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ABSTRACT

Este plan de mejora busca incrementar la captaciéon de nuevos clientes en el Hotel Indalo Park
mediante estrategias de marketing digital basadas en la experiencia del cliente y el valor
diferencial del Departamento de Felicidad. Este departamento se dedica a atender quejas y
sugerencias, gestionar resefias en Hotelinking, ofrecer informacién turistica y garantizar
experiencias positivas para los huéspedes. La propuesta consiste en integrar estas acciones en
la estrategia digital del hotel a través de la optimizacién del posicionamiento SEO, campafias de
email marketing personalizadas, generacion de contenido emocional en redes sociales y
aprovechamiento de resefias como insumo de confianza. Con la implementacion de este plan,
se busca fortalecer la reputacién online, aumentar las reservas directas y reducir la

dependencia de plataformas externas de intermediacion.

Palabras claves: Marketing digital, experiencia del cliente, Departamento de Felicidad,

captacioén de clientes, fidelizacion.
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INTRODUCCION

El presente plan de mejora, desarrollado como requisito para la aspiracion al titulo del
Programa de Relaciones y Negocios Internacionales de la Universidad Santo Tomas, se
fundamenta en la practica empresarial realizada durante seis meses en el Hotel Indalo Park, en
Santa Susanna, Espafia, a través del programa Anima Fest. Durante este periodo, la autora
roté por areas clave como recepcion, restaurante y atencion al cliente, y participé en la gestion
de herramientas digitales como ACI y Hotelinking, lo que permiti6 aplicar los conocimientos

adquiridos en un entorno empresarial real y caracterizado por su multiculturalidad.

El Hotel Indalo Park cuenta con un alto nivel de satisfaccion por parte de sus huéspedes y
con un elemento diferenciador, el Departamento de Felicidad, encargado de garantizar
experiencias positivas y fortalecer la atencion al cliente. Sin embargo, presenta dificultades
relacionadas con la integracién de este departamento en la estrategia de marketing digital, la
baja visibilidad en buscadores y la dependencia de plataformas intermediarias para la captacion
de reservas, lo que limita el posicionamiento de la marca y las reservas directas. Por ello, este
plan de mejora propone implementar estrategias de marketing digital y experiencial, basadas en
la optimizacion del SEO, la creacién de contenido emocional y el aprovechamiento de las
resefias de los huéspedes, con el fin de fortalecer la reputacién online, aumentar la captacién

de nuevos clientes y reducir la dependencia de intermediarios.
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JUSTIFICACION

El presente plan de mejora surge de la necesidad de potenciar la estrategia de marketing
digital del Hotel Indalo Park, con el fin de incrementar la captacién de nuevos clientes a traves
de la visibilizacion del valor diferencial que ofrece el recientemente creado Departamento de
Felicidad. Este departamento, encargado de gestionar la experiencia del huésped en tiempo
real, constituye un recurso innovador que fortalece la calidad del servicio y contribuye a la
generacion de experiencias memorables, aspecto cada vez mas valorado en el sector hotelero

internacional.

Desde una dimensién empresarial, este plan permite al hotel diferenciarse en un mercado
altamente competitivo, incorporando la gestion emocional del cliente en sus campafias digitales
como un elemento estratégico de posicionamiento. En la dimensiébn econémica, el
fortalecimiento del marketing digital orientado a la experiencia busca incrementar las reservas
directas y, con ello, reducir la dependencia de plataformas externas de intermediaciébn como

Booking o Expedia, mejorando la rentabilidad del hotel.

En la dimension social, la propuesta promueve la hospitalidad personalizada y la atencién
cercana, lo que repercute directamente en la satisfaccion del cliente, en la generacion de
resefias positivas y en la fidelizacion de huéspedes de diferentes nacionalidades. Finalmente,
en la dimensién académica, este plan representa una oportunidad para aplicar los
conocimientos adquiridos en el programa de Relaciones y Negocios Internacionales en un
contexto real de practica empresarial internacional, integrando conceptos de marketing, gestién

intercultural y soft skills que fortalecen la empleabilidad y el perfil profesional del estudiante.
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PREGUNTA DE REFLEXION

¢Como integrar el Departamento de Felicidad en la estrategia de marketing digital y

experiencial del Hotel Indalo Park para captar nuevos clientes y fidelizar a los existentes?

Objetivo general

Fortalecer la captacion de nuevos clientes en el Hotel Indalo Park mediante la integracion del

Departamento de Felicidad en la estrategia de marketing digital y experiencial.
Objetivos especificos

1. Analizar el papel del Departamento de Felicidad en la gestién de la experiencia del
cliente y su potencial como herramienta de marketing experiencial.

2. Disefar estrategias de marketing digital que integren storytelling emocional, gestion de
resefias en Hotelinking y contenido diferenciado en redes sociales.

3. Optimizar el posicionamiento SEO y campafias de email marketing personalizadas para

distintos segmentos de clientes.

Iniciativas estratégicas

o Fortalecer la integracion del Departamento de Felicidad mediante la creacion de
contenido experiencial.
e Optimizar el posicionamiento digital mediante estrategias SEO y reservas directas.

e Fortalecer la gestién de datos y la toma de decisiones mediante ACI y Hotelinking.
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ESTUDIO DE LA EMPRESA

j: INDALO PARK

HOTEL * % * %

Fuente: Hotel Indalo Park. Web Oficial.
Empresa: Hotel Indalo Park SUSAN STELA S.A
Area: Marketing y servicio al cliente

El Hotel Indalo Park, ubicado en Santa Susanna, Catalufia (Espafia), es una empresa del
sector turistico y hotelero con mas de tres décadas de trayectoria. Se caracteriza por su
enfoque internacional, su atencion personalizada y su capacidad de adaptacion a las dinamicas
multiculturales del turismo europeo. Su operacion se desarrolla en un entorno costero
privilegiado, lo que le permite atraer visitantes de diversos paises y ofrecer experiencias

integrales de descanso, entretenimiento y bienestar.

