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Resumen  

 

El proyecto de intervención presenta una guía de procesos de Marketing Digital 

para el Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, en Facebook. La 

metodología del proyecto de intervención tuvo un enfoque cualitativo, se 

desarrolló en dos fases: en la primera, se analizaron las herramientas 

de Marketing Digital que usa el establecimiento para conocer su situación y las 

estrategias digitales que se deberían implementar; en la segunda, se 

establecieron los procesos de Marketing Digital en Facebook para el cliente 

potencial. 

 

El proyecto de intervención para su desarrollo recurrió a una entrevista a la 

propietaria del establecimiento y al uso de herramientas de análisis como: las 

Cinco Fuerzas de Porter para el análisis del entorno, y, las fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas, FODA para el análisis interno de la 

empresa. 

  

Para determinar el cliente potencial del Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-

Ecuador se aplicó una encuesta estructurada a 167 de sus huéspedes. Luego, 

se condensaron las variables obtenidas mediante el programa Statistical 

Package for Social Sciences, SPSS 25. 

  

Finalmente, con los insumos de las dos fases indicadas, se propone una guía 

de procesos de Marketing Digital para el Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-

Ecuador, en Facebook. 

  

 

 

 

Palabras claves: Marketing Digital. Facebook. Cliente potencial. Herramientas 

digitales. 
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Introducción 

La presencia online en el sector hotelero se enfrenta a nuevas demandas del 

mercado. El Marketing Digital es un conjunto de estrategias que permiten el 

crecimiento de las empresas y la satisfacción de los deseos y necesidades del 

cliente potencial generando oportunidades económicas. 

 

El Hotel Morenica del Rosario experimentó una disminución en el porcentaje de 

ocupación causando la caída de sus ingresos. Además, el hotel no actualiza 

sus canales de promoción en redes sociales para dar a conocer sus productos 

y servicios. 

 

Por lo tanto, se plantea como objetivo general: elaborar una guía de procesos 

de Marketing Digital para el Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, en 

Facebook. Para lograr este objetivo es necesario contar con dos objetivos 

específicos: 

1. Realizar un diagnóstico de las estrategias de Marketing Digital 

empleadas por el Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, en Facebook. 

2. Establecer las estrategias digitales para el cliente potencial del Hotel 

Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, en Facebook. 

 

Para cumplir con los objetivos específicos, el presente proyecto de intervención 

se estructuró en dos capítulos. En el primero se revisaron conceptos generales 

de Marketing, Marketing Digital y herramientas digitales para comprender las 

estrategias de Marketing Digital empleadas por el Hotel Morenica del Rosario y 

su situación actual. 

 

En el segundo capítulo se establecen las estrategias de Marketing Digital a 

partir del diagnóstico de las características del cliente potencial. Para ello se 

aplica una encuesta a los huéspedes de la base de datos del hotel. Por último, 

se desarrolla la guía de procesos de Marketing Digital para el Hotel Morenica 

del Rosario con los insumos de los capítulos uno y dos.  



 

 

Juan Andrés Huachichulca Zhiñin 
Nataly Jessenia Zhunio Montaño                                                                                17 
 

CAPÍTULO UNO 

 

CONCEPTO DE MARKETING Y MARKETING  DIGITAL 

 

1.1 Del Marketing al Marketing Digital 

 

Para el desarrollo del presente capítulo vamos a revisar diferentes conceptos 

sobre Marketing en general y Marketing Digital, en particular. 

 

El Marketing se refiere a todos los procesos que una organización realiza para 

atraer e impactar a los clientes. Lo anterior significa, identificar las necesidades 

para direccionar la producción y diseñar el producto mediante un estudio de 

mercado. A continuación, presentaremos brevemente conceptos clásicos de 

Marketing. 

 

Uno de los conceptos más difundidos define al Marketing como “un proceso 

social y de gestión, por el cual los individuos y los grupos obtienen lo que 

necesitan y desean, mediante la creación y el intercambio de productos y valor 

con los demás” (Kotler et al., 1999, p. 10). El proceso social de Marketing 

permite la interacción entre individuos y grupos de la sociedad (demanda) para 

el intercambio de productos o servicios (oferta). El proceso de gestión de 

Marketing abarca la creación y promoción del producto o servicio ajustado a las 

necesidades y deseos del cliente. Además, el proceso de gestión posibilita la 

administración y mejora continua en los procesos de Marketing de la empresa. 

