servicio que

ofrecen al huésped.

A pesar del uso frecuente de realizacién de videos corporativos, el colaborador 5
no utiliza “No usamos videos corporativos, tenemos un par de videos en el hotel,

pero cortos, no corporativos netos, en el alguin momento se realizara.”

En suma, vemos que la mayoria de los hoteles de 4 estrellas ubicados en el distrito
de Miraflores no realizan videos corporativos frecuentemente para promocionar el
hotel, en estos momentos de coyuntura debido al covid-19 estan enfocados en

protocolos de bioseguridad en estos hoteles de 4 estrellas.

Discusion

Las estrategias de promocion en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores son
multiples, diversas que estan en constante cambio, varian segun la temporada y el
segmento a quien va dirigido. Hoy en dia, esas estrategias deben brindar al turista
todo lo que necesita, entrar en la parte emocional para saber sus pensamientos,

gustos y preferencias, ya que, debido a alta competitividad en precio, calidad,
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ubicacion, categoria, pueden influenciar en la aceptacion final del servicio que usara
el turista. Es por ello, que siempre debe destacarse el valor agregado que se
distingue de los demas hoteles. Kotler y Armstrong, (2017) indica que la promocion
es la manera por el cual una empresa trata inteligentemente de informar, persuadir
y recordar los productos y marcas al cliente. Es ese el enfoque al que toda empresa
hotelera debe aspirar, de mejorar sus herramientas constantemente, de estar en
bldsqueda de afiliaciones con entidades importantes a nivel nacional y que tengan
repercusion internacional a fin de que el turista tenga una visibilidad diferente a lo
gue cualquier empresa hotelera pueda brindar, independientemente de su
categorizacion. Por ello, Haro-Zea, Alcazar-Zamacona y Damian, (2019) resalta el
potencial de la industria turistica, en vista de ello, la industria hotelera en el distrito
de Miraflores desarrolla ciertas ventajas competitivas frente a los demas, por
diversos motivos, ubicacion, sector turistico, seguridad y proteccion al turista, ya
gue la existencia de competidores promueve el desarrollo de ventajas competitivas,
ayuda que la empresa mejore sus productos y servicios que desarrollen a los

clientes.

Con respecto a las estrategias de publicidad en hoteles 4 estrellas del distrito de
Miraflores se manejan de una manera pasiva, practicamente ya no se promocionan,
estos hoteles prefieren la publicidad digital 2.0, y 3.0 es decir la web y las redes
sociales, las estrategias que usaron como paneles digitales, canales de television,
emisoras de radio no son de las favoritas y sobre las revistas especializadas como
las de turismo hoy en dia las pueden visualizar a través de internet. En
concordancia con lo mencionado, (Tunez, Altamirano y Valarezo, 2016) nos dice
gue la publicidad esta en constante proceso de cambio y que deben adaptarse al
comportamiento del turista 2.0. Por ello, (Kotler y Keller, 2016) menciona que
actualmente las empresas invierten generosamente en medios masivos a fin de
aumentar el interés en sus productos. Sin embargo, en esta investigacion se ha
verificado que en la actualidad los futuros clientes optan por las herramientas

tecnoldgicas por su rapidez y efectividad en la busqueda de su preferencia.

Con respecto a las estrategias de promocion de ventas en hoteles 4 estrellas de

Miraflores, éstas se realizan a través de una variedad de promociones, descuentos,
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ofertas, regalos, que brindan un valor agregado en la promocién de sus ventas.
Estas estrategias son publicadas por temporada, en fechas especiales que apuntan
a las necesidades de sus clientes, en el que los usuarios analizan, comparan
precios y revisan los motores de busqueda o agencias de viaje virtual (OTAS) para
conocer los comentarios de las personas que ya han vivido una experiencia en los
hoteles que ellos seleccionen. En concordancia a lo mencionado, (Gamero, 2015),
nos dice que la promocién de ventas es una de las estrategias de marketing que el
sector hotelero aplica para la captacion de turistas, de ello depende la eleccién del
hotel. Por otro lado, (Acerenza, 2005) nos indica que, cuando se utiliza esta
estrategia, genera un bajo costo, y sus resultados son visibles en corto tiempo. Sin
embargo, el correcto uso de la publicacion que utilizan puede incrementar la

ocupabilidad como también disminuirla.

Las estrategias de venta personal en hoteles 4 estrellas de Miraflores estimula e
incrementa la demanda de los servicios hoteleros aplicando beneficios e incentivos
gue ayuden a consagrar la fidelizacion de los clientes, son agiles y efectivas, en
concordancia a lo mencionado, (Gamero, 2015) nos dice que hay que potenciar los
enfoques multicanales de la estrategia de promocién en los hoteles y el uso de las
estrategias en las redes sociales, creando acciones de forma integrada y coherente.
Asimismo, las estrategias para conservar un cliente fidelizado deben ser muy
intuitiva aprendiendo a escuchar a los clientes y haciéndoles las preguntas
correctas, hacerlos sentir Unicos, esto transmitira una percepcion positiva y el

cliente volvera a realizar servicios con su hotel.

Las estrategias de relaciones publicas en hoteles 4 estrellas de Miraflores son la
imagen, visibilidad de la marca y posicionamiento que se muestra al participar y
trabajar conjuntamente con las entidades y organismos que permiten a través de
ellas patrocinar indirectamente el hotel. Es una constante que la gestion de estas
entidades con regionales y municipales sea muy débil, donde deberia haber trabajo
en conjunto para promocionar las empresas de turismo entre ello la hoteleria, en
concordancia a lo mencionado, (Slivar y Bayer, 2017), nos dice sobre el
performance de la industria hotelera el cual debe evaluarse el rendimiento de las

marcas conforme a su clasificacién, es por ello que, (Parra, 2019) nos dice que las
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relaciones publicas es la relacidon que tiene una empresa con el cliente, donde lo
gue resalta la comunicacion efectiva en todo momento, por ejemplo, los ejecutivos
y directivos comerciales estan en constante comunicacién entidades para que a
través de sus redes formen parte de eventos importantes sean nacionales o
internaciones, es un bueno patrocinio y referencia para los turistas que buscan

informacion sobre el destino turistico.

Con respecto a las estrategias de Marketing Directo y online en hoteles 4 estrellas
de Miraflores son las més efectivas, de bajo costo y siempre estd en constante
movimiento. Estas estrategias usan los canales de comunicacion preferidos por los
turistas como son las redes sociales, asi lo refuerza (Wright y Hinson, 2017) donde
indican que las redes sociales han cambiado la forma en que se practica la
comunicacion, otro canal importante es el correo electrénico como via formal y
WhatsApp menos formal o amical, es aqui donde se promocionan sus tarifas y
promociones especiales a todos los segmentos, a traves de ellos el turista puede
encontrar lo que realmente necesita, por ello, (Sanchez, M. 2020) nos dice que a
través de las nuevas tecnologias de la Comunicacion (TIC) se puede determinar
gué puntos fragiles y potentes y se puede tener un plan de mejora continua para
fortalecer cada uno de los canales. No obstante, se puede lograr esa mejora
innovando y crear un distintivo o un valor agregado para diferenciarse de los demas.
Hoy en dia debido a la pandemia, es primordial ofrecer seguridad y proteccién al
turista. Ademas ha surgido un elemento importante que es la cultura de la

innovacion enfocado en la satisfaccion del cliente.

Con respecto a las estrategias de promocion turistica hoteles 4 estrellas de
Miraflores, tenemos la revista de investigacion de Avila y Ugalde (2019) donde
perfila a la red social con mayor potencial para promover los destinos turisticos asi
como una planificacién adecuada, mientras que el presente trabajo se enfoca en y
fomentar todas las estrategias posibles para promover el turismo receptivo en
nuestro pais, asimismo utilizamos un enfoque cualitativo donde buscamos
resultados mediante entrevistas a contactos potentes y fichas de observacion
donde se puede confirmar o tener una similitud de la publicidad que ofertan a los

turistas, lo que permite que este trabajo de investigacién emplee un enfoque mas
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profundo.

Ademas, respecto a la publicidad como estrategia de promocion se resalta el aporte
de Nedelea (2017), el cual visualiza la industria del turismo de una forma
competitiva a nivel mundial y que para aumentar la captacion de turistas necesita
estrategias multiples para lograr el impacto positivo en los turistas, pero no se ha
considerado la preferencia de los turistas que hoy en dia busca la publicidad de un
servicio y producto especifico en canales digitales, asimismo, Altamirano, Nufez y
Altamirano, (2020) resaltan que la proyeccion de los gobiernos iberoamericanos es
invertir en comunicacion digital para realizar su promocién y lograr un buen
posicionamiento como destino turistico, sin embargo, el presente trabajo se
complementa con lo indicado por ambos autores, dado que los hoteles estan
prestos a la adaptabilidad al cambio en generar nuevas estrategias para lograr la
captacion de los clientes. Esta decision fue necesaria debido a la crisis sanitaria
gue estamos viviendo a causa del covid-19, es donde se integran diversas areas

para emplear la estrategia mas adecuada para elevar sus ingresos.

En referencia a las estrategias de marketing directo y on-line como estrategia de
promocion tenemos el estudio de Puangmaha, Taiphapoon, Vadhanasindhu y
Sinthupinyo (2020) donde las empresas implementan de forma eficaz la
comunicacion de marketing en las redes sociales. Aplican todos los criterios y
elementos necesarios y de investigacion de las necesidades basicas del turista para
iniciar una comunicacion permanente con ellos, el primero contacto es esencial. Sin
embargo, este trabajo se diferencia en la forma que se realizo el trabajo de campo
a través de entrevistas detalladas y fichas de observacién, que permitié brindar una
comparacion del servicio que ofrecen con la que nosotros deseamos. A travées de
ello se pudo verificar el uso frecuente de las redes sociales no solo por los
colaboradores de las empresas hoteleras sino por los visitantes, buscan referencias
y vivencias que puedan permitir que nuestra estadia en el destino turistico,

hospedaje y entorno sea una experiencia unica.

Con respecto a las limitaciones del trabajo, actualmente estamos viviendo una dificil

situacion econdmica producto del Covid-19 en nuestro pais, generando un quiebre
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de empresas comerciales en diferentes rubros y una fuerte caida en el desarrollo
del sector turistico, en especial del sector hotelero, con acceso limitado en nuestros
aeropuertos, para el turismo interno y externo, unido al periodo de cuarentena
dificulté la realizacibn de entrevistas presenciales y ademas por los tiempos
limitados de los entrevistados propios de su cargo, era muy dificil contactar a los
directivos, dado que estaban doblegando esfuerzos que debido a la pandemia
redujeron personal administrativo, sin embargo, a pesar de estas limitaciones,
pudimos realizar las entrevistas previa coordinacion a través de plataformas
digitales como el Google meet o0 zoom, es un periodo de pandemia que seguiremos
con muchas adversidades quizas un poco incierto durante este afio, pero es ahi
donde entra la creatividad, innovacion de generar nuevas estrategias para obtener
resultados positivos en la nueva normalidad no solo en ingreso en las ventas sino
ademas de contribuir con nuestra comunidad, y el apoyo a los artesanos cercanos

a nuestra zona.

A partir de este trabajo, se puede proponer a futuro, una propuesta de trabajar mas
en conjunto con las entidades emblematicas de nuestro pais de turismo como es
Mincetur, Promperu, Canatur, buscar integrar esfuerzos para crear nuevas
estrategias que permitan beneficiar de alguna forma a todas las empresas turisticas
a generar mas ingresos, promoviendo no solo turismo sino también cultura y
valores. Seria interesante que realicen revistas o documentales de la promocién del
destino turistico y de los hospedajes donde se pueda alojar al turista con todos los
protocolos de bioseguridad donde actualmente sera un instrumento importante y
necesario en esta nueva normalidad, sera un requisito mas del turista antes de

seleccionar un lugar donde pernoctar en su destino turistico.

Asimismo, generar conciencia y cultura de venta en todos los colaboradores,
servicio de calidad no solo al turista internacional sino también al nacional, para ello
con las entidades se pueden crear convenios de capacitacion con expertos del
rubro, o traer sponsors internacionales, como resultado los colaboradores estaran
preparados y siempre dispuestos, con espiritu de servicio para atender las
necesidades de los clientes y poder solucionar problemas de inmediato, tomando

la decision precisa en ese momento.
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Finalmente, para reforzar la estrategia de publicidad y relaciones publicas, se puede
generar acuerdos entre agencias de viaje, de television, agencias de publicidad
para que a traveés de estos medios masivos pueda promocionarse el hotel, sus
zonas turisticas cercanas, ademas de aumentar la visibilidad de marca y

posicionamiento de la infraestructura hotelera.
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V.

CONCLUSIONES
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Las estrategias de promocion en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores tienen
una cierta limitacion mientras que otras han logrado un impacto positivo en la
efectividad del contacto con el turista. Por ejemplo, no todos realizan publicidad en
medios masivos como la television, radio o en diarios, sin embargo, la promocion

de ventas, venta personal y marketing directo se destacan en las redes sociales.

En la actualidad los usuarios se enfrentan a diversos productos y servicios y sus
exigencias de eleccién son cada vez mas altas, ante esa expectativa de servicio y
calidad es donde se debe aplicar las estrategias para tener un cliente frecuente y

fidelizado.

Las estrategias de publicidad en hoteles 4 estrellas del distrito de Miraflores son
limitadas. Esto se debe a que algunos medios masivos requieren de mucha
inversidn econdmica, es por ello que no estan siendo considerados como parte
primordial en la promocion. Por ejemplo, entre los mas usados estan las revistas
especializadas y las de turismo y periédicos nacionales importantes, sin embargo,
hoy en dia el turista tiene su preferencia de destino turistico y planes de viaje a
través del uso de las redes sociales, y a través de las agencias de viaje online

conocidas como Online Travel Agencies (OTAS).

Las estrategias de promocion de ventas en hoteles 4 estrellas del distrito de
Miraflores multiples y estan en constante cambio evaluando la temporada y
campafa precisa que deba ser mostrado al turista. Por ejemplo, los mas
promocionados por campafas y temporadas son los descuentos y ofertas. Los
incentivos y regalos varian entre turista y corporativos. Su variedad de detalles
brindados debe reforzarse. Por otro lado, los concursos o sorteos y cupones no son

considerados de alta frecuencia, estan en proceso de retomarlo.

Las estrategias de venta personal en la promocién de hoteles 4 estrellas del distrito
de Miraflores son &giles en el proceso de compra con mayor énfasis en el uso del
canal de correo electronico, sin embargo, gran porcentaje de esas reservas son
efectuadas a través de las OTAS donde se paga un porcentaje de comision.

Ademas, los beneficios que se les ofrece a los turistas son muy repetitivos, no hay
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mucha variacion en sus ofertas, puede variar un poco con la estrategia que usa
cada Direccion del Hotel con respecto a los deméas hoteles. Actualmente, los
huéspedes manejan diversas opciones antes de elegir, lo que ha forzado a los
directores a mejorar su técnica sobre marketing y publicidad. El cliente es mucho
mas demandante, busca algo méas que una instalacion donde hospedarse, es qué

le puede brindar a tener una experiencia inolvidable.

Las estrategias de las relaciones publicas en la promocién de hoteles 4 estrellas
del distrito de Miraflores necesitan reforzarse, un modelo a seguir son las que
forman parte de una cadena internacional. Ademas, la frecuencia de participacion
en actividades de patrocinio para promocionar el hotel no es alta y los eventos en
los que participan no son frecuentes. Asimismo, las entidades estatales y privadas
trabajan en conjunto con los hoteles, pero no tienen un acuerdo especifico para

impulsar la marca del hotel.