Mision
Brindar servicios hoteleros de alta calidad que generen experiencias memorables para
huéspedes nacionales e internacionales, mediante un equipo humano comprometido,

infraestructura moderna y atencién célida y personalizada.

Visién
Ser un referente en hospitalidad mediterranea, reconocido por su diversidad cultural, innovacién

en el servicio y compromiso con el turismo sostenible.
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Marcas y productos
e Marca principal: Hotel Indalo Park
e Servicios ofrecidos: alojamiento en habitaciones estandar y superiores, restaurante
buffet, bar de piscina, espectaculos nocturnos, paquetes turisticos, atencion
personalizada.
e Productos complementarios: experiencias gastronémicas, actividades recreativas,

convenios con operadores turisticos.

Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva del Hotel Indalo Park en Santa Susanna se centra en su combinacion de
ubicacion, servicios y experiencia al cliente. Situado a pocos minutos de la playa y del centro,
ofrece facil acceso a atracciones locales. Esta especialmente orientado a familias, con club
infantil y actividades recreativas, pero también se adapta a teletrabajadores y viajeros activos,
gracias a su certificacion en turismo deportivo y cicloturismo. Como destacan en su propia web,
“‘creemos que cada pequeno gesto cuenta para construir un turismo mas sostenible” (Hotel
Indalo Park, s.f.), reflejando su firme compromiso con la responsabilidad ambiental y social.
Todo esto, junto con la atencién cercana y profesional del personal, convierte al hotel en una

opcion destacada y completa para distintos tipos de viajeros.

Tipo de actividad
Actividad principal: Servicios hoteleros integrales Areas operativas: recepcion, reservas,

restaurante, bar, animacién, mantenimiento, atencién al cliente, marketing.
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Cobertura

Aunque su operacion se concentra en Santa Susanna, el Hotel Indalo Park atiende a una
clientela internacional, principalmente de paises como Francia, Alemania, Italia, Paises Bajos y
Reino Unido. Su equipo humano también refleja esta diversidad, con personal proveniente de
distintas regiones de Europa y América Latina.

Figura 1

% de conexiones por pais
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Fuente: Hotel Indalo Park (Hotelinking)
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Estructura organizacional

La estructura del hotel se organiza en areas funcionales, cada una con personal especializado y

supervisores responsables. Las principales areas son:

Figura 2

Estructura organizacional Hotel Indalo Park

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENCIA
GENERAL

ANIMACION Y

RESTAURANTE Y
COCINA
RECURSOS
HUMANOS
MARKETING DEPARTAMENTO
OE FECICIOAD MANTENIMIENTO
Y LIMPIEZA

Nota. Elaboracion propia.

ANTECEDENTES

El Hotel Indalo Park, ubicado en Santa Susanna, Catalufa (Espafia), es un establecimiento

de tradicion familiar con mas de tres décadas de experiencia en el sector hotelero. Reconocido
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por su atencion célida y ambiente multicultural, el hotel atiende anualmente a miles de turistas
provenientes de diferentes paises europeos, consolidandose como un referente en la costa
catalana. Su oferta de alojamiento, gastronomia y actividades de entretenimiento lo posiciona
como un destino de eleccion para familias, parejas y grupos que buscan una experiencia

integral de vacaciones. (Hotel Indalo Park,s.f)

En los dltimos afios, el mercado hotelero de la region ha experimentado un aumento en la
competencia, impulsado por el crecimiento de plataformas de reservas en linea y por las nuevas
tendencias de turismo experiencial. Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (2019), los
viajeros actuales priorizan experiencias personalizadas y auténticas, lo que obliga a las
empresas hoteleras a disefar estrategias que destaquen el valor de la experiencia del cliente,
por lo tanto, la eleccion del huésped se basa tanto en la calidad del servicio como en la
capacidad de generar emociones y recuerdos memorables. Con el objetivo de responder a este
contexto, el hotel ha creado el innovador Departamento de Felicidad, destinado a asegurar que
cada cliente viva una experiencia Unica, gestionando quejas, sugerencias, informacion turistica

y resefias internas a través de la plataforma Hotelinking.

A pesar de contar con herramientas tecnolégicas como ACI para la gestion de entradas y
salidas, y de ofrecer un servicio altamente valorado por los huéspedes, el hotel enfrenta retos
significativos en su estrategia de marketing digital, fundamentales para fortalecer su

posicionamiento en un entorno competitivo y global.

TUNJA - BOYACA . PBX: (608) 744 0404

ﬁl%%q}z?gﬂt Campus Centro Histérico: Cll. 19 N211 - 64 - Campus Avenida Universitaria:
Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.

Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202

Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106

7MULTICAMPUS*




AU rorernsouco .SE“W@TOMAS

NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

Problemas Identificados

1. Baja integracién del Departamento de Felicidad en la estrategia de
marketing digital:

Durante mi practica pude comprobar que el Departamento de Felicidad es uno de los mayores
diferenciadores del Hotel Indalo Park: alli se atienden quejas, se escuchan sugerencias y se
acompafa a cada huésped para que viva una experiencia memorable. Sin embargo, noté que
todo este trabajo apenas se refleja en los canales digitales del hotel. Las redes sociales se
centran casi siempre en promociones o en informacion basica de los servicios, y rara vez

muestran las historias que surgen de la interaccién diaria con los clientes.