 

Los procesos que se indican en el párrafo anterior son claves para cumplir con 

éxito las metas y objetivos de una empresa. Además,” el marketing descubre 

deseos, motivos, gustos, preferencias, temores de los consumidores; planea y 

desarrolla bienes o servicios; participa igualmente, genera valor al satisfacer 

necesidades” (Mesa, 2012, p. 2). De esta forma, el Marketing está presente 

desde la idea de la creación del producto hasta la postventa del mismo. Es 

decir, el Marketing crea lazos de confianza entre la oferta y la demanda para 

fidelizar al cliente. 
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También el Marketing se define como el “proceso mediante el cual las 

empresas crean valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos 

para, en reciprocidad, captar el valor de sus clientes” (Kotler y Armstrong, 2013, 

p. 5). El Marketing indaga sobre las necesidades individuales y las generaliza 

mediante la segmentación del mercado, brindando exclusividad y servicio 

personalizado. Además, las empresas buscan fidelizar a sus clientes mediante 

el valor agregado a los productos y servicios para hacerlos más deseables y 

lograr satisfacer las necesidades de los primeros.  

 

 

1.2 El Marketing Digital  

 

En los años 2000 y 2010 evolucionó el Marketing convencional. El nuevo 

Marketing involucra la creación de experiencias emocionales (Bricio et al., 

2018, p. 104). Es decir, la forma de vender dio un giro a otra dimensión. Antes, 

la publicidad persuadía al cliente para que compre el producto. Actualmente, la 

publicidad del Marketing Digital apunta a las necesidades emocionales del 

cliente.   

 

Por su parte, el Marketing Digital es definido como el desarrollo estratégico 

para crear, distribuir y promover bienes y servicios para un mercado específico 

en la Internet o mediante herramientas digitales que se encuentran en los 

dispositivos electrónicos (Boone y Kurtz, 2011, p. 7). El Marketing Digital 

promociona los productos o servicios por medio de varios canales como las 

plataformas digitales de Facebook, Instagram, LinkedIn, entre otras. Estas 

plataformas llegan al cliente potencial por medio de la publicidad al instante, 

proporcionando mayor información del producto o servicio.  
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Otro concepto de Marketing Digital manifiesta que consiste en: 

 

acercarse a los clientes y comprenderlos mejor, agregar valor a 

los productos, ampliar los canales de distribución y aumentar las 

ventas mediante la ejecución de campañas de e-marketing 

utilizando canales de medios digitales como marketing de 

búsqueda, publicidad en línea y marketing de afiliación (Chaffey & 

Smith, 2013, p. 15). 

 

En la actualidad, el Marketing es impensable sin recurrir a la tecnología y 

específicamente a las plataformas antes indicadas. Las plataformas posibilitan 

a las empresas entender las necesidades y deseos del cliente para 

posteriormente obtener mayores beneficios económicos y la fidelización del 

cliente. 

 

La tecnología concurre con un cliente más informado. Ahora, el cliente conoce 

más sobre los productos por la información que encuentra en las plataformas 

sociales. Los clientes son los emisores y creadores de contenido que brindan 

su opinión de los productos o servicios que adquieren. Los clientes comparten 

sus experiencias mediante videos, fotos, likes y comentarios en publicaciones. 

Por lo tanto, el Marketing Digital puede marcar pautas en la decisión de la 

compra, ofreciendo al cliente los servicios necesarios que se ajusten a sus 

necesidades para conseguir el efecto boca a boca. 

 

El Marketing Digital permite el manejo de diferentes estrategias digitales de 

comercialización en el medio online. Estas estrategias digitales se caracterizan 

por la rapidez, el alcance global y los resultados medibles en tiempo real. Por 

tal razón, una estrategia digital estará correctamente estructurada y 

direccionada a los objetivos empresariales. 

 

Otra definición de Marketing Digital muestra la importancia de la gestión en las 

diversas formas de presencia en la Internet tales como: los sitios web 

corporativos, los medios sociales, motores de búsqueda, publicidad online, 
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email Marketing y Marketing en las redes sociales (Chaffey & Chadwick, 2014, 

p. 10). La Internet constituye una nueva forma de canal publicitario y soluciona 

dudas y deseos del cliente potencial. La Internet contiene un cúmulo de 

información que resuelve dudas de los clientes de manera fácil y en segundos. 

