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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad dar a conocer la
manera en como los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro histérico de
Cajamarca vienen haciendo uso de las redes sociales para promover sus
servicios, cuales son las mas usadas y su importancia; de esta manera, los
involucrados en el sector hotelero podran disponer de informacion relevante
para futuros proyectos de promocién y mejorar su oferta hotelera.

En tal sentido, de los 46 hoteles de tres estrellas y 2 de cuatro estrellas que
hay en la ciudad de Cajamarca, se seleccionaron a 15 establecimientos de
hospedaje del centro historico, por estar en el espacio turistico mas importante
de nuestra ciudad, ademas, se encuentran registrados en el directorio de
prestadores de servicios de la Direccidon Regional de Comercio Exterior y
Turismo Cajamarca (DIRCETUR) de acuerdo al articulo 11 del Reglamento
Nacional de Establecimientos de Hospedaje y al articulo 30 de la ley 29408
“‘Ley General de Turismo”.

Para la obtencién de datos se aplico entrevistas a los gerentes, asi mismo
se analizo las redes sociales virtuales de cada una de ellas y se determind la
manera de como vienen usandolas para promover sus Servicios.

Como resultado principal se puede confirmar que Facebook, WhatsApp e
Instagram son las principales redes sociales utilizadas en el sector hotelero
del centro historico, sin embargo, no todos los hoteles aprovechan al maximo
estas redes para impulsar sus servicios. También se puede corroborar que los
servicios que ofrecen los establecimientos de hospedaje de tres y cuatro
estrellas tienen similitud en el servicio hotelero que ofertan, y se diferencian
por el tipo de categorizacion del hotel (tres y cuatro estrellas).

Palabras clave: hoteles, centro histérico, redes sociales virtuales.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to reveal the way in which three and four
star hotels in the historic center of Cajamarca have been using social networks
to promote their services, which are the most used and their importance; In this
way, those involved in the hotel sector will be able to have relevant information
for future promotion projects and improve their hotel offering.

In this sense, of the 46 three-star and 2 four-star hotels in the city of
Cajamarca, 15 lodging establishments in the historic center were selected, for
being in the most important tourist area of our city, in addition, they were are
registered in the directory of service providers of the Regional Directorate of
Foreign Trade and Tourism Cajamarca (DIRCETUR) in accordance with article
11 of the National Regulation of Lodging Establishments and article 30 of the law
29408 “General Tourism Law”.

To obtain data, interviews were applied to the managers, the virtual social
networks of each of them were also analyzed and the way in which they have
been using them to promote their services was determined.

As a main result, it can be confirmed that Facebook, WhatsApp and Instagram
are the main social networks used in the hotel sector of the historic center;
however, not all hotels make the most of these networks to promote their
services. It can also be confirmed that the services offered by three and four star
lodging establishments are similar in the hotel service they offer, and are
differentiated by the type of hotel categorization (three and four stars).

Keywords: hotels, historic center, social networks.



INTRODUCCION

Planteamiento del problema.

El internet influye en la vida cotidiana de los ciudadanos a tal punto que es dificil
ver a las personas estar desconectadas a dispositivos moviles con acceso a la
red, ya que facilita la comunicacién y el intercambio de informacion por la
interactividad constante que se genera en la web. Esta poderosa herramienta de
internet permite presentar un producto a un consumidor potencial en cualquier
parte del mundo (Iniesta & Diaz Bernardo, 2004). Asimismo, el desarrollo de las
redes sociales en los ultimos afios ha ayudado a que las empresas lo vean como
una manera muy eficaz de conocer a sus clientes, llegar a cada usuario y
conocer sus necesidades; por esta razon el sector turistico ha notado el efecto
del internet en los dltimos afos, ocasionando que tenga que renovarse y
adaptarse a lo que comunmente conocemos como la nueva era digital. Como

resultado los hoteles han aumentado su participacion en las redes sociales
Formulacién del problema.

En la ciudad de Cajamarca segun el directorio de prestadores de servicios de la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) se ha
registrado un total de 46 hoteles de tres estrellas y 2 hoteles de cuatro estrellas,
de las cuales, centraremos nuestro estudio solo en la que se encuentran
ubicadas dentro del centro histérico, por estar en el espacio turistico mas
importante de nuestra ciudad, y asi poder conocer ¢,de qué manera los hoteles
de tres y cuatro estrellas del centro histérico de la ciudad de Cajamarca hacen
uso de las redes sociales para promover sus servicios?.

Objetivos.

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la manera en
gue los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro historico de la ciudad de
Cajamarca hacen uso de las redes sociales virtuales para promover sus
servicios. Los objetivos especificos fueron describir a los servicios que brindan
los hoteles de tres y cuatro estrellas, asi como analizar el uso de las redes
sociales virtuales.

Enfoque tedrico.

El estudio de las redes sociales es uno de los campos de investigacion mas
importante dentro de las ciencias sociales, existen un conjunto de teorias que
explican la complejidad de los sistemas de la interaccion humana. Desde el punto
de vista sociologica la teoria de redes sociales segun Lozares (1996) lo
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determina como un grupo delimitado de actores, personas, Qrupos,
organizaciones, comunidades, sociedades globales, etc. enlazados unos a otros
a través de una conexién o un conjunto de conexiones sociales. Celaya (2008)
define que las redes sociales son lugares en la web donde se publican y
comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceras
personas, desconocidos y conocidos. Por otro lado, Ponce (2017) confirma que
una red social es una estructura social formada por personas o sujetos que estan
conectados por algun tipo de relacion o interés comun. Gracias a los teléfonos
inteligentes podemos conectarnos a cualquier red social. En este sentido las
empresas han adaptado nuevas formas de promocionar sus negocios, vender
Sus servicios y captar nuevos clientes con el marketing en redes sociales.

De acuerdo con Ortiz y Gonzales (2014), el sector turistico ha cambiado
significativamente con el surgimiento del internet, debido a que propicia la
alteracion de las barreras de entrada en este sector, como minimizacion de
costos, creacion de nuevos canales de distribucién y facilitacion de la
transparencia de precios y opiniones, lo cual permite incrementar la eficacia de

la industria.

En el sector hotelero, las redes sociales se utilizan como herramientas de
estrategia comercial. Son Utiles especialmente para la promocién, la gestién
comercial y la investigacion. En ellas, las paginas de fans dan a los alojamientos
hoteleros la oportunidad de promocionar sus marcas, sus productos y sus

servicios y mostrarlos a una audiencia global (Leung et al. 2013).
Metodologia.

Desde el aspecto metodoldgico, la investigacion corresponde a un disefio no
experimental de nivel descriptivo. Como técnica de investigacion se utilizo la
entrevista y la revision documentaria. Para la entrevista, se utiliz6 como
instrumento una guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de
los 13 hoteles de tres estrellas, asi como a los 02 hoteles de cuatro estrellas del
centro histérico de Cajamarca, como se ve en la tablal; estas entrevistas
tuvieron como finalidad consultar el tipo de servicio, qué redes sociales utilizan,
la frecuencia de sus publicaciones en redes, si cuentan con community manager,
etc. A través de la revision documentaria se utilizé una ficha de observacién para
analizar las redes sociales de los hoteles de estudio, obteniendo informacién de
como los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro histérico de la ciudad de
Cajamarca hacen uso de las redes sociales virtuales para promover sus
servicios.
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El presente informe de investigacion sigue el esquema y protocolo dado en el
Programa Autofinanciado de Acompafiamiento de Tesis, de la Facultad de
Ciencias Sociales. El informe esta dividido de la siguiente manera:

Una introduccién donde se presenta, de manera resumida, aspectos relevantes
del proyecto de investigacion; como por ejemplo el problema de investigacion,
los objetivos, el enfoque tedrico y la metodologia.

Un capitulo denominado Resultados de la investigacion; donde trataremos sobre
el servicio hotelero y uso de las redes sociales virtuales década uno de los
hoteles de tres y cuatro estrellas que brindan servicios en el centro histérico de
Cajamarca. Este capitulo analiza a los 15 hoteles que se identificaron, de los
cuales 13 son de categoria de tres estrellas y los 2 restantes pertenecen a la
categoria de cuatro estrellas.

Ademas, en este Unico capitulo, se agrega la discusién de los alcances e
interpretacion teodrica de los resultados de la investigacion.

El informe acaba con las conclusiones y recomendaciones a las que llevé la
investigacion.

Finalmente, los resultados obtenidos aportan informacién acerca de las redes
sociales utilizadas por los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro histérico
de Cajamarca; hecho que traera consigo el interés por parte tanto de los gerentes
o administrativos de los hoteles de estudio e implementar las medidas necesarias
para mejorar el uso y elaborar futuros proyectos de promocion para mejorar su
oferta hotelera. Una de las limitaciones que se tuvo en esta investigacion, fue
gue no todos los administradores o gerentes de los establecimientos nos
atendieron personalmente, debido a diferentes motivos como viaje, reuniones y
hora de trabajo, pero asignaron a otros representantes del hotel, como
recepcionistas, para entrevistarlos. Para terminar, se debe dejar constancia que
todos los aciertos y errores encontrados en la investigacion es responsabilidad
directa de las investigadoras.

Las autoras.
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CAPITULO |

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el siguiente capitulo se presentan los datos obtenidos en el trabajo de
campo, esta investigacion consta de un capitulo que, para su mejor

entendimiento, estos se exponen por establecimientos de hospedaje, donde se
analizara el servicio hotelero que ofrecen de acuerdo a su categoria y también
se analizara el uso de las redes sociales de cada uno de los establecimientos de

hospedaje.

1. Descripcion de los hoteles de 3 estrellas que brindan servicios en el

centro histérico de Cajamarcay analisis del uso de sus redes sociales

virtuales para promover sus servicios.

A continuacién, se describira los servicios que ofrecen los establecimientos

de hospedaje de tres estrellas ubicados en el centro historico de la ciudad de

Cajamarca, asi mismo se identificaran y analizaran las redes sociales virtuales
usadas por cada una de ellas.

Tabla 1

Listado de Hoteles de Tres Estrellas, Cajamarca, 2023.

Hoteles de tres . . Cargo del
] Razo6n Social
estrellas: Informante
Gran Hotel Guisama Gran Hotel Guisama Restaurant EIRL. Gerente.
Hotel Continental. Llaque Cacho, Walter Napoleon. Asistente.

El Portal del Marqués.
El Mirador del Inca.
Retamas Hotel II.
Hotel Prado.

Hotel Ronderito.
Las Américas.
Hotel Casa Blanca.
El Clarin.

Hotel los Reyes.
Hotel Cajamarca.
Hotel Sol de Belén.

Consorcio El Portal Del Marques S.A.C.
Marin Bolafios Eber.

Terrones Séenz, Rocio Mardeli.

Prado Chondn, Giovanni.

Carranza Ledén, José Santos

N.H. E.I.R. Ltda.

Inversiones Balora S.A.C.

Servicios Turisticos Clarin S.A.C.

Hoteleria & Turismo Los Reyes S.C.R.L.

Hotel Cajamarca Tres Estrellas EIRL.
Hotel Sol de Belén EIRL.

coordinadora.
Administrador.
Propietaria.
Recepcionista.
Propietario.
Recepcionista.
Recepcionista.
Recepcionista.
Propietaria.
Administrador
Administrador
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1.1.Hotel Guisama Restaurante.
1.1.1. Servicio Hotelero.
1.1.1.1. Ubicacioén.

Se encuentra ubicado en Jr. Amazonas 861 a dos cuadras y media de

la Plaza de Armas de la ciudad.

Figura 1

Hotel Guisama Restaurante.
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Nota: La figura 1 muestra la fachada del Hotel Guisama Restaurante, tomada en abril

del 2024.

1.1.1.2. Habitaciones del hospedaje

Cuenta con amplias habitaciones, bafio privado, tina con hidromasaje
y jacuzzi. Tiene un total de 27 habitaciones con capacidad de 36 camas

instaladas. Las habitaciones estan distribuidas de la siguiente manera:
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Tabla 2

Hotel Guisama Restaurante: Descripcion de Habitaciones

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Cama queen, ducha espafiola, pisos y ropero
de madera.

Simples 2

dos camas individuales de 1.5 plz, ducha
Dobles 7 ~ .
espafiola, pisos y roperos de madera

Cama king, ducha espafiola, pisos y roperos

Matrimonial 10
de madera.

Cuentan con una cama queen, dos camas
2 individuales de 1.5 plz, televisor, Wifi y
teléfono.

Matrimoniales
Familiares

Una cama king, ademas brinda una tina con
Superiores 4 hidromasajes, ducha espafiola, pisos vy
roperos de madera

Cama king, jacuzzi doble con hidromasajes,
Junior Suite 2 ducha tipo teléfono, pisos y roperos de
madera, teléfono, televisor y Wifi.

TOTAL 27

1.1.1.3. Servicios complementarios

Los servicios que ofrece son: restaurante, wi-fi, sala de reuniones, cochera,
camaras de seguridad, salones para eventos, servicio de coffe break, catering,

decoracion, animacion, sonido, bar y tours turisticos.
1.1.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento
Desayuno americano, agua caliente, television por cable, wifi, cochera,
limpieza a la habitacién y sala de reuniones.

1.1.1.5. Opinién de los usuarios

Segun Estefani Cardozo Sanabria, el 29 de julio de 2023, en la red social
Facebook del hotel, realiza un comentario positivo de los servicios de este
establecimiento y comenté lo siguiente: “Buen servicio, Conserje atento, buen
room service, habitaciones tranquilas, suites grandes, habitaciones espaciosas

e instalaciones detallistas” (Hotel Guisama Restaurante, 2023).
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1.1.2. Redes Sociales.
1.1.2.1. Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

De acuerdo al gerente de este establecimiento Guillermo Sanchez
Malaver, indica que, el hotel considera que las redes sociales permiten
interactuar, fidelizar, captar clientes y la opinion de estos es el principal
aspecto de relacionarse con ellos, es por ello que consideran que Facebook

les permite llegar a su segmento de usuarios.

1.1.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 3

Hotel Guisama Restaurante: Descripcién de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
Sociales

Virtuales

Redes en Uso

Descripcion de Uso

Facebook

Twitter
LinkedIn
YouTube

WhatsApp

Instagram

TikTok

Creada el 4 de febrero del 2019, cuenta con 1,6 mil
seguidores, a pesar de ser la red mas utilizada, la frecuencia
de sus publicaciones es escasa, en el afio 2023 tiene una
totalidad de 9 publicaciones y su contenido se basa en la
informacién del hotel, promocién de sus servicios, lugares y
actividades turisticas de la regién. Tiene un enlace que lleva
al correo, ubicacién y otro al WhatsApp. Dispone de 31
opiniones con una calificacion del 74% de aprobacion por

parte de sus clientes.

Es utilizado principalmente para la comunicacion directa con
sus clientes, intermediario directo para la venta de sus

servicios.

Red utlizada desde enero del 2019, cuenta con 186
seguidores, tiene una totalidad de 20 publicaciones y gran
parte de ellas fueron realizadas en el afio que se cred la
cuenta. Su contenido son videos grabados donde hace
referencia al agradecimiento y recomendaciones de los

clientes alojados en el hotel.

TOTAL

Fuente: Ficha de observacion de redes virtuales, abril 2023.

Como se observa en la tabla anterior, el hotel Guisama Restaurante solo usa

tres redes sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal

red social y cuenta con 1.6 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red le
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permite tener mas interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se genera
a través de un enlace de Facebook; en Instagram cuenta con 186 seguidores,
tiene una totalidad de 20 publicaciones y gran parte de ellas fueron realizadas

en el afio que se creo la cuenta, la ultima fue publicada el 04 de marzo del 2022.

1.1.2.3. Contenido de las publicaciones en las redes sociales.

El contenido es principalmente para informar los servicios del hotel,
ademas de publicitar las promociones de acuerdo a las temporadas.

1.1.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacion mensualmente

sobre los servicios que ofrece en redes como Facebook.

1.2. Hotel Continental
1.2.1. Servicio Hotelero
1.2.1.1. Ubicacién

Ubicado en el Jr. Amazonas 760 a cuadra y media de la Plaza de
Armas, es un hotel dirigido al turismo de negocios, cuyo mercado objetivo
es un 90% corporativo. Es uno de los hoteles mas antiguos de la ciudad

que viene trabajando desde el afio1986.
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Figura 2

Hotel Continental.
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Nota: Figura 2 fachada del Hotel Continental, fotografia tomada en abril 2024.

1.2.1.2. Habitaciones del hospedaje

Cuenta con un total de 64 habitaciones con capacidad total de 93

camas instaladas, las habitaciones estan distribuidas de acuerdo con la

informacion de la tabla 3.
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Tabla 4

Descripcién de Habitaciones - Hotel Continental.

HABITACIONES

CANTIDAD

DESCRIPCION

Simples

Dobles

Matrimonial

Triples

Cuadruples

Suit

Presidencial

TOTAL

19

16

18

64

Cama tamafa queen, TV de pantalla
plana, minibar, wifi, articulos de aseo,
Caja fuerte, cuarto de bafio, Sofa,
Bafera o ducha, Suelo de madera o
parquet, Servicio de despertador /
alarma.

