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Hoy en dia, vivimos en un mundo globalizado en donde la principal premisa se ha convertido
en la subsistencia del mas apto frente a los grandes avances dentro del al@dedaologia y la
comunicacion queamenazan con modificdos axiomas que la poblacion venia manejando desde
hacia ya décadas. Si bien todos los cambios suponen un mejoramiento de los proceso,
aprovechamiento de los recursos y de la calidad de los difeseproductos y servicios. No todas las
empresas y gobiernos pueden modificar sus estructuras y procedimientos con la velocidad que exige
este nuevo milenio que no espera por nadie. Es debido a esto que con los grandes dggaoes
grandes cambios queupden generar nuevos y potenciales actores como asi también desplazar a los
ya existentes que parecian inamovibles debido a su gran tamafio e influencia.

Dentro de este marco de grandes cambios es en donde se desarrollara nuestra investigacion,
cuyo princi@l objetivo es ver como se ha ido modificando la industria turistica con la llegada de las
nuevas tecnologias como internet con su banda ancha o los nuevos métodos de comunicacion que
acercan a los consumidores entre si. Para llevardabo, pretendemomvestigar cual era la manera
en que los consumidores se desempefiaban dentro de la industria turistica para conseguir satisfacer
sus necesidades, y trataremos de demostrar como esta relacion entre cliente industria ha sufrido una
transformacion sustancialebido al ingresode un nuevo actor a la ecuacidh I a G SOy 2t 2 AN
O2YdzyAOF OAsyeé ®

Buscaremos demostrar que el poder de decisa@merca del camino que debe tomaa
industria turistica ha pasado de las empresas a los consumidores debido en grama ilepadier
gue han adquirido como conjunto al lograr permanecer comunicados entre @dioso de las
RSY2YAYIFRIFAY aO2YdzyARIFRSa @ANIdz f S&¢

También demostraremos quea exigencia de los nuevos consumidom@sevolucionado de
simplemente percibir informaén proporcionada por las empresas hacia un entendimiento mas
profundo del funcionamiento de la industria lo que conlleva a un aumdatcalidadde la
informacién percibida gel producto que consumen

La investigacion actual también pretende estableceprimri cuales son las principales
oportunidades y amenazas que trae consigo el marketinfjnentanto para los consumidores como
para las empresas. pero lejos deitemnos tan solo a este tipo de marketirtgmbién evaluaremos
conceptos como el marketinturistico y el marketing interno y el impacto que tienen por separado y

en conjunto dentro de la industria.
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Para que la investigacién tenga mayores implicaciones se hard foco en la provincia de
Mendoza a través de ergvistas a los distintos participargele la industria para ver como esta

ubicada nuestra provincia dentro de este gran cambio que esté sucediendo a nivel global.
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INTRODUCCION

Las nugas tecnologias no kb afectan la manera en que las personateractiiancon el
medio sino queambiéngeneran cambios en el modde relacionarnosEstaera nos encuentra nsa
conectadogy a la vez pendientes de los distintos aparatos tecnoldgicos.

Estas innovaciones en ladgeomunicaciones y en la fornte conectarnos con los elites
presentan obstaculos y oportunidades para las empreBasa explotarsusventajas &8 necesario
comprender cdno funcionan y los cambios que producen en la eotidiana En elareadel turismq
las actualesredes sociales influyen fuertementen la decisién de los destinosa visitar y las
empresas a contratar para realizwviaje.

En este capilo buscamos comprenderémo fundonan las nuevas tecnologiascgmo
afectan las relaciones y el modi@ actuar de las personaSsteandlisislo realizarenos atravésde
los ojos de las empresagsristicasy de aquellas que ofrecen servicios relacionados con este rubro
Veremoscomo se puede adaptarlesectorturisticoa esta nueva erde la comunicacidexplotando

las ventajas de estas tecnologias e idérdiido sus peligros.

1 DIFERENCIA ENTRE MARKETING ONLINE, MARKETING DIRECTO Y MABRAETING

Para entender el marketing dine es necesaricomenzar por delimitar su definiciixiste
dentro del estudio del marketing urdasificacidorque distingue aarketing demasasdel marketing
directo.

Cuando hablamos del marketing deasasnos estamos refiriendo al trabajo que sealiza
orientado hacia grandes grupos de persomas mensajes estandarizados y que se distribuyen a
travésde intermediarioamasives como pueden serlo los diarios. &€8po de marketing tuvo su aeg
durante el siglo pasado, pero hoy nas de las empresastanincursonando dentro del terreno de
otro tipo demarketingcomo elédirectce.

En palabras deKotler, Bowen, Makens, Madega y Zamora (2011p. 602). Emarketing
directo consiste en:

dla comunicacion directa con consumidores individuales cuidadosamente seleccionados,

tanto como para obtener una respuesta directa como para cultivarelnaionduraderas
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Ademds,revolucionalos antiguos conceptos del marketing deasas Lo que busca esta
disciplina es laelaciéna largo plazoatravésde la entrega de uservicioexcelentey de alto nivel
para alcanzatas expectativas decliente, @ donde la calidadinal dependede todas lasareasen
conjunto. Mientras que por otro lado,el marketing demasasdurante afiossostuvo quedebiaestar
orientado hacia la venta individual poniendo énfasis en el producto qumiseaba vender y no en
las necesidades del cliente, con los duexaba mantener relaciones a corto pla&in embargo,
actualmentese sabe que el costo que le representa a una empresa mantener a un cliente fiel es solo
el 20% de lo que debe invertir para conseguio noeva (Sellers 1989)

El marketing directo basa swit en el contaat que establece con los consumidares
Utilizando bases de datptogra adaptar la oferta a los diferentes segmentos del mercado e incluso
logra realizar ofertagdividuales paraada persona. Transforma la experiencia del marketing de un
mensaje unidireccional emitido desde la empresa, a ralacion bidireccionalmadva en donde
existe retroalimentacion con los potenciales clientes.

No es de extrafiarentonces,que la forma del marketing directo con mayor crecimiento e
importancia en est era digital por la que atravasos sea elmarketing on line.

Existen una gran cantidad de definiciones acerca del marketing on line, pero la que refleja de
mejora manera el sentido de esta disciplina es la siguiente:

a Marketing Online consisteen usar lastecnologiagde la informaciénbasadasen Internet
y todoslos dispositivoggque permiten su accesopara dar a conocey promovery venderproducbs y
servigos entre una empres y sus clientes o potencialesclientes .(Somalo,2011, citado en SanJuan
2011).€

Es decir que el marketing on line incluye todas las acciones del marketing tradicional volcadas
sobre una plataforma digitaEstas acciones son todas las necesarias pdisfaeer las necesidades
del clente, desde desarrollar productos y seigsque proporcionen un valor superior, fijar precios

distribuir y comunicar dichos productos y servicios de manera eficaz y finalmente la venta.

2 BENEFICIOS DEL MARKETING ONLINE

El marketing on line presenta una gran cantidad de beneficios, tantolpareompradores
como para los vendedores.
A los ompradores)es permit tener acceso a un mercado:
1 Comodo:Yaque pueden ingresaa las tiendas virtuales las 24 horas digly desde cualquier
ubicacion Pueden adquirir los productos desldecomodidadde sus hogares sin la necesidad
de movilizarse a grandes tiendas concurridas en datedesrianhacer largas filas tardarian

tiempo en encontrar un lugar ettonde estacionar.
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Privado: B comprador si lo deseapuede evitarsometerse a presionepor parte de los
vendedoreso realizar la compra sin revelar su identidad.

Controlado:H usuario puede acceder a una infinidad de producttae@esde Internet. B la
web se compra yende todo tipo bienes y servicios. Pero a la miszlas personas que
naveganno se encuentran bombardeadas por todos estos productos sino que los clientes
controlan cuiles son logatalogosde praductos que desea consultar y ¢eg no.

Informado: La web contiene grandes cantidades de informacifue los usuarios pueden
consultar @ra hacer comprasonséentes teniendo en cuentalas caracteristicas del
producto de otra marcaasi como también las experiencias de los usuarios que ya han
adquirido determinado producto.

Mundial: Finalmente una d las grandes ventajas que tras que ompe con las barreras
geograficases decir una persona que se encuentre en Mendoza puwettavésde un cli¢

realizar una reserva de hotel en Tokio o contratar exeursiénen Francia.

Paralasempresas vendedoragl marketing on line trae consigm sinnimero de ventajas,

alguna de ellas son:

)l

Permiten latransmision de grandes cantidades de informacion de manera senaitl@avés

de imagenes y videos que se pueden ver en las difereptataformas tecnoldgicas
(computadora, tablets, celularestc.).

Internet permite que se creen lazos con los clientedste es uno de los factoremas
importantes, la interrelacion que se genera entre las empresas y los consummibiita

a los primerogrecolectar datos acerca de los gustosag bpiniones de susgsuariospara
luego ofrecerleproductos que sobngasen sus expectativagrandoestablecerrelaciones

a largo plazo

Se puededividir al mercadoen segmentosadecuando la oféa a cada uno de ellps
haciendo llegar la oferta adecuada a las personasesadas y evitaasique la gente genere
un rechazo por la marca.

Ofrece privacidad a las empresas que pueden realizar promociones o poner en marcha
diferentes estrategias sin que sean evidentes para la competencia.

Permite que la oferta dgproducto se ealice aescala global Es decirda accesca una
audienciamucho mayor de lo que era posible antes de que existiera esta tecnologia.
Mediante el uso de la tecnologia GRSla conexion banda ancha la empresa puede
informarle a 0s consumidores acerca de tiaades o promociones que sestén

desarrollando en ese mismo momento en lugares cercanos a donde ellos se encuentran.
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1 El marketing on line representa urdisminucién en el gastaque la empesa destina a
realizar publicidadgebido a su bajo costo y stag alcance

1 Los consumidores pueden realizar cambios durante la compra de los diferentes productos, la
oferta pasa a ser flexiblgracias a que puede sufrir modificaciones para adecuarse a las
exigencias de los clientes.

9 Las nuevas redes sociales y la naimacion entre usuarios permitambiénla propagacion
de la imagen de la marca través de lainteracciony los comentarios de los diferentes

usuarios entre si.

Especificamente ahablar de turismg el marketing on linetambién representa unavance
enome. Y trae consigoun gran nimero de ventajaspara las empresas y los diferentes destinos
turisticos que sepan aprovechar su potencial. I8 mismasfallan en adecuarse astas nuevas
tecnologiases probable que se encuentren elificultades frente a laampetencia.Para hablar de
turismoy hacer referencia a los avances que supone el marketing on line vamos a utilizar un grafico

proporcionado por la Organizacién Mundial del Turismo (2012.

Sofar
Repetir Confiar
Recomendar Informar
Recopilar Planificar
Seleccionar

Reservar
Viajar
Visitar

Disfrutar

Fuente: Organizacion Mundial del turisnManual de marketing electrénico para destitssticos

En el grafico se puedeser los pasos por los que g@muna persona a la hora de realizar wjevi

En un primer momento sofiar&on el desting se informarasobre el mismo planearael viaje y



Marketing online. Consecuencias de su utilizacion en el sector tugistarabios en las
costumbres de los clientes.

finalmente seleccionararbitrariamente ese destino. Luego pasadla segunda etapa enodde
realiza acciones conefias;las reservas de los tales, el vuelo y el viaje en $fara finalmente pasar

a la ultima etapa en donde recopilaréa informacion acumulada durante su viaje basada en la
experiencia vivida y recomendacano el destino entre sus conocidos. Si ejev@atuvo una buena
experiencia entonces seguramentepetir su visita, caso contrari@olveraa buscar un nuevo
destino a déide vacacionar.

El marketing on line presenta beneficios en las diferentes etapas. En un pronento cuando
los clientesselectonan el destino o eligeantre diversas opciones,ternet puede ser usado por las
empresas para atraer a estos clientedravés de la generacidonde interés y la sensibilizacion
utilizando campafas con videos e imagenes de los destinos, realizando giamee por correos
electrénicosy optimizando sus productos en los principales buscadores.

Durante la etapa de planificacion las empresas pueden briatlafiajero informacion sobre
alojamientos, actividades o medios de transporte glae ayuden a planear us estadiay lo
comprometan a pasar tiempo en la web de la empresa.

Por otra parte en la actualidad las personas se valen de otros viajeros para obfeneacion
valiosa yconfianen los buscadores web, ya que se consideés confiable el contenido gemado
por otro viajero que el elaborado por los profesionalespor esto que es de suma importancia para
las empresasaberutilizar y potenciar el efecto de las redes sociales, las cuales representan la forma
de publicidadmas importante debido a swalcance Sdo con ofrecer un servicio excepcional los
usuariostransmitiran esta experiencia a otros usuarios generando una bola de nieve, aunque cabe
destacar que lo mismsucederési brindan un mal servicio.

Finalmente, el marketing on line permite comparas tareas de publicidade un destino
especifico mediante asociaciones con otras empresas. Por ejemplo si un determinado hostel ubicado
en el centro de Mendoza quisiera promocionar su hostel en la peelbiaasociarse con diferentes
empresas quefrezcanproductos relacionadogr@sporte, rafting, baresetc.) para de esta manera
crear unapaginaque brinde una mejor experiencia y aontendiémasrico del quepodriabrindar si
la web fuera creada $o por el hostel yasiatraer a lamaximacantidad de tuistas a la provincia

distribuyendo los gastos y disminuyendo los riesgos.

3 PAGINA VEB, CONTENID®EALIZACIOKPREENCIA EN LA WEB

Evidentemente en los tiempos que corren, todas las empresas op&as con el turismo
estan obligadas a tener preseia online. Existen diferentes maneradravés de las cuales una

empresa puede establecerse en la wElntre las mas utilizadas sestigcan elaboracion de un sitio

10
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web propio, participacion en diferentes redes sociales o cread®rias mismas campafasde
correoselectronicosy finalmenteanunciosen la web.(Organizacion Mundial del Turism®011, p.
5).

I Anuncios en la webMas adelante se explica con mayor detalle esta metodologia que
consiste principalmente en publicidad dime. Similar al de logjue aparece en la
televisién el principio de los anuncios on lineonsiste en introducir mensajes
persuasivos de la marca mientras usuario navega por la red. Esta puede aparecer
espontdneamenten cualquier parte de la pdalla (banners), puedabrirseuna pestafa
nueva(pop up)o entre cambios d@antalla (interssticos). En la actualidad esta ptiga
esta regulada ya que en el pasado algunas empresas abusaron de este medio, y mientras
los usuarios navegaban las ventanas emergentes se multiplicabarmaleera
descontrolada, causando un gran malestar. Cabe aclpoartanto,que hay que realizar
un uso cosdente de esta herramienta para no generar rechazo hacia la marca.

1 Campafas de correelectronica Es una de lapracticasmas antiguas de Internet y
consiste en la elaboracibde mensajespor parte dela empresa que luego son
distribuidos masivamentea todos losusuarios que aparecen en las diferentes bases de
datos.Cuenta con grandes ventajamo la rapidez con la que saviael mensaje, el
gran alcance la posibilidad de segmentar el mado y el bajo costo que conllevain
embargq esta es undécnicaque se estaeinventando Un estudicha demostrado que
el consumidormedio recibe alrededor de 4000 mail spam por dRotler et al. 2011)
Estogenera molestias entre los usuarios que oppar eliminar los correos  que es
peor aln, por reenviar todos los maitctuales yfuturos de un remitente a la casilla de
correo no deseado. Cuando los usuarios eliminan a cierto remitente, cagujfie la
empresa dejarale tenercontacto con ellosEs por esto que hoy atialo que se esta
buscando es conseguir el permiso de los cibernautas para enviar promociones o
boletines informativos que contengan informacién interesante y solicitada por el usuario.
También se estan utilizando técnicas innovadoras para crear mensajesmas
personalizados y comprometer al receptaumentando de esta manera el pertaje de
penetracion conseguidpor los correo®lectronicos

i Participacion en las redes socialdss junto con la creacion de urn@éginaweb, una de
las herramientagnasimportantes para logar un posicionamiento en el espacio virtual
Las generacionesasnuevas de usuarios de Internednfianen lasrecomendacionesle
sus paresmasque en la informacion wg le puede brindar una empresala hora de
elegir los destinosuristicos Los nuevos clientes se encuentran conectados las 24hs del

11
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diamediantealgundispositivoy estAnconstantemente generando contenides por eso
que la empresa debe hacerse presemn las principales redes socialebograr que Is
usuarios desarrolley compartancontenidoacercade su marca o del destirtaristicoen
donde se hallenMasadelante en el trabajo se dedica usecciorentera a este tema.

1 Elaboracionde un sitio web:Herramienta principal para generar presencia en In&rn
Es la fachada web de nuestra empresa y necesitamos que sea visitada regularmente por
miles de potenciales clientes por lo que hay que crear conted&mterés para los

usuarios y debe tener ungifio atractivo. A continuaciG@ampliaremos est&cnica

3.1DESARROLLO DE UNA PAGINA WEB

El gran reto en la creacion de un sitio wetnsisteen poder crear ungaginaque sea
visualmente atractiva para los consumidores, pero que eelagenere contenido de interés que
produzcaque las personas permanezcan en el sitio el mayor tiempo posible.