 

Por lo tanto, las empresas tienen la necesidad de implementar estrategias y 

canales para la promoción y presentación de los productos o servicios en la 

Internet. No obstante, algunos empresarios no recurren a los canales digitales 

como estrategia para llegar a su cliente potencial. Debido a que, por falta de 

conocimiento, no comprenden el valor agregado del Marketing Digital (Sarmina 

et al., 2018, p. 7).   

 

El Marketing Digital se extiende a todas las plataformas sociales gratuitas o de 

pago. El uso intensivo de la Internet y de las plataformas de comunicación 

digital direccionan a las empresas para ofertar por este medio sus bienes y 

servicios (Cangas y Guzmán, 2010, p. 12). Las plataformas sociales permiten a 

las empresas hacer campañas de Marketing.  Adicionalmente, las empresas 

conocen las opiniones de los consumidores aumentando el engagement con la 

marca.  

 

 

1. 3 Las 4 Ps de Marketing Digital  

 

El Marketing Digital mejora en las empresas la forma de comunicación con el 

cliente. El único objetivo es brindar una mayor comodidad a los clientes. Ellos 

son el núcleo central de las publicidades y campañas que realizan las 

empresas. Por lo tanto, el Marketing Digital propone 4 Ps apoyadas en el 

cliente como punto de partida para diseñar estrategias digitales. A 

continuación, se presentan cada una de ellas: 

 

La personalización ajusta el producto o servicio según el deseo y necesidad del 

cliente. Por tal razón, la personalización es importante al momento de crear las 
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publicidades o campañas específicas para cada tipo de cliente. Así, el cliente 

sentirá un servicio exclusivo.  

La participación convierte al cliente en el protagonista dentro de las estrategias 

de Marketing Digital. Su opinión importa para crear nuevos productos o 

servicios que sean necesarios para ellos. Además, la empresa da importancia 

al cliente al permitirle un espacio de opinión, sugerir o recomendar mejoras.   

 

El peer to peer parte del supuesto de acuerdo al cual las personas confían más 

en las opiniones de los demás que en la publicidad porque conocer el 

comentario o la sugerencia de un amigo o familiar los hace sentir más seguros 

para adquirir un producto. Esta tercera P involucra a las redes sociales como 

un sitio de consulta. Las recomendaciones y opiniones son instantáneas y 

publicadas en tiempo real (Somalo, 2020, p. 30). Las empresas deben 

considerar la evaluación constante de sus redes sociales porque un comentario 

negativo traerá consigo problemas y una mala imagen a la empresa.   

 

Las predicciones modeladas pronostican el comportamiento del consumidor a 

través del análisis de datos obtenidos de las herramientas gratuitas o de pago 

que ofrecen las plataformas sociales. El seguimiento de todas las acciones y 

estrategias de Marketing Digital permiten un manejo correcto de las 

operaciones de las empresas.  

 

Las 4Ps de Marketing Digital son elementos imprescindibles para analizar al 

cliente potencial y al producto.  Así mismo, las 4Ps responden a las 

necesidades de los consumidores cada vez más exigentes. 

 

 

1. 4 Las herramientas del Marketing Digital 

 

Las herramientas del Marketing Digital son las redes sociales, el blog, la página 

web, la SEO y el SEM. El primer reflejo al momento de hablar de presencia 

online, es la correcta utilización de las herramientas de Marketing Digital antes 

mencionadas (Carrasco, 2020, párr. 4).  Estas herramientas optimizan las 
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operaciones de la empresa, el posicionamiento de la marca, la exposición del 

producto o servicio, el incremento de clientes y la publicidad a bajo costo. 

 

Las herramientas digitales son opciones que ayudan a planificar, optimizar y 

ejecutar una estrategia de Marketing. Por tal razón, las empresas se ven 

“abocadas a implementar el uso de las herramientas digitales para la 

promoción de las iniciativas de emprendimiento que permita una competitividad 

sostenible a mediano y largo plazo” (Sarmina et al., 2018, p. 6).  Las empresas 

compiten cada día para elevar sus ventas y mantenerse dentro del mercado. 