Dos camas de tamafo plaza y media,
TV de pantalla plana, minibar, wifi,
articulos de aseo, Caja fuerte, cuarto de
bafio, Sofa, Bafiera o ducha, Suelo de
madera o parquet, Servicio de
despertador / alarma.

Cama tamafno queen, TV de pantalla
plana, minibar, wifi, articulos de aseo,
Caja fuerte, cuarto de bafio, Sofa,
Bafera o ducha, Suelo de madera o
parquet, Servicio de despertador /
alarma.

Tiene tres camas tamafio queen, TV de
pantalla plana, minibar, wifi, articulos de
aseo, Caja fuerte, cuarto de bafo, Sofa,
Bafiera o ducha, Suelo de madera o
parquet, Servicio de despertador /
alarma.

Tiene cuatro camas tamafo queen, TV
de pantalla plana, minibar, wifi, articulos
de aseo, Caja fuerte, cuarto de bafio,
Sofd4, Barfiera o ducha, Suelo de madera
0 parquet, Servicio de despertador /
alarma.

Cama tamafo king, TV de pantalla
plana, minibar, wifi, articulos de aseo,
Caja fuerte, cuarto de bafio, Sofa,
Bafiera o ducha, Suelo de madera o
parquet, Servicio de despertador /
alarma.

Cama tamafo king, TV de pantalla
plana, minibar, wifi, articulos de aseo,
Caja fuerte, cuarto de bafio, Sofd,
Bafiera o ducha, Suelo de madera o
parquet, Servicio de despertador /
alarma.
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1.2.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, Servicio a la habitacion, bar, Wifi, lavanderia, traslados al
aeropuerto, cochera, habitaciones para no fumadores, sala de reuniones y

salén de eventos;

1.2.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno buffet, traslado al aeropuerto, limpieza a la habitacion, sala de

reuniones, cochera, y servicio de despertador.

1.2.1.5. Opinién de los usuarios

Segun el ultimo comentario de la red social Facebook del Hotel Continental,
el usuario César A. Revollar Zuluaga, coment6 que tiene excelentes
instalaciones, excelente atencién y que sus habitaciones son Al. Este
comentario fue realizado el 12 de septiembre del 2022 (Hotel Continental,
2022).

1.2.2. Redes Sociales
1.2.2.1. Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

De acuerdo, al jefe de recursos humanos de este establecimiento,
Salomon Becerra Alvarado, menciona que, las redes sociales les facilitan la
comunicacion con sus clientes debido a que les permite llegar a su
segmento de usuarios e interactuar con ellos, les permite también publicar
los servicios que ofrecen y las promociones de acuerdo a la temporada en
la que se encuentren, les ayuda a compartir contenido de este
establecimiento. Es por ello que consideran que las redes de Facebook,
Instagram y su pagina web les permite proporcionar informacion de los

servicios que ofrecen.

1.2.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 3

Hotel Continental: Descripcion de Uso de Redes Saociales Virtuales

Redes
Sociales Redes En Uso Descripciéon De Uso
Virtuales
Su péagina se cre6 el 5 de junio del 2013, cuenta con 6,2 mil
Facebook X seguidores y una totalidad de 5,9 mil me gusta. La frecuencia
de sus publicaciones no es constante, tiene una totalidad de 34
publicaciones en el afio 2023, el contenido que muestra
principalmente son los servicios del restaurante y del hotel. Los
enlaces con los que cuentan son del correo, ubicacién, pagina
web, reserva y el numero fijo del hotel. Posee 19 opiniones de
sus clientes con una recomendacion del 82%.
Twitter -
LinkedIn -
YouTube -
WhatsApp X Utilizada para la comunicacion directa con los clientes.
Instagram X Se uni6 en noviembre del 2022, pero sus publicaciones
comenzaron en mayo del 2023. Cuenta con 198 seguidores,
tiene 53 publicaciones y el contenido que muestran es sobre
los servicios del hotel y restaurante.
TikTok - No tiene cuenta creada a pesar de que nos informaron que si
la tenian.
TOTAL 3

Fuente: Ficha de observacion de redes virtuales, abril 2023.

Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Continental usa tres redes sociales
para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social y cuenta con
6,2 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite tener mas interaccion
entre el hotel y los clientes; no tiene cuenta creada en Tiktok; en Instagram cuenta

con 198 seguidores y 53 publicaciones.
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1.2.2.3. Contenido de las publicaciones en las redes sociales.

El contenido mayoritariamente permite informar las promociones
con las que cuenta este establecimiento en las diferentes temporadas
del afio, asi como la atencion al cliente por las diferentes redes

sociales les permite tener mayores reservas.
1.2.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacion a diario sobre
los servicios y las promociones que ofrece en la red social de
WhatsApp.

1.3. Hotel El Portal del Marqués
1.3.1. Servicio Hotelero.
1.3.1.1. Ubicacién

Localizado en el Jr. El comercio 644 a cuadra y media de la Plaza de
Armas, la infraestructura del hotel combina un estilo tradicional y
moderno.

Figura 3

Hotel El Portal del Marqués.

Nota: Fachada del Hotel Portal de Marqués, fotografia tomada en abril 2024.
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1.3.1.2. Habitaciones del hospedaje

Cuenta con un total de 41 habitaciones, con una capacidad total de 77

camas instaladas, las habitaciones estéan distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 6

Hotel El Portal del Marqués: Descripcion de Habitaciones.

HABITACIONES CANTIDAD

DESCRIPCION

Cama dos plazas, articulos de tocador, television de
pantalla plana, ropa de cama, servicio a la habitacién,
caja de seguridad, escritorio, teléfono y wifi.

Dos camas individuales, articulos de tocador,
televisién de pantalla plana, ropa de cama, servicio a
la habitacién, caja de seguridad, escritorio, teléfono,
wifi.

Una cama de dos plazas, articulos de tocador,
television de pantalla plana, ropa de cama, servicio a
la habitacién, caja de seguridad, escritorio, teléfono y
wifi.

Cuenta con tres camas individuales, articulos de
tocador, televisién de pantalla plana, ropa de cama,
servicio a la habitacién, caja de seguridad, escritorio,
teléfono y wifi.

Una cama dos plazas y dos individuales, articulos de
tocador, television de pantalla plana, ropa de cama,
servicio a la habitacién, caja de seguridad, escritorio,
teléfono y wifi.

Una cama queen, bafiera de hidromasajes, minibar,
articulos de tocador, televisién de pantalla plana, ropa
de cama, servicio a la habitacién, caja de seguridad,

escritorio, teléfono y wifi.

5
Simples

10
Dobles

9
Matrimonial

11
Triples

4
Cuédruples

2
Suit Junior

TOTAL 41
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1.3.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, bar, sala de conferencias, wifi, casino, traslado al aeropuerto,
estacionamiento, lavanderia, servicio de habitaciones (caja fuerte) e

informacion turistica.

1.3.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno buffet, TV por cable, caja fuerte, bafio privado, teléfono, minibar

y sala de estar.

1.3.1.5. Opinién de los usuarios

De los 54 comentarios encontrados en su red social Facebook, la usuaria
Meni Nikita hace un buen comentario de los servicios de este establecimiento
el 14 de mayo del 2023: “Excelente atencién, 10 puntos, todo muy bueno.
Regresariamos sin duda”. Dejando claro que su estadia fue muy buena (El
Portal Del Marqués, 2023).

1.3.2. Redes sociales
1.3.2.1. Medios de comunicacién para promocion de los hoteles

La coordinadora de recepcion y reservas de este este establecimiento
de hospedaje, Sara Mufoz, indica que, las redes sociales le permiten
interactuar con los clientes a través de sus publicaciones, es por ello que
consideran que las redes sociales son muy importantes y eficaces debido a
que les permite llegar a su segmento de usuarios, para el establecimiento
es importante contar con un personal capacitado que maneje sus redes
sociales.

1.3.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 7

Hotel El Portal del Marqués: Descripcion de Uso de Redes Sociales

Redes Redes
Sociales En Descripcion De Uso
Virtuales Uso

Fue creada el 17 de diciembre de 2016, con 5,7 mil seguidores y 5,5
Facebook X mil interacciones de me gusta, su frecuencia de publicaciones en el
2023 fue casi nula ya que cuenta con tan sélo una publicacién en su
pagina. El contenido que muestra en sus publicaciones es sobre los
servicios del hotel, restaurante, promocion turistica y convocatorias
laborales. Los enlaces que presenta son del correo, pagina web,
ubicacién, reservas y numero de celular. De las 156 opiniones
realizadas por los clientes, posee una aprobacion del 92%.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X " N :

Utilizada para la comunicacion directa con los clientes.

Instagram X Se uni6 en febrero del 2017, cuenta con un total de 1,052
seguidores, posee 44 publicaciones y su contenido es sobre los
servicios y promociones del hotel, restaurante y atractivos turisticos
de Cajamarca.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: Ficha de observaciéon de redes virtuales, abril 2023

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Portal del Marqués solo usa tres redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social, cuenta
con 5.7 mil seguidores y 5.5 mil me gusta, en su pagina principal hay un enlace directo
para reservas; también usa WhatsApp, esta red le permite tener mas interaccion entre
el hotel y los clientes; en Instagram cuenta con 1052 seguidores y tiene 44

publicaciones.

31



1.3.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.

El contenido es mayormente para informar los servicios del hotel;
ademas informan las promociones de las diferentes temporadas;

también se usa para publicidad y para contratar nuevo personal.

1.3.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacion semanal
sobre los servicios del hotel y promociones de las diferentes
temporadas, asi como publicidad y también publica para contratar

nuevo personal.

1.4. Hotel El Mirador del Inca.
1.4.1. Servicio Hotelero.
1.4.1.1. Ubicacién

Ubicado en el Jr. La Mar 435. Se caracteriza por tener como mercado

objetivo a los turistas.
Figura 4

Hotel El Mirador del Inca.

Nota: Fachada Hotel EI Mirador del Inca, fotografia tomada en abril 2024
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1.4.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 28 habitaciones alfombradas con bafio privado que estan distribuidas
de la siguiente manera: 1 simple, 16 dobles, 3 triples, 5 matrimoniales, 2 suite
y 1 junior suite - jacuzzi con camas supletorias. Todas las habitaciones son de
dos tipos (estandar y superior) con una capacidad total de 50 camas instaladas.

Ver Anexo N° 01: Tabla de servicios.

Tabla 8

Hotel EI Mirador del Inca: Descripcién de Habitaciones

HABITACI CANTI

ONES DAD DESCRIPCION
Simples 1 Cama de dos plazas, televisor, Wifi, ropero de madera
y teléfono.
Dobles 16 Una cama de dos plazas y una cama de plaza y media,

teléfono, televisor y wifi.

Matrimonial 5 Cama de dos plazas, televisor, teléfono y wifi.

Triples 3 Cuentan con una cama de dos plazas y dos camas de

plaza y media, televisor, teléfono y wifi.

Suite 2 Cama queen, televisor, jacuzzi, teléfono y wifi.

Suite Junior 1 Una cama queen, jacuzzi, frigobar, televisor, teléfono y
wifi.

TOTAL 28

Fuente: Elaboracion propia (Anexo N°01: Descripcion estadistica de los hoteles que brindan

Servicios.

1.4.1.3. Servicios complementarios

Ofrece el servicio de servicio a la habitacion, restaurante, bar, wifi, internet,
custodia de equipaje, lavanderia, cochera, caja de seguridad en la recepcion,
agencia de viajes y turismo (servicios de tours, guiado e informacion turistica),

traslados, alquiler de carros, servicio de taxi, confirmaciébn de pasajes
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(impresién de Boarding pass), auditorio, servicio de café y camaras de

seguridad.

1.4.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Habitaciones alfombradas, bafio privado con agua fria y caliente, desayuno

americano, TV por cable, teléfono, armario, escritorio, WiFi.
1.4.1.5. Opinion de los usuarios
En Facebook la usuaria Cristina Huaman Cabrera, el 27 de julio de
2022, recomienda los servicios del hotel EI Mirador del Inca con el siguiente

comentario: “hermoso, me encanto todo, la atencién y los ambientes bien
ordenados” (El Mirador del Inca , 2022).

1.4.2. Redes sociales
1.4.2.1. Medios de comunicacion para promocién de los hoteles

De acuerdo, al administrador de este establecimiento de hospedaje,
Carlos Rodriguez, indica que, las redes sociales le permiten captar nuevos
clientesy a la vez relacionarse con ellos, esto facilita que su establecimiento
sea conocido, considera que las redes sociales son muy importantes y

eficaces debido a que les permite llegar a su segmento de usuarios.

1.4.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 9

Descripcion de Uso de Redes Sociales Virtuales - Hotel El Mirador del Inca.

Redes
. Redes o
Sociales Descripcion De Uso
. En Uso
Virtuales

Facebook X Su pagina fue creada el 17 de febrero de 2016, posee 2,4 mil
seguidores, la frecuencia de uso en el 2023 es minima, con un
total de 8 publicaciones. El contenido que transmiten es sobre sus
instalaciones y servicios del hotel, promocién y difusidn turistica
de los eventos y atractivos. Los enlaces que tiene son del correo,
pagina web, ubicacion y numero telefénico. De las 44 opiniones
tiene el 66% de recomendacidn por sus clientes.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube - Nos informaron que tenian cuenta en YouTube, sin embargo, no
cuentan con un canal propio, los videos publicados del hotel se
realizaron de otras cuentas.

WhatsApp X Utilizada para la comunicacion directa con los clientes.

Instagram X Se uni6 en enero de 2021, posee 162 seguidores y 28
publicaciones, el contenido de sus publicaciones es sobre sus
servicios del hotel, promocién de atractivos y actividades
turisticas.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: Ficha de observaciéon de redes virtuales, abril 2023

Como se observa en la tabla anterior, el Hotel EI Mirador del Inca supuestamente
utiliza cuatro redes sociales para promocionar sus servicios, sin embargo, en la red
social YouTube no cuentan con un canal propio, todos los videos publicados
promocionando su hotel pertenecen a otras cuentas; por otro lado Facebook es su
principal red social y cuenta con 2.4 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red
le permite tener mas interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se genera a
través de un enlace de Facebook; por ultimo en Instagram cuenta con 162 seguidores

y 28 publicaciones.
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1.4.2.3. Contenido de publicidad o promocidn en las redes sociales.

Las publicaciones que realiza el establecimiento es mayormente
informacion del hotel también lo utiliza para informar promociones de las

diferentes temporadas del afio y publicidad del hotel.

1.4.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica en sus redes informacién de los
servicios del hotel, asi como las promociones que oferta el establecimiento

en las diferentes temporadas del afio.

1.5.Hotel Retamas Il
1.5.1. Servicio Hotelero.
1.5.1.1. Ubicacién

Lo encontramos en el Jr. Horacio Urteaga 447. Su mercado objetivo son los

turistas.
Figura 5

Hotel Retamas Il

Nota: Fachada del Hotel Retamas Il, fotografia tomada en junio del 2024.
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1.5.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 22 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 5

simple, 12 matrimoniales, 1 triples, 2 cuédruples y 2 familiares. Con una

capacidad total de 34 camas instaladas. Anexo N° 01: Tabla de servicios.

Tabla 10

Hotel Retamas II: Descripcion de Habitaciones

HABITACON

Es CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 5 Una cama de dos plazas, Wifi, Tv cable, teléfono,
bafio privado, agua caliente y servicio de limpieza
diario.

Matrimonial 12 Cama de dos plazas, Wifi, Tv cable, teléfono, bafio
privado, agua caliente y servicio de limpieza diario.

Triples 1 Dos camas de dos plazas y una cama individual,
wifi, Tv cable, teléfono, bafio privado, agua caliente
y servicio de limpieza diario.

Cuédruples 2 Una cama de dos plazas y tres camas individuales,
wifi, Tv cable, teléfono, bafio privado, agua caliente
y servicio de limpieza diario.

Familiar 2 Cuentan con una cama de dos plazas y dos camas
individuales, wifi, Tv cable, teléfono, bafio privado,
agua caliente y servicio de limpieza diario.

TOTAL 22

1.5.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, Servicio de lavanderia, Servicio de planchado, Plancha,

Internet, wifi, Calefaccion, Traslado aeropuerto y estacionamiento.
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1.5.1.4.

1.5.1.5.

1.5.2.

1.5.2.1.

Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento.

Desayuno, Wifi, Tv cable, teléfono, bafio privado, agua caliente y servicio

de limpieza diario.
Opinion de los usuarios

Asi como algunos hoteles tienen comentarios positivos hay otros que
critican los servicios como es el caso del hotel Retamas donde la usuaria
de Google Samantha Alvarez Gratelli en 2023 hiso el siguiente comentario:
“Pésimo servicio, las sefioras de limpieza y recepcidn entraron a nuestra
habitacién sin tocar y practicamente nos botaron de la habitacién, entraron
al bafio que lo estaba ocupando mi comparfiera.
El servicio de desayuno malo, no dan lo que realmente ofrecen y nos

maltrataron verbalmente. No recomendado” (Retamas Hotel Il, 2023).
Redes Sociales
Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

La propietaria Terrones Saenz, Rocio Mardeli, menciona que las redes
sociales le permiten que su establecimiento tenga mayor visibilidad en las
redes, también facilita acceder a la informacién que se publican en las redes
y la posibilidad de tener una mejor comunicacién con los clientes, conocen
sus opiniones y experiencia en la estadia, también usan su pagina web y

agencias de viajes.