La estrategia del Marketing Directo y online en la promocién de hoteles 4 estrellas
en el distrito de Miraflores es el mas usado y preferido no solo por los futuros
huéspedes sino también por los clientes frecuentes y personal de los hoteles
porque mantienen una comunicacion mas fluida y directa a través de estos canales
digitales. Sin embargo, no siempre se publica el contexto exacto en el momento
adecuado y puede dificultar la decision del turista al momento de elegir el
hospedaje. Asimismo, sus redes sociales son atractivas, pero deben estar en
permanente actualizacion, todas sus promociones ya sea en videos o en cualquier

otro canal para captar la atencion del cliente.
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VI.

RECOMENDACIONES
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Se sugiere que las empresas hoteleras deben actualizar nuevamente su mision y
estrategias de promocion en vista que tenemos un mundo globalizado cambiante y
con apoyo de las nuevas tecnologias puede realizarse de forma mas sistematica y
automatizada para optimizar tiempo y recursos necesarios para seguir innovando
en nuevas estrategias para captar clientes. Para ello, es necesario el apoyo de
Promperua que brinda los datos necesarios del turismo receptivo, del perfil de turista,
preferencias segun cada segmento con necesidades diferentes. Todo ello es vital

para crear relaciones duraderas con el cliente.

Se recomienda generar acuerdos o convenios con el departamento de publicidad
de los organismos del Estado como CANATUR y PROMPERU con el area de
publicidad de los medios masivos a fin de impulsar la promocion a través de
promociones exclusivas, descuentos en el uso no solo de sus habitaciones sino de
espacios de recreacion y sala de eventos. Ademas, siguiendo el mismo lineamiento,
se debe promover la unidbn con las empresas privadas de rubros que

frecuentemente realizan labores en la capital, donde permitan trabajar en conjunto.

Se recomienda reuniones permanentes con el area de Comercial a fin de conocer
las nuevas estrategias que se aplicaran durante las campafas del afio, sin
embargo, se sugiere realizar encuestas a los clientes para tener indicadores de qué
es lo que realmente necesitan para vivir la mejor experiencia durante su estadia en
el destino seleccionado. Asimismo, se debe incentivar aln mas la interaccion con
agencias de viaje, restaurantes, centros de esparcimientos, casinos, resorts, a fin
de que puedan consolidarse algunos cupones, premios o incentivos a favor del

huésped.

Se recomienda que la oficina comercial y marketing mejore ain mas las paginas
web de los hoteles, que se visualice algun anuncio de engagement hacia el cliente
donde propongan una oferta o incentivo atractivo por cantidad de noches por
ejemplo si la reserva lo hace directamente por la pagina web. Ademas, se debe
apuntar a la capacitacion permanente del personal del hotel de todas sus areas ya
gue la venta no solo se brinda en el area de ventas sino desde vigilancia hasta el

puesto gerencial. Para ello, la oficina de CANATUR tiene las personas con el
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expertise para que pueda brindar esas capacitaciones y se pueda aun impulsar mas
ideas y estrategias para que la primera impresion del turista sea la idonea y logre
transformarse en cliente fidelizado y que pueda transformarse en un referente
potencial que lo anime a regresar nuevamente, creo que ese es el objetivo principal.
Se sugiere que anualmente se planifiquen eventos especiales que no generen
mucho gasto financiero para el hotel, el objetivo es que aumenten sus ingresos.
Asimismo, se debe incentivar la participacion activa de CANATUR en las
actividades de patrocinio y ademas que todas las empresas hoteleras autorizadas
deberian pertenecer al ente gubernamental, incrementaria la visibilidad de los
hoteles en eventos tanto publicos como privados importantes organizados por la

entidad para atraer a los residentes locales como internacionales.

Se sugiere que se debe aplicar el Big Data para armar una buena ficha del usuario
bien alimentada que permita conocer sus necesidades y nutrirla cada cierto tiempo
con potenciales clientes. Para atraer mas a los clientes para que ingresen a
nuestras redes sociales, se puede colgar videos en tiempo real con Facebook live
y sobre todo con autorizacion del cliente, compartir experiencias de otros
huéspedes. Los videos cortos deben mostrar las instalaciones del hotel, lugares
cercanos y de las personas que te ayudaran a tener tu primer contacto con ello y si
es posible en 2 idiomas o con subtitulos para un mejor entendimiento del usuario.
Todo ello se puede trabajar estratégicamente con las areas de Marketing y

Comercial.
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promociona el hotel? ¢ Con qué del hotel en eventos
frecuencia? Podria detallar su turisticos?
respuesta por favor
¢,Cémoesla | Determinar Marketing Correo ¢, Qué tipo de publicidad se envia | ¢Ha podido comunicarse
estrategia del | las directo y electrénico via correo electrénico? ¢ Con qué | rapidamente con el hotel a
Marketing estrategias online frecuencia? través de correo
Directo de Marketing electrénico?
. Directo y ¢, Qué tipo de tramites o procesos | ¢ Ha podido obtener
online en la online en se pueden realizar via correo? respuesta a su solicitud a




Ambito Problemas Objetivos Categorias | Subcategorias items para la entrevista a los items para visitantes de
tematico especificos especificos directivos de los hoteles los hoteles
promocién de | hoteles 4 través de correo electrénico
hoteles 4 estrellas del del hotel?
estrellas del | distrito de
distrito de Mirafiores,
. Lima, 2020 —— . . - .
Miraflores, Ewom (bocaa | ¢Qué estrategias orientadas al ¢,Ha promocionado el hotel
Lima, 2020? boca boca a boca electronico entre sus conocidos o

promueve el hotel?

familiares?

Teléfono ¢,Con qué frecuencia se ¢ Ha podido solicitar
comunican con sus clientes informacién de un servicio
fidelizados? del hotel a través de

teléfono?

¢, Ha obtenido respuesta
rapida a su solicitud a
traves de teléfono del
hotel?

Facebook ¢ Cudl es el uso que se le da al ¢,Ha podido encontrar la
Facebook del hotel? ¢ Con qué informacién que necesitaba
frecuencia se utiliza Facebook a través del Facebook del
para promocionar las ventas en hotel?
el hotel? ¢, Ha obtenido respuesta

rapida a su solicitud a
través de Facebook del
hotel?

Instagram ¢, Con qué frecuencia se utiliza ¢,Ha podido encontrar la

Instagram para promocionar las
ventas en el hotel?

informacién que necesitaba
a través del Instagram del
hotel?




Ambito
tematico

Problemas
especificos

Objetivos
especificos

Categorias

Subcategorias

items para la entrevista a los
directivos de los hoteles

items para visitantes de
los hoteles

YouTube

¢ Realizan videos corporativos y
se suben a YouTube? ¢ Con que
frecuencia?

¢, Ha podido encontrar
videos del hotel través del
canal de YouTube?

¢ Con qué frecuencia?




Anexo 3: Instrumentos utilizados

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES DEL HOTEL

Nombre del entrevistado:

Lugar de nacimiento del entrevistado:

Centro de labores del entrevistado:

Edad del entrevistado:

Institucion del entrevistado:

Hora de inicio de la entrevista:

Hora de fin de la entrevista:

Lugar de entrevista:

TEMA:
l.

PREGUNTAS SOBRE PUBLICIDAD:

. ¢ Han utilizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢ Con qué

frecuencia?

. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué

frecuencia?

. ¢En qué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su

respuesta por favor

. ¢En qué canales de television se promociona el hotel? ¢Con qué

frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

. ¢En qué periodicos se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?

Podria detallar su respuesta por favor

. ¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢Con qué

frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

PREGUNTAS SOBRE PROMOCION DE VENTAS:

7. ¢Cuales son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los

clientes? ¢ Con que frecuencia?



8. ¢Cudles son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los
clientes?, ¢son solo por campafas? ¢ Con qué frecuencia?

9. ¢Cuales son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes,
¢ se realizan por segmentacién? ¢ Con qué frecuencia?

10.¢Los cupones aportan un valor agregado en la promocion de ventas
de los hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

11.¢ Cuales son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢Con que
frecuencia?

12.¢Cuales son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus

clientes? ¢ Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

PREGUNTAS SOBRE VENTA PERSONAL:

13.¢.,Como es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria
detallar su respuesta por favor

14. ¢ Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria
detallar su respuesta por favor

15.¢Cudl es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela
para que usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

16.¢Cudles son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria

detallar su respuesta por favor

PREGUNTAS SOBRE RELACIONES PUBLICAS:

17.¢,Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la
marca del hotel? Podria detallar su respuesta por favor

18.¢Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la
marca del hotel? Podria detallar su respuesta por favor

19. ¢ Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes?
Podria detallar su respuesta por favor

20.¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢Con qué

frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor



PREGUNTAS SOBRE MARKETING DIRECTO:

21.¢Qué tipo de publicidad se envia via correo electrénico? ¢Con qué
frecuencia?

22.¢Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

23.¢Qué estrategias orientadas al boca a boca electronico promueve el
hotel?

24. ¢ Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

25.¢Cual es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢Con qué
frecuencia se utiliza Facebook para promocionar las ventas en el
hotel?

26. ¢ Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas
en el hotel?

27.¢Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢Con qué

frecuencia?



GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS VISITANTES DEL HOTEL

Nombre del entrevistado:

Lugar de nacimiento del entrevistado:

Centro de labores del entrevistado:

Edad del entrevistado:

Institucion del entrevistado:

Hora de inicio de la entrevista:

Hora de fin de la entrevista:

Lugar de entrevista:

TEMA:

l. PREGUNTAS SOBRE PUBLICIDAD:
1. ¢Hapodido ver algun anuncio del hotel en paneles digitales, en alguna
revista o en algun canal de tv?
2. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en algun periédico nacional o

internacional o en una emisora de radio?

Il PREGUNTAS SOBRE PROMOCION DE VENTAS:

3. ¢Ha podido ver o escuchar si ofrecen concursos o sorteos en el hotel
a los clientes?

4. ¢Ha podido ver o escuchado si se ofrecen descuentos u ofertas en el
hotel para los clientes?

5. ¢Ha podido ver o escuchado si se otorgan cupones en el hotel?

6. ¢El hotel le ha dado algun presente o regalo?

7. ¢Le han ofrecido algun paguete colectivo con descuento?



PREGUNTAS SOBRE VENTA PERSONAL:

8. ¢Considera que el proceso de compra es &gil? Podria detallar su
respuesta por favor

9. ¢Le han dado algun beneficio por regresar al hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

10.¢ Cual fue el motivo por el cual se ha decidido elegir este hotel?

11.¢;Le han dado algun beneficio al ser un cliente fidelizado? Podria
detallar su respuesta por favor

PREGUNTAS SOBRE RELACIONES PUBLICAS:

12. ¢ Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna
entidad estatal?

13. ¢ Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna
entidad privada?

14. ¢;Ha escuchado de algunas actividades de patrocinio del hotel?

15. ¢ Ha visto la participacion del hotel en eventos turisticos?

PREGUNTAS SOBRE MARKETING DIRECTO:

16. ¢ Ha podido comunicarse rapidamente con el hotel a través de correo
electronico y su respuesta ha sido inmediata?

17.¢Ha promocionado el hotel entre sus conocidos o familiares?

18. ¢ Ha podido solicitar informacion de un servicio del hotel a través de
teléfono y su respuesta ha sido inmediata?

19.¢Ha podido encontrar la informacion que necesitaba a través del
Facebook o Instagram del hotel?, ha solicitado informacién a través
de ella?

20. ¢ Ha podido encontrar videos del hotel través del canal de YouTube?



FICHA DE OBSERVACION DE LAS ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE
HOTELES 4 ESTRELLAS DE MIRAFLORES

Fecha de Observacién

Hora de inicio de la observacion
Hora fin de la observacién
Nombre del hotel

Direccién
PUBLICIDAD
N° ESTRATEGIAS DE Presencia o Comentario o descripcion
PUBLICIDAD uso
1 Paneles digitales Si No
2 Revistas especializadas Si No
3 Canales de televisiéon Si No
4 Periodicos Si No
5 Radio Si No
PROMOCION DE VENTAS
N° ESTRATEGIAS DE Presencia o Comentario o descripcion
PROMOCION DE VENTAS uso
1 Concursos o sorteos Si No
2 Descuentos Si No
3 Ofertas Si No




4 Cupones Si No

5 Regalos

6 Paquetes

MARKETING DIRECTO

N° ESTRATEGIAS DE Presencia o Comentario o descripcion
MARKETING DIRECTO uso
1 Correo electrénico Si No
2 Boca a boca Si No
3 Teléfono Si No
4 facebook Si No
5 Instagram Si No
6 Youtube Si No




Anexo 4: Validacion de expertos

N UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellido y nombres del experto: Salvador Garcia Claribel Rosario

DNI: 40510480

Teléfono: 993808689

Titulo/grados: Doctora en Administracién

Cargo e institucidn en que labora: Docente- Universidad Cesar Vallejo

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con

“x" en cada una de las celdas.

Lima, 04 de enero de 2021

ITEM

INACEPTABLE

ACEPTABLE

10

20

30

40

50

60

70

80

S0

100

OBSERVACIONES

ZEl instrumento de recoleccion de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y
comprensible?

ZEl instrumento de recoleccion de datos
guarda relacion con el titulo de la
investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos
facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en un
marco tedrico?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el tema?

ZEl disefio del instrumento de recoleccion
de datos facilitara el andlisis y el
procesamiento de los datos?

ZEl instrumento de recoleccion de datos
tiene una presentacion ordenada?

ZEl instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
sociedad?

Promedio de valoracién:__76.25%

CLARIBEL SALVADOR GARCIA




Sij UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima,21 de diciembre de 2020.

Apellido y nombres del experto: Zevallos Gallardo, Verénica.
DNI: 41726975 Teléfono: 932371609
Titulo/grados: Mg. Docencia Universitaria.
Cargo e institucion en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante latabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0 10 | 20 |30} 40| S0 | 60 | 70 ) 80 | 90 | 100 OBSERVACIONES]

Elinstrumento de recoleccion de datos
estd formulado con lenguaje apropiado
1| v comprensible?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos
guarda relacién con el titulo de la
2| investigacién?

¢El instrum ento de recoleccion de datos
facilitara el logro de los objetivos de la

3| investigacién?

¢sLas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen enun
4 | marco tedrico?

¢sLas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
5 | antecedentes relacionados con eltema?

JEI disefio  del instumento  de
recoleccion de datos facilitara el anélisis
6| v el procesamiento de los datos?

¢El instrum ento de recoleccion de datos
7| tiene una presentacion ordenada?

JEl instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8| sociedad?

Promedio de valoracion:_ 94%

W

Mz. Verdnica Zeval'os Gallardc.
Ccordinadora £.P Administracidn en Tursmo y Hoteleria
Lima norte




ﬁ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 05 de enero 2021.
Apellido y nombres del experto: CASTILLO CANALES, BRAULIO ANTONIO
DNI: 47011880 Teléfono: 984214226
Titulo/grados: MAESTRO
Cargo e institucién en que labora: COORDINADOR ACADEMICO DE LA UCV - FILIAL CALLAO

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“x" en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM D] 10 | 20 |30] 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | S0 100 OBSERVACIONES
ZEl instrumento de recoleccion de datos
esta formulado con lenguaje apropiado y X
1 | comprensible?
ZEl instrumento de recoleccion de datos
guarda relacion con el titulo de la X
2 | investigacion?
ZEl instrumento de recoleccion de datos X

facilitara el logro de los objetivos de la
3 | investigacion?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en un X
4 | marco tedrico?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en X
5 | antecedentes relacionados con el tema?