Esto es especialmente importante si se tiene en cuenta que el marketing experiencial se basa
en generar vivencias Unicas que conecten emocionalmente con las personas, aumentando la
fidelizacion y la recomendacion de la marca (Schmitt, 2012). De hecho, Pine y Gilmore (2011)
afirman que, en un mercado competitivo, las experiencias llegan a ser tan relevantes como el
propio producto o servicio. En otras palabras, el hotel ya cuenta con una propuesta vivencial
valiosa, pero necesita comunicarla mejor para convertirla en una herramienta real de captacion

de clientes.

2. Débil posicionamiento en buscadores y dependencia de plataformas
externas:

Otra situacion que observé es la fuerte dependencia de plataformas de terceros, como Booking
0 Expedia, para lograr reservas. Aunque el hotel dispone de herramientas como ACI para la

gestion interna y Hotelinking para las resefias, el aprovechamiento de estos datos para
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posicionarse en buscadores es limitado. Esto encarece los costos de intermediacion y dificulta

gue las reservas lleguen de manera directa.

El marketing digital bien planificado permite llegar a publicos especificos y medir los resultados

de forma inmediata, lo cual mejora la captacion de clientes y su fidelizacién (Kotler & Armstrong,
2017). Ademas, contar con una estrategia de SEO y gestion de contenidos es clave para reducir
la dependencia de intermediarios en la hoteleria (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2014). Fortalecer

este aspecto no solo daria mayor visibilidad al hotel, sino que también permitiria que las

resefias positivas se conviertan en un motor natural de reservas.

Tabla 1

Tabla de diagnéstico

Problema

Causas Principales

Efectos/Consecuencias

Propuesta de Solucién

Baja integracion
del
Departamento
de Felicidad en
la estrategia de

- Falta de coordinacion
entre el equipo de
marketing y el
Departamento de
Felicidad.

- Ausencia de un plan
que conecte las
experiencias del

- Escasa visibilidad de la
propuesta de valor
humano.

- Menor atraccion de
nuevos clientes.

- Oportunidades

- Ampliar la produccién de
videos publicitarios de
marketing experiencial,

reforzando las grabaciones

ya iniciadas en las que se
muestran momentos
auténticos, como
degustaciones
gastrondmicas y actividades
en las instalaciones, para

marketing huésped con la transmitir cercania y
- . - desaprovechadas de o
digital narrativa digital. e, hospitalidad.
. . fidelizacion. L .
- Contenido emocional - Disefiar un calendario de
limitado a acciones storytelling en redes sociales
puntuales. gue vincule estos videos con
testimonios reales de
huéspedes.
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Problema

Causas Principales

Efectos/Consecuencias

Propuesta de Solucién

- Capacitar al personal en

marketing experiencial para

mantener coherencia en la
comunicacion.

Débil
posicionamiento
en buscadores
y dependencia
de plataformas
externas

- Estrategia SEO
insuficiente.

- Uso limitado de datos
de ACI y Hotelinking
para alimentar
campanfas digitales.

- Alta dependencia de
OTAs (Booking,
Expedia) para captar
reservas.

- Altos costos de
intermediacion.
- Menor control sobre la
reputacion en linea.
- Reduccién de las
reservas directas.

- Integrar el contenido de los
videos experienciales y las
resefas positivas en la
estrategia de SEO y en
campafas de email
marketing.

- Promover reservas directas
destacando en la web oficial
y redes sociales la
experiencia “humana” del
hotel.

- Utilizar métricas de
engagement para optimizar
el alcance de estos
materiales audiovisuales.

Nota. Elaboracion propia.

Para presentar un diagnéstico detallado, se utilizaran tres matrices analiticas que ayudaran a
evaluar la situacion actual del Hotel Indalo Park y a identificar areas clave para el Plan de
Mejora. Las matrices seleccionadas son el Andlisis DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas), la matriz de evaluacién de Factores Externos (MEFE) y Matriz de

Evaluacién de Factores Internos (MEFI)
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Tabla 2

Andlisis DOFA

Analisis DAFO

Aspectos negativos

Aspectos positivos

.SWF@TOMAS

TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

Debilidades Fortalezas
-] * Integracién limitada del marketing experiencial * Departamento de Felicidad: una propuesta
aEJ en la estrategia digital: aunque existe material innovadora que convierte cada interaccién con el
H audiovisual, la falta de un calendario huésped en una experiencia memorable,
™ estructurado reduce su impacto y visibilidad. generando un factor emocional dificil de replicar
Z * Dependencia de plataformas externas para por .la cnmp?tencia. -
B reservas: la ausencia de una estrategia sélida * Equipa multlcultyral y mu!tll,nguez p’ersnnal &LH
< de posicionamiento web limita |as reservas de gtendera turlstfas d? dlSthOS palses, lo que

directas y eleva los costos de intermediacion. enriquece la xperienda del cliente y refuerza la
imagen internacional del hotel.

Amenazas Oportunidades
° = Competencia hotelera en la Costa Brava: la region * Crecimiento del turismo experiencial: la
£ concentra una alta densidad de hoteles y complejos preferencia de los viajeros por vivencias
g turisticos que compiten no solo con estrategias auténticas brinda el escenario ideal para destacar
] digitales avanzadas y storytelling experiencial, sino la hospitalidad emocional que ofrece el hotel.
" también con infraestructura moderna, paquetes de # Expansién del marketing digital con contenido
4 servicios atractivos y precios competitivos, lo que exige humano: el auge de las redes sociales y del SEO
2 una diferenciacién constante. facilita la difusién de videos experienciales que
< = Volatilidad de las plataformas digitales: los cambios muestran momentos genuinos, lo que humaniza

frecuentes en algoritmos de redes sociales y
buscadores pueden reducir el alcance de las campafias
si no se actualizan de forma continua.

la marca y proyecta cercania hacia los potenciales
huéspedes.

MATRIZ DE ESTRATEGIAS CRUZADAS (FOFA)

Estrategia Descripcion de la Accién

Estrategias FO | Aprovechar el Departamento de Felicidad y las resefias positivas para posicionar el

(Fortalezas - |fhotel en el crecimiento del turismo experiencial.