1.5.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 11

Hotel Retamas II: Descripcion de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes Redes
Sociales En Descripcion De Uso
Virtuales Uso
Facebook X Se unié el 28 de enero del 2013, tiene 4,2 mil seguidores, la
frecuencia de publicaciones en el afio 2023 fue un total de 35; es
regular a comparacion de los hoteles anteriores, El contenido que
transmiten principalmente es sobre informacion turistica sobre
atractivos y eventos culturales de la ciudad. Los enlaces que
encontramos son de la pagina web, ubicacién y el correo. En su
informacibn no se encuentra activa las interacciones 'y
recomendaciones de sus clientes.
Twitter -
LinkedIn -
YouTube -
WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.
Instagram X Se uni6é en enero del 2023, tiene 25 seguidores y no cuenta con
publicaciones.
TikTok -
TOTAL 3

Fuente: Ficha de observacion de redes virtuales, abril 2023.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Retamas Il usa tres redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social,
tiene 4,2 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite tener mas
interaccién entre el hotel y los clientes; en Instagram cuenta con 25 seguidores

y no tiene publicaciones.

1.5.2.3. Contenido de publicidad o promocioén en las redes sociales.

El contenido es mayormente informacion de los servicios del hotel; asi

como informacion de las promociones que ofrece el establecimiento en las
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diferentes temporadas del afio y en especial lo usan para la publicidad de
este establecimiento.
1.5.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacién semanal sobre los

servicios y promociones que tiene en redes como Facebook y WhatsApp.

1.6.Hotel Prado
1.6.1. Servicio Hotelero.
1.6.1.1. Ubicacién

Ubicado en el Jr. La Mar 582, rodeada de toda la actividad comercial y
muy cerca a los sitios de interés cultural y turistico de la ciudad. Se
caracteriza por brindar sus servicios por mas de 35 afios en el rubro hotelero

y de alimentacion atendiendo a instituciones publicas y privadas.

Figura 6

Hotel Prado.

Nota: Fachada del Hotel Prado, fotografia tomada en junio del 2024.
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1.6.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 50 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera:
10 simple, 3 dobles, 19 matrimoniales, 13 triples y 5 cuadruples. Con
capacidad total de 104 camas instaladas. Ver Anexo N° 01: Tabla de
servicios.
Tabla 12

Hotel Prado: Descripcién de Habitaciones.

HABITACION .
Es CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 10 Con camas de dos plazas y de plaza y media, TV
cable, wifi, cable, televisor, teléfono, escritorio, silla,
ropero, bafio y agua caliente.

Dobles 3 Dos camas individuales, wifi, cable, televisor,
escritorio, silla, ropero, teléfono, bafio, agua caliente y
servicio a la habitacion.

Matrimonial 19 Cama de dos plazas, wifi, televisor, cable, teléfono,
escritorio, silla, ropero, bafio, agua caliente y servicio
a la habitacion.

Triples 13 Cuentan con dos camas individuales y una cama de
dos plazas, wifi, televisor, teléfono, calefaccion,
escritorio, silla, ropero bafio, agua caliente y servicio a
la habitacion.

Cuédruples 5 Cuatro camas individuales, wifi, Tv cable, teléfono,
escritorio, silla, ropero, teléfono, bafio privado, agua
caliente y servicio a la habitacion.

TOTAL 50

1.6.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, mostrador de informacion turistica y Wifi.
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1.6.1.4.

1.6.1.5.

1.6.2.

1.6.2.1.

1.6.2.2.

Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Escritorio, Bafio privado, agua caliente, Wifi, Tv cable, servicio de
limpieza, ropa de cama, servicio a la habitacion, mostrador de informacion

turistica, servicio de despertador y productos de tocador de cortesia.
Opinién de los usuarios

Segun su péagina de Facebook del hotel la usuaria Saira Salazar Luna

recomienda su estadia en el hotel (Hotel Prado, 2018).
Redes sociales
Medios de comunicacion para promocién de los hoteles

El recepcionista de este establecimiento,
Jhonatan Cortegana Heras, menciona que las redes sociales le permiten
promocionar a su establecimiento de hospedaje, asi como captar nuevos

clientes, y fidelizar a su segmento de usuarios.

Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 4

Hotel Prado: Descripcion de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
. Redes En o
Sociales Descripcion De Uso
. Uso
Virtuales

Facebook X Pagina creada el 04 de julio del 2017, cuenta con 841 seguidores,
su frecuencia de publicaciones en el afio 2023 fue un total de 62, y
el contenido que muestra es sobre informacion turistica y servicios
del hotel. En esta pagina encontramos enlaces que nos llevan al
WhatsApp, numero telefonico, pagina web, direccion y correo
electronico. Tiene dos opiniones, pero no cuenta con calificaciones
en la pagina sobre el hotel y su servicio.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Instagram X Se uni6 en 13 de diciembre del 2018, tiene 140 seguidores y 11
publicaciones.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: Ficha de observacién de redes virtuales, abril 2023.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Prado solo usa tres redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social
cuenta con 841 seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite tener
mas interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se genera a través de

un enlace de Facebook; en Instagram tiene 140 seguidores y 11 publicaciones.

1.6.2.3. Contenido de publicidad o promocion en las redes sociales.

El contenido de sus publicaciones es mayormente informacion de los

servicios que ofrece el establecimiento de hospedaje.

1.6.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica mensualmente informacién de

los servicios que ofrece en redes como Facebook e Instagram.
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1.7. Hotel El Ronderito
1.7.1. Servicio Hotelero.
1.7.1.1. Ubicacién

Ubicado en el Jr. Tarapaca 983, cuya apertura inicia desde el afio 2013,
expresa en su estructura estilo arquitectonico tradicional moderno y muestra
la mixtura cajamarquina. Se encuentra rodeada de toda la actividad

comercial.

Figura 7

Hotel El Ronderito.

MEEEEL
S5 FSALA DEJUEGOS. LLL
L RONDERTTORNES

Nota: Fachada Hotel El Ronderito, fotografia tomada en abril 2024.

1.7.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 27 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 8
dobles, 9 matrimoniales, 6 triples y 4 cuadruples. Con capacidad total de 59

camas instaladas.
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1.7.1.3.

1.7.1.4.

1.7.1.5.

Tabla 14

Hotel El Ronderito: Descripcion de Habitaciones

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Dobles 8 Dos camas de dos plazas y de plaza y
media, TV cable, wifi, ropero, mesa, silla,
teléfono, agua caliente y lavanderia.

Matrimonial 9 Una cama de dos plazas, TV cable, wifi,
ropero, mesa, silla, agua caliente,
lavanderia y servicios a la habitacion.

Triples 6 tres camas de plaza y media, TV cable,
wifi, ropero, mesa, silla, agua caliente y
lavanderia.

Cuédruples 4 Cuatro camas de plaza y media, TV cable,
wifi, ropero, mesa, silla, agua caliente,

lavanderia.

TOTAL 27

Servicios complementarios

Restaurant, alquiler de camioneta, lavanderia, salén de eventos, casino,

servicio de taxi, mini gimnasio.

Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno, TV cable, wifi, agua caliente, lavanderia y servicio a la
habitacion.

Opinion de los usuarios

Para la usuaria Calderén Samame E. su experiencia con el servicio de este
establecimiento de hospedaje no fue buena, realizo el siguiente comentario el
17 de diciembre del 2023: “Ha cambiado mucho el servicio, antes era mejor, en
la actualidad se demoran en asear el cuarto, y se quedan con las cosas
personales, se quedaron con algo personal, en el terrapuerto llame y
supuestamente me enviaron en un taxi que nunca llegé, pésimo, no volveré a

este hospedaje” (Hotel el Ronderito, 2023).
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1.7.2. Redes sociales
1.7.2.1. Medios de comunicacion para promocién de los hoteles

A esta categoria, el propietario, José Carranza Leodn, ha proporcionado
la siguiente respuesta, el hotel considera que las redes sociales le permiten
mantenerse activo, es por ello que consideran que las redes sociales son
muy importantes y eficaces debido a que les permite llegar a su segmento
de usuarios y tener una comunicacion mas directa con sus potenciales
clientes, tienen presencia en Facebook, Instagram y WhatsApp también

hacen uso de las agencias de viajes.

1.7.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla s

Hotel Ronderito: Descripcién de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
. Redes En L
Sociales Descripcion De Uso
. Uso
Virtuales

Facebook X Su pégina fue creada el 13 de enero de 2016, posee 967 me gusta
y 998 seguidores, la frecuencia de uso en el afio 2023 fue de 18
publicaciones y su contenido basicamente es sobre informacion
turistica y servicios del hotel. Los enlaces que muestra son:
direccion, celular, correo y sitio web. La recomendacién del hotel
es de un 92% de las 32 opiniones de sus clientes.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Instagram X Se unié en febrero del 2022, cuenta con 56 seguidores y 6
publicaciones, el contenido de sus publicaciones es sobre los
servicios del hotel.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: Ficha de observacién de redes virtuales, abril 2023.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel EI Ronderito usa tres redes
sociales como principales redes para promocionar Sus Servicios;
Facebook es su principal red social cuenta con 998 seguidores; también
usa WhatsApp, esta red le permite tener mas interaccién entre el hotel y
los clientes cuyo acceso se genera a través de un enlace de Facebook;

En Instagram cuenta con 56 seguidores y 6 publicaciones.

1.7.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.

El contenido de sus publicaciones es mayormente informacién del
hotel; informar promociones; publicidad; contratar nuevo personal y

atencion al cliente.
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1.7.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica en sus redes

semanalmente sobre los servicios y promociones que ofrece el hotel.
1.8.Hotel Las Américas
1.8.1. Servicio Hotelero.

1.8.1.1. Ubicacién

Situado en el Jr. Amazonas # 622 a cuadra y media de la Plaza de
Armas, es un hotel con caracteristicas modernas, contemporaneas y
con ambientes tradicionales.

Figura 8

Hotel Las Américas.

Nota: Fachada Hotel Las Américas, fotografia tomada en abril 2024.
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1.8.1.2. Habitaciones del hospedaje

Cuenta con un total de 45 habitaciones distribuidas de la siguiente

manera: 19 simples, 12 dobles y 14 matrimoniales con una capacidad total

de 57 camas instaladas.

Tabla 16

Descripcién de Habitaciones - Hotel Las Américas.

DESCRIPCION

Tv de alta definicion con Directv, cortinas
enrollables, secador de cabello, cama de
dos plazas, servicio a la habitacién y wifi.
Camas de dos plazas, Tv de alta
definicion con Directv, cortinas
enrollables, secador de cabello, cama de
dos plazas, servicio a la habitacion y wifi.
Cama queen, Tv de alta definicién con
Directv, cortinas enrollables, secador de
cabello, cama de dos plazas, servicio a

la habitacion y wifi.

HABITACIONES CANTIDAD
Simples 19
Dobles 12
Matrimonial 14
TOTAL 45

1.8.1.3. Servicios complementarios

Dentro de los servicios que brinda para complementar sus habitaciones

ofrecen restaurante, catering, bar, cafeteria, cochera privada, transporte al

aeropuerto, gimnasio, servicio de planchado, llamadas telefénicas, servicio

de delivery, TV digital Directv, secadora de cabello y sala de reuniones.

1.8.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno buffet, servicio a la habitacion, secadora de cabello,

resguardo de equipaje, wifi, Tv digital Directv, cochera y traslados al

aeropuerto.
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1.8.1.5. Opinién de los usuarios

El usuario de Facebook Lc Rodriguez Levano, realizd el siguiente
comentario el 22 de febrero del 2023: “Lo recomiendo al 100%, el ambiente
con acabados de primera, el desayuno excelente y variado por dia, la
habitacién muy cémoda y siempre limpio, personal muy atento y amable. Mi

familia muy a gusto; el mejor hotel de Cajamarca” (Las Ameéricas Hotel,
2023).

1.8.2. Redes sociales
1.8.2.1. Medios de comunicacién para promocion de los hoteles

A esta categoria, la entrevistada, ha proporcionado la siguiente
respuesta, el hotel considera que las redes sociales son muy importantes y

eficaces debido a que les permite llegar a su segmento de usuarios.
1.8.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 17

Hotel Las Américas: Descripcion de uso de redes Sociales Virtuales

Redes Redes
Sociales En Descripcién De Uso
Virtuales Uso
Facebook X Su pagina fue creada el 23 de marzo de 2016, tiene 761 me gusta
y 809 seguidores, la frecuencia de uso en el afio 2023 fue de 18
publicaciones de las cuales estaban enfocadas en mostrar el
servicio del hotel, informacion turistica y promociones usando
partidos de futbol para vender sus servicios. Encontramos enlaces
de la ubicacion, celular, correo electrénico, sitio web y WhatsApp.
Tiene una aprobacion del 72% de 68 opiniones de sus clientes.
Twitter -
LinkedIn -
YouTube -
WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.
Instagram -
TikTok -
TOTAL 2

Fuente: Ficha de observacién de redes virtuales, abril 2023.
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- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Las Américas usa dos redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red
social y cuenta con 809 seguidores; también usa WhatsApp, esta red le
permite tener mas interaccion entre el hotel y los clientes.

1.8.2.3. Contenido de publicidad o promocion en las redes sociales.
El contenido de sus publicaciones es mayormente informacién del hotel;
también lo usan para informar promociones y publicidad.

1.8.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacién de los servicios del

hotel mensual, usa la red de Facebook.

1.9. Hotel Casa Blanca
1.9.1. Servicio Hotelero.
1.9.1.1. Ubicacién

Lo encontramos en el Jr. Dos de mayo 446, en plena Plaza de Armas,
rodeada de todo el encanto cultural y turistico de la ciudad como Cuarto de

Rescate, las iglesias San Francisco, la Catedral y el mirador Santa Apolonia.

Figura 9

Hotel Casa Blanca.

Nota: Fachada del Hotel Casa Blanca, fotografia tomada en abril del 2024
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1.9.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 19 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 5
simple, 6 dobles, 6 matrimoniales, 1 triples y 1 suite. Con capacidad total de

38 camas instaladas.

Tabla 18

Hotel Casa Blanca: Descripcion de Habitaciones.

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 5 Camas de 2 plazas, wifi, televisor, cable,
bafo, agua caliente y servicio a la habitacion.
Dobles 6 Cuentan con dos camas individuales, wifi,
televisor, bafio, agua caliente y servicio a la
habitacion.

Matrimonial 6 camas de 2 plazas, wifi, televisor, cable,
bafio, agua caliente y servicio a la habitacion.
Triples 1 Dos camas individuales y una cama doble
extragrande, wifi, televisor, bafio, agua

caliente y servicio a la habitacion.
suite 1 Cama King, wifi, televisor, cable, bafio, agua

caliente y servicio a la habitacion.

TOTAL 19

1.9.1.3. Servicios complementarios

Restaurant, sala de juegos con maquinas tragamonedas, wifi,

lavanderia, planchado.
1.9.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno continental, TV por cable, bafio privado con articulos de aseo,

internet, wifi, agua fria y caliente, minibar, bebidas calientes gratuitas.
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1.9.1.5. Opinién de los usuarios.

La usuaria de Google Malena Gabriela Pérez Villenas, realizd el
siguiente comentario en el afio 2022: “El lugar es muy bonito y todos son
muy amables. El desayuno basico pero muy rico. Las habitaciones limpias.
La infraestructura es antigua, pero la hace especial. Todo me gusté mucho”
(Hotel Casablanca, 2022).

1.9.2. Redes Sociales
1.9.2.1. Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

Para la administradora de este establecimiento Laura Rojas Rubio, las
redes sociales son medios que facilitan la comunicacién con sus clientes
son tan importantes y eficaces debido a que les permite llegar a su
segmento de usuarios, redes como WhatsApp y Facebook le permiten tener

mayor alcance.
1.9.2.2. Tipos deredes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 19

Hotel Casa Blanca: Descripcién de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
. Redes o
Sociales Descripcion De Uso
. En Uso
Virtuales
Facebook X Pagina creada el 31 de diciembre de 2011, cuenta con un total de 1,4
mil me gusta y 1,5 mil seguidores. En el afio 2023 tuvo tan solo 4
publicaciones y la informacion publicada fue sobre servicios del hotel y
promocion turistica. Posee los siguientes enlaces: ubicacion, celular,
correo electrénico y sitio web. Muestra una aprobacion del 70% de las
12 opiniones de los clientes.
Twitter -
LinkedIn -
YouTube -
WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.
Instagram -
TikTok -
TOTAL 2

Fuente: Ficha de observacién de redes virtuales, abril 2023.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Casablanca usa dos redes

sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social

cuenta con 1,5 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite tener

mas interaccion entre el hotel y los clientes; también hace uso de la plataforma

de reservas Booking, el cual le permite al hotel ser comercializado y valorado

por los clientes en base a sus comentarios ya sea positivos 0 negativos, cuenta

con 247 comentarios.