;El disefio del instrumento de recoleccion
de datos facilitara el analisis y el X
& | procesamiento de los datos?

ZEl instrumento de recoleccion de datos X
7 | tiene una presentacion ordenada?

ZEl instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8 | sociedad?

Promedio de valoracién: 90%

Magtr. CASTILLO CANALES, BRAULIO ANTONIO



Anexo 5: Transcripcion de entrevistas o ficha de registro del recurso turistico

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 1)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion:
Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 20 de enero de 2021 (1:16 p.m)

Fecha de llenado de ficha: 21 de enero de 2021 (2:10 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Encargada de Relaciones Publicas del hotel Miraflores Colon

Contextualizacion:

Se realiz6 a través de la plataforma Zoom

Observaciones:
La entrevista se realizo en bloques debido a alguna interferencia por momentos

por ingreso de llamadas.

Evidencia fotografica:

Duracion de entrevista: 27 minutos.

1. ¢Han utlizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢Con qué
frecuencia?
No contamos con paneles digitales directamente, sin embargo, los motores de
busqueda, como justo mi comparfiero también iba a brindar respuesta, si lo tenemos
en los motores de blsqueda como booking, despegar y expedia, ahi ellos, a través
de ellos, hay panales digamos digitales, publicidad a través de esos canales.

2. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué
frecuencia?
Revista Miradas, es una revista turistica es la Unica revista que se
promociona el hotel.
Revista Miradas, si he podido apreciarla. ¢Y con qué frecuencia lanzan esa




revista? Bueno en realidad son 2 ediciones durante el afio
Ah correcto semestral

¢En qué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta
por favor
No indica.

. ¢ En qué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor

Actualmente no pero anteriormente si.

Te decia que actualmente no contamos con publicidad en medios masivos,
actualmente, pero si hemos manejado anteriormente, ya exacto. y es
Probable debido a la coyuntura, correcto

¢En qué periddicos se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor

No, no tenemos publicidad en periddicos.

Correcto.

. ¢ En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor

¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel?, si hubiera con qué
frecuencia.

No, no tenemos publicidad por ese medio.

Para la segunda Parte sobre Promocién de Ventas

¢,Cudles son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?
No, no manejamos, Otros tipos de incentivos manejamos pero no sorteos

¢,Cudles son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?, ¢, son
solo por campafas? ¢ Con qué frecuencia?

Ya no sé no podria ser la 8 que indica cuales son los descuentos que ofrece
el hotel a los clientes

Pero si tenemos descuentos, pero no sorteos especificamente.

Descuentos si

¢,Cudles son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢ se
realizan por segmentacion? ¢ Con qué frecuencia?

Por intermedio de las OTAS un promedio que oscilan entre el 30% y 60%
OTAS son canales de ventas digitales (booking, despegar, expedia....). Lo
realizan por segmentacion.

Si, bueno en realidad ellos ya tienen el segmento, un publico, nosotros solo
aplicamos las promociones hay diversas que pueden ser de Gltimo minuto,
Hay promociones el mismo dia, para publico que compra durante las 24 horas,
son descuentos que se aplican diferenciados, reservas anticipadas también.

10. ¢Los cupones aportan un valor agregado en la promocion de ventas de los

hoteles? Podria detallar su respuesta por favor




11.

12.

13.

14.

15.

No, no tenemos cupones pero si estamos pensando aplicar cupones a traves
de la pagina Web. Por el momento no tenemos de eso y promocionarlos por
las redes sociales.

¢, Cuales son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢Con que
frecuencia?

En realidad, solo a los clientes corporativos, 1 vez al afio por fiestas
navideflas como agradecimiento.

Es un buen incentivo, una motivacion. Se puede obsequiar vales, detalles
como vales noches de fin de semana, o de almuerzo, cena, no sé si aplicaria
agendas en su oportunidad.

Asi es variar en cada afo.

Chocolates

¢, Cuales son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢, Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

Si eso seria lo que te respondi, frecuencia una vez al afio o en fechas
especiales en cumpleafios.

¢, Como es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Como es el proceso por ejemplo de compra que se da en el hotel

Venta personal es lo que mas aplicamos en realidad.

El proceso de compra si es directamente en recepcion el huésped se acerca
a consultar tarifas, se le muestra la habitacion, se le indica lo que incluye la
tarifa y se hace la reserva.

La venta personal es presencial, muy independiente a telemarketing

La diferencia con virtual, es a través de correo electronico de reservas

¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
su respuesta por favor

Un Upgrade con una habitacion superior, tal vez se le puede colocar
chocolates de bienvenida, o canasta de frutas.

¢,Cudl es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

Alguna estrategia....

Pero, digamos que por qué medio seria, ¢durante la venta personal te
refieres?

Si justamente que estamos dentro de la venta personal.

Ah, ya, ok. bueno explicarle los beneficios de las instalaciones, del servicio,
resaltamos las caracteristicas del servicio y de las habitaciones, la ubicacion
Es una estrategia porque los clientes ven.

La ubicacion estratégica basicamente que esta cerca a centros comerciales,
a lugares turisticos. accesibles, las habitaciones son ventiladas, es
sumamente importante




16. ¢ Cuales son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor
Podria ser, con el tema personal, y el upgrade y esos detalles para fidelizarlos
se les brinda una tarifa especial que se aplicara todo el afio por temporadas,
solo para reservas institucionales o reservas personales, porque
normalmente las tarifas corporativas aplica solo para empresas con factura
0 Son promociones eventuales promociones que no son fijas son de acuerdo
a la ocupabilidad cuando estan con ocupabilidad se brinda un descuento
mayor se puede fidelizar con un descuento para todo el afio con una tarifa
corporativa.
Correcto, ahora si preguntas sobre Relaciones Publicas

17. ¢Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor
Si bueno en realidad si tienen convenios con entidades estatales, ah ya para
eventos y grupos de alojamiento, antes de la pandemia, actualmente con la
mayoria de Ministerios, pero como publicidad, convenios especificos todavia
no, pero estan en el proceso de un convenio con Promperu para el tema de
una pagina turistica para en la pagina ¢y ta que planes?

18. ¢Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor
Con empresas del sector minero, industrial, agroindustrial, empresas de
tecnologia también.

19. ¢ Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor
Si un patrocinio, qué seria, como un canje, esta relacionado con los eventos,
El canje aplica para las series de television como novelas, series, porque
digamos, le brindamos nuestro espacio y ellos colocan al final. En un
intermedio de la publicidad.
¢ Patrocinio en un evento? No han aplicado patrocinios en eventos,
Les habian solicitado en una oportunidad, pero no publico especifico.

20. ¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor
Podria ser semestral, no son continuos, por la ocupabilidad, si esta alto no
pueden realizar canjes, de acuerdo a la temporada y a la ocupabilidad
¢En este caso en qué tipo de eventos se promociona el hotel?
Eventos especificos no. No manejamos
No esta dentro de su objetivo especifico.

21. ;Qué tipo de publicidad se envia via correo electrénico? ¢Con qué
frecuencia?
Ya ¢ Coémo?
¢ qué tipo de publicidad se envia via correo electronico?
Bueno, en realidad las tarifas corporativas, pero una publicidad especifica
como una promocion de fin de semana.




22.

23.

24.

25.

26.

27.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

Por ejemplo reservas....

Ya mira, lo de momento se envia las tarifas corporativas que son las tarifas
gue se aplican durante todo el afo, tarifa fija, plana con todos los beneficios
¢ Y también les envian seguramente qué tramites a los clientes VIP?

Exacta pero no manejamos mucho en realidad mailing masivos pero si
manejamos telemarketing podria decirse para buscar clientes potenciales
captar nuevos clientes mas no mailing masivos que es lo que se maneja
mayormente en marketing directo.

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electronico promueve el hotel?
Bueno, solo enviamos las tarifas corporativas y paquetes de fin de semana
promociones a través de las OTAS de las redes / canales de venta digital
como booking, despegar expedia. Que ellos tienen un publico al que
gueremos llegar. Ya tienen todo digamos la estrategia, el know-how.

¢,Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Digamos, mensualmente, la comunicacion es mensual por que es depende
de la necesidad ya sabemos en qué tiempo y bueno una comunicacion inicial
de acuerdo a lo que ellos nos indiquen. Si necesitan ellos mismo también se
comunican porque ya nos conocen, si tienen alguna necesidad de servicio
sea alojamiento o evento, actualmente mas el servicio de alojamiento
definitivamente.

¢,Cudl es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?

Seria igual trimestral por no decirte semestral, porque no damos uso a las
redes sociales. Pero si queremos retomar.

¢,Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

En realidad, muy poco utilizamos, sera trimestral. Pero si queremos reforzar
ese medio digital, esa red social en realidad. Vamos a trabajar con
community manager y si se va a reforzar tanto Instagram como Facebook.
Pero actualmente no lo estamos manejando sinceramente.

¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?
Actualmente, después de 6 afios tenemos un video corporativo con los
protocolos de bioseguridad. Reciente se esta manejando en un formato para
subirlo en youtube y formato MP4 y poder colgarlo en las redes sociales para
promocionarlos.

Los protocolos de seguridad hoy en dia y como esta en esta coyuntura
serviria también para los clientes de forma segura para que puedan venir.
Si hablamos de ese tema, contamos con un certificado de bioseguridad de
veritas que justo se va a promocionar a través del video corporativo.

Con eso que lo estan lanzando, si va a ser de mejora la utilidad.

Esa seria parte de la estrategia de la reaccién contra el Covid19. Para tener




mayor visibilidad y que los clientes puedan conocer nuestros protocolos. Por
eso quieren implementar el tema de redes sociales
Muchisimas gracias.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 2)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 20 de enero de 2021 (1:16 p.m)

Fecha de llenado de ficha: 21 de enero de 2021 (2:10 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Encargado de Ventas del Hotel Miraflores Colon

Contextualizacion: Se realiz6 a través de la plataforma Zoom

Observaciones:
La entrevista se realizo en bloques debido a alguna interferencia por momentos
por ingreso de llamadas. La parte inicial fue en zoom, luego por llamada por

videoconferencia.

Evidencia fotografica:

o
@ Cifrado de extremo a extreme. e

v

Duracion de entrevista: 30 minutos.

1. ¢Han utilizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢(Con qué
frecuencia?
No hemos trabajado con paneles digitales, sin embargo, los motores de
busqueda, como booking, despegar y expedia, ahi ellos, a través de esos
canales.

2. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué
frecuencia?
Tenemos en la revista Miradas que es publicidad anual
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¢En qué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta
por favor
Solo revista Miradas

¢En qué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor
No promocionamos en canales de television.

¢En qué periddicos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor
No, no tenemos publicidad en periddicos.

¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor
No, no tenemos publicidad por ese medio.

¢, Cuales son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?
No, no manejamos, Solo otros tipos de incentivos, pero no sorteos

¢,Cuales son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?,
¢,son solo por campaifas? ¢ Con qué frecuencia?
Si tienen descuentos

¢,Cudles son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢se
realizan por segmentacion? ¢ Con qué frecuencia?

Por intermedio de las OTAS un promedio que oscilan entre el 30% y 60%
Hay diversas promociones, que pueden ser de ultimo minuto, reservas que
se hacen con anticipacion a través de correo o whatsapp.

¢,Los cupones aportan un valor agregado en la promocién de ventas de los
hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

No tenemos cupones pero si estamos pensando aplicar a través de la pagina
Web. Por el momento no tenemos de eso y promocionarlos por las redes
sociales.

¢,Cudles son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢Con que
frecuencia?

Solo a los clientes corporativos, 1 vez al afio por fiestas navidefias como
agradecimiento.

Se otorgan joyas, agendas, chocolates. También se puede otorgar cupones
de alojamiento, para varones se puede otorgar licores como vinos.

¢,Cudles son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢,Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor
Una vez al afio o en fechas especiales en cumpleafios.
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¢, COmo es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Si es presencial, el proceso de compra si es directamente en recepcion el
huésped se acerca a consultar tarifas, se le muestra la habitacion, se le indica
lo que incluye la tarifa y se hace la reserva.

De forma virtual, es a través de correo electrénico de reservas, via web o
teléfono.

¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
Su respuesta por favor

Un Upgrade con una habitacion superior, tal vez se le puede colocar
chocolates de bienvenida, o canasta de frutas. Promociones directas como
15%. Los beneficios para los nuevos van de acuerdo al comportamiento y
movimientos durante su estadia y reservas. A los clientes antiguos tienen sus
beneficios como ya mencion6 anteriormente.

¢, Cual es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

En los beneficios de las instalaciones, del servicio, resaltamos las
caracteristicas del servicio y de las habitaciones, la ubicacion y son muy
espaciosas.

El hotel tiene un slogan Ampliacion de habitaciones y ubicacion.

La ubicacion estratégica basicamente que esta cerca a centros comerciales,
a lugares turisticos. accesibles, las habitaciones son ventiladas, es
sumamente importante

¢,Cudles son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

Se les brinda una tarifa especial que se puede aplicar durante todo el afio,
también por temporadas, solo para reservas institucionales o reservas
personales

Se otorga algunos beneficios como fiesta personal o familiar, se le da como
costo 50 o 60%, también corcho libre, se pueden hacer algunos arreglos sin
costo.

¢, Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

Si se tiene con entidades estatales con la mayoria de Ministerios, pero como
publicidad, convenios especificos todavia no, trabajan con oOrdenes de
servicio.

¢, Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

Con empresas del sector minero, industrial, agroindustrial, empresas de
tecnologia, actualmente estamos trabajando con agencias de viaje,
laboratorios.

¢, Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor
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No han aplicado patrocinios en eventos,

¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor

Podria ser semestral, no son continuos, en algunas capacitaciones con el
MINSA, eventos sociales.

¢, Qué tipo de publicidad se envia via correo electrénico? ¢Con qué
frecuencia?

Bueno, en realidad las tarifas corporativas, las promociones que se lanzan
por temporada, publicidad especifica como una promocién de fin de semana.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

Se realizan las reservas, cotizaciones, presupuestos, publicidad,
transferencias de pago de los servicios. Soporte a los clientes es
permanente.

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electrénico promueve el hotel?
Bueno, solo enviamos las tarifas corporativas y paquetes de fin de semana
promociones a través de las OTAS de las redes / canales de venta digital
como booking, despegar expedia. Que ellos tienen un publico al que
gueremos llegar. Realizan correos masivos direccionados con consultas
especificas.

¢, Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Digamos, mensualmente, la comunicacion es mensual por que es depende
de la necesidad ya sabemos en qué tiempo y bueno una comunicacion inicial
de acuerdo alo que ellos nos indiquen. Con los clientes frecuentes se realiza
Inter diario — se crea una relacion amical.

¢,Cudl es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?
El uso de las redes sociales no es constante, no usan mucho el Facebook.

¢, Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

En realidad, muy poco utilizan el Instagram. Actualmente tienen varios
clientes con el Estado, es por ello que no han requerido de mucha publicidad
externa. Es ahora en esta pandemia donde estan iniciando este uso.

¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?
Actualmente, tienen un video corporativo con los protocolos de bioseguridad.
Se estd manejando en un formato para subirlo en YouTube y formato MP4 y
poder colgarlo en las redes sociales para promocionarlos.

Contamos con un certificado de bioseguridad de veritas que justo se va a
promocionar a través del video corporativo.

Esa seria parte de la estrategia de la reaccion contra el Covid19

Muchas gracias.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 3)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 20 de enero de 2021 (10:16 p.m)

Fecha de llenado de ficha: 27 de enero de 2021 (3:00 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Gerente de Ventas del Hotel Dazzler

Contextualizacion: Se realizo a través de la plataforma Zoom

Observaciones:

La entrevista se realiz6 a través de la plataforma Google meet.