En la actualidadbara que nuestrgpaginasea conocidaes necesario que aparezca entre los
principales buscadores, y para que esto suceda necesitamos quEeds@as permanezcan en
nuestra web De esta manera losobotsde Google que indexanaspaginascontinuamente aravés
de diferentes algoritmasiran haciendo que nuestro portate presenteentre los principas
resultados de ladlusquedas Estos robots, sonoftware programados para analizar una cierta
cantidad de paginas. De acuerdo a la informacién que recopilan de los diferentes portales, realizan
una clasificacion y las webs qaktienen mejores resultados aparecen en primer lugar al realizar las
busquedas

Uno de los granek problemasde los portaleses lograr mntenerse activos.d.creacion de
unapaginaconlleva mucho tbajo incluso luego de haber terminado su desarrollo y haberla puesto
en marchasSi los contenidos no son actualizados diariamenteysosirios neencontraan unarazén
suficientemente impdante para volver Hay que lograr unateracciéncon el usuario que lo haga
regresar permanentementa nuestro dominigoor nuevas noticias. Por ejemplsi un hote] en su
paginaweb, sdo muestrainformacion acerca de los precios de los productosafoece, una vezjue
el usuario losconozca no necesitaravolver a ingresar en la misma.nEkcambiq si agrega por
ejemplo, un apartado acerca de las actividades disponibles en las zonas en domdécaesus
hoteles,y, ademés|o actualiza semanalmentes probable quenaspersonas vuelvan a ingresar a la
pagina El reto entonces es generar contenido continuamente para mantenpéadgnaatractivay
atil para los consumidores.

Finalmente hay que tenemecuenta para el disefipel nivel de confianza. La confianza es una

cualidad muy dificil de obter peroque se puede perderapidamente Para lograrla es necesario

12
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que el contenido de nuestrgpagina web sea preciso, imparcial, oportuno y motivador. La
informacioén que suministremos debe ser de buena calidad, es mejmrtpoca informacién de
fuentes confiables que mucha informacignpero imprecisa. Siempre hay que ser transparente

acerca de la procedencia deifdiormacion para lograr un altoivel de cafianza.

3.2Q0NTENIDO

Enlos sitios web destinados a turisigenerar contenidaque satisfaga las wesidades del
cliente significajue proporcione informacién acerca del destiowisticoa donde los clientes desean
ir, 0 que los ayude a decidiual sera este. El contenidopuede tener diferents origeneslo puede
crear la misma empresa, puede provenir de otpa@ginasweb o de otras empresas que utilicen
nuestro portal o bien puede ser generado por los mismos usuakibsmas, es posible presentado
travésde diferentes formatos que van desde textos e imagenes hasta grabaciones de audio y videos.

Pama d contenido creado por la propia empresa es necesario que todas las partes trabajen en
conjunto y que la informacién que se presente epdginaweb transmita el mismo mensaje, de otra
manera cadaeccionde la empresa intentaréatisfacer sus props necesidades y esto no ayudara
fortalecer una imagen fuerte de la gmesa frente a los consumidordsa informacion elaborada en
otras Web o patrocinadosey que es publicada en nuestro portal debe despertar interés en el
cliente, ser relevante y es cognienteque sedistinga qui@ ha generado el contenid&inalmente la
informacién que comparten los mismos usuarios esnkas importante. Lapaginaweb deberia
fomentar a los ugarios a que desarrollen datpfotos de sus experienciaanécdotasn hasta videos
caserosDe esa manera se buscsensibilizary persuadir a los consumidores potenciales que visitan

la web.

HNALIDAD DEL CONTENIDO

Es importante tene en mente a la hora de generar el cuerpo de datagje la principal
preocupacion siempre debe ser el cliente y su satisfacgidm la venta deproducto. Entonces la
informacion generadaeberiaestar destinada a ayudar ebnsumidorantes, durante y espués del
viajefacilitandoleservicios en cada etapa del viajéoynentdndoloa que mantenga un contacto con
la empresadurante todo el viaje e incluso mho después de haberlo finalizadDe esta manera
estamos creando relaciones a largo plazo con wssumidores, que probablementeolverana
acudir a nosotros cuando realicen un nuevo viaje.

Si bien lo anteriormentexplicado significa una de las preocupaciones fundamengaieser

en cuenta, no efa Unica S debe consideratambiéncudes son los Mares que busca transmitir la
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empresa que vayan en coherencia con el resto de la informacién brind&taisefio de la web
también debe ser consistentecon la marca, es decir utilizar coloresi como también introducir
palabras declaraciones e imagengse larefuerceny no la contradigan.

Es menester, ademdas, conocer a nuestro publicene@lmente las personas cuando
navegan por Internet penanecen pocos minutos en cadagida, por lo que la informaciddebe
estar lo m& acotada posikl Una buena masra de saber quépo de informacion introducir en tan
corto formato, esa travésde la segmentaciodel mercadoSe debe, en primer lugar, identificdel
universo de clientes potencialesudes son los que presentan una mayor oportunidad para tnaes
empresa, y en segundo lugar es relevante investigalesuson sus preocupaciones principales a la
hora de realizar viajes. De esta manera nos aseguramos quateinido de nuestra pagina sea de
interéspara la mayor cantidad de usuarios posibles.

La OMT (2011, pp. 2621) ofrece un cuadro con diferenteeemas que pueden resultar
importantes para los turistas en distintos momentos de su viaje. Nosotros podemos utilizar estos

temaspara generar contenido diateréspara los usuarias

TURISMO RECEPTOR:

-Porferrocarril, carretera, aire y mar
-Requisitos de visado y pasaporte
-Legislacion de aduanas

-Divisas: tipos de cambio, dénde cambiar
-Zona horaria local

VIAJE LOCAL:

-Por aire, ferrocarril, autocar, autobus y taxi

-Orientacién para el uso del autombprivado, alquilado

CONDICIONES LOCALES Y ACTUALES EN TIEMPO REAL

-Precios: guia de oportunidades y bienes gue estan excepcionalmente caros
-Orientacioén cultural: Forma de vestir, saludar, habitos

-Vacaciones

-Horas de apertura de negocios y tiendas

-Facbres estacionales

-Tiempo y predicciones meteoroldgicas

-Disponibilidad de aseos publicos

-Informacion sobre el trafico

-Problemadgie atascos: carreteraansportes publicogn atracciones y eventos

TEMASQUE REFLEJAN SU MARCA

-Culturales

-Exteriaes

-Deportivos
-Rentabilidad
LUGARES, DESTINOS
-Regiones
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-Ciudades
-Pueblos
-Lugares y bienes naturales tales como playas, lugares pintorescos, parques, etc.

QUE HACER

-Puntos destacados del destino
-Atracciones a visitar

-Lugares para nifios
-Actividades deportivas
-Aficiones e intereses

-Cultura

-Bienestar

-Eventos

-Compras

-Especialidades culinarias
-Alimentos y bebidas locales
-Alimentacion organica
-Lugares en donde comer
-Vida nocturna
-Entretenimiento

-Itinerarios sugeridos

-Giras tematicas

-Giras de pago, excursiones locales
-Servicios de guia

ALOJAMIENT:O

-Hoteles

-Casas de huéspedes
-Autoservicios

-Agencias de alojamiento
-Parques y pueblos de vacaciones
-Parques para acampar
-Alojamiento universitario
-Hostales

-Alojamientos en barcos

-Spas

-Calificaciones propias de la OMD o calificaciones conocidas de otras organizaciones

CARACTERISTICAS ESPECIALES

-Instalaciones para familias con nifios pequefios

-Instalaciones para jovenes

-Instalaciones para grupos

-Establecimientos de turismo desible

-Accesibilidad: informacion e instalaciones para discapacitados, ancianos personas con nifios
pequefios

-Instalaciones para ciclistas, senderistas y otros grupos de interés especial

Fuente: Organizacion Mundial del turismMdanual de marketinglectronico para destinasiristicos 2011.
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En la actualidadd utilizacion de redes digitales y la conexdinlas empresas con la
web han alcanzado cifras inimaginablede acuerdo con diferentes estudios realizados por la
UIT (unidninternacional de telecomunicacion€ap14)el 40% de la poblacién mundial esta

conectada internet.

4 BUSCADORES ON LIGBQGLE

De nada sirve crear una gi@aweb innovadorae invertir grandes cantidades de dinero en la
programaciénde la misma si estano aparece en los principales motores Hasqueda En la
actualidad cualquier portal que semedianamente conocido apareceé entre los principales
resultados debusquedade Google Generar presencia en la web comienza aqui, realizando
diferentes tipos de acciones que hagan que nuegfginasea amigable con los robots Googley
lograr de esta manera aparecer entre los pijrales resultados dblsqueda para que cuando un
potencial cliente ingrese el nhombre del destideseadg nuestra web aparezca entre los primeros
resultados. Para ejemplificar esto, si un turista delsaacar atravésde Intemet unrestauranten
donde pueda cenar en la ciudadle Mendozaprobablemente no sedirigira a nuestrapagina
directamente. B un primer momentaealizara undisquedaenGoogleO 2 Yy f I & rekthufamt 0 NI &
a Sy R 2ylsilné tenemos presencadli, seramuy dificilque el turista termme cenando emuestro

establecimientgpor masdinero que hayamos invertido en la creacién de nuestro portal web.

4.1 ; COMO FUNCIOK®OGLE

Escomun cuando se habla de buscaralgo en Googleo en algun otro buscador que los
usuariossuponganque lo que egan realizandoes una bisquedaen Internet.En realidad esto no es
asi lo queocurre es queGooglebusca solo entrdas paginasque ha indexado Existen partes de
Internet que todavia no hasido indexadassicomo también otras que con un simple comando
indicanque no desean serlo. dstas Ultimassolo se puede acceder si se conoce su dominio y no a
travésde los buscadores convencionaléoogle2014).

Googleutiliza robots llamados arafias para indedarweb. Es decir que lo que hacen es
ordenartoda la informacién que contienelaspaginagpara que quede gardada en los servidores de
la empresaCada arafia parfirde unapaginaespecificay seguirdlos enlaces questa mntenga hacia
otros portales A su paspla arafia indexa toda la informacion comnida e ira expandiendo su
alcane a nedida que encuentre nuevos entco links que la conduzcan a una nupagina Este es
el principioque utilizaGooglepara relevar todo el contenido de web. Hy que aclaraque no

existe una sola arafia sino milgsie trabajan las 24 drasy analizan millones d@éginaspor

16



Marketing online. Consecuencias de su utilizacion en el sector tugistarabios en las
costumbres de los clientes.

segundo.Incluso algunoportales sonrelevadosminuto a minutg cono es el caso de las webs
noticias.

Esto no siempre fuasi En un primer momentocuandoGooglereciéncomenzaba, a pesar
de que elprincipio aplicadoera el mismolos empleados (persondsicag empezaba a analizar la
web a partir de una solpaginay continuaban a través de los distintos enlacklsta que se
terminaba de realizar este procepodianpasar semanas feciénen ese momento se empezaba a
actualizar la informacignes por esto que la mismse encontaba constantementalesactualizada.
Hoy endiasedivide la Internet en diferentes zonas questana cargo de grupos de robots, que las
indexan y recopilan informaamn, pero cada grupo se encarga una pequefia partg cuando el
usuario ingresa unbusquedaGooglele pregunta a estos robots si en su sector se encuentra alguna
paginaque pueda resultar relevantg estos mandan la informacién de vuelta. De esta mamadra

dividir Internet y prescindidel elemento humane! proceso se agiliza.

4.2 ¢ QUE SUCEDE CUANDO INGRESAMOS LAS PALABRAS CLAVE EN EL BUSCADOR

En elapartadoanterior se explic6 comes queGoogleconsigue la informaén de Internet,
ahora veamos quéuede cuando un usuario ingresa determinadas palabras en el buscador.
Al introducir unablisquedase activan los algoritmos que utilifaooglepara traernos a nuestra
pantalla los mejores resultados. El funcioneno especifico de estoss un secreto y lasepsonas
dedicadas al posicionamiento g&ginasweb, solo pueden intuir dravésde la experiena y el
conocimiento propio comes gie funcionan pero la realidad es que nadie puwedecirnos a ciencia
cierta comoes el funcionamiento de los mismos.

Lo gque 9 sabemos es que el primer pagae realizan losigoritmos es tratar de comprender de
maneramas amplia quées lo que quermmos buscar. Aartir de las pocagalabras que hemos
introducido utiliza diferentes herramientas, entre las qualsstacan

1. Auto-completar. H buscador va un paso delante de nosotros, y predice lo que podemos

llegar a buscahasandoseen el historial déousquedas

2. 9nénimos Internamente remplaza todas las palabras que introducimossiednimospara

ampliar labusqueda

3. Entendimiento: Busca en un diccionario significado de cada palabra que introducimos para

obtener un entendimientanasprofundo de nuestra bisqueda.

4. Corrector: Automaticamente corrige los errorestograficosque podamos tener

Luego de realizar estas acciones &goritmos bscan entre lamasde 60 trillones depaginas
gue estdncontenidas en los servidores @»ogle que cuentan con una memoria superior a los 100

millones de gigabytes. Al finalizarBasquedalos algoritmosevallUan los portales para ver en qu
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rankingapareceraren el buscador. En estvaluacionlas paginasatraviesanmasde 200filtros, los
principalesson:

1. Reputaciony alidad: utiliza una serieRS LINR OS & 2 al yQ2¢Y:2 LALNII SRS G S|
confiakilidad yreputacibnde unapaginaweb. Paa realizar esto analiza la cantidad de link
que existen en el portal y la confiabilidadlde mismos

2. Actualidad: ordena lagpaginasde acuerda a lagltimasactualizaciones que han tenido, si la
informaciébn es mas novedosa entonces se situaran primer lugar, este filtro es
especialmente importante cuando el usuario reab#aquedagemporales.

3. Bulsqueda segura: elimina las paginasweb que a pesar de contener las palabras que
buscamoslojancontenido adultg ya sea en formato de imagenes o videos.

4. (Qontexto del usuario:los algoritmos analizan en quegion geograficanos encontramos y
nuestrohistorial debusqueday basado en esto, da mayor relevancia a cigréagnas

5. Traduccion e Internacionalizacion los algoritmos solomuestran los resultados que es
encuentren en nuestro idioma.

Ademas deos 5 filtros anteriormente mencionadosxisten otros 195 filtros qué&oogle
aplica, pero que no son de conocimiemqablico Loque busca con todos estos filtros y algoritmos es
mejorar la experiencia del usuayrig lograr que las empresas sentten en generar contenido de
valor para los mismog no contenidocuyo objetivo seangafar a los robots y produdjue sus

paginassuban erel posicionamiento.

4.3 ;COMOPOSICIONAR NUESTRA WEBUKIGNIFICA SEO

Las sitas SEO significaearch engine optimization, exspafiol,optimizaciénde motores de
busqueda Es el proceso mediante el cyabsicionamosiuestrapaginaen los principalemotores de
busquedagpara aumentar efrafico de usuaios que provienen de estos

Cuando hablamos de este tema hay que diferenciar dmisjuedasiaturalesy las de pago
Las primeras hacen referenca las paginasque aparecen en el buscador luego de introducir
determinada palabras claves, este tipo entran eracciénlos algoritmos Hacia stasblsquedas
naturales apuntan las acciones de los delmtro tipo de busquedaespor ejemploGoogleadwords.
Sonsistemas en donde pagamos &ooglepara que aparezca el link a nuestweb cuando los
usuarios ingresan determinadas palabras/efa sin importar como se encuentre rankeada nuestra
paginaen los buscadores. Lo malo de estésnicases que el resultado no aparece junto con los
naturales. Estos son mostrados en un apartado diferenciado. Los usuarios generalmente no le dan

tanta impatancia a este apartado comola seccionde resultados naturales.eSecomienda a las
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empresas realizar una combinacién de acciones seo conjuntamentesismas como Google
adwords, sobre todo en el comienzo web, para que se vuelvan conocidos conrajyez.
Existenpréacticasseo queestanpermitidas y apuntan a aumentar el posicionamiento de la
paginaa travésde acciones que le demuestren a labots deGoogleel alto contenilo de nuestro
portal y como este aporta informacion novedosa y valiosa f@s usuarios, este tipo geacticasse
conocen en internecomo whitehat. En cambi@mmbiénexisten acciones que son penalizadas por los
buscadores cuya finalidad es engafar a los robotbldgjuedamediante diferentegécnicaspara
gue laspaginasweb, a pesar de no tener contenido o que el mismo sea plagiado, suban su

posicionamiento. Estgwacticasson conocidas como blackhat.

4.3.1¢,CUALES SON LAS ACCIONES WHITEHAT QUE PUEDEN REALIZAR LOS SEO

Existen ciertas acciones que permiten que nuesgiégira aumente suposicionamientodentro
de los resultados naturales de ladsquedasDe acuerdo coel curso on line parawvebmaders que
Google(2014)ofrece ensu web, estasson laspracticasque se considan honestas a la hora de
realizar seo:

1. Directricesde disefio y de contenido:

i Crear un sitio que tenga una jerarquia clara y enlaces de texto. Se debe poder
acceder a todas las paginas desde al menos un enlace de texto estatico.