1.9.2.3. Contenido de publicidad o promocidn en las redes sociales.

El contenido es mayormente es publicidad del establecimiento de

hospedaje y también lo usan para contratar nuevo personal.
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1.9.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacion de los servicios del
hotel de mensual en redes como Facebook.

1.10. Hotel El Clarini.
1.10.1. Servicio Hotelero.

1.10.1.1. Ubicaci6én

Ubicado en el Jr. Amazonas 1017, Es un hotel que combina el estilo
tradicional de Cajamarca. Actualmente tiene otro nombre comercial: Hotel
Copacabana.

Figura 10

Hotel El Clarin.

Nota: Recepcién del Hotel El Clarin, tomado de (Facebook, Hotel Clarin (fotografia),
2023).

L En el trabajo de campo que se realizé en mayo del 2023, el Hotel El Clarin aiin conservaba su nombre comercial,
sin embargo, actualmente este establecimiento de hospedaje se llama Hotel Copacabana, ha cambiado de
nombre y de duefio en setiembre del 2023, su administrador es el sefior Joel Aguilar Bueno.
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1.10.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 21 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera:
11 simples, 4 dobles, 3 matrimoniales, 3 triples y 1 suite. Con capacidad

total de 34 camas instaladas.

Tabla 20

Hotel EI Clarin: Descripcion de Habitaciones

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Cama doble, articulos de tocador, ropa de cama, Tv
de 24 pulgadas, Tv por cable, wifi, servicio a la
Simples 11 habitacion, escritorio, teléfono, caja de seguridad,

servicio nocturno de cortesia.

Algunas cuentan con dos camas individuales, otras
cuentan con una cama doble, articulos de tocador,
Dobles 4 ropa de cama, Tv de 24 pulgadas, Tv por cable, wifi,
servicio a la habitacion, escritorio, teléfono, caja de
seguridad, servicio nocturno de cortesia.
Cama doble, articulos de tocador, ropa de cama, Tv
_ _ de 24 pulgadas, Tv por cable, wifi, servicio a la
Matrimonial 3 L o ) _ )
habitacion, escritorio, teléfono, caja de seguridad,
servicio nocturno de cortesia.
Cuenta con tres camas individuales, articulos de
_ tocador, ropa de cama, Tv de 24 pulgadas, Tv por
Triples 3 o L L, L ,
cable, wifi, servicio a la habitacion, escritorio, teléfono,
caja de seguridad, servicio nocturno de cortesia.
Cama King, articulos de tocador, ropa de cama, Tv de
_ 24 pulgadas, Tv por cable, wifi, servicio a la
Suite 1 L o i ) ]
habitacion, escritorio, teléfono, caja de seguridad,

servicio nocturno de cortesia.

TOTAL 21
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1.10.1.3.

1.10.1.4.

1.10.1.5.

1.10.2.

1.10.2.1.

1.10.2.2.

Servicios complementarios

Restaurante, bar, cochera, internet, lavanderia, servicio de limpieza,
servicio a la habitacion, centro de conferencias, traslado desde/hacia el

aeropuerto, asistencia turistica y para compra de entradas.
Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento
Desayuno buffet, wifi, traslado al aeropuerto.

Opinion de los usuarios

El hotel no cuenta con comentarios en su red social.

Redes Sociales
Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

El administrador y gerente Cesar Paredes Dias de este establecimiento,
menciona que las redes sociales le permiten interactuar con los clientes y
publicitar a su hotel a través de sus publicaciones en redes son mas

conocidos.

Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 21

Hotel El Clarin. Descripcién de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
. Redes En L
Sociales Descripcion De Uso
. Uso
Virtuales
Facebook X Se unid el 18 de junio de 2012, cuenta con 260 me gusta y 300
seguidores, las publicaciones en el 2023 fueron en total 7 y el
contenido publicado es sobre los servicios del hotel. Posee los
siguientes enlaces: ubicacion, niamero de celular y correo
electrénico. Su péagina tiene dos opiniones, pero no cuenta con
calificaciones.
Twitter -
LinkedIn -
YouTube -
WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.
Instagram -
TikTok -
TOTAL 2

Fuente: idem.

- Como se observa en la figura anterior, el Hotel El Clarin usa dos redes sociales
para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social cuenta con
260 me gusta y 300 seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite

tener mas interaccion entre el hotel y los clientes.

1.10.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.

Sus publicaciones son mayoritariamente informacion de los servicios que
oferta el hotel, esto también le permite informar promociones y publicidad

de este establecimiento.

1.10.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica semanal informacion de los
servicios y promociones del hotel.
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1.11. Hotel Los Reyes.
1.11.1. Servicio Hotelero.
1.11.1.1. Ubicacién

Localizado en el Jr. Amalia Puga 418, a dos cuadras de la Plaza de Armas,

rodeada de todas las edificaciones del centro histérico de la ciudad.

Figura 11

Hotel Los Reyes

Nota: Fachada Hotel Los Reyes, fotografia tomada en mayo del 2024.

1.11.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 24 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 9
simple, 3 dobles, 7 matrimoniales, 4 triples y 1 cuadruple. Con capacidad
total de 35 camas instaladas.
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Tabla 22

Hotel Los Reyes: Descripcion de Habitaciones.

HABITACIONES

CANTIDAD DESCRIPCION

Simples

Dobles

Matrimonial

Triples

Cuéadruples

9

Cama individual, wifi, tv cable, televisor,
teléfono, bafio privado, agua caliente y
servicio de limpieza diario.

Dos camas individuales y otras cuentan con
cama doble, wifi, tv cable, televisor, teléfono,
escritorio, bafio privado, agua caliente y

servicio de limpieza diario.

Una cama doble, wifi, tv cable, televisor,
brigobar, teléfono, bafio privado, agua
caliente y servicio de limpieza diario.

Una cama individual y una cama doble, wifi,
tv cable, televisor, teléfono, bafio privado,
agua caliente y servicio de limpieza diario.
Cuenta con cuatro camas individuales, wifi, tv
cable, televisor, teléfono, bafio privado, agua

caliente y servicio de limpieza diario.

TOTAL

24

Fuente: idem.
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1.11.1.3. Servicios complementarios

Restaurant, conserjeria, informacion turistica, traslado al aeropuerto,

servicio a la habitacion, wifi,
1.11.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno continental, Tv cable, articulos de aseo, servicio a la

habitacion, wifi.
1.11.1.5. Opinién de los usuarios

El usuario de Booking Gabriel; realizé el siguiente comentario: “El trato
del personal excelente, en todo momento estan atentos a las necesidades
de los clientes, la ubicacion es perfecta.” Para Liz de nacionalidad peruana
“El tamafo del cuarto estaba bien y tenia frigobar que ayuda mucho para
quienes compramos alimentos de la zona para llevar de recuerdo, muy
limpio y el desayuno tipo buffet estaba rico y tenia mas...” (Hotel los Reyes,
2023).

1.11.2. Redes sociales
1.11.2.1. Medios de comunicacién para promocion de los hoteles

De acuerdo con la duefia de este establecimiento, Esther Eugenia
Negron de Cieza, considera que, las redes sociales son muy importantes,
en la actualidad permite que su establecimiento sea conocido en estos
medios y a la vez le permite llegar a su segmento de clientes. Usan redes
como WhatsApp y Facebook, también hacen uso de la plataforma de

reservas Booking.

1.11.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 23

Hotel Los Reyes: Descripcion de Uso de Redes Sociales Virtuales

Redes
. Redes En .
Sociales Descripcion De Uso
. Uso
Virtuales

Facebook X Pagina creada el 20 de septiembre del 2017; cuenta con 1,3 mil
me gusta y 1,4 mil seguidores, en el afio 2023 tiene un total de 84
publicaciones y el contenido que muestran es sobre servicios y
promociones del hotel, informacion turistica de los atractivos y
eventos culturales, convocatorias laborales, noticias turisticas y
publicaciones sobre palabras quechuas y sus significados.
Cuenta con los siguientes enlaces: ubicacion, nimero telefénico,
correo electrénico, sitio web y WhatsApp. En su informacion no se
encuentra activa las interacciones y recomendaciones de sus
clientes.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Instagram -

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: idem.

- Como se observa en la tabla anterior, Los Reyes Hotel solo usa tres redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social,
cuenta con 1,4 mil seguidores y 1,3 mil me gusta; también usa WhatsApp, esta
red le permite tener mas interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se
da desde la pagina principal de Facebook; también hacen uso de Booking, es
una plataforma de reservas, cuenta con 118 comentarios y una puntuacion de
7,5.
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1.11.2.3. Contenido de publicidad o promocidn en las redes sociales.

El contenido es mayormente para informar las promociones que tiene el
hotel en cada una de las temporadas del afio, también publican para

contratar nuevo personal.

1.11.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales
La frecuencia de estas publicaciones es semanal en redes como Facebook.
1.12. Hotel Cajamarca.
1.12.1. Servicio Hotelero.
1.12.1.1. Ubicacion

Situado en el Jr. Dos de Mayo 311, a media cuadra de la Plaza de
Armas, su infraestructura conserva el patrimonio histérico de la ciudad, se

encuentra cerca a los sitios de interés cultural y turistico.

Figura 12

Hotel Cajamarca.

Nota: Fachada Hotel Cajamarca, tomado de (Facebook, Hotel Cajamarca (fotografia),
2023).
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1.12.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 33 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 1
simple, 12 dobles, 11 matrimoniales, 6 triples, 2 cuadruples y 1 suite. Con

capacidad total de 65 camas instaladas. Ver Anexo N° 01: Tabla de servicios.

Tabla 6

Hotel Cajamarca: Descripcién de Habitaciones.

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 1 Cama doble, wifi, tv pantalla plana, articulos de aseo, ropa
de cama, escritorio, utensilios de planchado, servicios de
despertador/alarma.

Dobles 12 Algunas cuentan con 1 cama individual y una doble, otras
cuentan con una cama doble, wifi, tv pantalla plana,
articulos de aseo, ropa de cama, escritorio, utensilios de
planchado, servicios de despertador/alarma.

Matrimonial 11 Con camas de 2 plazas, wifi, tv pantalla plana, articulos de
aseo, ropa de cama, escritorio, utensilios de planchado,

servicios de despertador/alarma.

Triples 6 Tres camas individuales, wifi, tv pantalla plana, articulos de
aseo, sofa, ropa de cama, escritorio, utensilios de
planchado, servicios de despertador/alarma.

Cuédruples 2 Cuatro camas dobles, wifi, tv pantalla plana, articulos de
aseo, sofa, ropa de cama, escritorio, utensilios de
planchado, servicios de despertador/alarma.

Suit 1 Cama doble extragrande, minibar, sof4d cama, wifi, tv
pantalla plana, articulos de aseo, ropa de cama, escritorio,

utensilios de planchado, servicios de despertador/alarma.

TOTAL 33
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1.12.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, terraza, bar, Wifi, traslado al aeropuerto, servicio de

habitaciones, cochera y lavanderia.
1.12.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento
Desayuno buffet, wifi, servicio a la habitacion.
1.12.1.5. Opinién de los usuarios

El usuario de Booking Ana de Peru menciona: “La bulla de la peia/
discoteca no nos permitié pasar las noches con descanso, el servicio y
atencion buenos” (Hotel Cajamarca, 2022).

1.12.2. Redes Sociales
1.12.2.1. Medios de comunicacion para promocion de los hoteles

De acuerdo con el administrador, Juan Carlos Rojas de este
establecimiento, menciona que, las redes sociales son muy importantes en
su establecimiento debido que les permite promocionar y publicar
informacion del hotel. Las redes que mas usan son Facebook, Tiktok,

Instagram y WhatsApp.

1.12.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 25

Hotel Cajamarca: Descripcion de Uso de Redes Sociales

Redes
. Redes L
Sociales Descripcion De Uso
. En Uso
Virtuales

Facebook X Se unié el 19 de junio de 2012, tiene 5,2 mil seguidores y 1,3 mil me
gusta, las publicaciones en el 2023 fueron en total 73 y el contenido
publicado se basa en la informacién del hotel, promocion de los
servicios. Tiene enlaces que lleva al correo, sitio web y nimero de
celular. En su informacién no se encuentra activa las interacciones y
recomendaciones con sus clientes.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube - No cuentan con un canal propio en youtube, pero si tienen videos
publicados promocionando sus instalaciones por otros suscriptores
en la red social. Su video cuenta con 5.1 k de visualizaciones video
publicado hace 6 afios.

WhatsApp X Comunicacién directa para reservas con los clientes.

Instagram X Se unié en mayo 2017, Tiene 582 seguidores y 63 publicaciones,
presenta un enlace en su pagina principal a su pagina web, el
contenido de sus publicaciones es sobre los servicios e instalaciones
del hotel, promociones que ofrecen por temporadas, convocatorias
laborales e informacién turistica.

TikTok X La cuenta tiene 889 seguidores y 19 publicaciones, el contenido que
muestran es basicamente sobre convocatorias de personal y
servicios, promociones e instalaciones del hotel.

TOTAL 4

Fuente: idem.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Cajamarca usa cuatro redes

sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social

cuenta con 5,2 mil seguidores; también usa WhatsApp, esta red le permite tener

mas interaccion entre el hotel y los clientes; en Tiktok cuenta con 889

seguidores y 19 videos publicados; en Instagram cuenta con 582 seguidores y

63 publicaciones presenta un enlace en su pagina principal a su pagina web y
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finalmente en YouTube encontramos un video con 5.1 k de visualizaciones

video publicado hace 6 afios por otro suscriptor.

1.12.2.3. Contenido de publicidad o promocion en las redes sociales.

El contenido es mayormente para informar las promociones que oferta
durante todo el afio, a la vez informacion de la publicidad del hotel, asi como
informacion para contratar nuevo personal.

1.12.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica informacion semanal y mensual
informacion de los servicios del hotel en redes como Facebook.

1.13. Hotel Sol de Belén.
1.13.1. Servicio Hotelero.
1.13.1.1. Ubicacién

Ubicado en el Jr. Belén 636 a una cuadra y media de la Plaza de Armas,
tiene un disefio de estilo colonial pero su equipamiento e instalaciones son
modernas. Situado cerca a los sitios de interés cultural y turistico de la ciudad
como el conjunto Belén, Plaza de Armas, Santa Apolonia, Cuarto del Rescate,

etc.
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Figura 13

Hotel Sol de Belén.

Nota: Fachada Hotel Sol de Belén, obtenido de (maps, 2023)

1.13.1.2. Habitaciones del hospedaje

Ofrece 28 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 5
simple, 8 dobles, 9 matrimoniales, 4 triples y 2 cuadruples. Con capacidad
total de 50 camas instaladas.
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Tabla 26

Descripcién de Habitaciones — Hotel Sol de Belén.

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 5 Equipada con una cama de dos plazas,
wifi, tv cable, televisor, teléfono, bafo
privado, agua caliente y servicio de
limpieza diario.

Dobles 8 Dos camas individuales, wifi, tv cable,
televisor, teléfono, bafio privado, agua
caliente y servicio de limpieza diario.

Matrimonial 9 Una cama de dos plazas, wifi, tv cable,
televisor, teléfono, bafio privado, agua
caliente y servicio de limpieza diario.

Triples 4 Una cama doble y una cama individual,
wifi, tv cable, televisor, teléfono, bafio
privado, agua caliente y servicio de

limpieza diario.

Cuadruples Cuatro camas individuales de plaza y
media, wifi, tv cable, televisor, teléfono,
2 bafo privado, agua caliente y servicio de
limpieza diario.
TOTAL 28

1.13.1.3. Servicios complementarios

Restaurante, coffe bar, internet, saléon de auditorios, cochera, gimnasio,
lavanderia, wifi, transporte al aeropuerto, servicio de taxi, servicio de
despertador, centro de negocios con acceso a internet, eventos corporativos

y catering.
1.13.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento

Desayuno buffet, wifi, tv con cable, escritorio, servicio a la habitacion, caja

fuerte, cochera, gimnasio, secadora de cabello y una pequeiia cocina.
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1.13.1.5. Opinién de los usuarios

Segun Yovana Carbajal, usuaria de Facebook del hotel Sol de Belén, el
7 de junio del 2022 comentd lo siguiente: “Estd muy bien ubicado, la
atencion excelente, muy amables, el desayuno delicioso, las habitaciones
super limpias y muy acogedoras, super recomendado, definitivamente

regresaré” (Hotel Sol de Belen, 2022).
1.13.2. Redes sociales
1.13.2.1. Medios de comunicacién para promocién de los hoteles

Para el gerente de este establecimiento, José Rojas, las redes sociales
son muy importantes, en la actualidad se han convertido en una herramienta
muy Util para promocionar un negocio debido a que les permite llegar a su
segmento de usuarios. Las redes usadas son Facebook, Instagram,

WhatsApp, Tv y boletines.