Oportunidades) ||+ Utilizar los videos experienciales para aumentar la visibilidad en redes sociales.

Estrategias FA |l Diferenciar al hotel de la competencia mediante contenido emocional y experiencias

(Fortalezas - ||personalizadas.

Amenazas) » Utilizar las herramientas ACI y Hotelinking para responder rapidamente a los
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Estrategia

Descripcion de la Accién

cambios del mercado.

Estrategias DO
(Debilidades -
Oportunidades)

» Implementar una estrategia SEO aprovechando el crecimiento del marketing digital.

* Reducir la dependencia de OTAs mediante camparias de reservas directas.

Estrategias DA
(Debilidades -

Amenazas)

» Disefiar un calendario permanente de contenido digital.

» Diversificar los mercados objetivo para reducir la dependencia del turismo europeo.

Nota. Autoria propia.

Tabla 3

Matriz MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos- Evalla Fortalezas y Debilidades del Hotel frente a la
estrategia de marketing digital y experiencial)

Factores Internos Peso (0-1) Calificacion (1-4) Puntaje Ponderado
Fortalezas
Departamento de 0.15 4 0.60
Felicidad como valor
diferencial en la
experiencia del cliente
Produccion de videos 0.10 3 0.30
publicitarios
experienciales
Equipo multicultural y 0.10 3 0.30
multilinglie
Uso de plataformas ACI 0.10 3 0.30
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Factores Internos Peso (0-1) Calificacion (1-4) Puntaje Ponderado

y Hotelinking para
gestion de datos y

resefias

Alta satisfaccion y 0.10 4 0.40
fidelizacion de clientes

recurrentes

Debilidades

Falta de estrategia 0.15 2 0.30
clarade SEOy
posicionamiento en

buscadores

Dependencia de OTAs 0.15 2 0.30
(Booking, Expedia)
para captar reservas

Ausencia de un 0.15 2 0.30
calendario continuo de
difusiéon de contenido

experiencial

Total 1.00 2.80

Nota. Autoria propia.
La Matriz de Evaluacioén de Factores Internos (MEFI) demuestra que el Hotel Indalo Park tiene

una estructura interna con fortalezas importantes, logrando un puntaje total de 2.80 en una

escala del 1 al 4. Una posicion interna moderadamente soélida, apoyada en componentes
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diferenciales como el Departamento de Felicidad, que garantiza una atencién individualizada y

crea vivencias inolvidables para los visitantes.

El uso de herramientas tecnolégicas, como Hotelinking y ACI, en combinaciéon con un equipo
multilinglie y multicultural, fortalece la proyeccion internacional y la capacidad operativa del
hotel. Asimismo, la produccion de videos experienciales que reflejan instantes genuinos de
disfrute y hospitalidad contribuye a humanizar la marca y transmitir cercania, lo que supone una

ventaja competitiva en el mercado actual.

No obstante, también revela debilidades importantes. La ausencia de una estrategia digital
integrada, sobre todo en cuanto a posicionamiento SEO, es el principal obstaculo; esto
disminuye la visibilidad en los motores de busqueda y limita la posibilidad de obtener reservas
directas. Ademas, la dependencia de plataformas ajenas aumenta los costos de intermediacion
y disminuye el control sobre la relacion con el cliente. Para que el hotel pueda mejorar su
competitividad, debe centrar sus esfuerzos en mantener la produccion y difusion de contenido

experiencial, ademas de optimizar permanentemente su posicionamiento online.

Los pesos asignados en la matriz MEFI responden al nivel de impacto de cada factor en la competitividad
del hotel dentro del entorno digital. Por ejemplo, el Departamento de Felicidad (0.15) recibe un peso alto
debido a que constituye el principal diferenciador estratégico del hotel, al influir directamente en la
experiencia del cliente y en la generaciéon de contenido experiencial. De igual forma, la estrategia SEO y
la dependencia de OTAs (0.15 cada una) presentan pesos elevados, ya que afectan directamente la

captacion de clientes y la rentabilidad, siendo factores criticos para el posicionamiento digital.
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Figura 3

Gréfico de radar MEFI

@ Calificacion (1-4)

Dpto de felicidad

Independencia de OTA's Perscnal multicultural

Estrategia SEOQ Produccion de videos

H
Resultado general Area fuerte Area a mejorar
En mejora Dpto de felicidad SEQ y OTAS
Nota. Autoria propia.
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En cuanto a las calificaciones, estas se asignaron con base en el desempefio actual del hotel. Las
fortalezas clave obtienen calificaciones altas (3-4) debido a su consolidacion operativa, mientras que las
debilidades presentan calificaciones bajas (2), reflejando la hecesidad de mejora en estos aspectos.

Tabla 4
Matriz MEFE (Matriz de Evaluacién de Factores Externg_s-_ El\)/alua Oportunidades y Amenazas del entorno turistico y
igital
Factores Externos Peso (0-1) Calificacion (1-4) Puntaje Ponderado

Oportunidades

Crecimiento del turismo 0.15 4 0.60
experiencial en la Costa Brava
Expansion del marketing digital 0.10 4 0.40

como principal canal de

adaptacion

Aumento de la influencia de las 0.15 4 0.60

resefias online en las
decisiones de reserva
Posibilidad de impulsar 0.10 3 0.30
reservas directas mediante un

sitio web optimizado

Amenazas
Alta competencia de hoteles lo 0.20 2 0.40
gue exige una diferenciacion
constante
Cambios constantes en 0.15 2 0.30

algoritmos de redes sociales y
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Factores Externos Peso (0-1) Calificacion (1-4) Puntaje Ponderado
buscadores
Dependencia del mercado de 0.15 2 0.30

turismo europeo y su
estacionalidad

Total 1.00 2.90

Nota. Elaboracion propia.