Evidencia fotografica:

Duracion de entrevista: 36 minutos.

1. ¢Han utlizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢Con qué

frecuencia?

Si hablamos de paneles digitales en digamos exterior no, lo hacemos ahora,
lo hicimos cuando el hotel recién se inauguré donde era contemplado para
conocer el hotel. Hoy en dia ya no es necesario.

¢ENn qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué
frecuencia?

Bueno las revisas son basicamente de turismo, pero también hemos
aparecido en diferentes rubros, hoy en dia estamos apuntando en mineria,
pesqueria, hemos que mas se esta moviendo el grupo de cuarentena.
Revistas de recursos humanos, ese tipo de revistas y la de turismo.

La frecuencia siempre esta en el plan de mantenernos activos vigentes con




la marca. Vamos viendo las promociones, si nos conviene hacerlo. La
frecuencia cada 2 6 3 meses. Siempre estamos pensando dénde aparecer.

Béasicamente lo que hacemos es brindar informacion del hotel, en categoria,
ubicacion, infraestructura, cuantas habitaciones tiene el hotel, tipo de
habitacién los servicios que brinda, las horas de ingreso de salida, el check-
in, el check-out que incluye dentro de la tarifa y los servicios adicionales. qué
es lo que tiene el hotel equipado, el wifi, un welcome office, un welcome drink.

¢En qué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta
por favor
No indicé.

¢En qué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Podria detallar su respuesta por favor

Actualmente ninguno, pero lo hemos hecho cuando los canales nos han
pedido por ahi un canje, por ejemplo, alojar algun actor, alguna actriz o
alguna persona que trae el canal, parte de esa difusion de parte de la marca
del hotel es por un tema de canje, pero eso pasa 2 a 3 veces en el aflo. No
es muy continuo, frecuente.

¢En qué periodicos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor

Igual también 2 veces al afio en periédicos como gestion como comercio,
mas dirigido a un publico corporativo, porque el hotel en si es un hotel
corporativo. — ese es un publico objetivo.

¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
No, en radio no hemos tenido, por lo menos el afio que ha pasado algun tipo
de promocion, si retrocedo un afio mas, no he visto una promocion por radio.

¢,Cudles son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?

Basicamente con el tema del cliente que son corporativos, en un 98%
asistentes de gerencia que son las encargadas de ver todo el tema de
alojamiento en las empresas, aunque hoy en dia eso ha cambiado también
un poco. La pandemia ha hecho que se amplie el universo de gente o de
areas que ven el tema de alojamiento como logistico, recursos humanos,
pero lo que hacemos con clientes es tratar de tener un programa de
incentivos a las empresas o clientes que manejan una cantidad o roomnight
como se dice por afio, cuantas roomnight han generado su empresa, tienen
una tabla de incentivos o de promociones. La frecuencia es casi
generalmente casi a finales de afio porque son las fechas en que ellas méas
0 menos revisan cual ha sido la produccion del afio y ellas van viendo qué es
lo que pueden ganar o acceder para beneficio de la empresa para los sorteos
de fin de afio, para aniversarios, mas o menos va por ahi.

¢,Cudles son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?,
¢£,son solo por camparias? ¢ Con qué frecuencia?
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La frecuencia, son por temporada y también por ubicacion, donde nosotros
tenemos un 60% publico de turista y 40% de corporativo donde se ha ido
montando de a pocos. Pero, hacemos promociones con empresas de turismo
porque estamos en Miraflores, la ubicacion.

Nosotros tenemos 2 hoteles uno en San Isidro y otro en Miraflores, y en el
San Isidro el porcentaje si es 90% corporativo y un 10% turista, entonces las
promociones van variando por temporadas. En San Isidro promociones de
verano con un 20% 6 30%. Promociones para captar nuevos clientes a mitad
de afio. Y de ahi ya no hay muchas promociones porque de a partir de julio
hasta noviembre hay bastante demanda de viajes y ya la temporada de
diciembre son baja y se genera otro tipo de promociones. Diria que hay 4
promociones por temporada y por ubicacion del hotel.

¢,Cuales son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢se
realizan por segmentacién? ¢ Con qué frecuencia?

La segmentacion obviamente va de acuerdo a los rubros no son
estacionarios van variando, de repente no es que quizas sea el mejor
ejemplo, una empresa brasilefia que tenian varias obras que habian ganado,
hoy el rubro es mineria, entonces lo que buscan los clienteses .........
Servicios de desayuno incluido, pidiendo movilidad, de repente te piden la
tarifa especial por grupos, tratamos de segmentar por rubros y dependiendo
de los rubros que estan en ese momento en pleno movimiento de noches
digamos, entonces las empresas lo que buscan siempre son una buena tarifa
por cantidad de noches y qué te ofrece como valores agregados, descuentos
en la bateria, de repente flexibilidad en las horas de ingreso y salidas porque
de repente vienen de un mercado espafiol donde el mercado espaiiol llegas
6 de la mafiana o llega en la noche, entonces piden flexibilidad en el ingreso
para que no te cobren una tarifa completa, el horario de ingreso del hotel es
una hora pero si llega muy temprano se considera como una noche anterior
te cobra como una noche adicional basicamente nos movemos por
segmentacion de rubros y dependiendo del flujo de noches que ese rubro
esta generando en el afio..

¢,Los cupones aportan un valor agregado en la promocién de ventas de los
hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

No sé si exactamente, no, N0 manejamos cupones con promociones, 1o que
manejamos son tarifas corporativas en el afio, y les ponemos tarifas
corporativas por cortas y largas estadias, que son de 1 a 9 noches
probablemente, de ahi ir cambiando por mas noches de 15 o noches de 30
eso lo vamos brindando dependiendo de la cantidad de dias que se va
guedando el pasajero.

¢,Cudles son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢Con que
frecuencia?

Si hablamos de clientes corporativos, hablamos de que puede ser detalles
de un cumpleafios, del contacto principal por ahi de repente un programa de
incentivo de acuerdo a produccion, y si hablamos de los huéspedes
hablamos de....dependiendo de qué tipo de cliente es porque obviamente...
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asi como Wyndhan tiene su propio programa de incentivos para pasajeros
frecuentes, obviamente si ya tienen una cantidad de noches que ellos utilizan
los hoteles de Wyndhan tienen beneficios, de repente un early check-in un
late check-out...de repente un café, un welcome drink adicional. Es un
programa de incentivo mas desarrollado por ser una cadena internacional.

¢, Cuales son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢, Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

Eso de las ofertas colectivas es como le habia comentado en una pregunta
anterior, las ofertas son basicamente una tarifa corporativa que puede
cambiar dependiendo del volumen produccién dado que nuestros clientes a
los cuales nosotros atacamos es mas un tema corporativo y ofertas a
huéspedes de las empresas para nosotros, pero si hablamos de huéspedes
también hay descuentos promociones para viajes por temporadas.

¢, COmo es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

El proceso de compra es a traves de primero el contacto a través de un correo
electronico o una llamada, generalmente las empresas que nos cobran son
las empresas que estan en el radio de ubicacion del hotel, si hablo de San
Isidro nosotros estamos ubicados a 2 cuadras de la embajada de Japon,
nuestro universo son todos los centros empresariales que estan por la zona
0 las empresas que quieren tener un tipo de cercania al aeropuerto, por
ejemplo. El proceso de compra sea a través de un cliente por correo
electronico o por una llamada asi se inicia, posteriormente a eso, hay una
negociacion de tarifa y también hay un site 0 una vista guiada para que el
contacto conozca como lo que nosotros brindamos como beneficio
infraestructura.

¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
su respuesta por favor

Los beneficios que se les ofrece a los Clientes nuevos son flexibilidad porque
hoy en dia hay que ser flexibles en el tema de tarifas, de presupuestos, en el
tema, se le puede brindar un upgrade para tus 3 primeros clientes, se le
puede dar un late check-in dependiendo de qué paises este cliente nuevo
tiene viajaros nuevos para el hotel. Tratar de primero preguntar, conocer un
poco la empresa, cOmo se mueve, de donde viene la gente, de ahi tratar de
elaborar las estrategias para tratar poder dar lo que el cliente quiere, pero
con un valor agregado.

¢,Cudl es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

Bueno la estrategia parte un poco del respaldo que tiene la marca, la
seguridad de las personas que es una marca internacional que obviamente
te da una garantia de un estandar de servicio, el segundo va acompafiado
de la persona, del ejecutivo de venta que es el que va de la mano para
solucionar cualquier tipo de requerimiento que tenga el cliente, en el caso de
estas personas sabemos que pueden llamar para pedir una reserva en la
noche y sabe que tiene de alienado al ejecutivo de ventas que lo va a ayudar
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en las 24 horas y que le va a poder generar una reserva para que este
pasajero llegue, entonces, todo va de la mano, entre marca, servicio atencion
y obviamente una buena tarifa, yo diria que uno deberia enfocarse, ir de la
mano la marca con la atencion y la creacién del servicio de un ejecutivo de
ventas para con el cliente.

¢, Cuales son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

Las ventajas que se le da al cliente fidelizado es lo mismo que de repente
uno le da al cliente nuevo. Obviamente un cliente fidelizado ya lo conoces,
sabe lo que el cliente necesita si de repente es un cliente de una empresa
gue viene de Espafia sabes que para ella el tema de la hora va a ser un tema
de tener que hacer la reserva una noche antes, para que las habitaciones
estén vacias para cuando llegue 6 de la mafiana. Entonces uno ya le puede
ir dando flexibilidad, de repente no cobrar la tarifa completa sino cobrar media
tarifa. Sabe que su gente sale menos tarde, le da la posibilidad para brindar
un late checkout hasta cierta hora, 6 de la tarde y si pasada esa hora se
gueda el sefior se cobraria la noche completa o media tarifa, uno tiene que
conocer a su cliente, de donde viene su gente, que es lo que necesita, para
poder darle bien lo mismo a un cliente nuevo. La ventaja que tiene es la
flexibilidad al 100% y obviamente la ayuda que le damos para que pueda
tener lo que necesita.

¢, Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

Formamos parte de organismos como Canatour, Promperu para poder
impulsar la marca del hotel, tenemos convenios con empresas del Estado, el
hecho de tener buenas licitaciones con buenos servicios, es positivo para el
hotel porque tiene buena reputacion y la gente se pasa la voz y dice que tiene
buena estructura, buena atencion, tienen buenas habitaciones, buena
comida, salas de eventos, tiene directorios, tiene una buena cantidad de
habitaciones, en general sean simples, dobles o triples, suites etc. Trabajan
con los ministerios.

¢, Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

Bueno lo que nosotros hacemos ahi es trabajamos con casi todo el sector
corporativo, y obviamente ese sector que tiene sedes a nivel internacional
Whyndam ha sido una cadena internacional que tiene el apoyo de sus
headcounts digamos que trabajan a nivel mundial, que marcas grandes un
Entel un Huawei que ya son clientes en otros paises y es mucho mas facil
decir que tenemos en tal pais cerca a tu empresa esta marca de hotel que
pueda darte un servicio personalizado con muchos beneficios.

¢, Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor

Bueno, patrocinios siempre hay, siempre hemos solicitado, pueden ser en
revistas especializadas, puede ser en canales de televisién, puede ser con
federaciones deportivas, puede ser con eventos internacionales, hablamos
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de un expoalimentaria, un expomaquinaria, una triathon, entonces el hotel
siempre esta al tanto de estos eventos internacional para de una manera
también tratar de patrocinar y obviamente eso sirve cuando la gente venga
de viaje tenga como un hotel sede.

¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Eventos deportivos, puede ser musica puede ser rock, congresos médicos,
siempre estamos muy pendientes, ahora con el tema de los eventos digitales,
también, todos los que podamos ver y patrticipar, igual estamos también
promocionando el hotel. ¢ Alguna frecuencia? Es una frecuencia alta, porque
en el afio uno va investigando, dependiendo del rubro también, cuales son
los eventos internacionales de ese afio en Lima, entonces uno tiene
mapeado todos los eventos que van a ver en Lima, obviamente lo que tratas
es de patrocinar y promocionar el hotel, brindando una tarifa corporativa para
estas empresas 0 para estos organismos que estan haciendo algun tipo de
evento en Lima.

¢ Qué tipo de publicidad se envia via correo electronico? ¢Con qué
frecuencia?

En la publicidad del hotel es tiene alta frecuencia de envio de publicidad del
hotel, desde desayunos de almuerzos, de cenas, por navidad, por fiestas
patrias, por verano, por todo, la publicidad por correo electronico siempre
tanto corporativo como para huésped es siempre alta.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?
Licitaciones, registros como proveedor, las empresas tienen como politica
registrarse como proveedor, cotizaciones por noche, envio masivo para los
clientes con tarifas corporativas vigentes, cada cliente tiene una tarifa
corporativa, cada cliente obviamente el ejecutivo de venta no esta cuando
recibe la llamada de un cliente corporativo, reserva lo que hace es verificar
en su sistema que tarifa se les ha ofrecido a ventas corporativa como para
gue sepan, perfecto Uds. tienen la tarifa negocio..

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electrénico promueve el hotel?
La estrategia basicamente es en tripadvisor tenemos para la gente se puede
dar una idea del hotel, por los buenos comentarios, estamos calificados con
una puntuacion, que al momento de buscar a nivel de internet te van a salir
esos hoteles que tienen los mejores comentarios en tanto servicio, comida,
atencion, y esa es nuestra mayor referencia, para nosotros ese es el tema
del boca a boca electronico. Por ahi va y obviamente si hablamos
corporativamente, las empresas, los contactos siempre tienen como son un
grupo o0 un universo especifico que son asistentes de gerencia,
recepcionistas, asistentes administrativas, el universo de gente de nosotros
es el mismo, asi que, si esta bien atendida en el hotel, al momento de referir
hablar del hotel con los demas contactos siempre va a ser ese tema de boca
a boca. Claro vive una buena experiencia.

24. ¢ Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Todo el tiempo, las 24 horas, nosotros siempre les decimos estamos a
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disposicion las 24 horas, hoy dia el mayor canal de respuesta, que es el mas
rapido fuera el correo electrénico que es el algo mas formal es el whatsapp,
los clientes se comunican con nosotros nos piden cosas y al momento se
soluciona se le da el ok, y por formalidad le enviamos un correo confirmando
algo que pidi6 o simplemente autorizando algun requerimiento adicional que
necesito. Claro, es decir la comunicacién es constante. Dia a dia 24 horas.

¢, Cual es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?

Yo diria que mas el tema de Facebook va por promociones dentro del hotel,
cenas, after office, desayunos, fines de semana para peruanos con
promociones, fin de semana para novias, para fotos, ahi mas
promocionamos el tema de gastronomia en el hotel como servicio.

La promocién es constante siempre se promociona de todo y obviamente es
un buen sitio para la venta, sobre todo en productos de cosas internas del
hotel, mercado nacional mas en el tema de gastronomia, alojamiento,
promaociones, aniversarios.

¢,Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

Lo bueno es que Instagram y Facebook van casi de la mano, si yo
promociono algo en Facebook, automaticamente también yo puedo también
linkear, también puedo hacer la promocion en Instagram de manera que
salga la promocion automaticamente salen las dos, se vinculan, si claro, tus
pones ahi, deseas publicarlo si en Facebook, si, en LinkedIn si, todo esta
vinculado.

¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?
Antes probablemente lo haciamos, hoy dia ya no tanto porque los videos de
YouTube digamos que permanecen en el tiempo mas no se actualizan, ta
puedes haber sacado de repente una habitacion que hace un par de afos
estaba de una manera y ahora esta quizds de otra con mas valores
agregados, lo que no queremos es que la gente se quede con la idea de
siempre habra renovacion, obviamente de infraestructura, de habitaciones y
siempre va a haber mejoras. si antes no habia una cafetera hoy dia si hay
una cafetera, si antes no tenia mas detalles en el mini bar ahora si tiene
detalles en el minibar, si antes no tenia unos detalles al momento del check-
in con unos brownies, unos chocolatitos hoy dia si existen, entonces no lo
hacemos por este tema porque que siempre hay una constante de
renovacion, de ideas, de propuestas, es por eso que no lo utilizamos, si
subimos videos lo hacemos en las redes, o en redes sociales o en esta red
LinkedIn pero cosas puntuales que queremos que vaya a un publico objetivo.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 4)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 21 de enero de 2021 (09:15 a.m)

Fecha de llenado de ficha: 21 de enero de 2021 (3:00 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Administradora del Hotel Apart Hotel San Martin

Contextualizacion: Se realiz6 a través de la plataforma Zoom

Observaciones:

La entrevista se realizé a traves de la plataforma Google meet.

Evidencia fotografica:

Duracion de entrevista:21.03 minutos.

1. ¢Han utilizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢Con qué

frecuencia?

No, no utilizamos paneles digitales.

2. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué

frecuencia?

En trafico que es mensual. Turismo no. Bueno, lo que es el hotel, se difunden

los servicios que tenemos, habitaciones.

3. ¢Enqué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta

por favor

En revista tréafico.
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¢En qué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
No, no se promociona el hotel en canales de television.

¢En qué periddicos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor

No, el hotel tampoco se promociona en periddicos.

¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢Con qué frecuencia?
No, tampoco.

¢, Cuales son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?

Ah bueno hacemos concursos por Instagram, dependiendo que etiqueten a
5 amigos, que compartan las promociones, se sortea una noche, con qué
frecuencia, cada 3 a 4 meses.

¢,Cuales son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?,
¢,son solo por campaifas? ¢ Con qué frecuencia?

Bueno los descuentos son por campafa a veces por el tipo de temporada
cuando son temporadas bajas damos un 20%, bueno normalmente era
temporada baja de diciembre, enero, febrero y marzo ahora con lo que ha
ocurrido con la pandemia y todo va durante casi todo el afo.

¢,Cudles son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢se
realizan por segmentacion? ¢ Con qué frecuencia?

Nosotros tenemos varias ofertas, tenemos ofertas por ejemplo tenemos
estadias mensuales, ofertas por 15 dias, como somos un apart hotel cuando
todos son departamentos son. También tenemos noche de bodas, fin de
semana, lo hacemos siempre.

¢,Los cupones aportan un valor agregado en la promocion de ventas de los
hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

No ofrecen cupones.

¢,Cudles son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢Con que
frecuencia?

Nosotros somos bastante personalizados, si son mayor a 3 noches, se les
regala una botella de vino a los caballeros, y a las demas se les ofrece una
caja de galletas, una caja de chocolates.

¢,Cudles son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢,Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

Si nosotros ofrecemos a partir de 5 personas un grupo se van ofreciendo
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descuentos.

¢, Como es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Bueno nosotros trabajamos con OTAS, booking, despegar, expedia y HRS,
aparte tenemos whatsapp que normalmente lo envia por whatsapp algunas
reservas y otros por correo electronico que tenemos, los clientes ya lo
conocen.

¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
Su respuesta por favor

Bueno, por ejemplo, nosotros ahora que estamos tratando de alcanzar
nuevas cuentas, estamos ofreciendo una tarifa mucho menor que la que
teniamos antes en algunos casos se les estéa ofreciendo a parte del desayuno
como una merienda en la noche o un lonche se les esta ofreciendo lo que es
el desayuno, almuerzo y cena como incluido dentro de la tarifa, ha variado
dentro del Covid-19, ahora las empresas estan pidiendo es con toda la
pension incluida (desayuno, almuerzo y comida).

¢, Cuadl es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

La estrategia que utilizamos para convencer a la clientela, lo que
normalmente lo que nosotros hacemos es mostrar los departamentos,
tenemos departamentos que son casi al precio de una habitacion en
cualquier otro hotel o simplemente enviarle los videos, o a veces cuando los
pasajeros lo ven se convencen de que tienen un mayor ambiente con mucho
MAas espacio y que pagarian lo mismo que pagarian en un hotel normal.

He tenido la oportunidad de trabajar con el hotel, alumnos de Purdue, muy
contentos.

¢,Cudles son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

Bueno normalmente tenemos una tarifa especial para nuestros clientes que
vienen siempre. A parte que tratamos de darles detalles por ejemplo siempre
nos acordamos de su cumpleafios si el pasajero esta aca tratamos de dar
algun presente, siempre preocupandonos de él. Saludos por los dias de la
madre, del padre, siempre estando ahi.

¢,Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

En verdad no tenemos convenios con ninguna entidad publica.

¢, Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor
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Para impulsar la marca del hotel, no tenemos convenios, trabajamos con
ellos, pero no para impulsar para ser conocidos, no. Otros tipos de convenios.

¢, Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor

En verdad con ninguno, el hotel no trabaja con ello.
¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?

A veces vamos a los workshops, cada 2 afios. Eventos con Ministerios con
Prompera a veces han ido a algunos eventos, pero muy pocos 2 veces en
toda la historia.

¢, Qué tipo de publicidad se envia via correo electronico? ¢Con qué
frecuencia?

Nosotros enviamos tipo de ofertas que tenemos, por ejemplo, nuestra oferta
por dia, por semana, por quince dias 0 un mes. con qué frecuencia, tratamos
de hacer una vez al mes o0 una vez cada 2 meses, pero si lo tratamos de
hacer constantemente.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

Bueno lo que se puede realizar normalmente es la confirmacion de la reserva
y algunas empresas que nos piden llenar ciertos datos para que sean que
nosotros pedimos mas que todo cuando piden cotizaciones y crédito de pago.

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electrénico promueve el hotel?

¢ Se refiere a las redes sociales? Normalmente usamos las redes sociales
gue comenten, tenemos Facebook, Instagram en verdad nos ayudado
bastante en toda de esta época de la pandemia es lo que mas se ha movido
incluido mas que las otras han sido las redes sociales.

Y los referentes como Purdue que se pasan asi la voz. Ahora mas estan
viniendo las personas de Lima, parejas, se pasan la voz. Son como
minidepartamentos.

¢, Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Como le dije, tratamos de mantenernos en contacto con ellos, bastante
seguido, como sabemos de ellos tratamos de escribirles para el dia de
cumpleanos, dia de la madre. Mantienen la ficha de la cliente actualizada.
También tenemos un sistema que nos indica qué dia es el cumpleafios del
pasajero. Nos guiamos bastante por eso. Si tenemos el nUmero y es de aca,
lo llamamos sino les enviamos por email. Les avisa un sistema como base
de datos.
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¢, Cual es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?

En verdad ahora es lo que més nos esta ayudando, el Facebook lo usamos
casi todos los dias, con qué frecuencia, para promocionar tratamos de poner
una vez a la semana promociones que se actualiza para que aparezca como
publicidad a todas las personas que usan el hotel y bueno si nos esta
ayudando bastante.

¢, Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

Lo mismo para Instagram, ahi se publican fotos de las instalaciones, tratamos
de poner las promociones, es lo que nos esta ayudando a pasar todo este
proceso. LinkedIn también tenemos.

¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?

No, no realizamos corporativos.

Por ejemplo, si una persona ha viajado en el Perl, publicado donde ha
estado y alojado, lo han usado como referencia y si han subido ese video.
No nos ha pasado, pero si se podria utilizar no habria ningan problema.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 5)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fecha y hora de la entrevista: 02 febrero de 2021 (01:05 p.m)

Fecha de llenado de ficha: 04 de febrero de 2021 (08:00 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Lider Comercial del Hotel Radisson Red

Contextualizacion: Se realiz0 a través de la plataforma Zoom

Observaciones:

Evidencia fotografica:

Duracion de entrevista: 38 minutos.

1. ¢Han utlizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢Con qué
frecuencia?

Por el momento no lo estan utilizando.

2. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué
frecuencia?

Por el momento no lo estan utilizando

3. ¢Enqué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta
por favor

Por el momento no lo estan utilizando.

4. ¢Enqué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Por el momento no lo estan utilizando




¢En qué periddicos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor

Por el momento no lo estan utilizando.
¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
Por el momento no lo estan utilizando.

¢, Cuales son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?

Bueno, yo veo todo el tema de Corporativo, ventas corporativas del Hotel,
concursos y promociones realizamos mas que nada a fines de afio, sobre
todo el tema de sorteos, hay muchas empresas corporativas que nos piden
premios para sus colaboradores, entonces enviamos puede ser o noche de
alojamiento con desayuno incluido o también cartas premio con desayuno
para 2 personas, basicamente lo que entregamos, la empresa nos envia los
nombres de los ganadores para que ellos se puedan hospedar en el hotel a
largo plazo nos ayuda mucho porque los colaboradores que conozcan el
hotel sirve mucho como marketing boca a boca, ellos nos recomiendan con
las asistencias de gerencia de RRHH, los que tienen el mando de ver a donde
mandan a los colaboradores y con todas aquellas personas que se encargan
de la decision de tomar reservas hacia el hotel.

¢, Cudles son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?,
¢,son solo por camparfas? ¢ Con qué frecuencia?

En el tema de Corporativo tratamos de dar descuentos sobre todo en la
época de enero febrero y marzo que nosotros lo manejamos como temporada
baja hotelera. Estos meses comienza desde diciembre quincena en el tema
corporativo empiezan a disminuir los viajes, por el tema que se van de
vacaciones y en enero a marzo de igual manera. A quincena del mes de
marzo empieza a subir el tema corporativo. Entre esos meses nos enfocamos
mucho en los descuentos y promociones para que puedan hospedarse en el
hotel.

En pandemia si estamos teniendo grandes descuentos, sobre todo
actualmente el corporativo se estd moviendo bastante en la cuarentena
porque las empresas mineras de hidrocarburos de electricidad aquellas que
tienen plantas grandes, tienen y solicitan a sus colaboradores a hacerse la
tome de pruebas previos al ingreso de las plantas, qué hacen las empresas?
toman los hoteles, en el caso de los hoteles Radisson Red se realizan las
pruebas, nos hemos adecuado a esta nueva normalidad, hemos
implementado un lugar para tomar pruebas en el piso 8 donde antes era
nuestra terraza, ahora es el lugar donde se toman las pruebas de los
colaboradores antes del ingreso a las plantas, ahora brindamos tarifas con
descuentos pero que incluyan desayuno, almuerzo y cena, antes de
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pandemia solo incluian desayuno, pero ahora nos hemos acoplado a esto, la
idea es que los colaboradores no salgan de los hoteles, que se mantengan
dentro hasta que puedan subir a planta.

Incluso nosotros tenemos un protocolo tanto nacional como el MINSA como
internacional SGS, nuestros protocolos de bioseguridad es nuestro valor
agregado, no solo desinfectamos con amonio cuaternario, sino que también
contamos con lampara UV- que permite ser una herramienta complementaria
de desinfeccion. Adicionalmente, nuestros check-in se volvieron express,
antes por lo general el pasajero tenia que ir a recepcion, firmar, entregar su
DNI, lo hemos quitado y siempre se pide ahora a las empresas brindarnos
los datos de los pasajeros previamente sus DNI para que el check-in sea
totalmente express, es decir, llegan, se desinfectan las maletas, muestran su
DNI no hay contacto con recepcién y van a sus habitaciones, incluso
contamos con dispensadores en todo el hotel de alcohol en gel que tienen
sensor es decir no hay que estar presionando porque de alguna manera es
contagio, los pasajeros colocan su mano y sale el gel, es con sensor, han
implementado en los bafos, les entregamos kits de bioseguridad y kits de
desinfeccion en caso el pasajero solicite, tenemos los protocolos super
marcados y eso es algo que realmente nos diferencia de otros hoteles.

¢,Cudles son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢se
realizan por segmentacion? ¢ Con qué frecuencia?

Si en realidad el hotel se vende por muchos canales, yo soy el canal
corporativo, hay canal de las OTAS que son booking, expedia, canal de venta
directa, que son los pasajeros que llaman directamente al hotel a pedir
promociones, descuentos, los walking que son las personas que pasany se
animan a quedarse en el hotel. En el caso del corporativo, las promociones
antes de pandemia eran en diciembre, enero febrero y marzo, tratamos de
dar un 10% de descuento, y ademas incentivar a las cuentas a reservar,
coémo duplicando sus puntos, por ejemplo el corporativo en Radisson red, las
personas que toman la reserva tienen el beneficio de acumular puntos, y
bueno por mas puntos pueden ganar mejores premios, siempre y cuando la
empresa lo autorice, porque hay algunas empresas que tienen politicas bien
marcadas, y no permiten ningun tipo de beneficio, de regalos, entonces
tratamos de que esos meses se dupliquen los puntos del Radisson rewards,
y con el tema hacerles un 10% de descuento aprox. en sus reservas, y en
tema de ventas directas tenemos descuentos todos los fines de semana, el
afio pasado también el plan vive red, que son de sabados a lunes
incentivando también las ventas directas, eso incluye desayuno y 2 noches
con una tarifa super especial con early check-in y late check-out.

¢,Los cupones aportan un valor agregado en la promocion de ventas de los
hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

No usamos cupones realmente, nunca hemos utilizado cupones. He visto en
otros hoteles que hay cupones cuando hay un plan mensual o anual de
hoteles, cuando adquieres uno anual he visto cup6n de descuento en el
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restaurante de 15%, un cuon si lo he visto pero no lo manejamos por el
momento.

¢, Cuales son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢(Con que
frecuencia?

En el Sector corporativo brindamos a todas nuestras cuentas una noche de
alojamiento free para dos personas que incluye el desayuno para 2 personas,
y esto ¢ por qué? antes las empresas que nos tomen reservas siempre vemos
la manera en que ellos puedan alojarse en el hotel para que puedan vivir la
experiencia de estar y pernoctar en el hotel, muchas personas nos piden eso
porque no pueden recomendar a los colaboradores un hotel en el cual nunca
se han alojado 0 no saben cual es la experiencia de quedarse en el hotel.

Nosotros tenemos un giftcard que es valido por todo el afio, ahorita lo
acabamos de lanzar nuevamente hasta diciembre 2021 para 2 personasy es
para las cuentas corporativas, adicionalmente en fechas especiales también
tratamos de brindarles presentes, regalos, ahora te hablo en base a cuentas
corporativas, pero regalos a los pasajeros en si brindamos por ejemplo
cortesias un welcome drink de cortesia, o una canasta VIP de cortesia, algun
pasajero que te pide estoy de aniversario, siempre tratamos de fidelizar con
esto a los clientes. Tratamos de ayudarlos en todo momento. Como parte del
estandar, el Yes | can, decir yo si puedo siempre al pasajero, es como parte
del estandar Radisson, en nuestra medida de nuestra posibilidad siempre
podremos ayudar al pasajero en lo que nos pida.