1.13.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 7

Hotel Sol de Belén: Descripcion de Uso de Redes Sociales

Redes
. Redes En L
Sociales Descripcion De Uso
. Uso
Virtuales

Facebook X Se uni6 el 9 de marzo de 2013, tiene 3,3 seguidores y 3,1 me
gusta, la frecuencia de uso es semanal, en el afio 2023 tuvieron
161 publicaciones de las cuales muestran el servicio del hotel,
informacién de atractivos y eventos turisticos, gastronomia,
convocatorias laborales y promociones por temporadas para
vender sus servicios. Encontramos enlaces de la ubicacion,
celular, correo electrénico, sitio web y WhatsApp. Tiene una
aprobacioén del 84% de 30 opiniones de sus clientes.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Instagram X Se unié en septiembre de 2016, cuenta con un total de 1,002
seguidores, posee 320 publicaciones y su contenido es sobre los
servicios, instalaciones y promociones del hotel de acuerdo a
temporadas, eventos culturales y atractivos turisticos de
Cajamarca, dias festivos, gastronomia y medio ambiente., tiene
enlaces que te llevan a la pagina web y muestran su ubicacion en
Google maps.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: idem.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Sol de Belén usa tres redes

sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social

tiene 3,3 seguidores y 3,1 me gusta; también usa WhatsApp, esta red le

permite tener mas interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se

encuentra en la pagina principal de Facebook; en Instagram tiene 1,002

seguidores y 320 publicaciones.
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1.13.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.

El contenido de sus publicaciones generalmente es para informar los

datos, ubicacién y servicios con los que cuenta el hotel, ademas permite

informar promociones de las diferentes temporadas del afio, asi como

facilita la publicidad del establecimiento en él también se publica avisos

para contratar nuevo personal.

1.13.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales

El establecimiento de hospedaje publica semanal informacion de los

servicios y promociones que brinda el hotel en la red de Facebook.

2. Descripcion de los hoteles de 4 estrellas que brindan servicios en el

centro histérico de Cajamarcay analisis del uso de sus redes sociales

virtuales para promover sus servicios.

A continuacion, se describira los servicios que ofrecen los establecimientos de

hospedaje de cuatro estrellas ubicados en el centro historico de la ciudad de
Cajamarca, asi mismo se identificaran y analizaran las redes sociales virtuales

usadas por cada una de ellas.
Tabla 28

Hoteles de 4 estrellas.

Hoteles de cuatro ) _ Cargo del
Razoén Social
estrellas: Informante
Hotel Costa del Sol Hotel Costa del Sol Gerente.
Wyudhay Cajamarca
Gran Hotel Llague Cacho Walter Asistente
Continental. Napoledn
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2.1. Hotel Costa del Sol
2.1.1. Servicio Hotelero.

2.1.1.1. Ubicacion

Ubicado en el Jr. Cruz de piedra 707, en plena Plaza de Armas de la
ciudad de Cajamarca. Sus instalaciones del hotel fueron edificadas sobre
una antigua casona de la familia Santolaya, su infraestructura es moderna,
pero a la vez esta decorada con motivos andinos de la cultura Cajamarca.
Cabe recalcar que es el unico hotel en Cajamarca que pertenece a la
cadena de hoteles Wyudhay la cual lleva mas de 27 afos ofreciendo sus
servicios de alojamiento en diferentes ciudades del Pera.

Figura 14

Hotel Costa del Sol.
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Nota: Recepcion Hotel Costa del Sol Cajamarca, tomado de (Booking, 2023)
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2.1.1.2. Habitaciones del hospedaje
Ofrece 71 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera: 18

dobles, 41 matrimoniales, 4 triples, 2 suite familiar, 2 junior suite y 4 gran suite

premium. Con capacidad total de 101 camas instaladas. Cuenta con dos

habitaciones dog friendly.

Tabla 29

Hotel Costa del Sol: Descripcién de Habitaciones

HABITACIONES

CANTIDAD

DESCRIPCION

Dobles

Matrimonial

Triples

Suit Junior

Suit Familiar

18

41

Dos camas Full Size, TV con cable de 32, Wifi, escritorio, un
exceso, plancha, planchador, secadora, amplio closet,
servicio a la habitacién, caja fuerte, alarma, amenities
especiales, minibar y tina

Una cama Queen, TV con cable de 32”7, Wifi de alta velocidad,
escritorio, un resistente, plancha, planchador, secadora,
amplio closet, servicio a la habitacion, caja fuerte, alarma,
amenities especiales, minibar, tina. La habitaciébn superior
matrimonial se diferencia por el tipo de cama tamafio King
Una cama Full Size, 2 twin, TV con cable de 32", Wifi,
escritorio, un exceso, plancha, planchador, secadora, amplio
closet, servicio a la habitacion, caja fuerte, alarma, amenities
especiales, minibar y tina

Una cama King, TV con cable de 36", Wifi, escritorio, una
hipertensién, maletera, plancha, planchador, secadora,
amplio closet, servicio a la habitacion, caja fuerte, alarma,
amenities especiales, frigobar, jacuzzi, batas de bafio y
pantuflas.

Una cama King, TV, cable de 367, Wifi, escritorio, una
hipertensién, maletera, plancha, planchador, secadora,
amplio closet, servicio a la habitacion, caja fuerte, alarma,
amenities especiales, frigobar, jacuzzi, batas de bafio y

pantuflas.
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Suit Premium 4 Una cama King, TV con cable de 36", Wifi, escritorio, un
deterioro, maletera, plancha, planchador, secadora, amplio
closet, servicio a la habitacion, caja fuerte, alarma, amenities

especiales, minibar, jacuzzi, batas de bafo y pantuflas

TOTAL 71

2.1.1.3. Servicios complementarios
Cuentan con calefaccion, restaurante, bar, sala de eventos, spa,

gimnasio, casino, cochera, piscina, cafetera en las habitaciones, Traslado

al aeropuerto — Hotel.

2.1.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento
Desayuno buffet, piscina, room service, gimnasio, cochera, despertador,

amenidades para el bafio, bafiera, Televisidon por cable, Teléfono, Internet,
Colina baja, secador de pelo, servicio de plancha, Minibar, detectores de

humo y tetera/cafetera en todas las habitaciones.

2.1.1.5. Opinién de los usuarios
Para el usuario de Facebook Cesar Calderon su experiencia en el

hotel Costa del sol fue: “10 de 10 agradables instalaciones y confortables
habitaciones y la comida ni hablar excelente y la atencion de primera paz
tranquilidad y seguridad en un solo lugar recomendable” (Hoteles Costa del
Sol, 2023).

2.1.2. Redes sociales

2.1.2.1. Medios de comunicacion para promocién de los hoteles
Para el gerente de este establecimiento, Aitor Apaolaza Soberon, las

redes sociales son muy importantes debido a que facilita a que su
establecimiento sea reconocido y encontrado en las diferentes plataformas

mas usadas por los usuarios.

2.1.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas
Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
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Tabla 30

Hotel Costa del Sol: Descripcién de Uso de Redes Sociales.

Redes
Sociales
Virtuales

Redes
En Uso

Descripcién De Uso

Facebook

Twitter

LinkedIn

YouTube

WhatsApp

Instagram

TikTok

X

Su péagina fue creada el 29 de julio de 2011, tiene 163 mil me gusta y
168 mil seguidores, la frecuencia de uso es diaria, pertenece a la
cadena de hoteles Wyndhan, el contenido de las publicaciones es
sobre el servicios e instalaciones de los hoteles en los diferentes
departamentos del Perq, informacion de atractivos y eventos turisticos,
gastronomia y promociones por temporadas para vender sus servicios.
Encontramos enlaces de un teléfono general, correo electronico y sitio
web. Tiene una aprobacion del 80% de 1554 opiniones de sus clientes.

Se uni6 en diciembre del 2012, tiene 3,711 seguidores, sus
publicaciones no son frecuentes, en el 2023 tuvo 6 publicaciones.

Cuenta con 17,644 seguidores, esta red es utlizada para las
convocatorias laborales y contrataciéon de personal a nivel de todas
sus sedes.

Se unio el 25 de mayo de 2010, cuenta con 583 suscriptores, 75 videos
publicados con un total de 1,194,494 vistas, tiene vinculos que nos
llevan directo a su pagina web, Facebook, Instagram, twitter y
LinkedIn.

Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Se unié en mayo de 2013, cuenta con un total de 52 mil seguidores,
tiene 2057 publicaciones y su contenido es sobre los servicios e
instalaciones de los hoteles en los diferentes departamentos del Peru,
informaciéon de atractivos y eventos turisticos, gastronomia y
promociones por temporadas para vender sus servicios, tiene enlaces
gue te llevan a la pagina web.

La cuenta tiene 4187 seguidores y 8694 me gusta, el contenido que
muestran es sobre los servicios e instalaciones de los hoteles en los
diferentes departamentos del Per(, informacién de atractivos, eventos
turisticos, actividades, gastronomia y promociones por temporadas
para vender sus servicios.

TOTAL

Fuente: idem.
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- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel Costa del Sol usa seis redes
sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red social
y cuenta con 163 mil me gusta y 168 mil seguidores, presenta un enlace
directo hacia su pagina web, que permite realizar una reservacion en sus
instalaciones; también usa WhatsApp, esta red permite tener mas
interaccion entre el hotel y los clientes cuyo acceso se genera a traves de un
enlace de Facebook; también usa tiktok tiene 4187 seguidores y 8694 me
gusta; en Instagram cuenta con un total de 52 mil seguidores, tiene 2057
publicaciones; en YouTube se encuentra un enlace directo a Booking que
permite realizar una reservacion, su ultima publicacion fue hace una afio
tiene 1444 comentarios y una puntuacion de 8,8 en su escala de valoracion

por los usuarios.

2.1.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.
El contenido es mayoritariamente para informar los servicios del hotel,

también para informar las diferentes promociones que se han
programado durante el afio, para publicidad del establecimiento, también
publican para contratar nuevo personal y es fundamental la atencion al

cliente mediante enlaces en las diferentes plataformas virtuales.

2.1.2.4. Frecuencia de publicaciones en redes sociales
El establecimiento de hospedaje publica a diario en la red social de

WhatsApp informacion de los servicios y promociones del hotel.

2.2. Gran Hotel Continental
2.2.1. Servicio Hotelero.

2.2.1.1. Ubicacion
Ubicado en el Jr. Amazonas 781, a cuadra y media de la Plaza de

Armas, viene operando desde el 10 de Julio del 2004, su publico receptivo
principalmente son los viajeros de negocios, esta cerca a los sitios de
interés cultural y turistico de la ciudad.
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Figura 15

Gran Hotel Continental

Nota: Recepcién Gran Hotel Continental, tomado de (Continental, 2023)

2.2.1.2. Habitaciones del hospedaje
Cuenta con 72 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente

manera: 13 simple, 28 dobles, 21 matrimoniales, 3 triples, 1 cuadruple, 5
junior suite y 1 Grand suite. Con capacidad total de 109 camas instaladas.
Las habitaciones incluyen escritorio, TV de pantalla plana, bafio privado,

ropa de cama, caja fuerte, armario.

79



Tabla 8

Hotel Gran Continental: Descripciéon de Habitaciones

HABITACIONES CANTIDAD DESCRIPCION

Simples 13 Camas tamafio queen, escritorio, TV de pantalla
plana, bafio privado, ropa de cama, caja fuerte,
armario

Dobles 28 Una cama de dos plazas y una de plaza y media,
escritorio, TV de pantalla plana, bafio privado,
ropa de cama, caja fuerte, armario.

Matrimonial 21 Cama tamafio queen, escritorio, TV de pantalla
plana, bafio privado, ropa de cama, caja fuerte,
armario

Triples 3 Tres camas individuales, escritorio, TV de pantalla
plana, bafio privado, ropa de cama, caja fuerte,
armario.

Cuédruples 1 Una cama de dos plazas y tres de plaza y media,
escritorio, TV de pantalla plana, bafio privado,
ropa de cama, caja fuerte, armario.

Suit Junior 5 Cama queen con capacidad para 2 personas,
escritorio, TV de pantalla plana, bafio privado,
ropa de cama, caja fuerte, armario

Presidencial 1 Cama King con capacidad para 3 personas,
escritorio, TV de pantalla plana, bafio privado,

ropa de cama, caja fuerte y armario.

TOTAL 72

2.2.1.3. Servicios complementarios
Restaurante, bar, traslado al aeropuerto, servicio a la habitacién, WiFi,

conserjeria, estacionamiento, sala de eventos, organizacion de

excursiones.

2.2.1.4. Servicios que incluyen la tarifa de alojamiento
Las habitaciones incluyen desayuno buffet, bar, escritorio, TV de pantalla

plana, bafo privado, caja fuerte, armario, traslado al aeropuerto.
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2.2.1.5. Opinion de los usuarios

El 30 de junio del 2022, el usuario de Facebook Ricardo Camac Abril
comento lo siguiente:” Buen servicio, personal muy amable” (Gran Hotel
Continental, 2023).

2.2.2. Redes sociales

2.2.2.1. Medios de comunicacion para promocioén de los hoteles
De acuerdo, al jefe de recursos humanos de este establecimiento,

Salomon Becerra Alvarado, menciona que, las redes sociales les facilitan la
comunicacién con sus clientes debido a que les permite llegar a su
segmento de usuarios e interactuar con ellos, les permite también publicar
los servicios que ofrecen y las promociones de acuerdo a la temporada en
la que se encuentren, les ayuda a compartir contenido de este

establecimiento. Es por ello que consideran que las redes de Facebook,
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Instagram y su pagina web les permite proporcionar informacion y promover

Sus servicios,

2.2.2.2. Tipos de redes sociales utilizadas
Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:

Tabla 9

Hotel Gran Continental: Descripcion de Uso de Redes Sociales.

Redes Rede
Sociales s En Descripcion De Uso
Virtuales Uso

Facebook X Su pagina se creé el 24 de mayo del 2011, cuenta con 3,9 mil seguidores
y 3,7 mil me gusta. La frecuencia de sus publicaciones es constante, tiene
aproximadamente 90 publicaciones en el afio 2023, el contenido que
muestra principalmente son los servicios del restaurante, instalaciones
del hotel, promociones por temporadas, gastronomia, eventos culturales
y atractivos turisticos. Los enlaces con los que cuentan son del correo,
ubicacién, pagina web y celular del hotel. Posee 787 opiniones de sus
clientes con una recomendacion del 72%.

Twitter -

LinkedIn -

YouTube -

WhatsApp X Comunicacion directa para reservas con los clientes.

Instagram X Se unié en abril del 2019, tiene 751 seguidores y 164 publicaciones, el
contenido que publican es sobre los servicios del restaurante,
instalaciones del hotel y fechas célebres.

TikTok -

TOTAL 3

Fuente: idem.

- Como se observa en la tabla anterior, el Hotel “Gran Continental” solo usa tres
redes sociales para promocionar sus servicios; Facebook es su principal red
social y cuenta con 3.9 mil seguidores, dentro de la pagina se encuentra la

informacion del hotel como ubicacién, teléfono. Pégina web y correo
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electronico; también usa WhatsApp, esta red le permite tener mas interaccion
entre el hotel; en Instagram, tiene 751 seguidores y 164 publicaciones, presenta
imagenes o videos lo que permite mostrar las habitaciones e instalaciones del

hotel y en consecuencia la calidad del hotel.

2.2.2.3. Contenido de publicidad o promocién en las redes sociales.
El contenido es mayormente para informar promociones de las diferentes

temporadas del afio, asi como la atencion a los clientes en todas sus

plataformas.

2.2.2.4. Frecuenciade publicaciones en redes sociales
El establecimiento de hospedaje publica a diario informacion de las

promociones que ofrecen durante las diferentes temporadas del afio.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presenta la discusion y andlisis de los resultados obtenidos de los
dos instrumentos de investigacién: entrevistas a los gerentes y administradores de los
hoteles de tres y cuatro estrellas y ficha de observacion de las redes sociales de sus
plataformas virtuales de cada establecimiento (ver anexo 4). Para una mejor lectura,

la discusion de resultados se presenta en funcién a los objetivos especificos.

Servicios que brindan los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro historico de
Cajamarca:

Los resultados muestran una heterogeneidad en los tipos de habitaciones ofrecidas,
incluso entre hoteles de una misma categoria. Aunque todos los hoteles de tres
estrellas estan clasificados oficialmente bajo esta categoria, existen diferencias
significativas en el equipamiento y distribucién de sus habitaciones, lo cual influye
directamente en la percepcion del cliente. Por ejemplo, algunos hoteles como el Gran
Hotel Guisama y el Hotel Cajamarca destacan por ofrecer suites y habitaciones
familiares, tal como lo muestra la tabla 2 y 24, mientras que otros como el Hotel
Ronderito presentan deficiencias en el cumplimiento del reglamento de hospedaje,
como el uso de uniforme del personal. De la misma manera las tablas 7, 12 y 14,
pertenecientes a: Hotel Prado, Hotel los Reyes y el Hotel Sol de Belén también tienen
el mismo tipo de habitaciones; mientras que en el Hotel Retamas, Hotel El Ronderito
y Hotel Las Américas guardan similitud en el modelo de sus habitaciones, como se
puede observar en las tablas 6, 8 y 9, igualmente sucede en el Hotel El Mirador del
Inca, Hotel Casa Blanca y Hotel El Clarin actualmente llamado Copacabana, tablas 5,
10 y 11. Por otro lado los hoteles de cuatro estrellas tienen diferentes tipos de
habitaciones: el Hotel Costa del Sol cuenta con habitaciones dobles, matrimoniales
(también ofrecida como simple), triples, suit junior, suit familiar y suit premium; en
cambio el Hotel Gran Continental cuenta con simples, dobles, matrimoniales, triples,

cuadruples, suit junior y presidencial; como se puede apreciar en las tablas 16 y 17.
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En cuanto a los servicios complementarios, se identific6 una oferta bastante
homogénea: restaurante, wifi, servicio de lavanderia, custodia de equipaje, entre
otros. Los hoteles de tres estrellas que cuentan con el servicio complementario del
casino son: el Hotel Portal del Marqués, Hotel El Ronderito y Hotel Casa Blanca;
mientras que el hotel Costa del Sol es el Unico hotel de cuatro estrellas que cuenta
con casino, spa, piscina, cafetera en las habitaciones y gimnasio. Asi mismo, los
anicos hoteles de tres estrellas que brindan el servicio de gimnasio en sus

instalaciones son: Hotel El Ronderito, Hotel Las América y Hotel Sol de Belén.