La puntuacién de 2.90 que ofrece la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)
evidencia que el ambiente externo del Hotel Indalo Park es propicio para poner en practica
tacticas de marketing experiencial y digital. Una de las oportunidades mas importantes es el
aumento del turismo experiencial, que prioriza las experiencias genuinas sobre los servicios
convencionales. La difusion de los videos experienciales del hotel, que mejora su prestigio y su
capacidad de atraccion, se ve favorecida por el crecimiento del marketing digital y la

visualizacion de contenido audiovisual en las redes sociales, que representan el medio perfecto

para ello.
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Figura 4

Gréfico de radar MEFE

@ cCalificacion (1-4)

Turismao experiencial

Cambigs Tecnoldgicos | Reputacidn Online

Competencia (Costa Brava) Uso de redes sociales
Resultado general Area fuerte Area a mejorar
En mejora Turismo Competencia
Experiencial

Nota. Elaboracion propia.

En la matriz MEFE, los pesos se asignaron considerando el impacto del entorno externo sobre la
estrategia del hotel. Factores como el crecimiento del turismo experiencial (0.15) y la influencia de las
resefias online (0.15) reciben mayor ponderacién debido a su relevancia en la toma de decisiones de los
clientes. La alta competencia (0.20) se considera la amenaza mas significativa, por lo que se le asigna el

mayor peso, ya que influye directamente en la necesidad de diferenciacidén constante.
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Las calificaciones reflejan la capacidad del hotel para responder a estos factores: se observa un buen
aprovechamiento de las oportunidades (calificaciones de 3 y 4), pero una respuesta limitada frente a
amenazas como los cambios en algoritmos y la competencia (calificacion 2).

Tabla b

METAS DEL PLAN DE MEJORA

Actividad Descripcion Fecha de finalizacion

Definir objetivos, publico meta, canales y
Disefio y planificacion tipo de contenido para integrar el _
o o 30 de septiembre
de la estrategia digital Departamento de Felicidad en el

marketing digital y experiencial.

Grabacion y edicion de videos que

Produccion de muestren experiencias auténticas del hotel
contenido (gastronomia, instalaciones, actividades) 30 de septiembre
experiencial para humanizar la marca y proyectar
cercania.

y Analisis de nacionalidades, estacionalidad
Integracion de datos

o y resefias de huéspedes para nutrir las 30 de septiembre
de ACl y Hotelinking

campafas digitales y optimizar el SEO.

Coordinacion de conferencias, encuentros
corporativos y llegadas de grupos

Gestion de eventos y numerosos, como delegaciones

_ o o ) 15 de octubre

grupos especiales académicas o cientificas (por ejemplo,

visitas de instituciones como el CERN),

asegurando logistica, comunicaciéon y
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Actividad Descripcion Fecha de finalizacion

cobertura digital de cada evento.

Publicacion continua en redes sociales,
Implementacion de difusion de videos experienciales y

. o o o ) 15 de octubre
campanfas digitales optimizacion de posicionamiento en

buscadores para atraer nuevos clientes.

B Medicion de métricas (alcance,
Evaluacion de ) _ )
_ _ interacciones, reservas directas,
impacto y ajustes _ _ ) 26 de octubre
o satisfaccion de eventos) y presentacion
inales

del informe final del plan de mejora.

Nota. Elaboracion propia.

INDICADORES DE DESEMPENO KPIs

Los KPIs definidos se relacionan directamente con las problematicas identificadas en el
diagnéstico, especialmente la baja visibilidad digital y la dependencia de intermediarios. En este
sentido, indicadores como el porcentaje de reservas directas y el posicionamiento SEO
permiten medir la efectividad de las estrategias implementadas, mientras que el engagement y

la satisfaccién del cliente reflejan el impacto del marketing experiencial.
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ESTRATEGIA Responsable Recursos Tiempo
Produccién de contenido Marketing Céamara, redes Mensual
experiencial sociales
Optimizacion SEO Marketing y Sistemas Pagina WEB Trimestral
Uso de ACI y Hotelinking Departamento de Software Permanente
Felicidad
Campafias de email marketing Marketing Base de Datos Mensual
KPI Férmula Meta Frecuencia
% Reservas directas (Reservas directas / Total reservas) X100 = =45% Mensual
Engagement redes sociales (Interacciones / Alcance) x100 = 8% Semanal
Tasa de apertura email (Emails abiertos / Emails enviados) X100 = 70% Mensual
CTR email (Clics / Emails abiertos) x100 = 25% Mensual
Trafico organico (SEO) NUmero de visitas organicas +30% Mensual
CSAT (Satisfaccion) Promedio de calificacion = 90% Mensual
NPS %Promotores - %Detractores =50 Trimestral

De igual manera, los indicadores clave de desempefio (KPIs) propuestos se plantean como
parte integral de la solucién estratégica del plan de mejora, y no como herramientas ya
implementadas en su totalidad. Su formulacion responde a la necesidad de establecer un
sistema estructurado de mediciéon que permita al hotel evaluar, en el corto, mediano y largo
plazo, el impacto de las acciones propuestas. En este sentido, los KPIs se presentan como una
guia metodolbgica para la toma de decisiones basada en datos, facilitando el seguimiento y
control de variables criticas como la captaciéon de clientes, el posicionamiento digital y la

satisfaccion del usuario.
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EVIDENCIA DEL PLAN DE MEJORA IMPLEMENTADO

Este apartado presenta las principales evidencias de la ejecucion del plan de mejora orientado
a integrar el Departamento de Felicidad en la estrategia de marketing digital y experiencial del
Hotel Indalo Park. Las evidencias documentan las acciones implementadas, los materiales
producidos y los primeros resultados obtenidos, con el fin de demostrar el impacto real de la
propuesta