¢, Cudles son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢, Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

Mas que nada tratamos de poner las ofertas en las redes sociales, las ofertas
de fin de semana es la que mas promocionamos para los pasajeros directos,
pero en si, mas promociones solo por las OTAS, ahi siempre van a ver
promociones y descuentos. Ahorita la mayoria de hoteles que estan
trabajando con empresas, tienen casi todo el hotel lleno durante todo este
periodo, en el caso de Radisson Red estamos con ocupabilidad del 70%
aprox, entonces en realidad hay muchas veces que estas Ultimas
habitaciones que nos quedan tratamos de venderlas a mayor costo, entonces
ya no se bajaria tanto el descuento cuando estamos con el hotel lleno,
tratariamos de vender las habitaciones con incremento de precio.

¢, Como es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Por las OTAS que lo hacen directamente por los canales de ventas, booking,
expedia, tenemos el wallking que también va directo al hotel, todo va al correo
de reservas y reservas se encarga de enviar la confirmacion de reserva, en
el caso de las OTAS y de las reservas que son a través de Radisson de la
cadena les llega confirmacion de la reserva directamente, les llega un correo
con la confirmacion de reserva pero el walking y los pasajeros que llaman
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directamente si hay un proceso de tomar la reserva via correo electrénico al
correo de reservas@radissonred.com.pe donde ahi te envian el codigo de
confirmacion de reserva, la cuenta bancaria para proceder con el pago, salvo
el pasajero te indique que lo va a pagar por tarjeta de crédito y ahi si se pide
la tarjeta de crédito como garantia solamente (en realidad los nimeros de
tarjeta de crédito con la fecha de vencimiento como garantia, no es que
vayamos a cobrar).

¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
Su respuesta por favor

Bueno, en realidad a los clientes nuevos les ofrecemos los mismos beneficios
siempre, es decir todos tienen los mismos beneficios, siempre vas a tener los
mismos beneficios.

¢, Cual es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

Nosotros nos basamos mucho en el marketing de Tripadvisor, tenemos por
ejemplo el puesto 1 de 300 en hoteles en Lima, entonces estamos en el
puesto N° 1 por los comentarios de los pasajeros, y los comentarios sobre la
calidad del servicio, entonces tratamos siempre de mencionar esto a los
pasajeros para que se puedan decidirse por nosotros, siempre les
comentamos, les mandamos el link, hasta tenemos un flyer, donde indica
Radisson Red Top 1 de 300 en hoteles en Lima, qué mejor que eso que otros
pasajeros te puedan recomendar, uno puede decir porque trabaja en el hotel
mil cosas pero realmente quienes pueden decir son los otros pasajeros que
se han hospedado en el hotel y ya han vivido la experiencia.

¢,Cudles son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

En realidad, cuidamos mucho a nuestros pasajeros, tratamos siempre de
engreirlos, darles welcome drink de cortesia, por ejemplo en el caso de
nosotros no es que el pasajero nos tenga que decir estoy de aniversario,
nosotros consultamos al momento de hacer la reserva Sr. Ud. esta de
aniversario o esta celebrando alguna fecha especial o es cumpleafios de
alguien, celebracion de aniversarios, o el corporativo, por anticipado se les
pregunta, tratamos siempre de engreir a los pasajeros para que ellos en su
préoxima visita regresen a Radisson Red.

Cuando tenemos a clientes que ya vienen recurrentemente, recepcion
siempre los llama por su nombre, esto les encanta a los pasajeros cuando
llegan y los reconozcan y que se sientan importantes, es una manera de
fidelizarlos, siempre tenemos respuestas rapidas para ellos, cualquier
solicitud que tengan tratamos de resolverlo inmediatamente.

¢, Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor



mailto:reservas@radissonred.com

18.

19.

20.

21.

22.

23.

En verdad no tenemos convenios por el momento.

¢ Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

No tenemos convenios por el momento.

¢, Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor

En verdad no tenemos convenios por el momento.
¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
En verdad no participan en evento por el momento.

¢ Qué tipo de publicidad se envia via correo electronico? ¢Con qué
frecuencia?

En mi caso yo si uso el correo electronico todo el dia practicamente en todo
mi horario laboral para mi el correo electronico es fundamental, ahi enviamos
todas nuestras tarifas y promociones, es fundamental de trabajo y el
whatsapp.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

En mi caso, mando los tarifarios, las confirmaciones de reserva, la mayor
parte de confirmaciones, todo lo que se conversa a traves del teléfono o del
zoom por video llamada que actualmente es una herramienta, todo se plasma
en un correo electrénico luego de cada reunion. En mi caso, mando correos
indicando de acuerdo a lo conversado procedemos a enviarte la tarifa
actualizada, hay empresas que envias el tarifario por ejemplo 90 dolares,
después de la reunién, te dicen no yo no quiero cena, las tarifas se van
negociando, todo ello se plasma en un correo electrénico, las confirmaciones
los flyers promocionales, los flyers como newsletters de nuestras
actualizaciones, cuando cumplimos el afio de apertura que fue en octubre
2020, enviamos correos electronicos para que todos nuestros pasajeros y
cuentas sepan que hemos cumplido una afio de haber aperturado.

Usamos mucho el correo electronico.

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electrénico promueve el hotel?

Tripadvisor, nosotros tenemos un flyer que nos sirve mucho y lo enviamos
por correo electrénico, dice Radisson se encuentra en el puesto N° 1 de 301
hoteles y de verdad ayuda mucho, cuando envio los tarifarios a las empresas
corporativas siempre adjunto ese flyer del Tripadvisor, porque realmente
sirve un montén, como marketing boca a boca si lo utilizamos bastante.

Ademas, que Tripadvisor es lider mundial, es un metabuscador lider mundial,
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no es cualquier pagina web que buscas, y que te da cualquier tipo de
informacion, sino es una muy buena referencia.

¢,Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Bueno, nosotros siempre tratamos cuando el pasajero ya esta en in-house,
tratamos de convencerlo de que retorne al hotel, les mandamos mensajes,
los llamamos por su nombre, eso depende de cuando vayan a retornar,
siempre tratamos de preguntar cuando va a ser su proxima estadia, hay
algunos que solo van por turismo y ya no regresan pero pueden recomendar,
pero en el tema corporativo si regresan semanal o mensualmente porque
vienen por trabajo. Siempre trato en mi caso en mi canal de preguntar cudndo
es que va a regresar para comunicarme con el cliente y que pueda regresar.
En nuestro caso no solo es vender, sino también hay un post-venta (que tal
te pareci6 tu hotel, cumplioé tus expectativas, se puede conversar, todo es
manejable, el hotel es flexible, todo lo que esté en nuestras manos que
podamos hacer, lo brindamos sin ningan costo adicional o sin ninguna traba.

¢, Cuadl es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?

Si muchisimo sobre todo Facebook e Instagram, que son las redes sociales
gue mas utilizamos, ahi colgamos realmente todas nuestras promociones y
tenemos bastante acogida por estos 2 canales. En estos momentos estamos
con la promocion “Vive Red” que son 2 noches de alojamiento para 2
personas, el costo de 128 ddlares y te incluye el desayuno early check-iny
late check-out.

Nuestro desayuno nunca ha sido buffet ni antes de la pandemia, contamos
con 5 opciones de desayunos super buenos. Esa promocion esta en
Facebook, lo que salié también bastante fue la promocion de afio nuevo que
lanzamos en diciembre con cena de afio nuevo y alojamiento que también
las redes sociales nos sirvieron un monton, tuvimos el hotel casi lleno.
Hemos tenido buena acogida con el tema corporativo, desde mayo estamos
con empresas corporativas que practicamente nos llenan a un 70% el hotel,
entonces ese 30% tratamos de venderlo por redes sociales por las OTAS por
los diversos canales que haya. Pero si hemos tenido bastante movimiento
desde mayo 2020, a pesar que ha sido un momento muy duro para todo el
tema de hoteleria y turismo

¢, Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

Misma frecuencia que Facebook.
¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?

No usamos videos corporativos, tenemos un par de videos en el hotel pero
cortos, no corporativos netos, en el algin momento se realizara.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Colaborador 6)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fecha y hora de la entrevista: 04 febrero de 2021 (11:35 a.m.)

Fecha de llenado de ficha: 04 de febrero de 2021 (08:00 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Gerente Comercial del Hotel Nobility

Contextualizacion: Se realiz0 a través de la plataforma Zoom

Observaciones: Tuvo problemas con su camara web, la foto es tomada del
Facebook.

Evidencia fotografica:

Entrevista - Estrategias de Promocion A 6] 9 L2 Cx

Duracion de entrevista: 41.13 minutos.

1. ¢Han utilizado paneles digitales para promocionar el hotel? ¢Con qué
frecuencia?

No han utilizado paneles digitales.

2. ¢En qué revistas especializadas se promociona el hotel? ¢Con qué
frecuencia?

Revistas solo hemos aparecido como llevamos hotel y restaurante, con el
restaurante hemos impulsado en la revista National Geographic, a veces
vienen con sus libros que son anuarios.

Es como una ayuda, y un incentivo a la cultura mas que para promocion no
es directa.

3. ¢Enqué revistas de turismo se publicita el hotel? Podria detallar su respuesta
por favor




No directamente.
¢En qué canales de television se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?
No promocionan en television.

¢En qué periddicos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia? Podria
detallar su respuesta por favor

Periddico no, Pertenecemos a CANATUR, y a veces vamos con ellos para
algunos eventos conjuntamente como asociacion.

¢En qué emisoras de radio se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?

Se promociona en radio filarmonia, tenemos buenas relaciones con ellos,
nos apoyamos en ello, arte cultura, son amistades, y se apoyan, pasan la
publicidad del hotel.

¢,Cudles son los concursos o sorteos que ofrecen en el hotel a los clientes?
¢,Con que frecuencia?

Mas que sorteos, tenemos promociones mas por la cantidad de las noches
tienes una noche gratis, nuestro tema es mas corporativo y con algunas
agencias de viaje trabajamos de la misma manera. Vemos la necesidad del
huésped. Empresas fidelizadas que vienen constantemente si lo van a
necesitar, las utilizan porque tienen algun invitado, y nos favorece que su
invitado nos conozca.

¢,Cudles son los descuentos que se ofrecen en el hotel para los clientes?,
¢,son solo por camparfas? ¢ Con qué frecuencia?

Dependiendo de cada canal de venta que nosotros tenemos (OTAS) los
canales electronicos que los segmentamos por pais y region, esta date sale
de la data de booking o de expedia y eso nos da un margen donde ponemos
meter las promociones ya sea a un destino Unico, para personas que vienen
de Europa, por ejemplo, las promociones en esos canales si son
redireccionadas para el tipo de cliente que se necesita, para que se vaya
moviendo. Los mismos canales electrénicos tienen las mismas posibilidades,
ellos mismos lanzan un paquete como corporacion, por ejemplo, expedia
summers... ellos te dicen tienes que dar una politica de descuento.

En cuanto a las politicas para agencias de viaje, tienes por grupos la cantidad
de noches que te van trayendo porque tienes feeds y grupos. Politicas de
reservas, cancelacién son diferentes, se va manejando. Hay promociones
especificas, por ejemplo, Grupo continental muy independiente de la tarifa
gue tienen la agencia, se va negociando en el momento, tienen una oferta
especial, para los Corporativos igual dependiendo las noches que uno va
vendiendo. Algunos corporativos tienen tarifas flat. Dias de semana vy fines
de semana. Las tarifas constantemente se van moviendo. Como en las
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aerolineas, para ganar mayor beneficio, una estrategia si se ha venido
trabajando en el hotel.

¢, Cuales son las principales ofertas que ofrece el hotel a sus clientes, ¢se
realizan por segmentacion? ¢Con qué frecuencia?

Relacionado al punto 8.

¢Los cupones aportan un valor agregado en la promocién de ventas de los
hoteles? Podria detallar su respuesta por favor

No manejamos cupones, lo que si damos cupones para el restaurante no
para alojamiento. Si estdn pensando hacerlo, pero mas para lanzarlo con un
influencer.

¢,Cuales son los tipos de regalos que ofrecen en el hotel? ¢(Con que
frecuencia?

Tenemos los regalos, bueno los amenities siempre los dan, café, hervidoras,
kit de bebidas calientes es cortesia.

¢, Cudles son las ofertas colectivas que ofrece el hotel para sus clientes?
¢,Con que frecuencia? Podria detallar su respuesta por favor

Depende del tiempo y de cantidad de habitaciones que ellos necesitan y las
noches que se van a quedar. Estas negociaciones se dan generalmente con
las empresas y entran a una etapa de negociacion, vemos lo que ellos
desean, sacamos el presupuesto, desean que incluyan lavanderia,
alimentacion, esas tarifas se manejan directamente con la empresa. Es mas
tema de negociacion que de promocion, si lanzamos varias promociones, la
marca y tu precio en el mercada ya se va devaluando, al momento de subir
se torna dificil. No bajar tarifas. Se puede dar un regalito, un entretiempo de
media tarde como cortesia. La estrategia que tenemos es darte un poco mas
pero no bajar la tarifa. Sacamos promociones para los meses bajos, ahorita
por pandemia el mismo mercado se ha contraido y ha hecho bajar las tarifas
y tenemos tarifas como de hoteles de 3 estrellas. Pero debemos alinearnos.

¢, COmo es el proceso de compra que se da en este hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Area de reservas, dependiendo, si por ejemplo todas las reservas van a esta
area, tenemos un corporativo que busca habitacion, cada ejecutivo tiene su
propia empresa que han trabajado con ellos, como una fuerza de venta que
ya es de ellos, a veces le consultan al ejecutivo necesito para tal noche y él
pasa a reservas. Las reservas de booking van al correo de reservas y
reservas hace la reserva con el codigo y descuente de las habitaciones que
tenemos disponibles, booking lo hace directo, con esta informacion se pasa
al sistema y de ahi se puede visualizar recepcion u otras areas especificas y
colocando las especificaciones si vienen tarde, etc.
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¢, Qué beneficios se les ofrece a los clientes nuevos del hotel? Podria detallar
Su respuesta por favor

A los clientes nuevos se les ofrece ahora, como estamos entrando a esta
etapa es ofrecerles mas cosas dentro de la tarifa. Un postre de tarde, son
detalles, early-check-in o late check-out. Depende de disponibilidad
ofrecemos estacionamiento. El huésped se queda donde le guste el servicio.
Todos los hoteles ofrecen o mismo, el servicio es lo mas importante, han
tenido huéspedes que se han quedado toda la pandemia. Hasta los han
venido a visitar.

¢, Cual es la estrategia que utiliza el hotel para convencer a su clientela para
gue usen sus servicios? Podria detallar su respuesta por favor

Es el buen servicio, es muy importante que por ejemplo, no somos un hotel
gue tiene la marca, somos mas flexibles, no pasa un proceso, las cosas son
mas rapidas, la cadena es menos rapida. La respuesta inmediata, se toma
decisiones rapidas, si hay que solucionar algo, se soluciona al instante. No
es que no nos limitamos de tener algo estipulado en piedra, somos mas
flexibles y eso le gusta al cliente.

¢,Cudles son las ventajas que le dan al cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

Al cliente fidelizado, como ya nos conoce, lo que hacemos es un tema de
mantenimiento de esa relacidbn que tenemos con ellos, conocen a los
Gerentes, ya es una relacibn mas cercana de amistad. La gente lo valora. A
veces los ayudan a realizar compras especificas como a la farmacia, se
apoyan con personal de consejeria.

¢, Con qué entidades publicas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor

Trabajamos con Canatur, somos socios de Canatur, hemos trabajado con la
Municipalidad de Miraflores tanto por el restaurante que tenemos y por el
hotel, por cultura y turismo siempre hacen charlas, ven los protocolos por ello
les han otorgado el safe travel que es un sello internacional. Han trabajado
con ellos, con Mincetur, cuando paso el inicio de la pandemia enviaron carta
al Viceministro, brindando wuna tarifa humanitaria, respondieron
positivamente y han estado recibiendo repatriados, trabajando arduamente
las 24 horas, siempre habia emergencias y ver como estaban en
comunicacion constante, han tenido varios casos como se quedaban 14 dias
de corrido, tenian ansiedad, venian los doctores a visitarlos, tuvieron lindos
recuerdos, una disefiadora les hizo mascarillas, cartas de agradecimiento,
etc. Fue una experiencia enriquecedora.