9 Ofrecer a los usuarios un mapa del sitio con enlaces que conduzcan a laseseccio
importantes del mismo. Si el mapa del sitio contiene un nimero de enlaces
demasadoelevado, es preferible dividirlo en varias paginas.

1 Una péagina debe contener un nimero razonable de enlaces.

1 Crear un sitio Gtil con mucha informaciéon y redactar pagigae describan el
contenido con claridad y exactitud.

1 Pensar en las palabras que podrian introducir los usuarios para loaaliesiras
paginas y asegurarske que esas palabras estén incluidas en el sitio.

9 Intentar utilizar texto en lugar de imagenesrgamostrar nombres, contenido o
enlaces importantes. El rastreador @®ogleno reconoce t&to dentro de imagenes.

Si debemoaitilizar imagenes @ra contenido textual, consideremde posibilidad de
utilizar el atributo "ALT" para incluir algunas palalfagexto descriptivo.

1 Buscalos enlaces dafiados y cegir el cédigo HTML.

2. Directricesde calidad

1 Crear paginas principalmente para los usuarios, no para los motores de busqueda.

1 No se debe intentar engafar a los usuarios.
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1 Se deben evitar trucos destinasl@ mejorar la posicion obtenida a través de los
motores de busqueda. Una buena regla general es preguntarse: "¢ Esto es util para
mis usuarios? ¢ Haria esto si no existiesen los motores de busqueda?".

1 Debemos pnsar en lo que hace que nuestro sitio web g@&#co, vali@o o
interesante. Y hacer que nuestsdio web destaque poencima de sitios similares de
nuestromismo campo.

Fuera de la esfera d8oogle entre los SEChay una practica mugomanque es la compra de
enlaces con diferentepaginas Las grades empresas invierten mensualmente una gran suma de
dinero en la compra de links de calidad. El secreto detéstdcaconsiste en comprar 96 los links
necesarios. Ya que sirelmerode links de lgpaginaesdemadado alto serdantinaturd y los robos
la sancionaran Pero si tenemoda cantidad justa de enlaces ytés son de gran calidad e
importancig entonces nuestrgpaginaobtendrauna importante ventaja frente a la competencia. Esta
LIN: OGAOF Sa 02YgyYSyidiS 02y 24adesde hesyd la@réatighlde o dzA
Google

4.3.2¢ CUALES SON LAS ACCIONES BLACKHAT QUE PUEDE REAI?ZAR UN SEO

Son &s acciones que realizan los St@a engafiar a los buscadoresaykear sugpaginasweb
entre las primeras posiciones de lasisquedas Estasacciones van cambiando conforme van
cambiando los algoritmos. Pero siempre para un nuevo algoréristird una nueva manera de
burlarlos aunque sea por un corto periodo dentipo.
Las principales acciones que se pueden llevar a,aacuerdo a lo esiio por el SEQ@e
adrenalina.esRobert (2013) sonlas siguientes
1 Repetir frecuentemente la palabra clave en nuestra web con la Unica intencién de
posicionarla
1 Modificar articulos ya existenteen la redpara luego cambiar las palabras por sinénimos.
codAddzA SYyR2 AN RSOSylra RS O2LALF&a a2NRIAYIF T S
1 Ocultar texto o palabras clave conreismo color de fondo o con un tamafio muy reducido
1 Poner comentarios sin valor en blogs de forma manual o automatica con la Unica intencion
de conseguienlaces hacia nuestra web.
9 Mostrarun contenido a los buscadores y otro a los usuarios. La pagina que se muestra a los
buscadores estaaturadacon laspalabras claveque interesan posicionar.
1 Comprar dominios que han expirado pero que aun conservanral#d para montar una

web nueva o redirigirlo hacia donde nos interesa.
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| Crearblogs y webs de baja calidad con objetivodNd8 | f A T | NJ ¢ btiog/sjtiosavelash f RA y
para mejorar la indexacion y el posicionamiento de estos, creando una gran piramide de
enlaces

1 Comprar y venderm@aces en webs questénmuy bien rankeadapara ganar autoridad y
mejorar en los rankings. Es una préctica que nunca va a parar mientras el algoritmo siga
dotando de tanta importancia a ser referenciado por otras paginas de datbri

1 Secuestrar una pagina creando una copia muy parecida para hacer creer al buscador que la
copia es la original y ganar posiciones en los rankings.

Estas son algunas de k&snicasblackhat utilizadas por los seo. Existen muchas otras y siempre
aparecean nuevas y mejores maneras de engafar a los robotbldeueda pero estos a swez
siempre estaranreinventandoselLamayoriade las acciones citadamteriormente hoy endia son
rapidamentereconocidas por los robots dalisqueda pero cuando fueron ceslas los buscadores
posicionaban a lggaginagque las utilizabaentre los primeros resultados sin darse cuenta.

Hay que advertir a las empresgse deseen realizar blackhat que no es recomendable ya que
unavezque los buscadores identifican este tipo a@ecionar en nuestras web es probable que nos
pongan sanciones y suspendan nuespaginasa pesamde gue dejemos realizarlas.

El principal problema con este tipo de acciones es que el usuario entrara en nuestro portal e
inmediatamente salaracuenta de ge no era lo que en verdad buscalyaaldrade nuestrapagina
9ai2 Sa RSY2YAYyIl R2 d&aNBo 2GS ¢ rapidéientedarusstiazvebdBsta dza dzl
acciones advertida a los robots que perciben que exwlgin problemg ya que un usuario que
encuentra lo que estaba buscando permanece mayor cantidad de tiempo géglaa Cuando el
porcentaje derebote es alto, lpaginaweb rapidamentebaja su ranking y es indexada nuevamente
por los robots para ver cual esegfor.

En conclusion la mejor mara de que nuestrgpaginasea vista por millones de usuarios es
generar contenido dinteréspara los mismos que estonstantemente actualizio y sea relevante.

Esto lo podemos combinar con un disefio pégina que contenga las propiedades que los

buscadoes casderanimportantesa la hora degosicionarlas

5 TIPOS DE PUBLICIDABLINNE

En losparrafosanterioresnos referimosa la mejomanera decrear una web atractiva y con
contenido relevante para los posibles consumidores, nuestro objetivo debejserel cliente
encuentre nuestro producto o servicigtii y desee comprarlo. Unpaginaweb bien disefiada
ayudara a que esto ocurrpero este es solo un passin duda einasimportante, pero no elinicoya

que ahora debemos conseguir que los usuario®zoan nuestro portal.
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Para hacer que unpaginasea conocidacontamos condiferentes herramientaskh este
apartadoveremos las principaleégcnicaspara promocionar nuestra web. La herramienta de menor
costo y que trae mejores resultados es el posicioeanoi natural en los buscadores, pero este lleva
tiempo y no es seguro que consigamos siempre la mejor posic&@notragécnicasde marketing
fuerade nuestra web son pagas pordae debemos encontrar el correcto equilibro entrdedanero
gue destinamos la creaciorde lapaginay el que utilizamogn acciones de marketing para hacerla

conocida.

5.1 ANUNCIOS RELACIONADOS CON LAS BUSQUEDAS

Estatécnicautiliza los motores déusquedacomo Googleo Yahoo Consisteen la seleccién
por parte de la empresaeddeterminadas palabras claveBara que cuandios usuars ingresen
esasmismaspalabmas, los buscadoresnuestren nuestragpaginascomo resultados déblsqueda
patrocinados.Estosno se encontraran en el mismo sitgue los resultados de ldsquedanatural.
Sino que se hallaraarriba de los mismos o en un recuadro al costdtkiatécnicafunciona atraves
del pago por clic, es decir que no se paga por la cantidad de veces que una persumestro
anuncio, solo se dwara cuando el usuario efectivameningrese a nuestro portal haciendo clic en el
enlacepatrocinado
Estatécnica ofrece una amplia gama de alternativas a la hora de realizar la campafia
publicitaria(Google2014)
1 Nos pemite elegir elareageografiadonde apareceranuestro anuncio paraeducir
0 aumentar el radio daccion
1 Podremos selecciond&wsdiasen los que deseamos que aparezca la publicidad
1 Podemos supervisar los resultados de la campafa, vienddidssy horarios en
donde obtuvimos los mejores resultados.
1 Posibilidad de apacer no solo en computadoras sitambién adaptar el anuncio
para dispositivos celulares y tatde
1 Evaluaciénde los resultados, para poder ir ajustando y actualizando las palabras
claves yasillegar lograr la mayor exposicion posible.

1 Posibilidad de moéicar los anuncios en cualquier momento.

5.2COMPRA DE ENLACES

Consisteen desembolsar una cierta cantidad de dinero para que detarminadapagina

web, que ofrezcaalglin producto o servicio relacionado con el nuestro, coloque erpaal un
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enlace hacianuestraweb. De esta manera se busca aumentartréfico de nuestrapagina Esta
practicano debe ser confundida con la compra de enlaces para mejorar la categorizacion de nuestra

web en los buscadores.

5.3ANUNCIOS VIRTUALES

Estetipo de publicidad puedeparecer en cualquier lugar de fgging los anunciosnas
comunes de este tipo son los banners. Estimsncioson linefueron uno de los primerogrecursores
en internet y son Is que mayorsemejanza puedetener a la publicidad convencional que nos
encatramosmientras manejamos por una autopistaste tipo de publicidad se encuentra regulado
por el internacionahdvertisment bureau (iabkn la argentina fue creado e#l afo2001. Existen

diferentes tamafos admitidos para Ibannersque se observan ela siguiente imagen:

FiguraliModel os de publ

468x60 Standard Banner

125x125
Square

120600 160600
Skyscraper Wide Skyscraper

120x60
Bultton

120x240
Vertical
Banner

234960 Half Banner

Fuentewww.mercadeoypublicidad.com/Secciones/Biblioteca/DetalleBiblioteca
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1 Banner rectangular de 468x6E&ste banner es eindscomun generalmente se ubica en la
parte superior de lapaginasweb, aunquetambiénse lo puede encontrar en la parte inferior
0 separando tetos, tiene tres formatos diferentes el banner Standard de 468x60 el
megabanner de 728x90 y el medio banner de 234x60

1 Rascacielos o scyscrapéienen un tamafio de 100x60 o 120x700 generalmente se nlaica
la derecha de lapaginasen donde esmaseficienteo a la izquierda de lamismas Esun
formato rectangular que esta posicionado de manera vertical.

1 Botones Sn banners pequefios que se utilizan para queukgarios hagan clic sobre ellos.
Generalmente encontramosnds de un banner de este tipo en la mna paginaweb, son
menos invasivoga que no causademasiadamolestia al usuarianientraseste navega por
una pagina Los formatos queamas se utilizan son de 120x90 o 125x 125, pueden ser
cuadrados o rectangulares.

1 Intersticios Estos banners aparecen ggalmente entre cambios depaginasy su
caracteristicgrincipal es que ocupan toda la pantalla, aunque&lgraciéonno puede exceder

los 12 segundos y deben contar conhaion que permita omitirlos.

hiNR GALIR RS Lzt A QARI Ran2d@ngtganie§ sodnanfiosque® & & LJz
aparecen de manera repentina sin que el usuario realice ninguean ya sea por que sha
cargado ungaginade fondo o por queestanprogramados para aparecer luego de un intervalo de
tiempo predeterminadoEstatécnica publicitaria es muy invasiva y tiene porcentajede rechazo
muy alto por parte de los usuarios que siemtque los anuncios son intruss/y de mal gusto. Estos
anuncios se pueden multiplicar muchas veces yeasionedlegan a trabar los ordenadorebna
G NAFOAsy RS SaidsS (A kd2y RAESdddddn anQuhaRpesiafiaingeya sin 2 &
que las personas lo noten. Son menos inv@sue los popup ya que nanterrumpenla navegacion,
pero la parte negativa es que no son vistos hasta guesuario cierra todas las ventanas de
navegacion y muchas veces en este punto, yastaninteresados en seguir naveganddoy endia
sin embargo existenumerososprogramasque bloquean los popp y muchos de estgsrogramas
son precargados en los regadores principales com@ooglechrome o firefox, por lo que no es

recomendable utilizar este formato.
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Fuentehttp://www.pixelcreativo.blogspot.com.ar/2013/05/tigespublicidadon.line.html

Finalmentenos referiremos atipo de publicidadYt & Y2 RSNY 2 RBWSRAAN ¥l R 2

Este tipo de anunciosprovechalas conexiones @ banda ancha que existen en la actualidad para

mostrar anunciosde Ultima tecnologia. La definicién de rich media de acuerdar@€ulo publicado

en puromarketing(2010)es la siguiente:
Son auellos anuncios que recurren o utilizan un formato o tecgtHo avanzada.
Generalmente este tipo de publicidad aprovecha las funcionalidades y caracteristicas que nos
ofrece la tecnologia flash, el video streaming, oposgramas capacesde interactuar en
tiempo real con elusuaria Mas alla de los formatos grafis de los anuncios dime
tradicionales, la publicidad Rich Media invoca los aspectos mas innovadores de la tecnologia
web actual, con el objetivo de mostrar la informacién de una forma mucho mas dinamica e
interactiva para generar el mayor impacto y at&m por parte de los usuarios

Los diferentes formatos de este tipo de publicidad son los siguientes:

1 Anuncio flotante Este anuncio flota sobre el contenido de upaginaweb y se desplaza a

medida que nos desplazamosravésde la mismaEl anuncio pede acompafarnos durante
el tiempo que permanezcamos en jEginao luego de un determinado tiempo puede
transformarse en un bannegstatica Este tipo deanunciosdebe contener unapcion para
que pueda ser cerrado por el usuario si lo desea.

1 Video S incluye el reproductor de videos dentro de la publicidad.
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1 Desplegable o ampliableEste anuncio web tiene un tamafio determinado dentro de la
paginaweb pero cuando gsamos el muse por el se expande revelando una mayor cantidad
de contendid Luego deampliaise puede permanecer de esta manera hasta que el usuario lo
cierre 0 puede retraerse a su tamafio inicial cuandmelise ya no se encuentra encima de
€él. Generalmente este tipo de anuncios son interactivos.

1 In-page Este tipo de anunciosambiénson denomih R2 & a LRt AGS o0l YYSNEHE
los anteriores ya que cuentan con imagenes, videos o alguna otra caracteristica interactiva
pero a diferencia de los anteriores estos anuncios permanecen dentro de los paneles en
donde se encuentran y no tienenguntipo de movilidad ni samplian

1 Pushdown o snapbackDesplaza e contenido de [gginaweb hacia abajo y muestra en la
pantalla completa el anuncio que puede ser un video, imagenes o bapantipo de
interaccioncon el usuario. Luego de una determilaacantidad de tiempo el anuncio se
vuelve pequefio y re aparece ebntendié de lapaginaweb. En el portal permanece una

versiénpequefia del anuncio para que el usuario haga clic si quiere volver a verlo.

6 REDES SOCIALES

De auerdo a Esteban Pradea@a (2013). Psicélogo clinico recibido en la Universidad
[ G5t A0 RSt 90dzr R2NJ & | dzi2NJ RSt | NINOdzZ 2 LI NI
RS fI a NBRSkdeddchlasbnt Sa¢

G! Yyl F2NXI R Scial,Aeyi (déhtd 8 (piodayun metcambio entre

personas, grupos e instituciones que comparten gustos o preferencias entre si, logrando un

sentido de pertenencia e identidad frente alos otrdgyy2 YA a Y2 ®¢€

Existenmas de 200 millones de personas que se conectantarnet cada diay alrededor
de 1000 millones se encuentran en las redes sociaiesel afio 2012,s0lo enla Agentina (42
millones de habitantes de acuerdo @ltimo censo),se registraron 30 millones de personas con
conexion a Internet y 20 millones de cuentas [acebookabiertas. Lo que indica un 66% de
penetracion en nuestrgais ubicandolocomo el pais sudamericano con mayor porcentaje de
penetracion de internet el nimero48 del mundo por encima de Espafia (65gsil (45,6%) y
Chile (58,6)(Internet Wolld Stats, 2013)

No es de extrafiar que ant@&imerostan abrumadores,ddas las empresas quieran hacers
presentes en este medjalonde lanversiénes baja comparada con otrasedios de comunicacion, y
en donde se presentan enormes oportunidades tanto pgrandes emprsas como para las que
recién estan comenzando Pero no hay que confundirse, muchas de estas empresas comienzan

pensando que han encontrado un modo de bombardear a millones de usuarios con sus productos
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como lohacianatravésde la televisiono la radio, y que una vestablecidos en las redes sociales sus
ventas aumentaramapidamente En realidad las ventan no aumentaran inmediatamente luego de
crear una cuenta déacebooko Twitter, y si bombardean a las personas con publicicagivasus
paginasno tendran seguidores y la gente defade interesarse por estalLo que sucede es que las
NERS& a420AltSa y2 a2y dzy YSRAZ2 LI NI GOSYRSNEZ
establecer relaciones con los consumidar€omo lo enuncia en slefinicion Saona son medio de
dinteracciort. Bs decir,no sirve mandar un mensaje unidireccionahgsivq sino que hay que buscar
unarelacionbidireccional, segmentada e individual en donde los usuarios aporten y coe¢endio

y nosotros respondamosesecontendidcreado por los usuarios.eDesta manerae buscayenerar
relacionesduraderas con los clientegue se convertiranen seguidores élesde nuestra marca y
lograrque el tema de conversacion, por lo menos dentroadetulode accionde la empesa, sea la
marca o el concepto que creemdsna vezjue las redes sociales soomprendidas de ¢a manera

se puedeexplotar las oportunidades que estas nuevas tecnologias traen consigo.