A. Produccién de contenido experiencial: Grabacién de videos publicitarios donde

se muestran actividades auténticas: degustaciones gastronémicas, uso de las

instalaciones, recorridos por el hotel

Tabla 6

Registro de produccién de contenido experiencial

Fechade | Tematica/Actividad | Descripcién del Canal de Objetivo . .
L L . o . Estado/Evidencia
grabacion principal contenido difusion comunicacional
Video corto
mostrando la Promover la
preparacion y oferta culinaria y
L degustacion de resaltar la
- Experiencia . L .
15 de junio . platos del Instagram/Tiktok experiencia Publicado
gastronomica .
restaurante del sensorial como
hotel, destacando parte de la
la frescura, estancia
elegancia y deleite
Clip mostrando Mostrar los Publicado
. zonas comunes, . servicios y el
25 de Recorrido por las " . Pagina . y
. . . piscina y éreas de ambiente
Junio instalaciones Web/Youtube .
descanso, con relajado del
enfoque en hotel para
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comodidad, atraer nuevos
limpiezay huéspedes.
versatilidad
) S Transmitir
Video dindmico . .
. alegria, energia
con huéspedes
. y el enfoque del
- disfrutando de
. Actividades . . i Departamento .
23 de Julio ) animaciones, Instagram/Tiktok . Publicado
Recreativas L de Felicidad en
musicay
o crear
entretenimiento o
experiencias
nocturno
memorables
. Demostrar la
Elaboracion de .
capacidad
cronograma, L
S organizativa y el
organizacion y . . .
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Nota. Elaboracion propia.

Links complementarios
1. Experiencia gastronomica:
https://www.instagram.com/reel/DOvg_GVjCNC/?igsh=MTk3ZnB6bmJ6aWQ1NQ==
https://www.instagram.com/reel/DOd84XjCIAE/?igsh=NGkxa216Z22Z00OWN1
2. Recorrido por las instalaciones:

https://www.youtube.com/watch?v=Mf4Fke33YYc
3. Actividades recreativas:

https://www.instagram.com/reel/DMdMsZ70z5s/?igsh=MXNObW04YjM5dW93cA==
https://www.instagram.com/reel/DOOgB-rChS6/?igsh=0TNwdHZkZHdyYncw
4. Eventosy grupos especiales:

" Program for the 2025 CAS - Introduction to Accelerator Physics
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5. Contenido basado en tendencias digitales:
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https://www.instagram.com/reel/DOd84XjCiAE/?igsh=NGkxa2l6Z2ZoOWN1
https://www.youtube.com/watch?v=Mf4Fke33YYc
https://www.instagram.com/reel/DMdMsZ7oz5s/?igsh=MXN0bW04YjM5dW93cA==
https://www.instagram.com/reel/DOOqB-rChS6/?igsh=OTNwdHZkZHdyYncw
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https://www.instagram.com/reel/DPy5RW MCAVv-/?igsh=dXdzdWdmb3k0dzFn
https://www.instagram.com/reel/DOoPxjXinej/?igsh=MW Y3ZGc5N203cXNyZ

B. Uso de herramientas digitales (ACIl y Hotelinking) y resultados
preliminares: Integracion de la informacion de ACI (entradas, salidas, nacionalidades,

grupos) y las resefias de Hotelinking en la estrategia digital

ACI
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Figura 5

Panel de analisis de ACI Hotel

ACIHotel (Hospitality software)

Resenas  Procesos  Informes  Favorites

LEHL/E AR

REsENaS Grupos Check-in Booking Buscar Cocina Rack Entradas Salidas
Huesped

1-Hotel 3-Reservas 4-Facturacion 5-Procesos &-Informes 9-Varios Control Configuracién Ayuda

Empiece a escribir para buscar ung opcion del meni

CHANNELpro  ACINET
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Actualizar Datos
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. , Adulto Nifios
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m X 5038 17
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406% o 0
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Roomnights ougpu e Herramienta Recortes x
O f & |l
EMAIL 'm. Captura de pantalla copiada en el portapapeles
385 %M Nt Guardado automaticamente en la carpeta de
BOOKING | 2 44% Cotizador Pantalla de ventas 3 capturas de pantalla
12,35% | Otros

EXPEDIA COLEEL 63,16%
810% Marcado y uso compartido

Una de las herramientas clave empleadas en el Hotel Indalo Park fue el sistema ACI Hotel, un
software especializado en la gestién operativa y analitica del establecimiento. Este programa
permite centralizar la informacion diaria relacionada con la ocupacion, reservas y el perfil de los

huéspedes, facilitando la toma de decisiones estratégicas en tiempo real.

Como se puede observar en la captura presentada, el grafico ubicado en la parte derecha
muestra el nimero de habitaciones ocupadas por dia, lo que permite monitorear la variacién de
la demanda a lo largo de cada semana. De igual forma, el mapa central visualiza el origen
geogréafico de los huéspedes, proporcionando un panorama detallado de las nacionalidades

predominantes y los principales mercados emisores. Por otro lado, los gréficos del panel
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izquierdo reflejan la segmentacién por tipo de reserva, ya sea grupal o individual, asi como el
canal de procedencia, identificando si los clientes llegan por agencias externas (como Booking,
Expedia u otras plataformas SEO) o de manera directa a través de la pagina web oficial del
hotel.

El uso de ACI, representa una ventaja competitiva al permitir una mayor organizacion y
precisién en la gestiébn de la ocupacion, optimizar la comunicacién entre departamentos y
fortalecer la toma de decisiones basada en datos reales. En esta linea, Marcos y Gonzalez
(2021) afirman que “la gestion inteligente de los datos permite a los hoteles anticiparse a las
necesidades del cliente, mejorar la toma de decisiones y personalizar la experiencia,
convirtiéndose en un factor clave de competitividad en el sector turistico actual”, lo que respalda

el papel de ACI como herramienta esencial dentro del plan de mejora propuesto.