¢, Con qué entidades privadas mantiene convenio para impulsar la marca del
hotel? Podria detallar su respuesta por favor




19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

No tenemos convenios por el momento.

¢, Qué actividades de patrocinio desarrolla en el hotel? ¢ Con quienes? Podria
detallar su respuesta por favor

Si a través de las organizaciones que son socios como Canatur, la
Municipalidad de Miraflores, Mincetur.

¢En qué tipo de eventos se promociona el hotel? ¢ Con qué frecuencia?

Eventos sobre todo en culturales Como empresa somos hotel y restaurante
llamado chifa walok es conocido en Miraflores, han grabado con la
Municipalidad el afio nuevo Chino, la labor que hacemos es brindar pura
cultura, estan al costado de la Huaca Pucllana.

¢, Qué tipo de publicidad se envia via correo electrénico? ¢Con qué
frecuencia?

Enviamos publicidades de promociones, de verano, ahorita tienen de
cuarentena., hacen la publicidad via correo electrénico y también por
Facebook y de ahi pasan el proceso de reservacion. Nos contactan y luego
la reserva se encarga de materializar la documentacion.

¢, Qué tipo de tramites o procesos se pueden realizar via correo?

Se envian reservas, cotizaciones Los saludos, dias festivos, lo mantenemos
bien personalizado para que nuestros huéspedes se sientan queridos.

¢, Qué estrategias orientadas al boca a boca electrénico promueve el hotel?

Tenemos el Tripadvisor que es lo mas cercano a lo de boca a boca y el
booking, de las OTAS donde cada huésped puede escribir lo que desee
comentario, nos califican. Algunas agencias te dicen he visto tu calificacion y
te hacen la reserva.

¢, Con qué frecuencia se comunican con sus clientes fidelizados?

Es Mensual ahorita como hay una transicion corporativos algunos ya no
vienen otros si, en los 2 hoteles que tienen en Miraflores tenemos canales de
whatsapp, y ellos también se comunican con nosotros. Ya es una
comunicacion informal. Es parte de la familia.

¢,Cudl es el uso que se le da al Facebook del hotel? ¢ Con qué frecuencia se
utiliza Facebook para promocionar las ventas en el hotel?

Para promocionar...querian es culturizar a nuestros huéspedes, ahorita
estamos con full protocolos en el Facebook, tenemos promociones, teniamos
un problema, pero ya se esta invirtiendo, asi como las OTAS se va a
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redireccionar, las promociones no son para todos. Ahorita la gente tiene
varias necesidades y tenemos que buscar el mercado local, en estos
momentos solo tenemos nacional. Direccionar estas promociones
especificas al publico especifico.

¢, Con qué frecuencia se utiliza Instagram para promocionar las ventas en el
hotel?

En Instagram jala la misma promocion, pero tratamos de no hacer tanta
publicacién de promociones, es un Instagram para los 2 hoteles porque es
una sola marca, pero si el Instagram esta mas lleno de nosotros como hotel.

¢, Realizan videos corporativos y se suben a YouTube? ¢ Con qué frecuencia?

Hemos realizado video corporativos que son ahora de desinfeccion, también
la Municipalidad vino a hacer un video al igual que Mincetur hizo video
general de como habiamos atendido a los huéspedes de como se habia
manejado, vieron en realidad de como era el dia a dia. Mas que
institucionales nosotros hemos mostrado lo que es full cuidado hacia nuestro
huésped, full protocolos.

Hemos hecho un cddigo QR en varios sitios del hotel y las habitaciones
también donde puedes descargar todos los protocolos que tenemos. Lo que
no queremos es que cierren los aeropuertos, por eso estan en campafia de
protegerse para salir de esta crisis rapido.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Cliente 1)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 31 de enero de 2021 (10:16 a.m.)

Fecha de llenado de ficha: 01 de febrero de 2021 (2:30 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Encargada del area de logistica del Ministerio de Vivienda

Contextualizacion: Se realiz6 a través de Google meet

Observaciones:

Evidencia fotografica:
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Duracion de entrevista: 17.04 minutos.

1. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en paneles digitales?

No, hemos visto ello, pero desde que entramos, hemos visto su publicidad
esta en kayak que brinda el sistema de ellos hoteles.

2. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en alguna revista?
A través de revista Impresa no, pero a través de revistas digitales, no revistas
sino paginas donde recogen toda la informacion de hoteles, guia de hoteles
con puntaje 7.7 que es un puntaje elevado.

3. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en algan canal de tv?

No, ahora hay que hacer una precision, el tema, en el momento que tomé los
servicios de los hoteles, ya habia ingresado el tema de la pandemia, por
ende, hay ciertas restricciones que quizas por eso no lo he visto. quiero
precisar en eso porque a lo mejor si antes de la pandemia tenia una gama




amplia de hacer publicidad ahora no por el tema de la pandemia esta
restringido.

¢Ha podido ver alguan anuncio del hotel en algun periddico nacional o
internacional?

En los nacionales he estado revisando de que ellos han brindado apoyo mas
bien al estado, en el momento de la pandemia, han estado hospedando a
pasajeros internacionales que venian se hacian las pruebas se quedaban
una noche y luego volvian. Ese ha sido el apoyo que ha brindado el hotel.

¢,Ha podido escuchar algun anuncio del hotel en una emisora de radio?
No, la verdad no lo he escuchado.

¢,Ha podido ver o escuchar si ofrecen concursos o sorteos en el hotel a los
clientes?

Como hice precision quizas porque como tomé durante la pandemia los
servicios del hotel no estan promocionando, salvo las excepciones, ahorita
estamos cerca, estamos enero se acerca fecha al 14 de febrero. No pueden
dar un servicio abierto, pero si podrian dar excepciones por ejemplo a tener
los servicios del hotel, pero en forma interna no hacia el exterior por un tema
de seguridad.

¢,Ha podido ver o escuchado si se ofrecen descuentos en el hotel para los
clientes

Puede haber ofertas, en realidad, me acerqué a preguntar porque queria
tomar un servicio especial para mi familia. Por lo general, por el tema de
pandemia Podrian ofrecer algunos descuentos para nacionales, pero
también ver qué cantidad viene porque como esta restringido el ingreso a
piscinas y gimnasios, entonces seria paquetes practicamente un paquete
para alojamiento y luego salir a visitarlos.

¢,Ha podido ver o escuchado si se ofrecen ofertas en el hotel?

Al momento de hacer la reserva, nos dan un precio, ahi entra la etapa
negociadora y me rebajaron el precio. Entonces, yo creo que podrian mejorar
esa oferta como con nacionales para poder asistir a las instalaciones del hotel

¢, Ha podido ver o escuchado si se otorgan cupones en el hotel?

No, realmente no. En realidad, lo que hemos percibido al momento de
ingresar al hotel es que estan ligados al tema de bioseguridad es decir el
control de las manos, de la temperatura, es mas, cuando ingresamos no
habia protector donde te echan el alcohol, cuando llegaron no, al dia de hoy
si tienen, tienen una cabina donde te echan y permiten la desinfeccién antes
de ingresar al establecimiento, el dia de hoy si lo tienen, simplemente el
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control normal de medicién de temperatura y de alcohol en las manos.
¢ El hotel le ha dado algun presente o regalo?

No, por el momento no, al momento de retiro ahi podria ser. Ahorita cabe
precisar que estoy en las instalaciones del hotel, que tiene una vista preciosa
de Lima.

¢ Le han ofrecido algun paquete colectivo con descuento?
No, todavia, no sé si habra por el tema de la pandemia.

¢, Considera que el proceso de compra es agil? Podria detallar su respuesta
por favor

Si porque al momento que yo hice la reserva, me advirtieron sobre los temas
protocolares y todo y si fue rapido el momento hasta la gestién del pago.

¢Le han dado algun beneficio por regresar al hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Todavia no, cuando me acerque a preguntar quisiera que me den otras
ofertas, porque esta muy bueno el hotel y los desayunos son excelentes.

¢,Cual fue el motivo por el cual se ha decidido elegir este hotel?

Bueno, tengo referencias de otros amigos que tienen buena atencién y si
hemos visto, a parte es que esta ubicado en el centro de Miraflores y que da
una vista a Larcomar, creo la ubicacion es perfecta para la zona y tienes
accesos a farmacias, supermercados, aca también tiene para tomar el bus.

¢,Le han dado algun beneficio al ser un cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

En mi caso como persona natural no he tenido ese beneficio, trabajo en la
parte logistica en entidades publicas, he trabajado con el hotel Colon en
anteriores fechas y si te dan ciertos beneficios, en ese instante alquilé sales
para conferencias, ahorita estan suspendidos esos servicios por lo que no
pueda haber aglomeraciones. En su momento si, es un hotel A-1.

¢, Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna entidad
estatal?

Bueno si en su oportunidad lo brindaron atendiendo a los pasajeros, hubo un
convenio con el estado basicamente con el Ministerio de Mincetur donde se
veia el tema de los pasajeros que venian del extranjero y que tenian que
guardar la cuarentena necesaria, ellos fueron seleccionados para brindar el
servicio de instalarse ya que cuentan con los todos cuartos y medidas
necesarias para poder atender a las personas, a la fecha se mantienen con




17.

18.

19.

20.

21.

22.

algunos pasajeros gque vienen no es frecuente porque van directo a la Villa
Panamericana.

¢ Tiene conocimiento de algin convenio que tiene el hotel con alguna entidad
privada?

Les informaron que estan trabajando con las mineras, pero hubo problema
con el tema del pago de parte de las mineras, por lo que el servicio se fue
restringiendo, si es cierto que aun siguen viniendo, pero el pago es contra
entrega como si fuera un cliente particular.

¢, Ha escuchado de algunas actividades de patrocinio del hotel?

No, no he escuchado, lo Unico que hemos escuchado el apoyo al Gobierno
cabe precisar que en el momento de la pandemia fueron pocos los hoteles
escogidos de Miraflores para poder atender las necesidades de las personas
gue venian, entre ellos esta el Colon, entonces creo que es una buena
referencia que ha prestado sus instalaciones para atender las necesidades
de sanidad a nivel nacional.

¢ Ha visto la participacion del hotel en eventos turisticos?

No en realidad no, cabe precisar que para ello de las consultas que han
estado realizando, el hotel practicamente se ha manejado solo a través de la
pagina por lo que ya tiene un renombre ganado, quizas en su momento lo
hizo, ahorita es todo de las paginas web donde obtiene un precio y las
referencias obviamente que han estado instalados aca y dicen y precisan
como es el servicio del hotel.

¢Ha podido comunicarse rapidamente con el hotel a través de correo
electronico?

No he hecho uso del correo electrénico, como esta en Lima es mas efectivo
el teléfono y dentro de lo que usado me han atendido rapidamente.

¢,Ha podido obtener respuesta a su solicitud a través de correo electrénico
del hotel?

Lo hice cuando estuve trabajando con el hotel antes de la pandemia, si tuvo
una respuesta inmediata ya que necesitaba sus salas de conferencia para su
trabajo. En su oportunidad si me respondieron inmediatamente.

¢, Ha promocionado el hotel entre sus conocidos o familiares?

Si practicamente yo conoci el hotel por los mismos trabajos referenciales que
antes habia brindado al estado. El estado también se maneja sobre ello.
Dame la referencia de un hotel que te brinde todas las facilidades, accesos
y sobre todo te cotice, algunos hoteles no trabajan con entidades publicas.
El hotel Colén si hace eso. Por eso lo que trabajamos con el Estado tenemos




referencia del hotel Colon y su servicio.

23.¢Ha podido solicitar informacion de un servicio del hotel a través de
teléfono??

No, solo en su oportunidad con yo trabajaba en Devida, solicité en su
momento, en la sala de conferencia necesitabamos micros, nos brindaron los
micros y en aquella oportunidad el costo fue cero. El servicio fue inmediato.

24. ¢ Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de teléfono del hotel?
Si, conforme.

25. ¢ Ha podido encontrar la informacion que necesitaba a través del Facebook
del hotel?

Facebook no usan, de repente otra pantalla, pero como es un servicio de
hotel, ellos se manejan a través de su website, para también hacer las
reservas de hospedaje. Facebook poco, a pesar de ser una red social, no lo
he visto incluido, tiene mas bien comunicaciones antiguas.

26. ¢ Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de Facebook del hotel
No.

27.¢Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de Instagram del hotel?
No, como digo y retiro paginas como kayak, expedia, de inmediato encuentro

el hotel pero a través de Facebook o Instagram no, no sé si es porque es
tema pandemia o es que la red social funciona asi.

28. ;Ha podido encontrar videos del hotel través del canal de YouTube?

He estado revisando las paginas, sale sobre todo los momentos en que se
necesito para atender las necesidades de los que llegaban del extranjero por
la sanidad, pero pasado ello, no he visto, no hay un archivo que me diga ello.

29.¢Con qué frecuencia?
No precisa.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Cliente 2)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 31 de enero de 2021 (10:30 a.m.)

Fecha de llenado de ficha: 03 de febrero de 2021 (3:00 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Independiente

Contextualizacion: Se realiz6 a través de Google meet

Observaciones:

Evidencia fotograflca
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Duracion de entrevista: 11.43 minutos.

1. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en paneles digitales?

En paneles digitales no he visto. En realidad, no he visto mucha publicidad
del hotel.

2. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en alguna revista?

En revista fisica no lo he podido ver. Pero si de manera virtual. De manera
virtual si he visto en revistas publicitarias, en este caso anuncios, si.

3. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en algan canal de tv?

En si, anuncio publicitario no. No lo he visto. Tal vez en un noticiero, que lo
hayan nombrado, alguna conferencia

Como agradecimiento, auspiciadores. No. auspiciador no tanto, sino que
algan politico haya utilizado sus instalaciones y haya hecho referencia al
nombre del hotel.
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11.

¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en algun periédico nacional o
internacional?

En los nacionales he estado revisando de que ellos han brindado apoyo mas
bien al estado, en el momento de la pandemia, han estado hospedando a
pasajeros internacionales que venian se hacian las pruebas se quedaban
una noche y luego volvian. Ese ha sido el apoyo que ha brindado el hotel.
¢,Ha podido escuchar algun anuncio del hotel en una emisora de radio?

No. No lo he visto.

¢, Ha podido ver o escuchar si ofrecen concursos o sorteos en el hotel a los
clientes?

En realidad, por la cuarentena, por este problema que esta habiendo no. No
en estos momentos no. Pero dentro de su publicidad algunas promociones,
pero no tanto sorteos o concursos.

¢,Ha podido ver o escuchado si se ofrecen descuentos en el hotel para los
clientes

En si, segun las ocasiones. En este caso dentro de sus redes he visto que si
ha habido algunas promociones en algunas fechas especiales. Por
temporadas tal vez. Por temporadas.

¢,Ha podido ver o escuchado si se ofrecen ofertas en el hotel?

Si. En ese caso, bueno, en lo que son la atencion dentro de los que son
desayunos y almuerzos si podria decir que si, ha habido promociones
anteriormente. Ahorita no tanto por el tema de la cuarentena.

¢, Ha podido ver o escuchado si se otorgan cupones en el hotel?

No lo he escuchado.

¢ El hotel le ha dado algun presente o regalo?