Su principal objetivo es llegar al cliente potencial. Por tal razón, la importancia 

de implementar las herramientas digitales “otorga a una empresa notoriedad en 

la marca además de brindar una atención personalizada y directa” (Calle et al., 

2020, p. 343). 

A continuación, se presentan las herramientas de Marketing Digital 

 

 

1.4.1 Las redes sociales 

 

Las redes sociales son sitios en la Internet empleadas para crear relaciones 

entre las personas o empresas de manera inmediata.  Las redes sociales 

facultan a los usuarios a compartir contenido e información personal y 

profesional (Urueña et al., 2011, p. 12).  Las redes sociales son medios de 

comunicación digital usados a nivel global. Estas permiten la interacción de los 

usuarios en publicaciones, videos o fotos posteados por los usuarios. Además, 

crean grupos que tienen los mismos intereses (comunidad) y las mismas 

siempre se encuentran activas.  

 

Las redes sociales consiguen mayor visibilidad de las publicaciones por medio 

de la función compartir. Esta función asegura que el contenido llegue a los 

usuarios interesados por la marca, el producto o el servicio de la empresa.  

 

La importancia de las redes sociales está dando un giro en la forma de 

comunicación entre los negocios y el consumidor. Estas plataformas sociales 
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permiten una comunicación directa con el consumidor final. Cada una de ellas 

facilita los detalles del cliente potencial por los comentarios y la calificación del 

nivel de satisfacción, opiniones de mejoras y la forma de difusión de la oferta 

(Caldevilla et al., 2021, p. 445). La comunicación directa en las redes sociales 

atrae y satisface a los clientes generando una empatía con ellos. Estos 

aspectos influyen en la decisión del cliente a la hora de comprar. 

 

Las estrategias digitales dirigen a la empresa hacia un nuevo modelo de 

negocio. Es decir, la empresa se enfoca en el uso de la tecnología para crear 

nuevos productos o mejorar los mismos. “Facebook, Twitter, LinkedIn, 

YouTube, Google+ tienen la atención de las empresas para desarrollar 

estrategias eficientes y novedosas que les permitan incrementar su visibilidad, 

mejorar su imagen pública y optimizar su relación con los consumidores” 

(Moschini, 2012, p. 4).  Las estrategias digitales que permiten mayor visibilidad 

son las publicaciones en las plataformas sociales. Estos post deben subirse de 

forma periódica con una previa planificación. Las publicaciones toman en 

cuenta diferentes criterios como hora de publicación, fechas, tipo de cliente, 

contenido, texto, entre otros. Estos criterios tienen como objetivo mantener 

presencia en la Internet, reforzar la marca y atraer nuevos clientes. 

 

 

1.4.2 La página web 

 

La página web es un documento electrónico “escrito en lenguaje Hyper Text 

Markup Language HTML, publicada a través de un servidor de Internet, que 

proporciona información o servicios, a determinada comunidad en el mundo, o 

a todo el mundo” (Crovi et al., 2002, p. 174).  La página web contiene 

imágenes, texto, audios, animaciones o enlaces que se accede por diferentes 

navegadores de Internet. 

 

La página web que contenga información relevante traerá consigo beneficios y 

mejor posición de la marca en el mundo de la Internet, permitiendo alcanzar los 

objetivos propuestos (Sotomayor, 2018, p. 69).  En el contenido de la página 
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web de las empresas se puede describir el negocio, su evolución, noticias, 

productos y servicios para proporcionar al cliente información de manera fácil.  

 

1.4.3 El blog 

 

El blog es un sitio web personal donde se publica información actualizada de 

forma periódica. Se presenta en forma de artículo siguiendo un orden 

cronológico. Es decir, el blog es una recopilación de datos o artículos de uno o 

varios autores, ordenados de manera cronológica.  

 

En el contenido del blog se desarrolla texto relacionado con las inquietudes, 

intereses o deseos que pueda tener el cliente potencial. El blog no debe 

presentar contenido comercial, es importante publicar contenido interesante 

con un estilo de inmediatez (Rivera, 2015, p. 330). Las publicaciones del blog 

deben mantenerse constantemente actualizadas, debido a que el cliente 

potencial cambia de intereses y le gusta estar más informado.   