OPORTUNIDADES

Para identifica las ventajas de las redes sdeg@adebemosconocer su objetivpasi como
tambiénel uso queno debemos realizar de lasismas Si confundimos el uso que debemos hacer de
las redes sociales nsia inversionno solo notendra frutos sino que es probable que en vde
fomentar larelaciéncon los clientes los alejemos o los hagamos creer que nuestra empresa no ha
logrado adaptarse a este nuevo tipo de tecnologiasoAtinuacion presentamos algusale los
principales usos que se puedar a hs redes socialeasicomotambiénuna breve listale los usos
incorrectos de lagismas

Losdiferentes usoson:

1 Establecer relaciones a largo plazo con los clientésta es una de los principales
usos de las redes socialesn@ste en crear relaciones con los clientes para que nos
cuenten sus experieias con la empresa y para que esta ultima los escuche, los
tenga en cuenta y conteste todas las inquietudes que los clientes puedan tener.

1 Muchas empresas utilizaRacebooko Twitter como centros de atencion al cliente
Incentivana los usuarios para guealicen sus consultas y dejen su opinion acerca de
los productos y servicios de la empresa. De esta manera la empresa recibe un
feedback de primera mano por parte de los clientes. Este tipo de uso le permite a las
empresas analizar que aspectos de stmlpctos son los que los clientes valoran y
tienen en cuenta a la hora de elegirnos y cuales son los que consideran que se

pueden mejorar 0 no agregan valor alguno.
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T Otrafuncion muy importante consiste en la posibilidad deender a lascriticasde
los uslarios de manera inmediataDebemos escuchar que es lo que el cliente tiene
para decirnos y contestarle siempre cortésmente. Esto lograra que todos los usuarios
gue visiten nuestras redes sociales sientan que la empresa esta presente y activa en
lasmismasy generar un alto nivel de confianza.

1 Funciona comocanal paradifundir distintas promociones ofertas especiales y
noticias @erca de la empresa de manergpiday sencilla. Una buena idea es
promocionar ventas secretas o0 grandes descuentos que sucedamnesolo
establecimientaa travésde la redes sociales para lograr atraer a los clientes y que se
conecten constantemente a nuestros perfiles para averiguar si se esta realizando
algunaoferta, aunque no hay que abusar de este recurso.

9 Sirve paracaptar nwevos clientes esto lo podemos realizar de diferentes maneras.
Una de estas es incentivando a los clientes fieles a que compartan nuestros perfiles
en las diferentes redesocialesetiquetandoseen distintas publicaciones. Desta
manera todos ds contactes de nuestros clienteseran las publicaciones de la
empresa y si son lo suficientemente atractivas incluso ingresaran a nuestros perfiles.
Otra manera mas innovadora coniste en crear concep® que representen a la
marca.Para ejemplificar estéltima forma de atraer clientes supongamos gEmos
la cadena de hoteledH Podriamosncentivar a nuestros clientes a que sagtietos
de lo que ellos considenaun bello atardecer, o elesayunoperfecto, y luegoque lo
suban alnstagrambajo el hashtagt Yy K RaR &t A OA2a2¢ 2 ayKIF Gl
concursar poestadiagen el hotel. Estas acciones son muy utilizadas en la actualidad,
y enocasionescuando los conceptos son muy creativos las personas los adoptan y
contintianutilizdndolosgenerando publicidad iraluable.

1 Podemoscrear una imagen positiva de la marcks productos y los servicios, dando
a conocer las acciones que realiza la empresa con la comunidad o publicando una
breve historia de la empresa o de mision

 Son una excelente herramienta pamzalizar estudios de mercado y seguir
tendencias a través de encuestas y dehndlisis del comportamiento de los
consumidores.

1 Costo.Masque un uso el costo es una de las ventajas de las redes sociales que nos
permiten llegar a grandes cantidades de potelegaclientes por uncosto
relativamente baja No hay que caer en al trampa de pensar que las redes sociales

son gratuitas, si bien es cierto que necesitan imarsionmucho menor que los
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mediosmasives de comunicacion como la tele, las redes socialessitan que se
invierta dinero en ellas. Es necesario contar con personal especializado que este
constantemente generando contenido creativo, atendiendo a las dudas y criticas de
los clientes y que mantenga el estilo de perfil deseado. Hay que trabajajuiooe
dentro de las redes sociales y con una estrategia definidasrsmlo abrir unpagina

de Faceboolo una cuenta erinstagram Las empresas que coloquen a personal poco
capacitadgpara esta tarea, nobtendranlos resultados buscados. Es dicitantrar

a las personas indicadas para estos pugsfa que no existe una carrera en redes
sociales. lo que se recomienda es colocar a personagguezcany entiendan la
realidad de los consumidores, nserviria de nada contratara una persona
provenientede otro paispara ocupar el cargo por eficiente gqesta sea, debido a

gue no se encuentra en contacto con nuesgtidlicoobjetivo.

En cambio las redes sociates deben usarse para

9 Hablar solo de la empresa de sus productoseyvicios Si solo publicgaos en las
redes mensajes que no busquinteracciondificilmente consigamos seguidores.
Hay que entender que las redes sociales surgieron como una nueva manera de
drelacionarsé

1 Realizar publicidad de la misma manera que en los antiguos mextiasives de
comunicacion Hay que entender que esto no se trata de television o radio, aqui
los dognas del marketing televisivo nerviran Mientras que la television
transmite un mensajenasivolnternet y las nuevas comunicaciones buscan crear
mensajes segmentaddsdividuales y generar interacciones multidireccionales,
se trata de crear sentido de pertenencia y fidelizar clientes.

1 Realizar ventas directasalgunasempresasbuscan aumentar su nivel de ventas
directamente a travésde las redes sociales. creen erronemte que estas
pueden utilizarse para generar ventas directas.

1 Buscar resultadoseconémicosa corto plazo Las ventas aumentaran como
consecuencia de una estrategia a largo plazo en la cual se busque aumentar la
imagen de la marca, creaelaciéne interpretar los mensajes que los clientes
tienen para nosotros. Crear un perfil Bacebookno producirdinmediatamente
resultadosecondmicos no es lo que se debe esperar de esta red social ni de

ninguna otra.
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1 Nunca debemos abusar de esta tecnologtanbardeand a los usuarios con
molestos mensajes publicitari) esto solo generareechazo hacida marca por
parte de los clientes, lo cual afectara el fut@mondémicode la empresa.

1 Finalmentenunca debemos ignorar el contenidereadopor los usuarios acerca
de la empresaya sea positivo o negativo siempre hay que responder y ocuparse
de todo lo que el cliente tenga para decirnos. Las empresas que crean que son
muy grandes como para ocuparse de la opinion negativa de un solo cliente,
podrian llevarse grandes sorpsas cuando conozcan allcance que este

contenido puede tener.

7 BASES DE DATOS

Para poder realizar todas las acciones de marketing directo que hemos mencionado
anteriormente en este trabajo se hace uso de elemento esenciaue permite conocer las
caracteristicagle los diferenteslientes yasilograrl RI LJG F NJ ydzSa G NI 2FSNIF @
RIFd2a RS OftASyidSact¢o

De acuerdo a la definicidgque proporcion&otleret al. (2011, p. 608Fn su libro marketing
turistico las bases de datos son:

G | ydoleccion organizada de datos exhaustivos sobre clientes individuales actuales o

L2 GSYyOAlFfSa 1jdzS AyOfd2aSy RIG2&8 3IS23aINI FA024=%

Las bases de datos son una herramienta muy importante a la hora de crear relacinres c
clientes, ya que lamismasnos proporcionan datos acerca del comportamiento y del estado en el
que se encuentran los clientes un determinado momentoCon las bases de datos la empresa
puede identificar clientes potenciales y generalglntipo de contacto con los mismogambién
puede analizar sus bases de datos para obtener informabédalladaacerca de sus clientesde
esta maneraadaptarla oferta y la manera en que se comunican con sus clientes de acuerdpa |
ellosprefieren Uno de ds finesprincipalesde las bases de datos es crear relaciones a largo plazo con
los clientes, @ravésde acciones de marketing directo.

Para lograrcrearuna buena base de datos de clientes el primer paso es recolectar la mayor
cantidad de datosicercade los clientes como sea posible. Existen diferentes manerasésde las
cuales se puede realizardecoleccionde datos. Ya seateavésde tarjetas de beneficiggarjetas de
puntos, encuestag;ompra de bases de datos, etc. Toda esta informaciG@ineacenada esistemas
de almacenamientamasivoen medioselectronicosy es protegida posistemasde seguridad de la
informaddn, esta practica de almacenamiento de datos es normalmente conocida como

GRIOF g NEK2dzaS¢ @
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Al recolectar toda la informacion @®rmal que ocurran errores ya que son personas las que
transcriben los datos de los clienteBlproximopaso en la creacion de la base de datos es ordenar la
informacién para quéde seautil ala empresa yeliminartodo tipo de erpres que contengariJnode
los principales errores es la duplicidad de los datos, transelipiinapellido de manera incorrecta y
generar dos archivoguales. Otro error mugomunse genera cuandana persona se aloja en dos
hoteles diferentes de la misma cadensge generen ds archivos para la misma persorambién
puede ocurrir que la persona no quiera proporcionar sus datos y termine suministrando un mail falso
0 unadirecciono celular incorrectos. Para eliminar cualquiera de estos posibles obstaculos existen
dosmétodosque resultareficaces El pimero consiste eroncientizara nuestros empleados acerca
de la importancia de leecolecciénde datos para que revisen dos o tres veces los dagresados
antes de subirlos a la base de datos, este esnétodo preventivo yse utiliza para evitar errores
antes de que ocurran. El segundegttodo se utiliza cuando el error ya se encuentra en la base de
datos,consisteen programasespecializados creadosuma reconocer datofalsos y eliminarlasEstos
programastambién verifican que los mails ingresados en la base de datos pertenezcan a usuarios
reales y no sean inventaddsinalmentereconocen archivos iguales y los unifican en un solo archivo.
De esta manera se reduce enormemente los errores que podemos encontrar en lasddsasgssd

Una vexjue nuestra base de datos se encuentra terminada es momento de sacarle el mayor
provecho posible. Lo que debemiaacer en este punto es analidas posibles relacionepie existen
entre las diferentes variables. Este procescaddlisisde datos para encontrar patrones relevantes
para nuestro negocio séenominad R i | YA y A ydgrangasqu Eambién Sigten realizar
este proceso por nosotros. Estasquinas analizan los datos con diferentésnicaspara encontrar
la mayor cantidadie relaciones posibleasicomotambiénpara segmentar el mercado de diferentes
maneras. De esta forma no nos limitamos a las relaciones que los usuarios dgregtasmascreen
gue puederexistirsino que ampliamos el espectro de gran manera.

Esta infomacionrecolectadaen las bases de datos se puede utilizar de dos maneras. La
primera consisteen analizar la informacion para segmentar el mercado y dirigir nuestra oferta de
una mejor manera. Por ejemplo si un hotel identifica que en una determi@pdzadel afio su hotel
histéricamenteha tenido una ocupacién bajaodria utilizar las bases de datos para mandeaa
promociona los clientesnascercanos para que se alojen durante undassemana, wfrecerse para
la organizacion dalgincongreso. La o manera de explotar la base de datos essimportante
y tambiénla masredituable. Estaonsisteen generar una ventaja competitiva para nuestra empresa
a travésdel andlisisde las bases de datos. rBisotros somos duefiosedun restaurant podriamos
utilizar las bases de datos para conocer cual es el vino preferido de nuestros chesitasno
también que mozo prefieren queok atienda o donde les gustentarse. Luego uizando el

marketing directo con la informacion quedlos nos han proporcionad@frecemos promociones o
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reservas para gue los clientes acudamestauranty los atendemos teniendo en cuenta todas estas
preferencias. De esta manera nuestro servicio logra destacarse del resto destasirantes

generando para nuestro negodima gran ventaja competitiva ya ques muy dificil de replicar.

8 CAMPANAS VIRALES

Las campafas virales consisten crear un mensaje lo suficientementdractivo, creativo,
gracioso, novedoso, etc. Que incentive a las personas a compartirlo con sus conocdde un
efecto bola de nieve y llegando a lmilesde usuarios.

Se denomina marketing viral por que se expande como un virus, cada persona que tiene
contacto con el mensaje lo transmite a las personas cercanas aasi sucesivamente Estos
mensajes 8 puedentransmitir en cualquier tipo de formatos pueden enviarsé@ mail, video,
imagen, juego, video musical, pelicula, redes sogialde web, etc.LaUnicacondicibnes que su
propagaciorsea viral.

Existen muchas empresas que en la actualigstdn haciendo uso de este nuevo concepto.
Si bien es dificil que anpublicidad en donde se incentile compra dealgunproducto se vuelva
viral, hoy endia lo que las empresagstan haciendo es crear publicidades que transmitan el
concepto o el valor que peesenta la marca. A modo de ejemmabe destacar a la multinacional
cocacola quehalanzadonumerososvideos en donde ldnicoque se ve es ucamioncon los colores
de la empresaque frena en diferentes lugares y espera a que las personas se acergteen p
comenzar a entregar regalasiando estos tocan ubotdn. Este tipo de video contiene todas las
caracteristicasiecesaras para convertirse en viraloftiene elementos creativos, elementos de la
marca yademasdespierta unaemociénen las personas qui® miran que los lleva a compartir el
mismo con sus conocidoSi el video deocacola hubiera buscado comunicar el lanzamiento de un
nuevo productQy su pecio promocionalsin ningln aspecto creativo 0 graciosos seguramente la
publicidad no despertarianingln sentimiento o emocién entre los usuariosy alcanzaria una

propagacion viral

VENTAJAS E INCONVENIENTES

Algunos aspectos que ayudan a que un video se vuelva vira son los siguientes:
1 Que el nombre del video o formato en donde transmitamos el rajnsea corto y
facilde recordar.
1 Hay que tratar de que el nombre tenga que ver con el mensaje. Debemos pensar

como lobuscariarlas personas en los bugiores y poner un nombramilar.
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1 El formato del mensaje no debe ser pesado y es una muy buena igdeeogtenga
opciones para compartirlo en las diferentes redes sociales o un link para mandarlo a
travésde whatsapp.

1 La creatividad es el aspecto principal de estos mensajes. Hay que buscar que sea
innovador y creativo para que llame la atencién de los gondores.

9 El video debe despertar alguemocionen las personas que lo miran. No importa si
genera risas, emociona a las personas, 0 genera controversia entmrg@sia®as Lo

importante es que mueva a los usuarios a compartirlo con otras personas.

Los cosejos anteriores solo ayudaran a que el mensaje se vuelva viral con mayor facilidad,
pero no aseguran que este vaya a lograr tal nivadifiesion Es muy importante saber que existe un
alto nivel de azar en este tipo de campafias que a veces sin bussanelgen virales.dl es el caso
de losvideosa 3 yAYIl yadet Sé¢ pilpmpmacichidnthdidade? ghandayeh un principio
solo sepens6como un video musical.

Ege tipo de campafias Puede generar diferentes inconvenientes:

1 No se tienecontrol sobre €mensaje No podemos saber quien lo ve y comaodrian
modificar o interpretar el mensaje.

I Tampoco se puede controlardeaccionque el video generantre los usuariosSi la
reaccional video es negativa est@ podraser detenida ya que no controlamdes
difusiondel mensaje, salcancees determinado solo por los usuarios.

9 Existentambién muchos casos en los guse ha visto como videos creados por
empresas son transformados por usuarios en videos graciosos que afectan a la
marca y estosiltimosson Is queadquierenunadifusionviral.

1 No se debe contratar empresas que aseguren campafas virales eficientes. Se debe

pagar por ideas creativas y no por empresas conocidas.

Las campafias virales son una herramienta ftilya la hora de crear publicidad acarde un
destino. Peroesta herramienta esdificil de utlizar, no solo hay que creacontenido lo
suficientemente creativo como para que se vuelva viral sino que el contenido debe transmitir un
mensaje acerca dedestina Si las empresas fallan en geneemte contenido,estarainvirtiendo

dinero solo para divertir a los usuarios.
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CAPITULO Il

1 DEFINICION DE MARKETING TURISTICO

El concepto de marketingha ido evolucionando aravés del tiempo. Si buscamosl e
significado de la palabrana delas primeras definicionegue encontramos es la siguienfiearousse
2007):

oConjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la comercializacién de un

LINR RdzOG 2 ©¢

Estadefiniciones la que aparece en el digoario. B realidad este concepto es cierdoloen
parte. Antiguamente las persongsercibianal marketing como undisciplina que buscabengafiar a
los clientes y seducirlos para que consumieran determinaalucto o servicio, produciendo un
aumento delas ventas de la empresa a corto plazoc&taque consistiassimplemente en crear una
campanfa publicitaria atractiva, o mejorar la imagen de la empbesabardeando a losgienciales
clientes cormpublicidadesnvasivas que tenian como objetivo recordalos consumidores el nombre
de la marca del producto asi lo elegian a la hora de realizar la compra.