Hotelinking
Figura 6

Evolucion de los ratios de interaccion de los reviews

Ratios de interaccion de Review DiAs MESES

150

100
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® enviados abiertos clics

TUNJA - BOYACA . PBX: (608) 744 0404

ﬁ%’-ﬁ-ﬂﬁ?&hﬁ?_ Campus Centro Histérico: Cll. 19 N211 - 64 . Campus Avenida Universitaria:
— MULTICAMPUS — Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.
Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202

Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106

AROS 9

2025-09-01



AU rorernsouco .SE“&“%‘”@TOMAS

NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

La grafica anterior representa los ratios de interaccion de las reviews gestionadas a través de
plataformas de reputacién online como TripAdvisor, HolidayCheck y Yelp, integradas mediante
el sistema Hotelinking. En ella se puede observar la evolucién de tres indicadores principales:
Los mensajes enviados (en color gris), los abiertos por los huéspedes (verde claro) y los clics
realizados (azul), correspondientes a los accesos directos a las paginas de resefias.

Durante el periodo comprendido entre abril y septiembre de 2025, se evidencia un crecimiento
sostenido en las tasas de apertura y clics, alcanzando un promedio general del 73,05 % en
apertura 'y 25 % en clics, lo que refleja un alto nivel de interaccion por parte de los clientes. Este
crecimiento coincide con la implementacion activa del Departamento de Felicidad, el cual
fortaleci6 la comunicacion directa con los huéspedes, promovié el feedback inmediato y

fomento la participacion en encuestas y valoraciones digitales.

El repunte observado a partir de abril de 2025 coincide con las estrategias descritas
previamente: mayor presencia en redes sociales, integracion del marketing experiencial,
creacion de contenido emocional y seguimiento personalizado de resefias. Gracias a ello, los
huéspedes no solo interacttan mas con las solicitudes de opinidn, sino que también

demuestran una percepcion positiva hacia la marca.

TUNJA - BOYACA . PBX: (608) 744 0404

ﬁl%%q}z?gﬂt Campus Centro Histérico: Cll. 19 N211 - 64 - Campus Avenida Universitaria:
Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.

Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202

Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106

~— MULTICAMPUS -

lucion 014525 del 2




qglrd SANTOTOTUNJA.EDU.CO % SﬁﬁR’sIPﬁTOMAS

NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

Figura 7

Recopilacion resefias escritas por huéspedes Hotelinking

Bisnoedath 136 United 9 Nice venue Friendly staff Good food 0diasy 17 2025-09-11 2025- 2025- SOLMAR

0 (2] Marapengopie Kingdom Good entertainment horas 11:56:52 09-09 09-20
Brian Jacob Eugene m Netherlands 10 Indalo the best there is It 464 diasy 8 2025-09-11 2024- 2024- INVITACION
0 ® Leepel horas 09:11:33 06-02 06-15
Marco Arthur Buisman 635 Netherlands 8.6 Gezellig hotel.goed en zeer ruim Odiasy 15 2025-09-11 2025- 2025- EXPEDIA
0 [ J ontbijt. horas 08:19:09 09-08 09-13 COLLECT
Maria Carmen 417 Spain 10 Ha sido un placer pasar unos dias Sdiasy 15 2025-09-11 2025- 2025- BOOKING
0 L] Fernandez Navarro en Indalo, el personal es de horas 07:33:44 09-04 09-07

10,gracias por la atencion recibida a
tod@s en general. Muy buena
limpieza, comida correcta
Lanimacion stper agradable. Espero

repetir
Sylvia Maria Verdick B19 Netherlands 9.9 Heerlijke paar dagen gehad 14 diasy 15 2025-09-11 2025- 2025- SOLMAR
0 @ vriendelijk personeel. Het personeel  horas 07:29:53 08-26 08-30

bij binnenkomst vond ik minder
vriendelijk maar verder top hotel

Wilhelmina Johanna 240 Netherlands 8.3 Perfect uitstekend zeer vriendelijke 0 diasy 15 2025-09-11 2025- 2025- SOLMAR

0O L] Elisa Van Der Harst personeel en zeer behulpzaam ! horas 01:05:31 09-09 09-16
Sander Willem Flagge 422 Netherlands 8.2 Het was prima geregeld. De kamers  5dias y 19 2025-09-10  2025- 2025- EXPEDIA
0 e waren netjes horas 19:56:54 09-02 09-10 COLLECT
Jacqueline Van Laanen 123 Netherlands 10 Alles is goed, en super geregeld Odiasy9 2025-09-10
0 ® horas 18:30:10
Ronald Sterk 134 Netherlands 9.8 nice, modern and clean hotelwitha Odiasy 2 2025-09-10 2025- 2025- WORLD 2
[ ] various breakfast and dinner We are  horas 18:07.04 09-09 09-15 MEETSLU

enjoying the stay here with the
hospitality of the staff. Keep the

En esta segunda grafica complementaria, que corresponde a las resefias escritas por los
huéspedes, se constata que la puntuacién media esta entre 9,2 sobre 10, destacando de forma
reiterada la amabilidad del personal, la atencién personalizada, el trato excepcional y la calidad
del servicio. Estos resultados respaldan de manera tangible la eficacia del Departamento de
Felicidad y confirman que el enfoque de marketing digital y experiencial implementado durante

el periodo de practicas ha contribuido a fortalecer la reputacion online y la fidelizacién de

clientes.
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De acuerdo con Cabral y Dhar (2019), las habilidades blandas y la empatia del personal, son
elementos determinantes en la percepcién de calidad del servicio y en la decision de
recomendar un establecimiento hotelero. En este sentido, los resultados del Hotel Indalo Park
demuestran que una estrategia centrada en la experiencia humana, apoyada en herramientas
tecnolégicas y de seguimiento digital, puede transformar la satisfaccion individual en una

ventaja competitiva sostenible.