 

 

1.4.4 La Search Enginer Optimization 

 

La Search Enginer Optimization, SEO genera keywords al sitio web para 

aparecer de manera gratuita en un navegador de la Internet. La SEO está 

compuesta por pautas y procedimientos con el objetivo de posicionar una 

página  

web en las primeras posiciones del registro de resultados en el navegador 

(Sustaeta, 2014, p. 11). El uso del metabuscador en la Internet permite llegar al 

cliente potencial de una manera fácil y sencilla. La SEO utiliza palabras claves 

que asocian a un grupo determinado de personas con los mismos intereses. 

 

El proceso de la SEO conlleva una serie de pasos para mejorar la visibilidad de 

un sitio web en los distintos metabuscadores de manera orgánica o gratuita. El 

posicionamiento de la página web facilitará la búsqueda de los clientes. Si la 
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web corporativa se posiciona en la primera página de Google se incrementará 

notablemente la probabilidad de que los usuarios visiten la página. 

 

 

1.4.5 El Search Engine Marketing 

 

El Search Engine Marketing, SEM es una herramienta de pago que permite 

mostrar la publicidad en los primeros resultados del buscador de Google. Los 

resultados se obtienen de manera automática mediante el uso de patrones al 

igual que el SEO (Vidal, 2016, p. 66).  Esta herramienta digital posiciona a la 

marca en los primeros lugares en el metabuscador. Su estrategia es la subasta, 

la cual se debe cancelar un precio por clic en la publicidad generada. 

 

El SEM se refiere a los anuncios destacados que muestran las páginas web a 

un público segmentado. El click del visitante genera un coste al sitio web. El 

coste se convierte en tráfico ganado en la web que permite abrir paso en el 

mercado digital (Caumont et al., 2013, p. 3). El SEM segmenta eficazmente a 

los clientes. Esto se logra a través de optimizar la visibilidad de los sitios y las 

páginas web en los metabuscadores. Por lo que, es importante maximizar y 

actualizar constantemente los anuncios y campañas de publicidad, para 

conseguir los primeros espacios publicitarios en metabuscadores como Google.  

 

 

1. 5 El Facebook como aliado 

 

Facebook es una red social gratuita creada en febrero de 2004 por el 

estadounidense Mark Zuckerberg. En un inicio, el acceso era exclusivo para 

estudiantes de la Universidad de Harvard y luego permitió el acceso a otras 

universidades de Estados Unidos. Su principal función es producir y compartir 

contenido elaborado por los usuarios. Estos últimos crean perfiles mostrando al 

público sus intereses personales y su fotografía de identificación (Herrero et al., 

2011, párr. 12).  Así mismo, los usuarios pueden interactuar con otras personas 

conectadas mediante la publicación de fotos, videos y mensajería instantánea. 
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Facebook permite el registro tanto de personas como entidades comerciales 

facilitando la comunicación global. Esta red social conecta a miles de usuarios 

que forman parte de su comunidad virtual. 

 

Facebook permite la creación de un perfil con el ingreso de datos personales y 

fotos tanto de perfil, como de portada (Murillo, 2019, p. 35). Los perfiles están 

estructurados según los objetivos personales o empresariales. Un perfil 

desarrollado estratégicamente será de mucha utilidad al momento de ofertar el 

producto o servicio. 

 

Las empresas usan Facebook como un medio de comunicación a través de la 

difusión de contenido. Esta red social permite crear la marca de la empresa, 

vender productos o servicios, promocionar, compartir el acceso a otras redes 

sociales de la empresa, entre otros (Carballar, 2015, p. 94). El contenido 

compartido en esta red social se planifica para un periodo de tiempo. Además, 

el contenido debe agregar valor y ser atractivo para el cliente potencial. 

 

Facebook faculta a las empresas la presencia en redes por medio de historias y 

publicaciones. El contenido debe ser creado con el objetivo de mantener el 

interés para demostrar a los clientes que la empresa se encuentra 

comprometida con su página y así mismo con sus clientes (Facebook, 2022). 

La creatividad tiene un papel muy importante al momento de crear las 

publicaciones en el perfil. También la red social Facebook brinda recursos para 

que la empresa pueda gestionar de una manera eficaz e inteligente sus 

publicaciones. 