Hoy endia, sipreguntamos das personas que se encuentran a cargoaieade markding
¢qué significa para ellos esta palabr@ seguramente nos encord@remos con una definicion
completamentediferente. En la actualidatla evolucionado ya dejado de sesimplemente urarea
de laempresa para convertirse en ufiifosofiaque debe aplicarse en todas lasasde la misma,
desde lageneracionde las estratgias de negocio en la cluspide del organigrama, hasta el trato con
los clientes por parte de los empleados de los diferentes establecimientos.

La tarea del marketing consiste en disefiar un producto que satitfagsecesidadesales
de los clientes, genervalor para los mismos, y los motive a adquirir el produd. objetivo
principal son los clientes y la comprension de sus necesidadpara deesta manera lograr mejorar
continuamente los productog®n base a variables que sean altamente valoradaa &ora de
seleccionar un productdara realizar un correcto uso aehrketing esnenesterpensara mediano y
largo plazo. No hay que caer en lgentacion de aumentar las ventas eorto plazo a costa del
desgaste de las relaciones con los clientes, sotdi@gar a urcierto nivelde ventas a final de mes.
Es necesari@stablecer como principal prioridad la satisfaccion del tdiepara lograr un nivel de

beneficios sostenibles en el futuro.
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H marketing estdormado por distintos componentes, entre$ masconocidos se encuentra
la publicidady Lapromociénde los productospero tambiéncuenta con otrae. Entrelas principales
fundones del marketing se destada:creacion de un producto que genere valor para los clientes, el
establecimiento dein preciocompetitivo, la organizacion de las fuerzas de ventagréacionde los
sistemasde distribucion Estas diferentes funciones componen los geecenoce como mix de
marketing. Ete concepto busca generar una oferta eficaz qudisja al mercado objetiw.

Cuandohacemos referencia @marketing turisticcé, nos referimos principalmente dos
sectores la hoteleriay los viajes Cabe destacar que el primero depende en gran medida del
segundo,y es por eso que conviene quegunas areasrabajenconjuntamene para elbeneficio
mutuo. El marketing es especialmente importante en el setttdsticoya queno es el producto el
principal activo de esta industria, sit@s personas.Y esta caracteristica coincide con la principal
premisa del marketing

La definiabn que brinda Kotleet al. (2011, p. 13).rEsu librod aarketingTuristicc es la que
masse adecua a lo que para nosotros esdanciade esta disciplina:

Gal Ny SGAy3 Sa tF OASYyOAl @& St ruhgio8e RS

clientesrentatf S & ¢ @

1.1PROCESO DEL MARKETING

A continuaciénse presenta el modelo de cinco etapas sobre el proceso de marketing que fue
estudiado en la catedra & dmercializacion2é. Buscaremosentonces explicar cada etapa bajo la

perspectiva del sectduristico.

Comprensién del mercado y de las necesidades y deseos del cliente
Disefio de una estrategia de marketing orientada al cliente
Gonstruccionde un programa de marketing que proporciona un valor superior

Qreacidnde relaciones rentables y del agrado del cliente

a r v N oRe

Captura de valor de los clientes para crear beneficios y capitédrema de clientes.

La primera etapa consiste enrelconocimiento de las necesidades y deseos del cliesté
comotambiéndel mercado. Debemos comprender que las necesidademsdmse@sal hombre, es
decir que existen sin necesidade que las empresas las genereExistendiferentes tipos de

necesidadesBasicascomo la alimentacidly la seguridad. ¥ocialesque incluyen sentimiento de
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pertenencia diversion auto-reconocimiento, etc Estaslltimas aparecen cuando las necesidades
bésicason satisfechas.

Los deseos en cambio son lEgmas que adoptan las necesidades humanas para ser
satisfechas, estason individuales yan cambiando de a cuerdo a la personalidad de cada individuo,
la familia y la cultura del lugar en donde han crecido.

Las personas elegiran el producto que satisfaga sus necesidades de mejor manera. Es por
esto que debenos cortentrarnos enproductosque satisfagan la necesidad subyacedtela manera
mas eftiente yno en el producto en si

El mercadp en el industriaturistica es diferente al que se puede encontrar en atro
sectoes Aqui los productos tangibles no son tan importantes como los serviciosempfeecen al
cliente para mejorasu experiencia en losiglintos destinosturisticos Estosultimos son los que
generar un mayor valor.

Debemos recordar que los clientestanrealizando un viaje, y por lo tanto buscan vivir una
experiencia hica Teniendo esto en mente hay quererar ofertas de mercado que gauzcan
vacacionesnolvidables, estas ofertas deben incluir producto, servicios y sobre todo una atencién
personalizada que busque satisfacerlquier necesidad queuedan tener. Si logramosrear una
oferta de mercado de estandole, no solo cumpliren® con las expectativas del cliente, que
recomendara nuestro servicio a sus conocjdsigno que adems: lograremos diferenciarnos de
nuestros competidores generando na ventaja competitiva relacionada con la atencion
personalizada.

En la segunda etapa buscasdisefiar unastrategia de marketingPara definir la estrategia
de marketing debemos segmentar el mercado y crear una propuesta de valor que nos diferencie del
resto de los competidoresLa estrategia quedeemos debe tener coo principal objetivo la
generacid de relaciones con el segmento de clientes al que nos dirigiremos.

El director del éea de marketing de la empresa es el encargado de la creacién de la
estrategia de marketing, y para disefiarla puede adoptar diferentes enfoques. Existen 5 tipos de

enfoques y cada uno de estes centra en diferentedreas.Los enfoques son:

1 Enfogue de producciénSostiene que se deben crear productos que se encuentren
siempre disponibles y al menor precio posilBajo este punto de vista la empresa
debe concentrage solo en mejorar la produccion de un producto y su distribucion.
Claramene este enfoque ndiene aplicacion en la industria tugtica, ya que como
se ha mencionado antes debemos enfocarnos en los clientes y en sus necesidades.
Este enfoque puede utilizse para productos de consunmasivocomo por ejemplo

el aztear.
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1 Enfoque de producto Secentra Unicamenteen el producto. De acuerdo a este
enfoque la estrategia de marketing solo debe contemplar la mejora continua del
producto, ya que los clientes demardn siempre el producto de mayor calidad,
mayor rendimi@to, y que contenga las caracteristicassnidnovadorasSi bien es
cierto que debemos mejorar continuamente nuestro servicio o producto. Estas
mejoras deben realizarse luego de analizar cuidadostendss necesidades y
deseos dell@nte y como estos van modificAndose a trawel tiempo. Es decir que
debemos centrarnos en lodates y no en el producto enmsiismo para realizar los
cambios, es por estque este enfoque tampoco debaritilizarse @ la industria
turistica.

1 Enfoque de ventasAfirmaque se deben realizar la maycaintidad de esfuerzos de
promocitn y venta como sea posible, para que los consumidores adquieesirau
producto. Notiene en cuenta el desgaste de las relaciones con liemntes o el
ingreso a largo plazo.

Erréneamente ste enfoqueha sido utilizadogran cantidad de veces en el sector
turistico, los hotelesque cuentan concapacidadociosa o los restaurants que
advierten que los clientes no acuden a sus establecimientoseczan abajar los
precios ycrear publicidades invasivas para aumentar sus ganancias al corto plazo a
costas del desgaste de las relaciones con los clientes.

El error de ete enfoque se encuentra en quen general si las personas no
consumen nuestro @ducto o servicio se debe a que no cumplimos con sus
expectativas al fomentar a lagnismasa acudir a nuestros establecimientos sin
haber mgorado ningln aspecto de nuestrabferta el cliente volvera a sentirse
insatisfecho y no encontrara ningunazénpara repetir su compra. Es por esto que
este enfoque solo funciona en el corto plazo y no debeutilizado para generar
una estrategia de marketirlg cualdebe proyectarse a mediano y largo plazo.

1 Enfoque de marketinglnnovador enfoque que sostiene quarna alcanzar las metas
de la empresa dependemos dedaterminacion @ las necesidades y deseos de los
mercados objetivo y de lgeneraciorde una ofeta quesatisfaga dichas necesidades
con mayor eficacia y eficiencia que la competendiaui se trabaja @ afuera hacia
adentro. | primer lugar se identifica el mercado objetivo y se analiza
exhaustivamente para identificar correctamente sleseosy necesidades, y una vez
gue se logra estoescrea una oferta que se adecaelas necesidade$! principal

activo para este enfoque son los clientes.
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Este tipo de enfoque es ideal para el sedtmistico que debe entablar relaciones
duraderas con los clientes, gqe@van parascuchar sus desegsecesidades.

1 Enfoque de marketing sociaks elmasnuevo de los inco enfoque, yusa como base
el enfoque de marketing. A este ultimo enfoque le suma la conciencia social, es decir
gue solo puede generar ofertas que mantenga o mejoren el bienestar de los
consumidores y de la sociedd8li los consumidores desean un prothuo servicio
gue sea dafiino para su salud, el enfoque de marketing social buscara la manera de
remplazarlo por un producto que sea beneficioso para su salud o por lo menos que
les permite mantener el mismo nivel de salud.
Es posible utilizar este enfoglen la industriduristica y algunas empresas é&stan
comenzando amplementar. Ainque por ahora solo unas poc@soneras estan
aplicando este enfoque Que no solo piensa en las ganancias de la empresa a

mediano y largo plazo sino gteembiénprioriza b salud de sus clientes.

En la tercera etapa la empresa debeear el mix demarketing Consisteen el conjunto de
herramientas que se utilizaran para implemengdtevar a cabo la estrategia de marketing.

La cuarta etapa del procesonsisteen la creadon de relaciones rentables con los clientes
No se pretende generauna relacidnindividual con cada cliente. Sino solo con los segmentos de
clientes que la empresa considaglevantes para sgestion

Este paso representa urae los pilares del markety moderno, y consiste en la creacide
relacionesen donde exista retroalimentacion para que la empresa logre producitoygar
exactamente lo que el cliente demanda. PHeaar a cabo esto se debe crear una extensa base de
datos, la cual contenga toda informacion que los usuariggoporcionarana la empresaEsta
informacién debeser utilizada de manera profesiondluscando las posibles relacionesistentes
entre lasdistintasvariables paraasigenerar informaciomelevantea la hora de crear faestrategias
de la empresaEste proceso deecolecciony analisisde informacion es conocido como CRg#stion
de relaciones con el cliente)

Para generar este tipo delaciénexisten diferentes herramientas que la empresa puede
utilizar, tendientes afidelizar a los usuarios. Generar beneficios financieros fEgasegmentos
objetivos es ura de las herramientas principales.través de estas acciones se busca ofrecerles
descuentos monetarios a los usuarios para qu#icen nuestras instalaciones y nad de la
competencia. Los hoteles pueden ofrecer habitaciones preferenciales para que los clientes regulares
se hospedely las aerolineas tarjetas de acumulacion de millas que permitan realizar viajes a mitad

de precio.lLa desventaja de este tipo de acasres que es facilmente replicada por la competencia.
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Otra de las herramientasonsisteen ofrecer ventajas sociales y no solo monetarias. Para
llevar a cabo este tipo de acciones la empresa dmtemularinformacion acerca de los clientes,
convirtiéndolc en socios ytratdndoloscomo personas individuales con norabr gustos y deseos
diferentes. Parastose busca que cada vgme un socianteractuécon la empresa sea atendido por
la mismapersona De esta manerae genera unaelacioncordial y familiaren donde el trabajador
estaal tanto dela situacion de los clientesos usuarios deben sentir que son atendidos por amigos
gue entienden lo que les sucede y lo que desean

Finalmente las empresas cuentan con la posibilidad de geméramlosestructurales. Estos
consisteren infraestructuras de uso exclusivo. Este tipo de acciones son muy dificiles de imitar por la
competencia y consiguen que el cliente se sienta importante por pertenecer al exclusivo grupo de
personas con acceso a lassmas La desvetaja es el alto costo denplementacion

Laultima etapa de este procesoonsisteen recibir un valor a cambig/a sea en forma de
ventas o de beneficios actuales y futuros por parte de los clientes por el valor superior que les brinda
la empresa. Estoselmeficios no son siempre monetaridambiénpueden ser aumentos en el nivel
de lealtad en la cantidad de variables contenida en las bases de datgosibilidad de contar con
el valor de vida del clienf@ue consisteen todosbeneficios futuros queeneraraa lo largo de su
vida, aumentg en la vaiedad de productos que comprandisminucionegle lainversibnnecesria

para retener clientes.

2 ELTURISMO COMO UN SERVICIO

Dentro de la industria del turismo no se puede pensar solo erpfaercializacid de los
productos tangiblesPor ejemplo: snosotros somosluefiosde unrestauranty nos enfocamosolo
en la producciénmas eficiente de los diferentes platos, pero descuidamos las instalaciones de
nuestro local que son sucias y poco atractivas, ofrexeeom servicio lento, y contratamos mozos
poco capacitados. Es poco probable que los clientes vuelvan a visitar nuestras instalaciones. Lo
mismo suede con los hoteles queentransu atencién erhabitacionedimpias y modernagero sus
edificiosse encuetran descuidados, los empleados no salmmo relacionarse con los clientes ni
solucionar suproblemas y no ofreceningiintipo de servicio que facilite kastadiade los huéspedes
durante sus vacaciones.

Para triunfaren esta industria debemos empezasrpentender que lo questanofreciendo
nuestroslocales es una experiencia eonjunto. Para ofrecer la mejor experiencia debemos crear
una cultura de servicio que se extienda por toda nuestra emprést debe tenecomo principal
objetivo la atencion ysatisfaccion de las necesidades de los clientes, y debe encontrarse presente

tanto en ladireccionde la empresa como en los empleados que atienden los lodatesecesario
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gue lacultura de servicios seabsorbidapor todos los empleados para que puadarindar un
servicio de mayor calidad/ cuenten con las herramientas necesarias para atendedifesentes
problemasde los clientes Qaro que para que nuestra empresa refleje su cultura de servicios es
necesario comprometer a todos lesnpleadoscon esa filosofaa travésde acciones que fomenten
esta actitud. En este apartadeeremosla manera de crear una cultura de servicios fuerte

empezando de adentro hacia fuera.

2.1CARACTERIZTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios cuentan cararacteristicagespeciicasque los diferenciarde los productos.
Existen cuatro caracteristicas a tener en cuenta acerca de feisise de acuerdo Kotler (2007, p.

261). B su libro marketing, estas son:

1 INTANGIBILIDAD

1 VARIABILIDAD
SERVIOS

1 CARACTER INDISOCIAB

1 CARACTER PERECEDE

1 Intangibilidad Es la caracteristica principal de Bervicios, y consiste en que estos
no pueden verse, probarse, sentirseoirse antes de su utilizaciérEs decir si una
persona compra un plato de comida en rgstaurant no sabe con lo que se va a
encontrar hasta que se Isirven lo mismo sucede con lasabitaciones de los
hoteles, en donde los huéspedes no pueden saber como es la habitacion hasta llegar
al hotel. Esta cualidad de los servicios provoca incertidumbre entre los compradores,
llevandolosa buscar sefales que generen confianza antes de adglgervicio. Aqui
es donde entrda parte tangible de los servicioss por eso que es muy importante
concentrarnos en que los clientes tengan una experiencia completa al elegirnos

como proporcionadoresde servicio. Teniendo en cuenta desde la capaditay
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atencion de los empleados,sypresenciaa la hora de recibir a los clienthastalas
condidones de nuestras instalacione$ayelaboracion de los diferentes platos.

A la intangibilidad de los servicios debemos sumarles la ausencia de propistiad.
significa que los consumidores adquieren el derecho a reaita@rprestacion, pero

en ningun caso se transmite la propiedad. Luego de que se ha ejercido este derecho
los servicios solo existen como experiencias viviBas.embargo si ofrecemos un
setvicio excepcional, es posible que los usuarios se lleven unrcergee les dure
durante toda lavida, y eso es lo que buscamos para que repitan su compra y

transmitan su experiencia.