Sin embargo, la calidad del servicio no siempre esta a la par con la oferta declarada,
como se evidencid en algunas criticas en linea (por ejemplo, el Hotel Retamas I

recibié opiniones negativas por maltrato y servicios deficientes).

Andlisis del uso de las redes sociales virtuales por los hoteles de tres y cuatro estrellas:

Respecto al uso de redes sociales, se encontr6 que Facebook y WhatsApp son las
plataformas mas utilizadas por los hoteles, seguidas por Instagram. Llama la atencién
gue redes emergentes como TikTok y YouTube apenas estan presentes, y otras como
Twitter y LinkedIn practicamente no se usan. Esto revela un enfoque conservador en
la estrategia digital hotelera, lo cual puede limitar su alcance frente a una audiencia

mas joven y visual.

El Hotel Costa del Sol, es el Unico en utilizar siete redes sociales, destaca como
ejemplo de buenas practicas en marketing digital. En contraste, la mayoria de hoteles
de tres estrellas solo usan entre dos y tres redes, con publicaciones esporadicas y sin
una estrategia de contenido definida. Esta limitada presencia digital coincide con la
falta de personal especializado (community manager) en la mayoria de

establecimientos, lo cual fue confirmado en las entrevistas.
Comparacion con estudios previos:

Los hallazgos se alinean con investigaciones previas como las de Miranda Zavala &
Cruz Estrada (2017), quienes encontraron que Facebook y WhatsApp son las redes
mas usadas en hoteles de Tijuana, siendo el primero esencial para la promocion vy el

segundo para contacto directo. Asimismo, la evidencia local respalda lo sefialado por
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Leung (2013) sobre la importancia de las redes sociales como herramienta estratégica

de comunicacion y fidelizacion en el sector hotelero.

No obstante, el nivel de profesionalizacién en el uso de redes sociales en Cajamarca
aun es bajo si se compara con cadenas internacionales que integran todas las
plataformas disponibles y aplican métricas para medir su impacto (engagement, ROI,

etc.), como lo sefala Sanchez Jiménez et al. (2017) para el caso de Céadiz.
Contraste entre resultados y bases teoricas

Al comparar los hallazgos de esta investigacion con las bases tedricas expuestas, se
puede apreciar una clara relacion entre los postulados conceptuales y la realidad
observada en los hoteles del centro historico de Cajamarca. Este contraste permite

validar algunos enfoques, asi como revelar brechas entre teoria y practica.

Desde el enfoque tedrico, Leung et al. (2013) plantean que las redes sociales
representan una herramienta clave para la promocién, investigacion y gestion
comercial en el sector hotelero. Este planteamiento se corrobora parcialmente con los
resultados obtenidos: si bien la mayoria de los hoteles utilizan Facebook y WhatsApp
para interactuar con sus clientes, en muchos casos este uso es basico y poco
planificado. Por ejemplo, el uso de Instagram, aunque esta presente en algunos

establecimientos, no es aprovechado con regularidad ni con contenido profesional.

Por tanto, aunque los gerentes reconocen su importancia (como indican las
entrevistas), no aplican estrategias estructuradas ni cuentan con personal capacitado
para gestionarlas, lo cual limita el alcance de los beneficios estratégicos que sefala la

teoria.

La teoria socioldgica de Lozares (1996) define las redes sociales como estructuras
relacionales que permiten interacciones constantes. Celaya (2008) y Ponce (2017)
complementan esta idea al destacar que las redes facilitan el conocimiento y
fidelizacion del cliente. En la préactica, este aspecto se evidencia en el uso frecuente
de WhatsApp para mantener contacto directo con los huéspedes, gestionar reservas

y responder consultas. No obstante, se observa una falta de andlisis o uso de
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retroalimentacion de los clientes en la toma de decisiones, lo que refleja un uso

superficial del potencial relacional de estas plataformas.

Ortiz y Gonzales (2014) destacan que internet ha transformado la industria turistica al
reducir costos, abrir nuevos canales de distribucion y mejorar la transparencia. Sin
embargo, los resultados de esta investigacion muestran que solo un grupo reducido
de hoteles como Costa del Sol o Gran Hotel Continental ha incorporado un enfoque
mas amplio de marketing digital, incluyendo uso activo de varias redes, enlaces de
reserva directa, y promocion constante de contenidos. En cambio, la mayoria de los
hoteles muestran una presencia limitada y sin estrategia multicanal, lo que pone en

duda su nivel real de adaptacion a la nueva era digital que propone la teoria.

Mientras que estudios de Sanchez Jiménez et al. (2017) y Miranda Zavala & Cruz
Estrada (2017) muestran un uso mas profesional y estratégico de las redes en hoteles
de otras ciudades y paises, en Cajamarca se evidencia un rezago importante. Esto se
puede deber a limitaciones en infraestructura digital, conocimientos técnicos y falta de
inversion en marketing digital, elementos que no son abordados a profundidad en la
teoria, pero que son fundamentales para explicar la brecha entre el ideal te6rico y la

realidad local.

Para finalizar, si bien es cierto, los administradores reconocen la utilidad de las redes
sociales, en la practica no se esta explotando todo su potencial. Esto representa una
oportunidad para implementar planes de mejora en la estrategia de comunicacion
digital, como la capacitacion del personal, la contratacion de community managers y
la diversificacion de canales. De esta manera, los hoteles podrian incrementar su
visibilidad, posicionamiento y, por ende, su competitividad en el mercado turistico

regional.
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CONCLUSIONES

Los servicios ofertados por los hoteles son en su mayoria homogéneos, tanto
en el tipo de habitaciones como en los servicios complementarios ofrecidos.
Esto sugiere que la diferenciacion competitiva podria lograrse a través de
estrategias digitales innovadoras, lo cual no esta siendo aprovechado
actualmente.

Las redes sociales mas utilizadas por los hoteles del centro histérico de
Cajamarca son Facebook, WhatsApp e Instagram, siendo Facebook la
plataforma predominante en todos los establecimientos. Sin embargo, su uso
es mayoritariamente basico y operativo, centrado en informar promociones o
servicios, sin estrategias claras de marketing digital ni generacion de contenido
constante y profesional.

Nueve de las empresas hoteleras coinciden en la utilizacion de redes sociales
como Facebook, WhatsApp e Instagram estas son: Hotel Guisama
Restaurante, Hotel Continental, Hotel el Portal del Marqués; Retamas Hotel II,
Hotel Prado, Hotel el Ronderito; Hotel Sol de Belén y el Hotel Grand

Continental.

Existe una marcada diferencia en el nivel de presencia digital entre hoteles de
tres y cuatro estrellas. Los hoteles de cuatro estrellas como Costa del Sol y
Gran Hotel Continental muestran un manejo mas profesional de sus redes
sociales, tanto en la frecuencia de publicaciones como en la calidad del
contenido, mientras que en muchos hoteles de tres estrellas el manejo de redes
es limitado y poco planificado.

La mayoria de los hoteles no cuenta con personal especializado para la gestion
de redes sociales (community manager), lo que se traduce en una falta de
planificacion, baja frecuencia de publicaciones y escasa interaccion con los
usuarios. Esto limita el alcance e impacto de sus estrategias promocionales. El
Hotel Costa del Sol cuenta con un area especializada en Marketing, area
encargada de la gestion de sus redes a nivel Nacional; el Hotel El Ronderito

contrata una empresa de publicidad para la gestidon de sus redes sociales y del

88



Hotel Sol de Belén la gestion de sus redes sociales virtuales esta a cargo de
una supervisora del area de comunicaciones.

Las redes sociales son valoradas por los administradores como herramientas
utiles para interactuar con los clientes y aumentar la visibilidad, sin embargo,
esta percepcion no se traduce adn en acciones concretas, como el disefio de
campanfas, analisis de métricas o fidelizacion de clientes mediante contenidos
personalizados.

Plataformas como TikTok, YouTube, Twitter o LinkedIn estdn ausentes en la
mayoria de hoteles, lo cual evidencia un desaprovechamiento del potencial
multimedia, especialmente frente a las nuevas generaciones de turistas mas
conectados y visuales.

Las opiniones de los usuarios en redes sociales reflejan tanto fortalezas como
debilidades en la atencién hotelera, pero muchos establecimientos no
responden ni gestionan activamente esta retroalimentacion, perdiendo la
oportunidad de mejorar su reputacion en linea.

Se deben mejorar las publicaciones tanto en Facebook e Instagram,
actualizando enlaces de reservas que permitan acceder rapido a los teléfonos
de WhatsApp, se encontr6 que de todos estudiados los hoteles de tres
estrellas: Guisama, Prado, Los Reyes, Las Américas, Ronderito, Sol de Belén
y El Mirador del Inca cuenta con un enlace de WhatsApp en Facebook los
demas cuentan con enlaces de su pagina Web de reserva; Costa del Sol es el
anico hotel de cuatro estrellas que cuenta con un enlace de WhatsApp en
Facebook, el Gran Continental cuenta con un enlace a su pagina web de

reserva.
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RECOMENDACIONES

e Se sugiere a los gerentes de los hoteles, llevar una mejor gestion de la
administracion de sus redes, elaborar un proceso de seguimiento permanente
de sus redes sociales, asi como actualizacién, mantenimiento y frecuencia de

sus publicaciones.

e Se sugiere a la DIRCETUR-CAJAMARCA, programar capacitaciones a los
gerentes o0 encargados de las redes sociales de los establecimientos hoteleros

sobre temas de gestidon de redes sociales.

« Se sugiere a La Escuela de Turismo de la Universidad Nacional de Cajamarca
programar capacitaciones a los gerentes de los hoteles para una mejor gestion
de sus redes sociales. También se sugiere introducir cursos de manejo y uso
de las redes sociales para preparar y fortalecer las capacidades a sus

estudiantes.
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ANEXO N°01: Descripcion estadistica de los hoteles que brindan servicios.

Tabla 33

Capacidad de Alojamiento de Hoteles.

0 0 g 8 = = S g 3 3
e} S = ©
Capacidad de 2 £ o = = 2 g n & - i 7 n § ° 3
& N o T = S w S 5 = o S E Q0 &
. . = . . s : . O n > N e ©
alojamiento de hoteles | g o Q g © el S : . " o S o o 8§
] o] © S S o] Qo o g . — = 0
c < < 2 < o < ° e © ] Q e, Q Q c
o o Q R 2 Rt ° P < = o] [ z E
p z =z 5 z 5 z s o £ < S
pd pd z S % z
Gran Hotel "El Ronderito" | 28 - 9 6 4 - - - - - - 59
Gran Hotel Guisama 27 2 16 - - 2 - - - - - 36
Hotel "El Mirador Del Inca" | 28 1 16 5 3 - - 2 - 1 - - 50
Hotel Cajamarca 35 1 12 11 6 2 - 1 - - - - 65
Hotel Casa Blanca 19 5 6 6 - - - - - - - 38
Hotel Clarin 21 11 4 3 3 - - 1 - - - - 33
Hotel Continental 64 19 16 18 2 4 - 1 - - - 1 93
Hotel Costa Del Sol 71 - 18 41 4 - - - - 2 2 - 4 101
Hotel Gran Continental 72 13 28 21 3 1 - - 1 5 - 1 109
Hotel los Reyes 24 9 3 4 1 - - - - - - 35
Hotel Portal Del Marqués | 41 5 10 9 11 4 - - - 2 - - 77
Hotel Prado 50 10 3 19 13 5 - - - - - - 104
Hotel Sol de Belén 28 5 8 9 4 2 - - - - - - 50
Las Américas Hotel 45 19 12 14 - - - - - - - - 57
Retamas Hotel Il 22 5 - 12 1 2 2 - - - - - 34

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas, del centro histérico de Cajamarca,
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Tabla 34

Servicios Complementarios de Hoteles de Cajamarca.

% g g Tg % 9 % 3 % 0 g

Servicio Complementario E g § 'c% Zj §_ g § E) g % é 5
Gran Hotel "El Ronderito" Si No No No No No Si Si No No No
Gran Hotel Guisama Si Si Si No No No Si Si No No No
Hotel "El Mirador Del Inca" Si No Si No Si No Si Si Si No No
Hotel Cajamarca Si No Si Si Si No Si Si No No No
Hotel Casa Blanca Si Si No Si No No No No No No No
Hotel Clarin Si No Si No No No Si Si Si No No
Hotel Continental Si Si Si Si Si No Si Si No No No
Hotel Costa Del Sol Si Si Si Si Si Si Si Si No Si Si
Hotel Gran Continental Si Si Si Si Si No Si Si No No No
Hotel los Reyes Si No No Si Si No No No No No No
Hotel Portal Del Marqués Si Si No Si Si No Si Si No No No
Hotel Prado Si No No No No No No No No No No
Hotel Sol de Belén Si Si Si No No Si Si Si No No No
Las Américas Hotel Si Si No Si No No No No No No No
Retamas Hotel Il Si No No No No No No No No No No

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas, del centro histérico de Cajamarca,



Tabla 10

Servicios Incluidos en la Tarifa de Alojamiento.

E Q & 0 L ‘g @ 3
Servicios incluidos en tarifa de ) = § S 2 2 3 g o = S T 5 2 9 '% g g
alojamiento = & 8 g g é % 2 -g £ ot IS 5 o % £ 2 S
? 8 g S -(Cﬁ z D a £ _ccs = 8 5 g 5 5 o o
o) — 0 3 < @]
Gran Hotel "EI Ronderito" No No No Si No Si Si Si Si No No
Gran Hotel Guisama Si No Si Si No Si Si Si Si No Si
Hotel "El Mirador Del Inca" Si No No Si No Si Si Si Si No Si
Hotel Cajamarca Si Si Si Si No Si Si Si Si No Si
Hotel Casa Blanca Sl No No Si No Si Si Si Si No No
Hotel Clarin Si Si Si Si No Si Si Si Si No Si
Hotel Continental Si Si Si Si No Si Si Si Si No Si
Hotel Costa Del Sol Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Hotel Gran Continental Si Si Si Si No Si Si Si Si No Si
Hotel los Reyes Si No Si Si No Si Si Si Si No No
Hotel Portal Del Marqués Si Si Si Si No Si Si Si Si No No
Hotel Prado Sl No No Si No Si Si Si Si No No
Hotel Sol de Belén Si No Si Si No Si Si Si Si Si Si
Las Américas Hotel Si Si No Si No Si Si Si Si No No
Retamas Hotel II Si No No Si No Si Si Si Si No No

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas, del centro histérico de Cajamarca,
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ANEXO N°02: Analisis del uso de las redes sociales virtuales

Tabla 116

Andlisis del Uso de las Redes Sociales Virtuales en los hoteles de tres estrellas del Centro Histérico

de Cajamarca.

Redes

Hoteles

Facebook

WhatsApp

Instagram

TikTok

YuoTube

Twitter

LinkedIn

Total

Gran Hotel
Guisama

X

X

Hotel
Continental

X

El Portal
del
Marqués

El Mirador
del Inca

Retamas
Hotel 11

Hotel
Prado

Hotel
Ronderito

Hotel Las
Américas

Hotel Casa
Blanca

Hotel El
Clarin

Hotel Los
Reyes

Hotel
Cajamarca

x| X| X| X| X| X| X| X| X

Hotel Sol
de Belén

X X| X| X| X| X| X| X| X| X

x

Total

13

13

8

1

0

0

0

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas,
del centro historico de Cajamarca.
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Tabla 37

Analisis del Uso de las Redes Sociales Virtuales en los hoteles de cuatro estrellas del Centro
Historico de Cajamarca

REDES SOCIALES VIRTUALES DE LOS HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS

Redes
Facebook | WhatsApp Instagram | TikTok | YuoTube | Twitter | LinkedIn | Total
Hoteles
Hotel X X X X X X X 7
Costa Del
Sol
Gran Hotel X X X - - - - 3
Continental
Total 2 2 2 1 1 1 1

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas,
del centro histérico de Cajamarca.

Tabla 38

Medios de Promocion a Través de Redes.