CRONOGRAMA

Figura 8

Diagrama de Gantt Hotel Indalo Park
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Nota. Elaboracion propia
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RECOMENDACIONES

A partir del desarrollo e implementacion del plan de mejora en el Hotel Indalo Park, se plantean
una serie de recomendaciones orientadas a mantener la integracion del software ACI Hotel y la
plataforma Hotelinking como herramientas centrales de gestion, permitiendo un control preciso
de la ocupacioén, nacionalidades y satisfaccion del cliente. Esta sinergia facilita la toma de
decisiones estratégicas basadas en datos reales y percepciones directas de los huéspedes.

Asimismo, continuar desarrollando estrategias de marketing experiencial y digital basadas en la
creacion de contenido autentico y emocional. Los videos producidos durante la practica,
inspirados en tendencias actuales de plataformas como TikTok e Instagram, demostraron ser un
recurso eficaz para humanizar la marca y proyectar cercania hacia el publico objetivo, Por ello,
institucionalizar esta praxis mediante un calendario de contenido permanente, donde se
planifiqguen campafias por temporada (verano, eventos especiales, festividades locales),
potenciando la visibilidad del hotel en entornos digitales y fortaleciendo su posicionamiento en

la Costa Brava.

De igual forma, reforzar la estructura y funciones del Departamento de Felicidad, para
consolidarlo como un eje transversal en la gestion hotelera. Su intervencién no solo debe
limitarse a la atencién del huésped, sino también extenderse al andlisis de la experiencia global,
la gestion de quejas y la generacion de informes mensuales de satisfaccion. Estos reportes
podrian integrarse al sistema digital para mantener una trazabilidad completa del ciclo del

cliente, desde la reserva hasta la evaluacién postestancia

TUNJA - BOYACA . PBX: (608) 744 0404

ﬁl%%q}z?gﬂt Campus Centro Histérico: Cll. 19 N211 - 64 - Campus Avenida Universitaria:
Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.

Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202

Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106

7MULTICAMPUS*




NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

AU rorernsouco .SE“&“%‘”@TOMAS

LIMITACIONES

Durante el desarrollo de este plan de mejora, me encontré con varias limitaciones que
influyeron en el alcance de mi analisis. En primer lugar, contar con informacion interna del hotel
fue muy dificil y estuvo bastante limitado. Debido a politicas de confidencialidad, no tuve acceso
a datos numéricos detallados de desempefio, como las métricas completas de marketing digital,
el flujo exacto de reservas directas o el comportamiento real del cliente. Esta falta de apertura
en los datos me impidié calcular con total precision algunos de los indicadores (KPIs) que

gueria medir originalmente.

Por otra parte, identifiqué que la implementaciéon de varias de las herramientas digitales y
estrategias que propongo dependen de recursos operativos y tecnoldgicos que el hotel adn
debe adquirir. Esto significa que mi propuesta requiere de una inversiéon y una adaptacion de la

organizacién que no dependian de mi trabajo como practicante.

Finalmente, el proceso de adaptarme al entorno laboral y a la cultura en Espafia también fue un
reto al principio, sobre todo para entender como se comunican y como toman las decisiones
dentro del hotel. Sin embargo, logré gestionar estas barreras poco a poco, lo que me permitié
entregar un diagndstico real y una propuesta que se ajusta a lo que el hotel vive dia a dia, a

pesar de las limitaciones para obtener la informacion.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del presente plan de mejora permiti6 demostrar que la integracién entre la
tecnologia, la gestion emocional y el enfoque humano representa una estrategia esencial para
fortalecer la competitividad y la sostenibilidad de los hoteles en entornes internacionales. La
experiencia en el Hotel Indalo Park evidencio que combinar herramientas tecnoldégicas como
ACI y Hotelinking con estrategias de marketing digital y experiencial favorece una gestion mas
eficiente, analitica y cercana a las necesidades reales del huésped.

El papel del Departamento de felicidad resulto fundamental como eje articulador entre la
operacion interna y la experiencia del cliente. Su intervencién permiti6 no solo optimizar los
procesos de atencién y seguimiento, sino también generar un vinculo mas humano, empatico y
coherente con los valores del hotel. Lo que reafirma que la calidad del servicio no depende
Unicamente de la infraestructura o los recursos, sino de la capacidad del equipo para conectar

emocionalmente con los huéspedes.

El proyecto resalto la importancia del contenido humano y autentico dentro de las estrategias de
marketing. Mostrar momentos reales, como degustaciones gastronémicas, actividades
recreativas o escenas cotidianas del personal y los huéspedes, aporta un valor diferencial al
comunicar una imagen genuina, calida y confiable. Este tipo de contenido genera identificacién,
cercania y sentido de pertenencia, permitiendo que el cliente perciba al hotel no solo como un

espacio de alojamiento, sino como un lugar donde puede sentirse acogido y como en casa.

Finalmente, este trabajo deja como evidencia que la innovacién en la hospitalidad no depende
exclusivamente de la tecnologia, sino de como esta se combina con la empatia, autenticidad y

experiencia emociona;. Ademas de potenciar mi aprendizaje profesional, ya que me permitio
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comprender de manera practica la importancia de la gestion intercultural, la comunicacion
estratégica, adaptabilidad profesional en la industria hotelera, impulsando habilidades en
hospitalidad internacional, marketing experiencial y relaciones humanas, entendiendo que la
excelencia en la gestion no solo se mide por los resultados operativos, sino también por la
capacidad de generar bienestar y empatia en cada detalle del servicio, en una forma de

conectar personas, culturas y emociones.
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