AuUn no. Tengo la esperanza que a la salida haya algo.

¢ Le han ofrecido algun paquete colectivo con descuento?

No, En este caso realice la pregunta e indicaron que podria hacer. En esos
momentos estoy sola, si deseo traer a mi familia osea grupal si nos podrian
dar en este caso una promocion colectiva. De manera personal, en mi caso,

en este caso Tomaria los servicios del hotel en el aspecto familiar y no en el
aspecto comercial.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢ Considera que el proceso de compra es agil? Podria detallar su respuesta
por favor

En realidad, le soy sincera en sus redes donde brinda mayor informacién en
su pagina web, pero creo que deberia de ser mas amplia su cobertura: utilizar
el Instagram, utilizar el facebook, usar otra manera de llegar al publico.

De repente como ya es un hotel que esta varios afios dentro de un lugar
turistico, ya no necesitan de ello, porque ya tiene clientes que ya conocen el
hotel y se ayuda con las referencias.

¢Le han dado algun beneficio por regresar al hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Aun no, pero en realidad pueden brindarnos, pero de acuerdo a como vaya
pasando por la coyuntura. En este caso Lo que diga el gobierno, si se puede
trasladarse, Depende lo que diga el gobierno, seguiran las restricciones.

¢ Cuél fue el motivo por el cual se ha decidido elegir este hotel?

Una amistad me indico que era un bonito hotel en el sentido que nos brindaba
en este tiempo de problemas de sanidad, el hotel brinda un servicio de 24
horas de médico, por eso lo tomé. En si, muy aparate de la comodidad, por
el servicio que brindaba de proteccion al usuario por que contaba si me siento
mal me podian atender.

¢Le han dado algun beneficio al ser un cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

No aun no. No soy un cliente fiel, espero serlo y ojala nos los brinde.

¢, Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna entidad
estatal?

He visto por los noticieros que ha brindado un servicio de traslado de
extranjeros en el tiempo de cuarentena para ver el tema de descarte, del
COVID. Ellos se han instalado en este hotel y le han brindado este servicio
al estado. Una reaccion inmediata de apoyo al estado. Si.

¢, Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna entidad
privada?

No lo he visto.
¢,Ha escuchado de algunas actividades de patrocinio del hotel?

No, en este caso he visto que varios personajes politicos han utilizado sus
instalaciones, y han agradecido al hotel como las salas de conferencia.

19. ¢ Ha visto la participacion del hotel en eventos turisticos?
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24.

25.

26

27.

No, tal vez si como Miraflores tiene un flujo de hoteles por el turismo, quizas
tengan un convenio, pero en particular no lo he visto.

¢Ha podido comunicarse rapidamente con el hotel a través de correo
electrénico?

En ese caso por teléfono, por correo electronico no lo he solicitado.
Directamente he realizado la llamada.

¢, Ha podido obtener respuesta a su solicitud a través de correo electrénico
del hotel?

No indica.

¢, Ha promocionado el hotel entre sus conocidos o familiares?

Si lo voy a hacer, en realidad si lo voy a hacer, me ha agradado mucho es un
lugar tranquilo, no he escuchado ruidos, no he tenido inconveniente y el
servicio que nos ha brindado ha sido muy agradable dentro de la situacion
gue estamos viviendo.

¢, Ha podido solicitar informacion de un servicio del hotel a través de teléfono?

En ese caso por teléfono, por correo electronico no lo he solicitado.
Directamente he realizado la llamada.

¢, Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de teléfono del hotel?

En ese caso por teléfono, por correo electronico no lo he solicitado.
Directamente he realizado la llamada.

¢,Ha podido encontrar la informacion que necesitaba a través del Facebook
del hotel?

Eso creo que le faltado un poco. En sus redes sociales no he visto mucho
movimiento desde el afio pasado. La informacion que he obtenido ha sido
por su pagina web directa y por via telefénico. Por Facebook no lo veo
actualizado dicha informacion.

¢,Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de Facebook del hotel
No he visto mucho movimiento desde el afio pasado.

.¢,Ha obtenido respuesta rapida a su solicitud a través de Instagram del hotel?

He visto que tiene su pagina en Instagram, pero tampoco lo tiene actualizado.
No he visto Ultimas publicaciones que me puedan brindar informacién este
afio 2021, no las hay. Pero si tiene su pagina de Instagram.

¢Ha podido encontrar videos del hotel través del canal de YouTube?




En YouTube si, en las conferencias de prensa en algunos noticieros,
brindaron el servicio de alojamiento a los extranjeros en el tiempo de

cuarentena.

28.¢Con qué frecuencia?
No precisa.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: (Cliente 3)

Nombre de la investigadora/entrevistadora: Stella Marion Vidal Reyna

Nombre de la poblacion: Miraflores

Fechay hora de la entrevista: 03 de febrero de 2021 (10:35p.m)

Fecha de llenado de ficha: 03 de febrero de 2021 (11:03 p.m.)

Tema: Estrategias de Promocion Turistica

Informante: Gerente Administrativo de MOBVIL SAC.

Contextualizacion: Se realiz6 a través de Google meet

Observaciones:

Evidencia fotografica:
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Duracion de entrevista: 16.43 minutos.

1. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en paneles digitales, en alguna
revista o en algun canal de tv?

No, no he visto ninguna publicidad.

2. ¢Ha podido ver algun anuncio del hotel en algun periddico nacional o
internacional o en una emisora de radio?

Generalmente, leo el Gestion o Comercio que son los diarios digitales a los
gue estoy suscrito per no he observado alguna publicidad.

3. ¢Ha podido ver o escuchar si ofrecen concursos o sorteos en el hotel a los
clientes?

S| cuando he asistido a algunos eventos, si ha habido ese tipo de
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promociones.

¢,Ha podido ver o escuchado si se ofrecen descuentos u ofertas en el hotel
para los clientes?

Si, en mi caso personal, he tenido contacto con un agente del mismo hotel
gue me ha ofrecido una serie de paquetes promociones o descuentos por
haber asistido en diversas oportunidades a este hotel. En algdn momento iba
a adquirir suscripciones anuales, pero actualmente no esta suscrito.

¢, Ha podido ver o escuchado si se otorgan cupones en el hotel?

Directamente no me han proporcionado cupones o descuentos, pero si he
visto en sus redes sociales, en su facebook, algunas promociones como San
Valentin, dia de la madre, algunas festividades largas o centrales, eso si he
visto, pero cuando he contactado con agentes que me han estado
informando, no ha habido ese detalle puntual.

¢ El hotel le ha dado algun presente o regalo?

Si, al término de los eventos, si hay anfitrionas que nos han dado sobres con
paquetes, detalles, sobres, tazas, souvenirs del hotel.

¢Le han ofrecido algun paquete colectivo con descuento?
Si, es similar a la anterior, he visto en las redes, pero puntualmente a mi no,
tal vez esté dentro del paquete de la suscripcién anual.

¢, Considera que el proceso de compra es agil? Podria detallar su respuesta
por favor

Ahora por internet es muy rapido, no he tenido problema cuando he tenido
gue hacer una reserva o por teléfono, no ha habido ningun problema por ese
lado, es mucho mas agil a un celular, usar algunas plataformas y listo, por
internet, que tu dices, aqui hay que separar y al momento que no uno va,
paga o hace transferencia inmediatamente. Por ese lado no he tenido ningun
problema.

¢Le han dado algun beneficio por regresar al hotel? Podria detallar su
respuesta por favor

Esta en base a lo anterior. Estan los promotores que te llaman, te informan,
cuando uno asiste, anteriormente por el tema de la pandemia no he ido si he
asistido por diversas circunstancias. El Facebook te detalla mucho de las
promociones, descuentos.

¢,Cudl fue el motivo por el cual se ha decidido elegir este hotel?

En cuanto a eventos ha sido por diversas circunstancias laborales o
académicas, algunas presentaciones muy puntales y he coincidido en este
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tema. En cuanto al servicio, en algin momento me llamaron, me ofrecieron,
me gusto, las instalaciones, esta cerca donde yo me muevo laboralmente, lo
he usado para algunos almuerzos, también para happy hours o cualquier otra
reunién puntual que he tenido. En realidad, me ha servido mucho, sobre todo
empresariales que es muy agil, tiene también ambientes pequefios, el lobby
te sirve mucho, mucha tranquilidad, mucha reserva, me gusta mucho este
hotel y cerca y exequible a su precio.

¢Le han dado algun beneficio al ser un cliente fidelizado? Podria detallar su
respuesta por favor

A través de los promotores, ellos son los que te dicen, mire sefior tenemos
estas promociones, hay descuentos por haber asistido en tales los eventos,
si me han ofrecido.

¢ Tiene conocimiento de algin convenio que tiene el hotel con alguna entidad
estatal?

Con empresa estatal debe ser con Promperu lo mas seguro que debe tener,
tuve una experiencia con otro hotel en una feria de promocion de hoteles y
ahi aprecié a la gente del hotel haciendo sus promociones, basicamente es
la Unica oportunidad que he tenido de que ellos han tenido una oportunidad
gue he tenido de que ellos han tenido una promocién en grupos privados,
pero deben tener empresas con agencias de viaje. De todas maneras, deben
tener convenio.

¢ Tiene conocimiento de algun convenio que tiene el hotel con alguna entidad
privada?

Mira, no conozco, un poco de informacion y de cultura general. Ellos deben
tener definitivamente con Promperu, asisti hace un par de afios en otro hotel
a una feria de servicios hoteleros, y encontré a este hotel dentro de esta feria
haciendo sus promociones, la informacién a ciencia cierta de que haya
convenido directamente con empresa privada, desconozco.

¢,Ha escuchado de algunas actividades de patrocinio del hotel?

No, de patrocinios, desconozco, no sé si han patrocinado a algunas
organizaciones.

¢, Ha visto la participacion del hotel en eventos turisticos?
No desconozco.

¢Ha podido comunicarse rapidamente con el hotel a través de correo
electronico y su respuesta ha sido inmediata?

Les he escrito larespuesta no es inmediata pero tampoco es que se demoren
una semana o quince dias, ha sido en el mismo dia con un tiempo prudente
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18.

19.
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gue se puede aceptar. Para cotizar, les he escrito muy educadamente con la
informacién que un requiere.

¢, Ha promocionado el hotel entre sus conocidos o familiares?

Si obviamente que si, a mis amistades mas cercanas, siempre cuando
preguntan, se les habla muy bien, he tenido la oportunidad de tener
amistades del extranjero que han llegado aca, y si les he recomendado en
una oportunidad uno de ellos tomo el hotel y quedé encantado. Esta en un
punto muy estratégico, no esta lejos de todo el bullicio de Miraflores, pero
esta en punto que puede moverse facilmente, de la parte comercial, no tiene
bulla de la Av. Larco, Av. Pardo, pero muy facil de movilizarse y cubrir todos
los servicios que obviamente Miraflores le da a los turistas.

¢,Ha podido solicitar informacién de un servicio del hotel a través de teléfono
y su respuesta ha sido inmediata?

Eso si, lo interesante es tanto por internet o por teléfono es super rapido,
super amable no ha habido ningun problema al respecto y la informacion,
son muy claros. La informacion debe ser de primera. Las personas que lo
han atendido con toda amabilidad y claridad que uno quiere, el tiempo es oro
para uno, necesita una cosa puntal, cuando me cotiza y no ha habido ningun
problema.

¢, Ha podido encontrar la informacion que necesitaba a través del Facebook
o Instagram del hotel?, ha solicitado informacion a través de ella?

Si, por el Facebook he encontrado informacion sin ningun problema y cuando
he encontrado he llamado al hotel para poder corroborar si es cierto el
servicio que brindan, el monto, son todos los servicios que brinda.

¢, Ha podido encontrar videos del hotel través del canal de YouTube?

No, en su pagina misma que tienen, no lo he visto todo, lo que me ha
interesado si, me he dado el tiempo de verlo. Tiene una muy buena
presentacion como todos los de este rubro que tratan de tener calidad y
claridad en sus videos.




Anexo 6: Consentimiento informado

ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Rosa Febrero indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo
de investigacion: “Estrategias de Promocion en Hoteles 4 estrellas de Miraflores,
Lima, 2020.”. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas

participantes y en ningin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.
Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

— He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.
Se me ha informado que:

— Mi participacion es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me

perjudique.

— Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 20 de febrero del 2021

Firma de la participante Firma del investigador

Celular N° 981161767
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede
escribir al correo electrénico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



w UNIVERSIDAD César VALLEID

Carta de Consentimiento informado

Yo, VERUSCHKA. Tirapn 08 PFidiCo que se me ha explicado que formaré parte
del trabajo de investigacion: “Estrategias de Promocion en hoteles 4 estrellas de
Miraflores, Lima, 2020°. Mis resultados se juntardn con los obtenidos por los
demas participantes y en ninglin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello impligue alguna
consecuencia desfavorable para mi.
Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.
Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.

—~ Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me

perjudique.
~ Mis resultados personales no serén informados a nadie.

Por lo expuesto,-acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 20 de enero del 2021

<

Firma a participante

Celular N° ... 98 35049296
En caso de cuaiquier duda e inquietud referente a ia investigacién, puede
escribir al correo electrénico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Grecia Alocilla Rodriguez indico que se me ha explicado que formaré parte
del trabajo de investigacion: “Estrategias de Promocion en Hoteles 4 estrellas
de Miraflores, Lima, 2020.”. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los
demas participantes y en ningin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decisién de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.
Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

— He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.
Se me ha informado que:

— Mi participacion es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me

perjudique.

— Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.
Lima, 02 de febrero del 2021

w&%s%

|rma de la participante Firmadel investigador

Celular N° 981070105
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede

escribir al correo electronico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Lisseth Cruz indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo
de investigacion: “Estrategias de Promociéon en Hoteles 4 estrellas de
Miraflores, Lima, 2020.”. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los

demas participantes y en ninglin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.
Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

— He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.
Se me ha informado que:

— Mi participacion es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me

perjudique.

— Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 20 de enero del 2021

Fin rticipante Firmadel investigador

Celular N° 961566650
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede

escribir al correo electronico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Liliana Vidal indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: “Estrategias de Promocion en hoteles 4 estrellas de Miraflores,
Lima, 2020". Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas
participantes y en ningun momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

— Mi participacién es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me
perjudique.

- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 31 de enero del 2021

o
b

Celular N° 949136232
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede
escribir al correo electrénico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Sarita Rocio Sandiga Quezada indico que se me ha explicado que formaré
parte del trabajo de investigacién: “Estrategias de Promocién en hoteles 4
estrellas de Miraflores, Lima, 2020". Mis resultados se juntaran con los obtenidos
por los demas participantes y en ningin momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
— He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

— Mi participacién es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me
perjudique.

— Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 31 de enero del 2021

2

Firma de la participante™ Firma del j

Celular N° 982280479
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede
escribir al correo electrénico del investigador svidal@tecsup.edu.pe
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m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento informado

Yo, Luis Miguel Veramendi Soriano indico que se me ha explicado que formaré
parte del trabajo de investigacion: “Estrategias de Promocién en hoteles 4
estrellas de Miraflores, Lima, 2020”. Mis resultados se juntaran con los obtenidos

por los demas participantes y en ningin momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decisién de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.
Por lo expuesto, declaro que:

— He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

— He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.
Se me ha informado que:

— Mi participacion es voluntaria.

— Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me

perjudique.

— Mis resultados personales no seran informados a nadie.
Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 02 de febrero del 2021

Firma de la participante
Celular N° 998808700

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacién, puede escribir al

correo electrénico del investigador svidal@tecsup.edu.pe