Nombre del

hotel

MEDIOS DE PROMOCION A TRAVES DE REDES SOCIALES

)

Z
o

Total

Hotel "El Ronderito"

Gran Hotel Guisama

Hotel "El Mirador Del Inca"

Hotel Cajamarca

Hotel Casa Blanca

Hotel Clarin

Hotel Costa Del Sol

Hotel Gran Continental

Hotel los Reyes

Hotel Portal Del Marqués

Hotel Prado

Hotel Sol de Belén

Las Ameéricas Hotel

Retamas Hotel Il

R R R O R, O O Rr| R| R| O RP| RP| k| ,

ol © O k| O] k| k| O O] O] | O] Ol O] O

R R R R R R R R R R R R Rk

TOTAL =

11

4

15

Fuente: Guia de entrevista dirigida a los gerentes o administradores de los hoteles de tres estrellas, del
centro histdrico de Cajamarca.
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ANEXO N°03: Mapa del Centro Historico de Cajamarca
Figura 16

Mapa del Centro Histérico de Cajamarca.
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Nota: Afiche de mapa del centro histérico de Cajamarca. Reproducida de Municipalidad
Provincial de Cajamarca 2023.
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ANEXO N°04: Guion de la entrevista.

Entrevista
NOMBIre del NOtel ... ... e
Nombre del entrevisStado:. ... ...
Lugar donde se realizalaentrevista: ...
Ciudad: ..o Fecha: ... Cargo: .o
Edad: ..o SEXO: i

¢, Cual es la categoria de su establecimiento de hospedaje?

Como se distribuyen las habitaciones de su establecimiento de hospedaje

TIPO N° DE
HABITACIONES

Simple
Doble
Matrimonial
Triple
cuadruple
Suit

Suit junior
Gran suit

¢, Cual es la capacidad de camas instaladas que tiene su alojamiento?
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¢,Con cuanto tiempo de anticipacion lo promocionan?

¢ Usted cree que ha mejorado la publicidad y promocion del hotel con la utilizacién de las
redes sociales?

¢ Considera usted que ha aumentado la afluencia de huéspedes a su hotel por la utilizacion
de las redes sociales?
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¢,Con qué frecuencia publican contenido en sus redes?

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO N°05: Glosario de Términos

GLOSARIO DE TERMINOS
Dircetur Cajamarca

La Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Cajamarca, es
responsable de la implementacion y ejecucion de las politicas nacionales y
regionales en materia de comercio exterior, turismo y artesania en el ambito
regional. Participa, ademas, de las acciones de promocion de las exportaciones y
de las negociaciones comerciales internacionales en coordinacion con el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. En materia de turismo promueve,
orienta y regula la actividad turistica, con el fin de impulsar su desarrollo
sostenible, incluyendo la promocion, orientacion y regulacion de la artesania, en

el &mbito regional (Dircetur Cajamarca, 2024).

Feedback

Consiste en la manifestacion de una opinion, en la demostracion de un punto
de vista o incluso, en el andlisis de algo. Se utiliza, por ejemplo, para evaluar a un
colaborador, una empresa, un producto o servicio, e incluso una experiencia. Por
lo tanto, es una herramienta para el diagnostico que permite identificar puntos

positivos y negativos en aquello que se evalla (Zendesk, 2024).

Alojamiento

Lugar donde una persona o un grupo de personas se hospeda, se aposenta o

acampa. (Hernandez, 2016)
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Amenities
Voz inglesa para productos de acogida. Ver Productos de acogida.

Bar Establecimiento en el que se despachan bebidas que suelen tomarse de pie,

ante el mostrador. (Hernandez, 2016)

Recepcidn

En hoteleria, espacio situado a la entrada de un establecimiento alojativo donde
se gestionan las entradas y salidas de los clientes y se atienden sus necesidades

y demandas durante su estancia. (Hernandez, 2016)

Segmento de Mercado

En marketing, conjunto de posibles clientes que presentan una serie de
caracteristicas comunes que les confieren mas probabilidades de consumir un
determinado producto o visitar un determinado destino y que, generalmente,
constituyen el motivo de que una empresa o un destino se dirija a ellos en sus

actividades de marketing. (Hernandez, 2016)

Servicio Hotelero

En hoteleria, cada una de las prestaciones que una persona o0 grupo contrata

directa o indirectamente a un establecimiento hotelero. (Hernandez, 2016)
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Reserva Online

En turismo, reserva realizada a través de un medio digital, gestionada mediante
una aplicacién informatica que conecta directa o indirectamente con el proveedor

del servicio. (Hernandez, 2016)

Room Service

En hoteleria, expresién inglesa para el servicio de alimentos y bebidas que se

presta en una habitacion. (Hernandez, 2016)

Sector Turistico

Conjunto de unidades productivas en diferentes industrias que generan bienes
y servicios de consumo demandados principalmente por clientes visitantes.

(Hernandez, 2016)

Redes Sociales:

“Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y
comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceras

personas, conocidos y absolutos desconocidos”, afirma Celaya (2008).
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Community Manager

Es el profesional responsable de construir y administrar la comunidad online y
gestionar la identidad y la imagen de marca, creando y manteniendo relaciones

estables y duraderas con sus clientes, sus fans en internet. (Fuente, 2023)

Coffee break

Expresion inglesa para un refrigerio que se sirve durante los recesos de un

evento, convencién, congreso o jornada de trabajo. (Hernandez, 2016)
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5.1. ANEXO N°06: Proyecto de Tesis.

UNC

Universidad Nacional de Cajamarca

“Norte de la Universidad Peruana”
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrero de 1962
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1. TITULO

Uso de redes sociales virtuales en hoteles de tres y cuatro estrellas del centro
histérico de Cajamarca.

2. EL PROBLEMA

2.1. Planteamiento.

El internet influye en la vida cotidiana de los ciudadanos a tal punto que es dificil
ver a las personas estar desconectadas a dispositivos moviles con acceso a la red
ya que facilita la comunicacién y el intercambio de informacion por la interactividad
constante que se genera en la web. Esta poderosa herramienta de internet permite
presentar un producto a un consumidor potencial en cualquier parte del mundo
(Iniesta & Diaz Bernardo, 2004). Asimismo, el desarrollo de las redes sociales en
los ultimos afios y el uso extendido de las mismas ha ayudado a que las empresas
vean que estas son una manera muy eficaz de conocer a sus clientes, llegar a cada
usuario y conocer sus necesidades mas personalmente en tiempo real. Este tipo
de mensajeria instantanea permite la entrega de mensajes o elementos en tiempo
real, de modo que se establece una comunicacién continua y a veces incluso
constante. También podemos mencionar que hay contenidos en las redes sociales
gue pueden llegar a propagarse a gran velocidad y llegar a un gran niamero de
usuarios, es decir se “viralizan”, Sobre esto podemos afiadir que, ademas, los
propios consumidores en ocasiones ayudan a las empresas con la promocion de la
misma de dos formas: Por un lado, la comunicacién con el cliente que ya ha
experimentado con el producto gracias al feedback que proporcionan las resefias,
publicaciones de imagenes o videos, y, por otro lado, sirve para atraer a posibles
nuevos compradores de productos o servicios.(Rubio & Canovas, 2019)

El sector turistico ha notado el efecto del internet en los Ultimos afos,
ocasionando que tenga que renovarse y adaptarse a lo que comudnmente
conocemos como la nueva era digital. Por ello surgié el Turismo 2.0, que es el
empleo de los instrumentos de la Web 2.0 acomodandolas al sector turistico, donde
el contenido difundido por los turistas en las redes sociales enlazados con sus
vivencias de viaje ya sea por medio de comentarios, fotos, videos y otro tipo de
publicaciones cobran especial importancia (Mellinas, 2011). Entre finales del siglo
XXy principios del siglo XXI, los hoteles de todo el mundo fueron entendiendo la
importancia que tiene el entorno online para sus negocios, adaptandose
progresivamente a esa nueva realidad.(Jiménez, 2017). En el sector hotelero, las
redes sociales se utilizan como herramientas de estrategia comercial. Son utiles
especialmente para la promocion, la gestion comercial y la investigacion. En ellas,
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las paginas de fans dan a los alojamientos hoteleros la oportunidad de promocionar
sus marcas, sus productos y sus servicios y mostrarlos a una audiencia global
(Leung et al. 2013). El crecimiento de las comunidades de marca y el aumento de
la interaccion social online, han fomentado que los hoteles vean a las redes

sociales como una oportunidad, no solo de promocién, sino también de venta
(Minazziy Lagrosen 2014).

En la dltima década los hoteles han aumentado su participacion en las redes
sociales. Tanto si hablamos de cadenas de lujo, moteles o boutique hotels que
aparecieron en la década de los 80 en Estados Unidos. Todos en algiin momento
han acabado usando las redes para aumentar la conciencia de marca y el trafico a
sus websites. Estas plataformas también permiten comunicarse con los huéspedes
y atraer a nuevos clientes. Cadenas como: Four Seasons Hotels and Resorts es
una de las empresas hoteleras mas conocidas en todo el mundo con 99 hoteles en
41 paises. Four Seasons esta presente en las diferentes plataformas de los medios
de comunicacion social. De hecho, tienen presencia en Facebook (con casi 424.000
Me gusta), en Twitter (224.000 seguidores), en Instagram (292.000 seguidores)
también en Google+, LinkedIn (330 236 seguidores) y YouTube; RIU Hotels and
Resorts, esta segunda cadena tiene 105 hoteles en 19 paises. RIU esta también
en las seis principales plataformas de medios de comunicacién social con una gran
comunidad en Facebook (969.356 Me gusta). Esta también presente en Twitter
(50.000 seguidores), Instagram (50.000), Google (160.114), LinkedIn y YouTube.
Las grandes cadenas hoteleras también comparten las publicaciones de sus
clientes; tal es el caso de Melia Hotels International, el cual incluso ha creado un
hashtag particular para dar a conocer las experiencias de sus huéspedes:
#meliaexperience.(Garcia, s. f.)

El Pert no es ajeno al crecimiento de las redes sociales, Segun las estadisticas
de la situacion digital de Pert en el 2021-2022; nos indica que el 83.8% de la
poblacion es usuaria activa en redes sociales, es decir, 28.10 millones de personas.
El 48.2% de los usuarios de redes sociales son mujeres y el 51.8% son hombres.
Facebook tiene la mayor participacion en cuanto al trafico web con el 77.24% con
un descenso de -17.2% en un afio. En segundo lugar, se encuentra Pinterest con
el 9.89% que aumentod en un afio 7.4%. La aplicacién que presenta mas crecimiento
en el pais es Instagram con un 90.7% (Alvino, 2022). De este modo las empresas
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hoteleras cada vez estan mas inmersas en las redes sociales para promocionar sus
servicios y darse a conocer, Ahora bien, Cajamarca cuenta con un total de 46
hoteles de 3 estrellas y 2 de cuatro estrellas de las cuales centraremos nuestro
estudio solo en la que se encuentran ubicadas dentro del centro historico para
explorar y conocer de qué manera vienen haciendo uso de las redes sociales para
promover sus Servicios.

2.2. Formulacién.

¢,De qué manera los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro historico de la
ciudad de Cajamarca hacen uso de las redes sociales virtuales para promover sus
servicios?

2.3. Justificacion.

El presente trabajo de investigacion se justifica ya que hoy en dia el uso de las
redes sociales en las empresas hoteleras juega un rol muy importante; es un medio
de comunicacion interactiva con los clientes, la que debe ser aprovechada al
maximo por los hoteles para que puedan promocionar sus servicios. Ademas, tiene
como finalidad dar a conocer la manera en que los hoteles de tres y cuatro estrellas
del centro histérico de Cajamarca vienen haciendo uso de las redes sociales para
promover sus servicios, cuales son las mas usadas, su importancia y su uso para
la promocion de los hoteles objeto de estudio, de esta manera, los involucrados
en el sector hotelero podran disponer de informacion relevante para un adecuado
uso y elaboracion de futuros proyectos de promocién para mejorar su oferta
hotelera.

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1. Objetivo general.

Determinar la manera que los hoteles de tres y cuatro estrellas del centro
historico de la ciudad de Cajamarca hacen uso de las redes sociales virtuales
para promover sus servicios

1.1.0bjetivos especificos.

a. Describir a los hoteles de tres y cuatro estrellas que brindan servicios en el
centro histérico de la ciudad de Cajamarca.

b. Analizar el uso de las redes sociales virtuales por los hoteles de tres y
cuatro estrellas del centro histérico de la ciudad de Cajamarca para
promover sus servicios.
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2. MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes:

Sanchez Jiménez, et al. (2017) “Analisis de la actividad en las redes sociales
del sector hotelero de la provincia de Cadiz”, en este estudio se ha analizado el
uso o la actividad de las redes sociales por parte de los hoteles de la provincia
de Céadiz a través de la medicion de indicadores obtenidos mediante la
herramienta de analisis online Fanpage Karma. En los resultados destacan
Facebook y Twitter como principales redes sociales utilizadas en el sector
hotelero de la provincia de Cadiz, sobre todo la primera, cuyo uso es
generalizado, permitiendo un mayor engagement o interaccion de los usuarios
con el hotel, mejorando asi la imagen y la reputacion del mismo. Ademas, pese
a ser utilizada por pocos hoteles, destaca la buena respuesta de los usuarios a
Instagram. De esta manera, se ha comprobado qué redes sociales intervienen
en los hoteles de la provincia de Cadiz para, posteriormente, analizar el ROl de
la actividad que realizan dichas redes sociales a través de la medicidén de una
serie de indicadores de rendimiento mediante la herramienta de analisis online
‘Fanpage Karma”. (Jiménez, 2017)

Miranda Zavala, A.M y Cruz Estrada, I. (2017) Uso de las redes sociales
digitales en empresas hoteleras en la ciudad de Tijuana, baja California en esta
investigacion se utilizaron analisis cualitativo y cuantitativo de las redes sociales
de 16 hoteles de cuatro y cinco estrellas localizadas en el municipio de Tijuana,
Baja California, México. Concluyendo que la red social mas utilizada por los
huéspedes es Facebook, lo que indica que a pesar de existir otros medios en
los que se tienen presencia, a esta herramienta a la que recurren con mayor
frecuencia los clientes, para acceder a los contenidos publicitados por estas
organizaciones en internet. Ademas, los atributos que consideran los clientes
indispensables en la red social del hotel son: en primer lugar, la ubicacion,
seguido los precios, promociones, restaurante, videos y ni mero de estrellas.
(Miranda Zavala & Cruz Estrada, 2017)

Solano Rubio, C. (2019 — 2020) El uso de las redes sociales en el sector
hotelero de la regién de Murcia, esta basada en un estudio exploratorio cuyos
resultados fueron tomados de una muestra de noventa hoteles en total, para lo
cual hicieron una serie de clasificaciones, se logré conocer la presencia de
estos hoteles en las Redes Sociales Facebook e Instagram, y la frecuencia con
gué hacen uso de ellas por lo cual se concluyé que la red social que utilizan
mas es Facebook con relacién a la de Instagram y que desde el afio 2010 ha
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ido ganado popularidad entre las empresas hoteleras, sin embargo 18 hoteles
no cuentan con de Facebook y 50 no tienen Instagram. No obstante, ain mas
preocupante es el hecho de que 13 hoteles sigan sin tener si quiera pagina web
propia o de cadena. Con respecto a la tipologia de publicaciones que realizan
se puede afirmar que realizan mas publicaciones sobre el hotel que sobre el
destino. (Rubio & Canovas, 2019)

Base tedrica y conceptual:

Desde el punto de vista sociolégica la teoria de redes sociales segun
Lozares (1996) lo determina como un grupo delimitado de actores, personas,
grupos, organizaciones, comunidades, sociedades globales, etc. Enlazados
unos a otros a través de una conexion o un conjunto de conexiones sociales.
El ser humano por su naturaleza es un ser sociable que interactia
constantemente con su entorno y que en el transcurso de los afios ha ido
desarrollando medios de comunicacién e interaccion entre individuos que han
marcado la historia de la humanidad tal es el caso del surgimiento de la
escritura en el siglo IV a.c. lo cual permitié formar vinculos en la convivencia
social, otro nacimiento fundamental fue la creacién del teletipo en 1874, el cual
se utilizaba para enviar mensajes a distancia, luego aparecieron otros inventos
importantes como el fax y el teléfono que permitian el intercambio de
informacién, por otro lado en los afios 60 el descubrimiento de la red
internacional conocida como internet revolucioné la manera de comunicarse.
En este sentido se cred la primera red social virtual lamada SixDegrees creada
en el afio 1997 por Andrew Weinreich, esta era una red que permitia localizar
a otros miembros de la red y crear listas de amigos, y que se basaba en la
teoria de los seis grados de separacion, que afirma que es posible conectar con
cualquier otra persona del mundo en tan solo 6 pasos donde (Watts, 2006)
dice que la mayoria tiene contacto directo, mas o]
menos constante, con unas 100 personas. En nuestra vida, se restan o se
suman para fortalecer nuestras listas de unas 100 a 200 personas. Si esos 100
contactos nos remitieran a los 100 contactos relevantes, nuestra lista de
referencias creceria exponencialmente. Eso significa que tendriamos 100
personas en el primer nivel, y si cada una remitiera a sus 100 contactos,

tendriamos 10 000 miembros en nuestra lista, y asi sucesivamente, hasta
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llegar a los seis niveles, para un total de 1 billon de personas (un millon de
millones). Con esta informacion, cualquier persona puede conocer a cualquier

otra persona en el mundo a través de su red de relaciones.