1 Variabilidad O heterogeneidad. Significa gdes servicios nuncser& iguales entre
si. Esto se debe a que al ofrecer un servicio entran en jdegiotasvariables, que
cambian al ofrecer nuevamente el mismo servitia.calidaddel mismodependera
de quien lo ofrezca, en que momento se suministre el mismo, donde sedleabo
etc.
Al trabajar con servicios relacionados con el turismo, hay ¢pmar en
consideraciéngue habramomentos de mayor demangan donde nuestroservicio
se ofrecera de manerasimultaneapor diferentes personas en distintos lugares y
horarios yestoproduciraque la ofertadel mismoseaheterogénea
Los empleados que ofrecens servicios, ejercen gran influencia. Su estado de
animo puede modificar la percepcion de los consumidores acerca de nuestro
servicio,un cliente puede recibir un servicexcelente urdiay un servie mediocre
de la misma personal dia siguiente es por esto que debemos prestar atencion y
fomentar la comunicacion entre los etepdos y ladireccion para queesto no
suceda.
Lo que debemos buscar en la ejecucién de nusstervicios es la consistencia, este
es uno de los pilares en el éxito de cualquier empresa. Para ello se debe invertir
dinero en la correcta seleccion y posterioapacitacionde nuestros empleados.
Tambiénes una buena idea estandarizar los procesos mstpciones de servicios
para que los empleados sepan con que se pueden llegar a encomiségnsiempre
preparados. Finalmente siempre debemos buscar la retroalimentacion por parte de
los consumidores para saber en que punto nos encontramos respedt glee los
clientes esperan recibir al contratar nuestros servicios.

1 Caractemperecedero Estacaracteristicas una de las n&importantesLos servicios

gue no se venden no se pueden acumular, es descipor ejemplo un hotesolo
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vende 75 de las 100 bhaaciones con las que cuenta, g@bximanoche nopodra
ofrecer 125y esas 25 habitaciones que no fueron utilizadasanperdidas. Es de
vital importancia para las empresas que ofrecen servicios saber administrar la
capacidad de los mismos. Algunas eesas que conocen conftuctiala demanda

de sus servicios durante las diferentes etapas del afo, realizan ofertas con
anticipacion para cubrir lagdpocasdel afio en donde la demanda escasa Las
aerolineas por ejemplo van reduciendo el precio deloketos a medida que se
acercael horario en el que ehvién debe partir, ya que urasiento que no fue
ocupado por un cliente significa un flujo de dinero que ya no ingresara en la
empresa.

1 Carécterindisociable Significa que para que el servicio pueda saraltlo a cabo es
necesario lgpresenciatanto del empleado como del cliente. No se pude ofrecer un
servicio sin un cliente que lo reciba, como tampoco sin un empleado quedte
Como los clientes participan en la entrega del sengsimuestro debeentrenarlos
como si fueran empleados dedmpresa. Por ejemplo es necesario que las personas
en losrestaurans sepan que es lo questanordenandoy como se debe ordenar
para que luego no se decepcionensiclientes de los hoteles deben saber realizar el
checkin y elcheckout o por lo menos saber en que consisten. Para esto las
empresas utilizan la publicidad e internet para que los consumidores se infoftsien.
mismo también pueden ofrecerles diferentes actividades para que no se aburran
mientras espera que el servicio se encuentre disponible. Por ejemplo las empresas
de comidarapidahan puesto las maquinas expendedoras de bebidas del lado de los
consumidores para que ellos mismos se sirvan mientras los empleados se encargan

de preparar la comida.

2.2 ALGOMASQUE MARKETING TRADICIONAL

Como ya se menciono anteriormente, al ofrecer un servicio, se crearal@aon entre
clientesy empleadosy es dentro de esmteracciongue se entrega el servicides decirpara crear
una empresa de servicios exitodabemos tener en cuenta tanto al cliente como al empleaflo.
continuaciénse enumerauna seriede pasosque las empresadeberiantener en cuenta a la hora de
crear un servicio superior:

1. Gomenzar de adentro hacia fuera. Comenzaremos por mejorair&esde seleccion
y reclutamiento de la empresa, creandmstandaresclaros acerca del perfil de

empleados optimo para la empresbambiénse deberabrindar un especial apoyo y
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seguimientoa los empleados que se encuentran en permanenteracciéncon los
cliertes.

2. Debemos asegurar la satisfaccion de nuestros empleados, sobre todo de los que
ofrecen el servicio al publico, esgenerara lealtad hacia la firmg es lealtad se
vera reflejada en laentrega de servicio superior y en un aumento de la
productividad.

3. Una vezcubiertaslas &reasinternas de la organizacién n@®ncentraremos en el
servicio. los empleadogstanbien predispuestos, pero el servicio en si es malo la
experiencia del clientdambién lo sera En estasecciondebemos asegurar que
nuestra pestacidénentregueun valor superior al cliente.

4. Hnalmente buscaremos la satisfaccion del clientesvésde una ejecucion sin fallas
de un servicio capaz de entregarle al cliente un valor supeksta satisfaccion
producira fidelidad entre los consundores por lo querepetiran la compra y

recomendaran el servicio a sus conocidos.

B marketing de servicios entonces, toma en cuenta aspectos que no son propios del
marketing tradicionalEs decira las funciones tradicionales del marketing que sonréaaondel
servicio, sucomercializacionla decision del precjcel lugar y loscanalesque se utilizaran para
entregar el servicio a la gent&Se le suman las fulmmes dé marketing interno y meketing
interactivo.

Elmarketing internaoson todadas aciones tendientes a capacitar y motivar a los empleados
que tienen contacto directo con ladientes Este tipo de marketing busca orientar todas las acsione
de la empresa hacia el cliente y no debe abarcar solareade la mismasino que se debe expand
para abarcda en su totalidadEl marketinginteractivo en cambio, busca ensefiar a los empleados
técnicas que los ayuden en sus interacciones con los efiemara que puedan satisfactrs

necesidades de lagismos de maneraficiente. Tiene en cueattodos loguntos deinteraccion

M Aspectosdel marketingturistico:

Otros aspect a tener en cuentaal realizar marketinguristico son en primer lugar la
importancia de haer que el producto sea tangible. A la hora de realizar marketing es de vital
importancia realizar acciones que hagaastangible el producto para que los consumidores puedan
tener un conocimiento previo del servicio gestanpor contratar, por ejemplo si entregilletos de
un hotel debo incluirfotografiasde las diferentes partegel mismo O 3§ ofrezco un servicio de
catering paraalginevento, es una buena idea darle la posibilidad a los consumiddeegrobar la

comida antes deevento asino se llevan ninguna sorpresa. En su totalidad todos los aspectos
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tangibles del productcwomunicaran algo a los futuros consumidores, los uniformes limpios de los
empleados, el doblez del papabiénicq los chocolates en ladmohadascajas fuertes modernamn
las habitaciones, todas estaspectos generan una imagen en la mente de losumoigores, que
salen de antemano questanentrandoen un hotel de lujo. Al igual que podemos usar los aspectos
tangibles a nuestro favoisi noestan gestionadas de manera correctambién pueden actuar en
nuestracontra, Por ejemgo si los estacionamienfose encuentran sucipls plantas de lantrada
estandescuidadas, o sencuentran a lavista los desechos del hotebdos estos signdsaranque el
cliente ya este mal predispuesto incluso antes de entrar

La atencion a los reclamos de los clientestes faceta qe se debe considerar al ofrecer un
servicio. Apesar de que nuestros empleados se encuentren altamente capacitados, no es posible
asegurar que vayan a ofrecer un servicio excepcional en todaxdaones En la industria de los
servicios gimpre existirAnreclamos, es por eso que es de vital importargaber como transformar
clientes que han tenido un problema en clientes que desean repetir su compra. Para lograr esto el
areade atencion de reclamos debe tener autoridad suficiente paralves@ualquier problema que
hayan tenidoy no dejar que los mismos se marchem una mala imagen

Finalmentees muy importante lgestiondel riesgo que los usuarios perciben al contratar un
servicio.Normalmentelas empresas importantes son elegidas fo® consumidores a pesar de sus
precios elevadggor que estos saben questdncomprando una experienci@obada La gente no se
arriesgara a coprar servicios con tarifas menoredebido ala incertidumbre de no saber con
exactitud que es lo questan adquiriendo. Es por esto que las empresas relativamente nuevas
deberiananimar a los clientes grobar sushoteles o losrestaurans en situaciones en donde no
deban desembolsar diner@s decir invitacionepara que los consumidores $amiliaricen con el

servicio y sepan de quee trata.

3 FUNCIONES DEL MARKETING EN LAS DIFERENTES ETAPAS DE PLANIFICACION

ESTRATEGIA

PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacid estratégca de una empresa comienza definiendo rfasion luego esta se
transforma en una serie de objetis concetos, que guiam a toda la organizacién. Después de esto
se deciden los productos o servicios que se quieren ofrecer y la importancizrgréd cada uno.
Estos productos o servicios se formaran como unidades de negocios independientes (U4EBI), es
gue cada una creara su propio plan de marketing y objetivos departamentaletebaeanrespaldar

al plan general de la empregléotler, 2007)
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El marketingtendra un papel principal en todo este proceso, ya quefladacion del
departamentode markding, consiste mantenerse en contaccon los clientes y crear relaciones a
largo plazo. Aravésde estafuncion el marketing conoce cuales son las necesidades del consumidor
y que es lo que desea. Esta informacién es de vital importancia a la horaldamrdéaplaneacion
estratégica o cuando se necesita evaluar si ha alcanzado correctamente sus objetivos, 0 si estas

estabanmal planteados y es necesario modificarlos.

ESTRATEGIAS DE MARKETING:

Como ya hemosnencionadoanteriormente en este capituloalestrategia de marketing
debe estar orientada hacia el cliente para que tenga éxito. A continuacién se muestra un grafico,
donde se pueden visualizar las diferentes funciones que debe cumplir el marketing para la correcta
elaboracion de la estrategiaedmarketing y posterioformulacién del mix de marketing. Luego

analizaremos cada punto por separado.

Esquema3i Funci ones del

Fuente Kotler, P. & Armstrong, GPrincipiosde marketing. 47.2007

De a cuerdo al grafico en primer lugar debemos tener en cuenta zlilstes y la
generacionde valor para los mismassicomo también la creacién ddazos adrgo plazo A partir de
esto, desarrollaremoruestraestrategiade marketing.

Para elaborar la estrategia dmarketing partimos de la base de qué mercado es
demasiadovasto @mo para satisfacerlo en su totalidad, por lo quemenzaremos por segmentar el

mercado, esto supone la seleccién de los diferentes segmentos que ofrezcan las oportudiglades
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mayor rentabilidad parda empresa. Existen diferentes criterios pamgmentar, en funcion de
factores socioldgicos, conductualelemograficos, geogréficos, etc. El objetivo de la segmentacion es
agrupar a un ciertoniumero de consumidores que muestren caracteristicas de consumo
homogéneas, para que la empresa cree estrategias y ofrezca productos que satisfagan
especificamente sus pesidades. No existe unanica manera de segmentael mercado cada
industriadeberaprobar la mejor combinacion para su mercado, gegala que agrupe a la mayor
cantidad de personas con caracteristibasnogéneas

El siguiente paso, luego de segmentameercado,sera elegir al mercado objetivoPara
elegirlo debemos pensarlo claramente, ya que es probable que existe un mercaigrande y
atractivo que lodemas pero hay que ver si verdaderamente podemos ofrecer un valor superior al
gue esta ofreciend la competencia en este segmento. Es posible quarsesarentable dirigirnos a
distintos segmentos pequefios en donde no exista competencia fuerte y nuestra oferta tenga un
valor superior. Si nuestra empresa es lo suficientaim@nande podemos pensan éarcar todo el
mercado ofreciendo diferentes ofertas para cada segmento.

Firalmente debemos elegir el pogioamiento que buscaremos dentro del segmento
elegido.El posicionamiento consiste en lograr que nuestro servicio ocupe un lugar principal en la
mente de los consumidores, es decir que cuando un cliente piense que empresas pueden ofrecerle el
servicio que desea, el nombre de nuestr@anizacionse materialiceen la mente de los mismos.
Este posicionamiento lo lograremogravésde la diferenciacione& nuestro producto. Analizando las
caracteristicasspecificagdel segmeto que hemos elegido crearemos umderta que contenga
atributos deseables para estg diferencie nuestra oféa de la competencia. EEnuestra tarea
comunicar el posicionamiento y lasiracteristicagjue diferencian a nuestro seriaca todos los
posiblesconsumidores.

MIX DE MARKETING:

Ladefinicibnde mix de marketing es la siguiertéotleret al. 2011)

a Bconjunto de instrumentosle marketingtacticasy controes que la empresa
combina para generar l@espuestaleseada en ehercadool®@ S A @2 ® ¢

Estos instrumentos a los que hace referencia la definicion son los quesedenpuisualizar
en el grafico anterior: Producto, prectistribuciony promocion Al modificar estas variablda
empresa busca encontrar la mejora combinaciéon que produzca los resultgamtoros en el
segmento en el que nos encontramos.

El producto son los servicios que ponemos a disposicion de nuestros clientes al lanzar nuestra
oferta al mercado, el precio ed desembolso monetario queeberarealizar el cliente para adquirir
nuestro servicio, esta variable es de gran importancia yapgagiefioscambios en la misma pueden

reflejar grandes cambios en la demanda percibida. La distribucion hace referenciar @nwdgande
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se encontrara disponible nuestro servicio, es decir la acciones que realizara la empresa para acercar
el servicio a la gente, o si estdsberanmovilizarse a lugaresspecificoen donde la empresa este
realizando la oferta. Finalmente faomocion se refiere a las acciones tendientes a persuadir a los
clientes potenciales, para que adquieran nuestro servicio, 0 acciones que comuniguen nuestra oferta
al publicodeseado.

El secreto del éxito de las empresgue generan un mix de markagi eficiate, consiste en
que no toman estos instrumentos por separado, Sino que trabajan conjuntamente y crean un mix de
marketing integrado que tiene etuenta los objetivos de la empresa y no los de cada parte, y tiene
como principal objetivo la satisfaccion tes clientes y no ellcancede los objetivos monetariode

la organizacion.

4 COMPORTAMIENTO DE LOS CONSUMIDORES

Es de vital importancipara las empresas comprendernsd se comportan las personas a la
hora de realizar una compr&i bien no existe umétodo cierto se han realizado estudios que
ayudan acomprendercomo es que ocurre este proceso en la mente de los consumidores.

Las personas son bombardeadas diariamente, por diferezgmulos no solo proveniente
de empresas, singambién del entorno & donde se desarrollan. Luego de ser expuestos
consumidores transforman es@stimulosen respuestas de consumo, estas respuestas se traducen
en comprasseleccionde marcas, cantidades de productos adquiridos por compra, momento en el
que realizan l@ompra, etc.

Pero Qué es lo que sucede dentro de cada individue®a es la pregunta que el marketing

debe tratar de contestar, y para ello aaalizan diferentes caracteristicas de los compradqrgae
si bien no es posible cambiarlasravésde accions de marketing, su comprension y reconocimiento
ayudaran a la empresa a crear una ofartasatractiva.

Debemos tener en cuenta dos elementesenciales estos son las caracteristicas del
comprador,que afectan su manera de pensanfee estas se encuentrafactores culturales, sociales,

personales. Y en segundo lugar el procesdatgsiénde compra.

CARACTERISTICAS PERSONARMSICESO DE DECISION DE COMPRA:

Las caracteristicas individuales del comprador se dividéK@tteret al. 2011, p. 19212}
1 Cuturales: Dentro de esta categoriae encuentra la cultura, subcultura y clase social.
Todos estos elementos son grandes maodificadores de los deseos de los indik@uos
cultura es el conjunto de valores que les es inculcado a las personas durante su

credmiento por su familia y su entorng dan forma a los deseos de loslividuos. Si
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bien la necesidad puede ser la misma, por ejemplo: dos personas pueden tener la
necesidad de ingerir alimentos por gq@stan hambrietos, pero si unade estas
personas esndia seguramentelesearauna comida que contenga arrolelientras

qguesi la otra persona es americapaguramente su deseserdcomprar una comida

gue contenga carne

Por otra parte la subcultura son pequefias culturas dentrauoi@ masgrande que
tienen conportamientos de consumo similares. Ejemplos de subculturas son la
cultura latina o la cultura china en estados unidos. Es importante conocer las culturas
y subculturas de los diferentes lugares y si es positdaticipAndosea los cambios
culturales, paa poder crear nuevos productos y servicios que tengan un alto grado
de aceptacién entre las personas.

1 Sociales Los factores sociales estan compuestos por los grupos de referencia, la
familia, los roles y el statugstos factores modifican el comportamiende los
individuos. Generalmente las personas pertenecen a distintos grupos, denominados
grupos de pertenencia dentro de estos grupos existéteres de opinion.
normalmente estos surgede manera natural, y tienen la habilidad de influir en las
conducta de los integrantes del grupdambiénexisten grupos de referencia, que
son grupos a logue los individuosio pertenecerpero que admiran, por ejemplo un
adolescenteque juega afutbol en el barrio pero admiral equipo del Barcelona,
estas pesonasadoptaran conductas pertenecientes a sus grupos de referencia. Los
encargados deharketingdeben identificar a loBderesde opinibnasicomotambién
a los grupos de referencia pargeconocer tendencias y comportamientos y
traducirlos en productos o0 senos.

La familia ejerce un alto grado de influencia al realizar compras, sobre todo cuando
esta actla como una unida@s decir a la hora de realizar las compras de la casa,
elegir un lugar en donde vacacionaraodonde ir a comer. D&to de la familia
exigen roles. Br ejemplq son los hips los que deciden en questaurantsecomera

y la madre es la que ejerce mayor influenaida hora de realizar las compras de
supermercado

1 Personaleslos factores personales también afectaran las decisiones de catapra
los consumidoresLa edad el estilo de vida, su ocupacién, las circunstancias
economicas, y la personalidad son algunas de las variables del factor petsonal.
edad es un gran determinante del comportamiento de consumo, por lo general las
empresas utizan esta variable para segmentar los mercados en nifios, adolescentes

gente mayor, etc. Ya que cada uno de Issgmentos presenta gustos y
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comportamientos de compra muy diferenciados. La ocupacién y la personalidad
tambiéninfluyen en las decisiones aunqde menor manera, se puede esperar que

un policiao un bombero tomen decisionesias arriesgadas de compra que un
contador o untécnicoen computacion ya que sus personalidadssrandiferentes
mientras las primeraserdnmasavidasa los riesgos las segies seguramentseran

mas tranquila y le gustara analizar sus opciones para comprar algo segaro.
importante conocer las caracteristicas personales de nuestros segmentos objetivos

para saber que seradn propensos a consumir de acuerdo a estos factores.

El proceso dedecisibnde compra consiste en primer lugan el reconocimiento de la
necesidadpor parte del consumidofEste siente una diferencia entre su estado actual y el deseado,
gue sera satisfecha através de un producto determinado. Generalmente astnecesidades se
produceninternamente perotambiénexiste la posibilidad de que haya sido generadagstimulos
externos.

Una vezjue el consumidohareconocido gque tiene una necesidatsatisfechgprocede a la
busquedade informacién Siya ha expementado esta necesidad y la ha satisfecho con anterioridad
con un producto determinado, probablemente se salte este paso. Si la necesidadve® dificil de
satisfacer el consumidor consultara enefites personales como la familia, en internet, en
publicidades, o consultara librosap obtener la mayorcantidad de informacién disponible. Por
ejemplo si un individuo tiene sed, seguramentmpreuna botella de agude una marca conocida
Para satisfacer esta necesidad no fue necesario que consultargeemeino a sus conocidos, debido
a gue es una necesidagie ya ha sido satisfecha anteriormente. &mbio si el consumidor necesita
comprar una computadora nueva para el trabajo seguraméntestigaray preguntara a conocidos
acerca de las mejores opaies antes de adquirirla. Ya que el desembolso de dinero es nmaior
y no es una necesidad que se satisfaga regularmente.

Luego de obtener informacion el consumidsfaluara las alternativay elegirala que mejor
se adapte a sus necesidad€xda persoa ve a los productos como unmjonto de atributos y
pondera cada atributo de acuerdo a sus necesidadsispien no existe unainica manera de
ponderar, los consumidoresligen el que contenga los atributomas atractivos para ellogn ese
momento. Cabe d&acar que existen limitantes como el dinero que impiden lqs@ersonaselijan
el producto con mayor cantidad datributos favorables Por lo que seleberia evaluar cuales
incluiremos en nuestra oferta, observando la composicién de nuestro segmentdvobjet

Finalmente seproducirala decision de compraen donde efectivamente se adquiere el
producto o servicio. Pero el proceso no termina en gsiato, luego de que se produce la compra

existe uncomportamiento postcomprapara determinar si la persona sacuentra satisfecha o no.
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En este punto el individuevallalas expectativas que tenia acerca del producto con la experiencia
real. Si la experiencia supera sus expectativas, seguraniepétira su compra cuando vuelva a
sentir la misma necesidad. Pesbcaso contrario no supera sus expectativas buscara otra alternativa.
Es por esto quees de gran importanciantregar la calidad que hemos prometido y alcanzar las

expectativas del cliente. Caso contrario estaremos perdiendo un potencial cliente.

Reconoci . Evaluacion Decision Conducta
miento Bisqueda de ;
foraiqes de de posterior a
del Alternativas Compra la compra
Problema

Fuente:Kotler etal. (2011).Marketing turistico, p.208.

La comprensién del proceso decisiénde compra de los consumidores y el reconocimiento
de los factores personales gueffectan las decisionesde los individuos, es una tarea de vital
importancia que debélevar a cabo ehreade marketing.A travésdel entendimiento de como las
personas procesan los diferentestimulosy comprendiendo las principales etapas del proceso de
compra. Sepodran generar ofertas atractivatanto para los consumidores como pdeaempresa.
Los primerosveran satisfechas sus necesidades y le®ductos seguramente superaran sus

expectativasPara las empresas significara un flujo monetario mucho mayor.

5 MARKETING INTERNO

El marketing interno es una rama del marketing que se ajplantro de la misma empresa.

Es usado especialmente en las empresas de servicios, y son todas las acciones llevadas a cabo por la
organizacién para la satisfaccion de mmpleados Son actividades que se realizan para que los
empleados conozcan y §amiliaricencon la imagen, lanisiony los valores de la empresa. Para que

estos se desempefien en d@mbito ameno y se ayuden entre ellos, y comprendan que el fin de las
empresas de servicios es siempre atender a las necesidades de los clientes.

El marketinginterno esesencialpara las empresas de servicingisticos Ya que son los
empleados los que entran en contacto con los clientes al proporcionar el servicio, y si esft&dmo
comprometidos con la empresdyrindaran un servicio mediocre. Esto puedeberse a varias
razones: se encuentran cansados, déeno les tocaba trabajaestantrabajando horas extras, su

remuneracion no se corresponde con el esfuerzo que implica el trabajo o no les gasthite de
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trabajo. Cualquiera sea la@azon por la queel empleado no esta trabajando correctamente, a la
empresa le significara una disminucion en la productividad y lo que es aun peor la perdida de clientes
que norepetirdn su compra. Es por esto que es esencial el marketing interno, funciona de igual
maneraque el marketingcomunpero dentro de la empresa. Es decir se encargara de reconocer los
problemasde los empleados y de resolverlasicomo tambiénde crear un mix de marketing con
herramientascomo sueldo,horarios flexibles, irtalaciones modernas, eficios no monetarios,
ambiente familiar, etc. Que atraigan a empleadapacitados y los motive para que su objetivo sea
satisfacer al dadinte.

Para llevar a cabo una campafia de marketing interno deberowenzar por laseleccidny
capacitacionde los enpleados y continuar por establecer un modelo @Eompensasgque sea
consistente con los objetds de la compafiia. Es decir que si buscamos que el cliente sea el principal
activo de nuestra empresa, s@driaestablecerrecompensasnonetarias cada vegue wn cliente
pide que el servicio se lo brinde un empleado en particular por que tuvo una muy buena experiencia
0 recompensa a un empleadccuando s clientes dejan comentarios escstacerca de la buena
atencion que recibieron

A continuacion se presentama serie déemasa tener en cuenta, para el desarrollo de una
campafa de marketing interno exitosa:

9 Busquedaen el mercado laboralal igual que el marketing analiza el mercado en
busca de segmentos objetivosara luego adaptar su oferta a estad maketing
interno debiera hacer lo mismdDentro del mercado laboral existe un amplio
espectro de candidatos, pero no todesniguales. Mientras que algunos necesitan
trabajos temporales otras buscan una empresa para desempefiarse durante toda su
vidautil. Y tampoco todos buscaadmismascosas en un trabajo, @gunas personas
las atraen los sueldos, otras en camlpi@fieren los horarios flexiblesTambién
existen candidatos que buscaiomodidad en el lugar de trabajo, un lugar para
estacionar, medios d&ansporte accesibles, beneficios no tangibles, etc. En primer
lugar la empresaleberaseleccionar el perfil de empleados que desea contratar, es
decir unsegmento del mercado, y una veeleccionado crear un puesto de trabajo
gue ofrezca las caracteristie queestan buscando. Es decir que debemos crear
puestos de trabajos atractivos para atraer a candidatos con el perfil adecuado.

1 Contratacion: Es importante que el marketing interno este presente en todas las
areasde la empresa. Laontrataciones lleva@ a cabo por ehrea de recursos
humano, pero esta debe trabajar en conjunto con el marketing interno para
seleccionar a los candidatasas adecuados. Cuando estas daseastrabajan en

conjunto, la empresa nsoloevaluara a los candidatos de acuerdo a sstulios y su
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experiencia, sino que tambiérpondra de relieve otras variables como la
personalidad, la predisposicién, la manera de relacionarse con las personas, el
trabajo en equipo, etc. Todas estas variables son atributos que las personas que se
desempefian en eldrea de servicios deben tenelLa empresa disneyworld por
ejemplo les permite a los empleados de mayor experiencia y rango participar en la
seleccion de los nuevos aspites. Ellos creen que si participampleados que
cuentan con las caraatisticas que buscan, en el proceso de seleccién de personal
estos podran identificar facilmente a personas con valores y personalidades
similares.

1 Formacién:Esta etapa es de vital importancia. Es aqui donde el marketing interno
debe hacer mayor énfasidéJn empleado que no sabe con exactitud para quien
trabaja quienes son sus compaifieros, que productos vende, que valores sostiene la
empresagetc. Nuncapodradesempefiarseorrectamente Es necesario lograr que los
empleados se comprometan conrtasionde la empresa, queonozcara historia de
la organizacion, por lo que ha pasado, como heeiaucionandoy lo que es hoy en
dia El marketing interno debe brindarle esta informacién a cada persona que trabaje
en la empesa, debe fomentamaccionespara que el ingresanteconozcaa sus
compafieros y no se sienta un extra@gjcomotambiéncapacitar a tdo el personal
para que adquierana filosofiade la empresa. Cabe simcar que de nadaervira
todo esto, si la altadirecciénno lo demuestra atravésdel ejemplo, es decir, si los
directivos no adoptan estfilosofig los esfuerzos realizados por el marketing interno
no generaran resultados

1 Sistema de recompensd&stossistemasdeberianser consistentes con la manera de
pensar de la organizacion. Los antigwistemasde recompensa en donde los
empleados que facturaban una cierta cantidad de dinero al mezsben una
recompensa no ayudan a las empresas de servicios, ya que los empleados buscaban
realizar la mayor cantidad deabajo sin importar la calidad des mismosHoy en
dia, los sistemasde recompensas deérea de serviciosestan cambiando, las
empresas se han dado cuenta de que estos debera@asistentescon sufilosofia
Los nuevos modelos recompensan a los empleados cuando los consumidores se
toman el tiempo de dejar una resefia positiva acerca del personal quatéoslié, o
solicitan especialmente a una personas de la organizacion para que les brinde el
servicio. Este tipo modalidad mantiene a los servicios endumonivel, motivando

a lostrabgjadoresa entregar servicios que satisfagan a las personas.
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6 REDES SOCIALES Y EL TURISMO

Las diferentes redes sociales juegan un roll fundamental para el tyrisamollegado para
cambiar la forma en que las empresas promocionan los destinos turistiest se debe a que en la
actualidad la decisiéantre dos 0 mas marcas a la horardalizar un viaje se basan en la imagen que
los usuarios creen de lasismasmediante recomendaciones y experiencias de otros viajeros que
han ido recolectando.

Las empreas enfrentan un desafio. En tiempos anteriores a la llegada de las redes sociales
las empresas generaban contenido sobre los destinos turisticos para promocionarlos. El problema de
este contenido, es que es recibido por los usuarios como una publicidatdugca vender, y puede
llegar a ser engafosa o persuasiva. En cambio han encontrado en las recomendaciones de otros
dzi dzZl NA2& AYTF2NXI OAsy O2yFAlFIOofS & OSNNRAOIF RS LI
que tuvieron en algun destino turisb de manera imparcial. Para las empresas esto no es
necesariamente negativo, deben saber trabajar estrechamenteFemebook Twitter, Tripadvisor
Booking o Instagrampara lograr unificar este nuevo concepto de contenido generado por los
usuarios con lanformacion que ellos mismos proporcionan. Deben fomentar a los usuarios a que
cuenten su experiencia y dejar que ellos solos promocionen el destino. Pero no deben confundirse,
esto no quiere decir que los usuarios haran el trabajo por ellos. El tiemptagempresas dejen de
dedicarle a la creacion de contenido de los destinos se lo deberan dedicar a la interaccion con las
personas en las redes sociales, de nada sirve que un consumidor este escribiendo en el muro de
Faceboolde la empresa acerca de un@ala experiencia o situacion incomoda que sufrié durante su
estadia en el destino. En tal caso la empresa atenta a esto debe contestar rapidamente al contenido
generado por el usuario para que los clientes vean querntesesamos por cada uno de ellos gsn
preocupamaos por que tengan una experiencia inolvidable.

¢Por qué han adquirido tanta importancia las recomendaciones de los usuatias#rdad
es gue no es una novedad escribir la experiencia vivida durante un viaje. En realidad hace afios que
las persmas escriben en sus diferentes blogs, contando sus experignrcidiferentes lugares.

Lo que ha venido a cambiar todo, es en primer lugar la cantidad de gente que navega en
Internet. EI nimero de personas que navegaban por Internet hace 10 afios no saractop la
cantidad de personas que se conectan a diferentes paginas web hoy en dia.

Por otro lado, la experiencia on line se ha hecho mucho més sencilla a través de los afios.
Hace algunos afios no era facil llegar al blog de determinada persona para rctznopaion que
estatenia acerca de algun destino turistico. Para llegar a ese sitio generalmente habia que conocer a
la personas o que alglin amigo nos contara que tenia un conocido que habia viajado a tal o cual lugar.

Hoy en dia es mucho mas accesilslen solo tipear erGoogle Facebook o Twitter el nombre del
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destino al que deseamos ir, podemos verdiiBnasnoticias del lugar y conocer la opinion de miles
de personas que han escrito resefias acerca de este.

Ademas han aparecido péaginas corioipadvsor que estructuran todo el contenido
generado por los usuarios de los diferentes destinos turisticos y nos lo presentan de manera
ordenada y facil de utilizar.

Finalmente el éxito de las recomendaciones se debe a que funcionan de la misma manera
gue lo laceGoogle Anteriormente en este trabajo mencionamos cof@oogleutiliza los links para
navegar a través de Internet y conocer todas las paginas web que esta contiene. Pues bueno las
recomendaciones funcionan de la misma manera, los usuarios cuando &erdercrear contenido
etiquetan a sus conocidos para que caoan su opinidn y estos a su \&irjuetan a sus conocidos.

Los usuarios también pueden incluir etiquetas del destino turistico, de la empresa que les brindo el
servicio, del hotel en donde se $wedaron o de la empresa a donde alquilaron el auto. De esta
manera mientragnaslinks contenga un comentario, mientrasgasveces sus amigos lo compartan en
diferentes redes sociales, lo re twitteen o le pongan me gast&acebook lograran quesea visto

por millones de personas. Una empresa no puede prever el impacto y el alcance que determinada
resefiapueda tener. Puede llegar a muchagspersonas de las que la empresa pudiera lograr con

sus campanas publicitarias. Por eso debemos asegurarnos querieatenios sean positivos.
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CAPITULO Il

En el siguiente capito seanalizaun estudio realizado por la DEErécciénde Estadisticas
Investigacionedcondmica} en donde se muestradmo estaconformada la demandguristicaen
Mendoza, junto con las preferencias de los turistas al momento de ebkdgjamiento, comida
movilidad, etc.Luego se compararéste estudio coruna serie de casgsracticosque se llevaron a
cabo en diferentes instituciondsiristicas Conparando estas dos fuentes de informaciséa busca
conocer la composicién del mercatiistico de nuestra provinciaver qué uso se estéaciendo de
lasdiferentesherramientas on lingor parte de lagnstitucionesturisticas

Parala elaboracionde loscasospracticosse realizbuna evaluacion sobre el aspecto on line
de los negociasSe incluyd una evaluacion de los portales web, para identifidas diferentes
aspectos de las paginaambiénse analiaron las redes sociales en donde las empresaseh
presencia para comprendercon quéfin fueron creadasg cdmo se utilizan paranteractua con los
clientes. Finalmentese investig el posicionaniento en los principales buscadores turisticpse
establedd una relacion entre sus posicionesles mismay el flujo de clientes que reciben.

S realizaron en los establecimientos esistas de profundidad, tomandocomo base 20
preguntas que fueron previamente establecidas y que se encuentran en el anexo de este trabajo. En
las mismasse entrevistéa los defios de los establecimierdgpara conocer sus puntos de vista
acerca de las nuevas tecnologias web aplicadas al sector turistico. También sedaprésulto le
dan o les gustaria datlg cOmose manejan en las redes sociales. Finalmeetincluyen pregutas
acerca de la composicion de la demanda de cada establecimiento, asi como t@magjéntas que

buscan caracterizar a los viajeros
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1 DEMANDA'Y OFERTA TURISTICA EN LA PROVINCIA DE MENDOZA

A continuacion semuestra un andlisis exhaustivo de la danda turistica actual en la
provincial de MendozaEste andlisis es de vital importancia para el marketing, ya que le permite
conocer comoesta estructurado el mercado y cuales son las caracteristicas y preferencias de los
consumidores.