La creacion de nuevas redes sociales , en un inicio no se ofrecian
exactamente como herramienta de relaciones publicas y marketing digital, o
sea era un medio social; se debe precisar que marketing segun Kotler &
Armstrong (2013) lo define como el proceso mediante el cual una empresa crea
valor para sus clientes y construye relaciones soélidas con ellos para
extraer valor de los compradores y poder cumplir con las necesidades del
cliente. Los productos se pueden vender facilmente si los especialistas en
marketing comprenden estas necesidades y elaboran productos con
un valor excelente, les asignan un precio correcto, los distribuyen vy
promocionan de manera eficaz. En cuanto a marketing digital Selman (2017)
explica que incluye todas las estrategias de mercadotecnia que hacemos en
linea para lograr que los usuarios visiten nuestro sitio web a través de nuestras
acciones planificadas previamente. Va mucho méas all4d de las ventas vy el
marketing tradicional, abarcando un conjunto muy diverso de métodos y
técnicas disefiadas para el mundo virtual; es decir el marketing digital redne la
comunicacién, publicidad y relaciones publicas, asi se inicia a propagarse
acoplandose a nuevas tecnologias por las exigencias de los consumidores
integrandose a los dispositivos moviles y de esta manera nace el marketing
movil como respuesta a esta necesidad. Existen razones del porqué hacer
marketing en los dispositivos moviles; en primera instancia, porque esta muy
vinculado a la persona, es un intermediario en redes sociales, sirve como
agenda de base de datos, es una herramienta de comunicacion eficaz y
permite segmentar e individualizar. Igualmente, las estrategias de marketing
a través de dispositivos méviles consiguen un alto nivel de interactividad por su
caracter instantaneo y permite dar respuesta a los consumidores de manera
inmediata.(Mass et al., 2016). Asi mismo los medios sociales es un grupo de
medios en linea que permiten la interrelacion y el intercambio de contenidos
entre un conjunto de personas que son los cibernautas de estas redes sociales
(Picher Vera, 2014).
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Celaya (2008) define que las redes sociales son lugares en la web donde
se publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con
terceras personas, desconocidos y conocidos. Por otro lado ,Ponce (2017)
confirma que una red social es una estructura social formada por personas
0 sujetos que estan conectados por algun tipo de relacion o interés comun.
Ademas, se inventaron para favorecer las relaciones entre personas en
distintas partes del mundo, ya que ofrecen una combinacién Gnica de
tecnologia e interaccién social que crea valor personal para los usuarios. Son
herramientas de comunicaciébn en lineaen las que los usuarios pueden
publicar comentarios, fotos, videos, muchas veces hayun proceso de
retroalimentacion para identificar problemas conocidos, también se
encuentran en el dia a dia de las personas, gracias a los teléfonos inteligentes
podemos conectarnos a cualquier red social, en este sentido las empresas han
adaptado nuevas formas de promocionar sus negocios, vender sus servicios y
captar nuevos clientes con el marketing en redes sociales, donde Blanco,
Medrano y Millan (2008) definen el Social Media Marketing como una de las
herramientas del Marketing Online, especificamente del Search Engine
Marketing, con el que se busca conseguir la comunicacion de una marca,
servicio o producto mediante la utilizacion de redes sociales” lo que da una
perspectiva amplia con relacion al sin fin de aplicaciones online que se pueden
utilizar en calidad de herramientas de marketing. Asi mismo se puede decir que
para las empresas son muy importantes estos canales de distribucién, donde
Barrientos (2018), lo define como el proceso que comprende un producto desde
su punto de partida hasta su punto final. Es decir, desde que es enviado por su
productor hasta que es recibido por el consumidor, no sin olvidarnos de los
intermediarios por los que transcurre. Por este motivo, el canal de distribucién

de una empresa debe ser lo mas rapido posible y al mismo tiempo eficaz.

Dentro de las redes sociales mas usadas tenemos:
e Facebook, es una red social sin costo que te mantiene en contacto con
amigos, familiares o conocidos de todo el mundo. También te

permite entablar relaciones profesionales a través de conexiones

directas con empresas o perfiles de usuario. Gracias a sus funciones, te
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permite conocer a mas personasy compartir publicaciones, mdusica,
videos, aplicaciones, juegos e imagenes con otros usuarios. Facebook
tiene un sistema de mensajeria instantdnea con una base de usuarios
activos que supera los 1200 millones que te permite chatear con amigos
gue se encuentren conectados al mismo tiempo que tl y es la segunda
aplicacién de mensajeria instantanea mas usada en todo el mundo.(Guik
e-mkt digital media, 2022)

Twitter es una red social de microblogging. La actividad principal de esta
red social es enviar y recibir tweets: se pueden emitir mensajes de hasta
140 caracteres. Estos "mensajes de texto" son publicos, pero también
se pueden enviar mensajes privados a usuarios individuales. Los tweets
pueden contener texto, enlaces y otros elementos especificos de
Twitter: conjeturas, hashtags. (Palomares, 2018)

LinkedIn es una red de contactos laborales que tiene como objetivo
conectar a diferentes profesionales de cualquier &mbito a través de
perfiles personales y de empresas. Es importante enfatizar que
LinkedIn no es solo un lugar para que las personas encuentren trabajo,
también es ungran lugar pararelacionarse con profesionales de
diferentes industrias. (Borras-Gene & Blazquez, 2016)

YouTube, es la red més popular de videos, ademas genera fuentes de
ingresos ya que puedes crear videos para que otros usuarios lo puedan
consumir. (Selman, 2017)

WhatsApp, es la red social mas conocida en todo el mundo que ofrece
un servicio de mensajeria por el cual se pueden enviar, fotos, videos,
documentos, mensajes y grabaciones de voz, ademas de realizar
llamadas a amigos y familiares. (SENAMA, 2022)

Instagram, es una red gratuita para compartir fotos y videos, ademas,
es la herramienta que te permite mostrar tu negocio, promocionarlo y
captar a clientes potenciales. Perolo mas importante es que te
permite conectarte con tus seguidores. Hay una respuesta que
te permite aprender de ellos. Desde hace un tiempo, Instagram

permite tanto el uso comercial como el personal. Puede utilizar esta red
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social para promover los productos y servicios de su empresa y
para comunicar todas sus actividades comerciales. (Gonzalez, 2021)

e TikTok, Es una red donde se puede compartir contenidos de videos
pequefios, generalmente en formato de "repeticién”, asi mismo puedes
transmitir videos en vivo. Su popularidad se ha
disparado, particularmente durante el cierre del 2020 causado por la

pandemia de coronavirus.(Grijo Iglesias, 2022)

De acuerdo con Ortiz y Gonzales (2014), el sector turistico ha cambiado
significativamente, con el surgimiento del internet, debido a que ha propiciado
la alteracion de las barreras de entrada en este sector, como minimizacion de
costos, creaciobn de nuevos canales de distribucion y facilitacion de la
transparencia de precios y opiniones, lo cual ha permitido incrementar la
eficacia de la industria. Por lo que internet se ha manifestado como una de las
formas mas generalizadas y revolucionarias de crear lazos y comunidades
virtuales, lo que por su alcance y posibilidades de desarrollo ha permitido que
la disciplina de la mercadotecnia vea en este canal un potencial de posibilidad
para implementar las estrategias necesarias para acercarse al mercado y
buscar nuevas oportunidades de negocio. En el sector hotelero, las redes
sociales se utilizan como herramientas de estrategia comercial. Son utiles
especialmente para la promocion, la gestion comercial y la investigacion. En
ellas, las paginas de fans dan a los alojamientos hoteleros la oportunidad de
promocionar sus marcas, sus productos y sus servicios y mostrarlos a una
audiencia global (Leung et al. 2013). El crecimiento de las comunidades de
marca y el aumento de la interaccion social online, han fomentado que los
hoteles vean Facebook como una oportunidad, no solo de promocion, sino
también de venta (Minazziy Lagrosen 2014). Por lo mencionado anteriormente
podemos inferir que las redes sociales tienen un gran impacto en el sector
hotelero y por ende los hoteles de tres y cuatro estrellas deberian aprovechar
al maximo para dar a conocer Sus Servicios y asi captar a nuevos
clientes.(Miranda Zavala & Cruz Estrada, 2017)

Wichels (2016) estudi6 cémo las redes sociales han transformado la
comunicaciéon hotelera; como TripAdvisor, Facebook o Twitter estan
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revolucionando los flujos, los procesos y las herramientas de la comunicacion
turistica exigiendo nuevas practicas en comunicacion debido a que las
estrategias y herramientas tradicionales se tornan cada vez menos efectivas.
Concluye que una adecuada gestidén de la comunicacion en linea permite a los
hoteles conservar una comunicacion bidireccional y simétrica con sus clientes,
recibir retroalimentacién continua y promocionar sus servicios y productos.
(Oliveros Contreras & Martinez, 2017) La evoluciébn de los canales de
distribucion para productos hoteleros, tiene su origen en un solo canal de
distribucion, el hotel, en el cual después se adicionaron las agencias de viajes
virtuales, paginas web, etc. Por lo tanto, las vias por las cuales un cliente puede
realizar una reserva de habitacién son muchas. Este puede llamar por teléfono,
ir directamente al hotel, llamar al call center del hotel, también por medio de la
pagina web del hotel, o por los intermediarios como booking, airbn, etc. Las
tecnologias en la distribucion estan produciendo un cambio de tal manera que
la contratacion de productos turisticos esta pasando de los agentes de viajes,
call center, a los consumidores finales en forma de consumidores individuales
por medio del internet, ademas de las diferentes alianzas que realizan distintos
hoteles, con otros hoteles y ademas con otras atracciones turisticas, con el fin
de innovar y tener variedad de planes turisticos para todo tipo de clientes.
(Galvez Villafafie & Patifio Giraldo, 201)
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MATRIZ DE CONSISTENCIA: USO DE LAS REDES SOCIALES VIRTUALES EN LOS HOTELES DE TRES Y CUATRO ESTRELLAS DEL CENTRO HISTORICO DE LA CIUDAD

DE CAJAMARCA, 2022
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

a.

Nivel de Investigacion.

La presente investigacion se enmarca en los estudios basica descriptiva. Con la
investigacion se busca conocer el uso de las redes sociales virtuales en los hoteles de 3
y 4 estrellas del centro histdrico de Cajamarca.

Disefio de Investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental, transversal. Se observaran las
dimensiones e indicadores de la variable de estudio en los establecimientos de hospedaje
y el uso de las redes sociales virtuales, para la obtencion de datos y posteriormente
analizarlos. Los datos a recoger corresponderan al segundo semestre del afio 2022 y el
primer semestre del afio 2023.

Unidad de Analisis y Observacion.

Unidad de Andlisis. Empresas hoteleras de 3 y 4 estrellas del centro histérico de la
ciudad de Cajamarca y el uso de redes sociales virtuales en la promocion de sus
Servicios.

Unidad de Observacion. Gerentes de los hoteles de empresas hoteleras de 3 y 4
estrellas del centro historico de la ciudad de Cajamarcay las redes sociales virtuales que
hacen uso los hoteles.

Poblacion y muestra. La poblacion esta constituida por trece (13) hoteles de 3 estrellas
y dos (2) de 4 estrellas ubicadas en el centro historico de la ciudad de Cajamarca (Ver
Anexo 1), con datos proporcionados por Dircetur Cajamarca en el afio 2022. No se
emplearan muestras.

Técnicas e Instrumento de Recojo de Informacion.

Entrevistas: Se aplicara una guia de entrevista a los gerentes y/o administradores de
los hoteles de tres y cuatro estrellas.

Observacion estructurada. Para ello se utilizard una guia de observacion de las
paginas virtuales y de las caracteristicas de los hoteles. Haciendo uso de la herramienta
de un cuaderno de registro.

Procesamiento y Analisis de Resultados. Los datos recogidos en trabajo de campo y
fuentes secundarias se procesaran estadisticamente (distribucion de frecuencias, tablas
cruzadas, etc.). Se utilizara el paquete estadistico aplicado a las ciencias sociales SPSS.
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4. GESTION DE LA INVESTIGACION

a.

Cronograma.

Nro.

ACTIVIDADES

MESES/2023

Febrero Marzo

Abril

Mayo

Mayo

§1/S2(S3|S4|S1|S2|S3

S4|S1|S2

S$3|S4|S1|S2|S3|s4

S§1|S2(S3|S4

Presentacion del proyecto

Sustentacion del proyecto
ante Jurado

Levantamiento de
observaciones

Elaboracién de instrumentos
de recojo de datos

Prueba piloto de los
instrumentos de recojo de
datos

Recojo de datos (trabajo de
campo y gabinete)

Procesamiento y analisis de
datos

Redaccion del informe de
resultados

Sustentacion de Tesis

b. Presupuesto y financiamiento.

DESCRIPCION

UNIDAD DE MEDIDA

CANTIDAD

COSTO UNITARIO

COSTO TOTAL

1. Materiales

Papel bond A4

Millar

28.00

28.00

Lapiceros

Caja

15.00

15.00

2. Equipos

Uso de laptops

Hora

160

5.00

800.00

Uso de impresora

Unidad impresiones

500

0.10

50.00

3. Servicios
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Aplicacidn de encuestas Encuesta 16 40.00 640.00
Aplicacidn de entrevistas Entrevista 6 50.00 300.00
Procesamiento de encuestas Encuesta 16 5.00 80.00
Procesamiento de entrevistas | Entrevista 6 50.00 300.00

4. Movilidad
Pasajes interno Pasaje 160 2.00 320.00
TOTAL 2,533.00

ANEXO
ANEXO 01
Hoteles de cuatro estrellas: Hoteles de tres estrellas:
e Costas del Sol e Gran Hotel Guisama Restaurante.
e Gran Hotel Continental e Continental.

El Portal del Marqués.
El Mirador del Inca.
Retamas Hotel I1.
Hotel Prado.

Hotel Ronderito.

Las Americas..

Hotel Casa Blanca.

El Clarin.

Hotel los Reyes.
Hotel Cajamarca.

Hotel Sol de Belén.
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Universidad Nacional de Cajamarca
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Fundada por Ley 14015 del 13 de febrero de 1962

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES s
JIESCUE RV AU ENILD PO UNAURER DRIEHUR 1L EERIAN ="

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las diez de la mafiana del dia 24 de enero de 2025, reunidos en el auditorio “Ima
Sumac” de la Escuela Académico Profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de
Ciencias Sociales, dando cumplimiento a lo establecido en la Resolucion de Consejo de
Facultad N° 0191-2024-FCS-UNC, el Jurado Evaluador, presidido por el Dr. Pedro Napoledn
Sanchez Legrés, como secretario el M.Cs. Miguel Angel Cueva Zavala y como vocal la Dra.
Yesenia Liceth Fernandez Silva, y en calidad de asesor el Dr. Alfonso Antonio Teran Vigo, se
procedié a la sustentacion de la Tesis titulada: “USO DE REDES SOCIALES VIRTUALES EN
HOTELES DE TRES Y CUATRO ESTRELLAS DEL CENTRO HISTORICO DE CAJAMARCA, 2022”
presentada por las Bachilleres Carmen Cecilia Alvarado Brophy y Elena Castrejon Carrasco
para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Cajamarca.

El presidente del Jurado Evaluador inicié el acto de sustentacion, haciendo la respectiva
presentacion e indicaciones a las Bachilleres, manifestandole el tiempo que dispone para
la sustentacion y fundamentacidn de los aspectos principales de la tesis.

Concluida la exposicidn, los integrantes del jurado formularon sus comentarios y
preguntas respectivas sobre el tema, las mismas que fueron absueltas y consideradas por
las sustentantes para la presentacion del informe final.

Acto seguido el presidente del jurado invitd a las sustentantes y asistentes en general a
que abandonaran la sala, para la delibegacién y calificacién respectiva. Realizado el acto
deliberativo el Jurado determin 2..°¢.291.......Ia tesis con el calificativo de .& wa.@...[($)

- /"
Siendo las /06/}"’3 del mismo dia, se dio por concluido dicho acto
académico, firmando el jurado en sefial de conformidad.




Universidad Nacional de Cajamarca

“Norte de la Universidad Peruana™
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrero de 1962

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA ACADEMICD PROFESIONAL DE

TURISMO Y HOTELERIA

ACTA DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES DE TESIS

El Jurado Evaluador de la Tesis titulada: “ Uso de las redes sociales virtuales en hoteles
de tres y cuatro estrellas del Centro Historico de Cajamarca, 2022 ”, presentado por
las Bachilleres Carmen Cecilia Alvarado Brophy y Elena Castrejon Carrasco, otorgan su
conformidad del levantamiento de las observaciones y sugerencias realizadas en el acto

académico de la sustentacion.

Cajamarca, 05 de agosto de 2025

........ 9/7/ %@
z ‘\‘apolcé'ﬁsﬂénchez Legras M. s/ Miguel Ange] Cueva Zavala

PRESIDENTE SECRETARIO

Dra. Yesenia Liceth Ferniandez Silva
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