El andlisis de laetinanda turistica en Mendoza esa@argo del la Deccidén de Estadisticas e
Investigaciones ddndémicas (DEJE2014). Instituto dependiente del ministerio de economia, con el
apoyo del ministerio de turismo y cultura de Mendoza. Esta entidad realiza mes desde el afio
2002 encuestas a los turistas que visitan nuestra provincia, a través de un proyecto denominado
a9y O0dzSaidl RS /FNIYOGSNART FOAsy RSt ¢dzZNAadGl 1jdzS @)

El estudio consiste en la aplicacion de un cuestionario estructusatitavés del cualse
indagan personas residentele nuestropais ydel exterior que, al momento de la investigacion, se
encuentran visitando Mendoza

El relevamiento se realizen cuatro puntos muéstrales del micro centro. [Efos,
encuestadores debidamente idgficados abordaron a los turistas solicitando su colaboracion para
responder sobre: caracteristicas del visitante, caracteristicas de su viaje, opinion acerca del camino o
del lugar de arribo, si consideré otro destino turisticmando planificé su viajenotivo del viaje,
opinién sobrela calidad y los precios de los bienes y servicios ofrecidos, gasto eksiritado e
intencion de regreso.

Tomando como fuente de informacién, las encuestas realizadas por la DEIE, mes a mes,
durante d afo 2014. Identiiaremos coOmo esta compuest mercado turistico en IRrovincia de

Mendoza, jinto con las preferencias y gustos de los viajeros que visitan nuestra provincia.

1.1 PROCEDENCIA DE LOS TURISTAS

Argentinos Chilenos Brasileros Resto del mundo
Dic-13 60,3% 20,3% 3,3% 16,1%
Ene-14 66,9% 13,6% 4,8% 14,7%
Feb-14 62,4% 29,8% 1,9% 5,9%
Mar-14 71,4% 21,0% 1,4% 6,2%
Abr-14 74,8% 16,0% 1,6% 7,6%
May-14 84,1% 5,9% 1,4% 8,6%
Jun-14 72,9% 8,6% 11,9% 6,6%
Jul-14 74,0% 13,6% 4,5% 7,9%
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Alanalizaros resultado®btenidos durante el afio 2014 sbserva que los turistas de mayor
presencia en la ciudad de Mendoza fueron los argentinos con un porcentaje que supera el 50%
durante todos los meses del afio. En segundo lugar se ubican los turistas chilenos con urajeorcent
que oscila entre el 9% y 20% del total. En tercer: Los turistas provenientes de Brasil, que durante este
afo y el anterior han ido aumentando su presencia en la provincia sobre todo en los meses de junio y
julio. Finalmente se encuentran los turista®yenientes del resto del mundo con un porcentaje que

por lo general no supera el 15%.

1.1.2Procedencia de los turistas argentinos (mes julio)

Participacion relativa de residencia habitual de los turistas argentinos
gue visitan Mendoza, segun provincia.
Mendoza Julio 2014 - Onda 124

Tierra del Fuego
Chubut
Formosa
Jujuy
Chaco
Misiones
Mendoza
Catamarca
Santa Cruz
Rio Negro
Neuquen
~ LaPampa
Santiago del Estero
_Salta
Corrientes
La Rigja
Tucuman
San Juan
Entre Rios
Capital Federal
San Luis
Santa Fe ] 135
Cordoba ] 154
Buenos Aires 1302

0 5 10 15 20 25 30 35

Porcentaje

Fuente: Direccidn de Estadisticas e Investigaciones Econdmicas. Encuesta de caracterizacion del turista gue visita Mendoza

Se observa que los turistas argentinos estdn compuestos en primer lugar por turistas
provenientes de buenos aires con un 30,2% seguido por Cérdoba con un 15,4%. Le siguen en orden
decreciente Santa Fe 13,58n Luis 6,8%, Capital Federal 6,4%, Entre Rios 5,1% y San Juan con un

4,8%. El resto de las provincias presentan porcentajes infediba%.
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Diciembre 2013 Estados Unidos, Alemani®esto deEuropa, Francia, Espafia, México,
Canada, Inglaterra.

Enero 2014Estados Unidos, Resto de Europa, Canada, Alemania, Espafia, México, Peru.

Febrero 2A4: Estados Unidos, Canad4, Francia, Espafa, Resto de América, Perq, Italia.

Marzo 2014 Estados Unidos, Francia, Canadda, Espafia, México, Italia, Alemania, Inglaterra,

Abril 2014:Estados Unidos, Canada, Alemania, México, Espafia, Italia, Resto de América.

Mayo 2014:México, Francia, Espafia, Resto de América, Perd, Estados Unidos, Canada, Resto
de Europa.

Junio 2014Resto de América, México, Francia, Estados Unidos, Canada, Italia, Espafia, Pera.

Julio 2014 Estados Unidos, Canadé, México, Francia, Ing&tBesto de Europa, Espafia.

1.2 PERIODO DE ESTADIA

| Participacion relativa de la cantidad de dias de estadia de los
' turistas en Mendoza segun pais de residencia.
Mendoza Julio 2013 - Julio 2014 - Onda 124

. : Total Argentina Chile Resto del
Ano Mes Estadia general mundo
%o
Total 100,0 100.0 100,0 100.,0
1a2dias 1,0 0,9 0.0 3.2
Julic 3 addias 39,0 38,0 47 6 38,7
5aT7dias 52,9 54,8 52,4 323
8 omas dias 71 6,3 0,0 258
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
1a2dias 21 22 7.1 0,0
Agosto 3 addias 455 449 14,3 592
5a’dias 47,2 4959 a7, 245
8 o mas dias 52 3.0 21,4 16,3
Total 100,0 100.0 1000 100.0
1a2dias 1,7 4.1 0,0 1.4
Setiembre J3a4ddias 29,3 34,2 259 290
5a7dias 56,4 227 64,9 391
2013 8 o mas dias 12,6 8.9 9,3 304
Total 100,0 100.0 100,0 100,0
1a2dias 3.1 29 3.4 3.1
Octubre 3 addias 31,5 26,3 39,8 323
5aT7dias 52,5 63,9 492 323
8 o mas dias 12,9 6,8 7.6 323
Total 100,0 100.0 100,0 100,0
1a2dias 1.4 1,2 3.1 0.0
Moviembre 3 a4ddias 32,4 257 50,0 328
5a7dias 54,5 658 ar.s 358
8 o mas dias 11,7 7.4 9,4 31,3
Total 100,0 100.0 100,0 100.,0
1a2dias 29 3.6 2.4 1,2
Diciembre Jaddias 26,1 19.4 435 284
5aT7dias 51,7 879 47 1 370
8 o mas dias 19.4 19,0 7.1 333 8
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Total 100,0 100.0 100.0 100.0

1 a 2 dias 3,6 3,6 5.3 2.4

Enero 3 a4 dias 16,9 14,2 21.1 232
5 a7 dias 56,7 63,7 526 35,4

8 0o mas dias 22.9 18,5 211 39.0

Total 100,0 100,0 100,0 100,0

1 a2 dias 4.8 4,6 3.2 11,8

Febrero 3 a4 dias 20,7 13,4 331 324
5 a7 dias 52.4 59,2 49 2 11,8

8 o mas dias 221 229 14 .5 44 1

Total 100,0 100.0 100.0 100.,0

1 a 2 dias 1,4 1,3 23 0.0

Marzo 3 a4 dias 24,5 14,0 56,8 344
5a7dias 61,2 74,0 31.8 21,9

8 0o mas dias 12,9 10,7 9.1 43,8

Total 100,0 100.,0 100,0 100,0

1 a2 dias 3.1 3,6 1.6 4.0

2014 Abril 3 a4 dias 51,9 54,8 63,7 24.0
5 a7 dias 36,7 38,5 339 36.0

8 0 mas dias 8.3 3,2 0.8 36,0

Total 100,0 100.0 100.0 100.0

1 a 2 dias 3,8 3.7 0,0 71

Mayo 3 a4 dias 21,9 220 280 16,7
5a7 dias 62,0 66,4 56,0 286

8 o mas dias 12,4 7.9 16.0 47 6

Total 100,0 100.0 100.0 100.,0

1 a 2 dias 4.3 5.2 0,0 26

Junio 3 a4 dias 38,4 36,4 50,0 41,0
5 a7 dias 48,1 2.6 333 3r.z2

8 0o mas dias 9,2 5.8 16,7 19,2

Total 100,0 100,0 100,0 100,0

1 a2 dias 21 2.3 1.8 1.9

Julio 3 a4 dias 20,0 17,7 351 17.3
5 a7 dias 67,1 T27 61,4 40,4

8 0 mas dias 10,7 7.4 1,8 40,4

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econdmicas. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendoza

Promedio de dias de estadia de los turistas en Mendoza, segun pais de residencia.
Mendoza Enero 2013 - Julio 2014 - Onda 124

Promedio de dias de Estadia
Arfio Mes Total Argentina Chile Resto del
general munde

Enero 7.5 7.2 55 14 6
Febrero 5,5 5.5 4.2 5,4
Marzo- S.Santa 6.3 5,9 5.5 7.3
Abnil 5.8 5,6 55 56,5
Mayo 5.7 5.4 5.4 7.4
Junio 5.3 5.1 7.3 5,7

2013 Julio 5.6 55 45 84
Agosto 4.9 4.8 5,1 5,2
Septiembre 6,0 5,6 6.0 6,7
Octubre 6,0 5.5 52 8.1
MNoviembre 6,2 5,5 5,0 10,2
Diciembre 6.8 6,2 5.1 10,4
Enero 7.9 5,3 6,0 14,9
Febrero 6,5 6,7 55 8.0
Marzo-Vendimia 6,5 6.8 5.1 7.4

2014 Abril 4.9 46 4.2 7.0
Mayo 5.8 5,5 6,2 82
Junio 5.4 5,2 5,2 6.2
Julio 6.3 5,1 4.9 8.6

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo
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Promedio de dias de estadia de los turistas en Mendoza, segun pais de residencia.
Grafico 2 Mendoza Enero 2012 - Julio 2014 - Onda 124
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Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo.

Al comprar los diferentes periodos de estadia obteniddaanencuestas se observa que el
tiempo promedio de estadia de los turistas es de 5 a 7 dias. Los turistas delekstando son los
gue mas tiempo se alojan en la ciudad de Mendoza, seguidos de los argentinos y finalmente los

chilenos.

1.3 EDAD DE LOS VIAJEROS

Grafico 3
Participacion relativa de grupos etarios de turistas que visitan Mendoza.
Mendoza Julio 2014 - Onda 124

61 afios o mas De 15 a 30 afios
8,6% 22.1%

De 31 a 45 aios
35,0%

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econémicas. Encuesta de caracterizacion del turista
que visita Mendoza
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Participacion relativa de grupos etarios de turistas que visitan
Mendoza segun pais de residencia.
Mendoza Julio 2014 - Onda 124

. e Argentina Chile e
Grupos etarios | _general mundo
Yo
Total general 100,0 100,0 100.0 100,0
De 15 a 30 afios 221 17,0 35,1 385
De 31 a 45 afios 35,0 38,3 246 26,9
De 46 a 60 afios 34,3 347 35,1 30,8
61 afios 0 mas 8.6 10,0 53 38

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econdomicas. Encuesta de caractenizacion del
furista que visita Mendoza

La edad que predomina entre los visitantes que arriban a nuestra es de 3¥ias}%aa este
parametro lo dividimos de a cuerdo al lugar de residencia de los turistas, la encuesta revela que para
el segmento proveniente del resto del mundo, la edad predominante es de 15 a 30 afos con
porcentaje del 38,5 %. Para los turistas provetge de Chile la edads de 46 a 60 afios con el
35,1%. Y entre los argentinos se imponen las edades entre 31 y 45 afios con un 38,3 %. Si bien la

edad que predomina es de 35 a 45 afios, se observa una gran diversidad de edades entre los viajeros.

1.4 CONBRMACION DEL GRUPO DE TURISTASMEFOR ORGANIZAR EL VIAJE

. . Resto del
Conformacion del grupo Total general | Argentina Chile Mundo
%
Total general 100,0 100,0 100,0 100,0
Con familiares 70,5 75,2 80,7 30,8
Con amigos 15,7 10,3 15,8 481
Solo 13,1 13,8 3,9 19,2
Grupo de estudiantes 0,2 0,0 0,0 19
Grupo de jubilados 0,2 0,3 0,0 0,0
Grupo de trabajo 0,0 0,0 0,0 0,0
Otros 0,2 0,3 0,0 0,0

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econdmicas. Encuesta de caracterizacion del
turista que visita Mendoza
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. . Resto del
Organizacién del viaje Total general | Argentina Chile Mundo
%
Total general 100,0 100,0 100,0 100,0
Ud. Mismo 89,8 88,1 88,2 90,4
Agencia de viajes 52 g1 0,0 5.8
Institucion u obra social 3.3 42 0,0 19
Persona a cargo de evento 1,0 13 0,0 0,0
Por lugar de trabajo 0,5 03 1,8 0,0
Otro 02 0,0 0,0 19

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econdmicas. Encuesta de caracterizacion del
turista que visita Mendoza
En los gréaficose observa queredominan los turistas que viajan con sus familias 70,5%.
Seguidos de los que visitan la provincia con amigos 15,7%. En tercer lugaraselagpersonas que
viajan solas 13.1%.
El segundo cuadro nos ensefia que casi el 90% de los turistas organizan ellos mismos el viaje.
Mientras que en segundo lugar tan solo con un 5,2% se ubican las personas que organizan el viaje a

través de una agencite turismos.

1.5 MOTIVO DEL VIAJE Y ALOJAMIENTO ELEGIDO POR LOS TURISTAS

Participacion relativa del motivo principal del viaje a Mendoza.
Mendoza Julio 2014 - Onda 124

floo

Compras l' 0,0

Salud (00,2

Estudios y formacion ‘ 0,5
Competencias deportivas ‘ 0.5
Congresos y eventos l 0.5

Negocios, trabajo, motivos. . [EF 2.6
Visita a familiares o amigos 124
Esparcimiento, ocio, .. 833
0 20 40 60 80 100

Porcentaje

Fuente: Direccion de Estadisticas e Investigaciones Econdmicas. Encuesta de caracterizacion del turista
que visita Mendoza
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Cuadro8i mot i vo princip
. : Resto del
Motivo principal del viaje Total general Argentina Chile Mundo
%
Total general 100,0 100,0 100,0 100,0
Esparcimiento, ocio, recreacion 83,3 B1,7 B7.7 88,5
Visita a familiares o amigos 12.4 14,1 7.0 7.7
Megocios, trabajo, motivos profesionales 2,6 26 35 1.9
Congresos y eventos 0,5 0.6 0.0 0.0
Competencias deportivas 0,5 0.3 1.8 0.0
Estudios y formacion 0,5 0.3 0.0 1.9
Salud 0,2 0.3 0,0 0.0
Compras 0,0 0,0 0,0 0.0
Otros 0,0 0,0 0,0 0.0

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo

Grafico 5
Farticipacién relativa del tip{.‘r de alcjamientn elegidc por los turistas que visitan Mendoza.
Mendoza Julio 2014 - Onda 124

Otro |8 0.7

Camping ' 0.0

Cabafias ' 0,0

Motel, Hosteria o Posada

Casas, departamentos o habitaciones..
Bed & Breakfast, Hostel o Albergue..|
Casas de familiares o amigos |

Apart Hotel |

Hotel o Petit Hotel | 476

0,0 20,0 40,0 60,0

Porcentaje

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo
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Tipo de Alojamiento Total general| Argentina | Chile Rr:t: d?l
%
Total general 100,0 100,0 100,0 100,0
Hotel o Petit Hotel 476 492 439 423
Apart Hotel 17.6 174 228 13.5
Casas de familiares o amigos 16,7 19,9 70 1.7
Bed & Breakfast, Hostel o Albergue Turistico 10,0 9,1 12,8 32,7
Casas, departamentos o habitaciones de alquiler temporario 6.4 6.8 7.0 3.8
Motel, Hosteria o Posada 1.0 1.0 18 0.0
Cabarias 0,0 0,0 0,0 0,0 ra,
Camping 0.0 0.0 0,0 0.0
Otro 0.7 0,6 18 0,0

Cinco
estrellas; 5,2

Cuatro
estrellas; 13,9

Una estrella;

0,6

Dos estrellas;

5,2

Tres estrellas;
75,1

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo

Al comparar los resultados de las encuestdizadas durante el afio 2014, se observa que
en todos los meses, la principal razon para visitar nuestrainmiavfue el esparcimiento y ocio. En
segundo lugar aparece las visitas a los familiares, este motivo crece durante los meses de vacaciones
de invierno. Y en tercer lugar los negocios. Las compras la salud y los estudios también son motivos
por los que losuristas visitan nuestra provincia, aunque no tienen una participacion muy alta.

Respecto al tipo de alojamiento elegido por los turistas, la mpgdicipacion relativa7,6%
SYGNB ljda Sy 8a 2Ll Nek? (LS#gde porbe qualdes Sy
| 2GSt lasa®2 i I dzy RS T F ¢ YbtuvietoNiB 6,798 Wl Y A 3 2
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1.6 OPINIONES SOBRE CALIDAD Y PRECIO DE LOS SERVICIOS

Fuente DEIE. Encuesta dearacterizacion del turista que visita Mendoza

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo

Fuente DEIE. Encuesta de caracterizacion del turista que visita Mendo
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