 

 

1.5.1 El algoritmo en Facebook 

 

El contenido no lo es todo, también la manera en la que Facebook utiliza las 

publicaciones. El algoritmo es un conjunto de acciones que, tras revisar 

algunos lineamientos, estima que contenido mostrar en el feed de noticias 

(Rodríguez, 2022, párr. 4). El algoritmo considera los comentarios, el tiempo de 
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visualización, el uso de los emojis y las veces que es compartido un post para 

considerarlo relevante. Además, el cálculo lo hace a partir de la publicación 

inicial y el número de seguidores. 

 

El algoritmo en Facebook es una herramienta que selecciona y clasifica las 

publicaciones según los criterios y afinidades de los usuarios. El algoritmo 

agrupa los gustos y preferencias de los usuarios para mostrarles un contenido 

específico. 

 

Los algoritmos ayudan a mostrar al cliente potencial las ofertas. Además, los 

algoritmos son analizados para luego mostrar resultados de las interacciones 

del contenido publicado. La herramienta es de fácil manejo para crear 

contenido orgánico en Facebook. Así mismo, el algoritmo debe manejar con 

precisión para alcanzar una mayor visualización y engagement.  
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Imagen 1  

¿Cómo funciona el algoritmo de Facebook? 

 

Fuente: Newberry (2022). Cómo Funciona el algoritmo de Facebook  
en 2022 y como trabajar con él. 
Autores: Juan Andrés Huachichulca Zhiñin y Nataly Jessenia Zhunio Montaño  
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1.5.2 El Marketing de contenido como estrategia en Facebook 

 

El contenido es una expresión usual en el cual las marcas se pueden vincular 

con los consumidores. Es el punto de encuentro en donde los consumidores 

están dispuestos a escuchar información sobre el servicio o producto. El 

Marketing de contenido hace que los compradores estén mejor informados y 

tomen la decisión de compra. .  

 

El Marketing de contenidos es un conjunto de estrategias dirigidas a desarrollar 

contenido para los clientes de la marca. La finalidad es entregar al cliente un 

producto o servicio que resuelva su necesidad. (Velázque y Hernández, 2019, 

p. 51).  El contenido muestra a los consumidores los detalles y características 

de un producto o servicio para con ello tomar o no la decisión de la compra.  

 

El Marketing de contenido de valor en Facebook atrae a los consumidores 

porque involucra los sentimientos y necesidades que tienen. La finalidad del 

Marketing de contenido es narrar historias para vender productos o servicios a 

través de la publicidad (Mero & Taiminen, 2021, p. 6). Un contenido con 

información clara y de calidad facilita al consumidor elegir el producto o servicio 

ideal. 

 

Las empresas deben tener en cuenta la desconfianza que genera en los 

clientes la publicidad engañosa. Por lo tanto, es importante que la 

comunicación asertiva facilite los procesos de venta, puesto que el consumidor 

se sentirá seguro y respaldado por una empresa honesta. Como consecuencia, 

el cliente potencial ayudará al crecimiento económico (Andrade, 2016, p. 62). 

La seguridad y confianza serán los elementos importantes para el éxito de la 

marca. Unos clientes satisfechos y seguros permitirán no solo un crecimiento 

económico, sino también un alcance mayor de la marca en el mercado. 
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1.5.3 El cliente potencial en Facebook  

 

Las empresas frecuentemente arman los negocios apoyándose en sus propios 

gustos y dejan de lado las verdaderas preferencias y necesidades del cliente 

potencial. Por ello, “las empresas deben aprender cómo cambiar de una 

gestión centrada en el producto a una gestión centrada en el cliente” (Kotler, 

2003, p. 8). El cliente potencial cada vez es más exigente, siempre buscará la 

mejor marca para satisfacer sus necesidades. Por tal razón, el producto o 

servicio ofertado estará orientado a cumplir las expectativas y necesidades 

únicamente del cliente potencial.  

 

Por su parte, se define al cliente como “la persona que compra en una tienda, o 

que utiliza los servicios de un profesional o empresa” (Real Academia 

Española, 2021, definición 1). Es decir, el cliente es una persona natural o 

jurídica que adquiere productos o servicios para su propio consumo o para 

terceros. Durante este proceso de compra existe un pago monetario o algún 

modelo de intercambio por dicho producto o servicio que ofrece el vendedor o 

productor.  

 

Otra definición conceptualiza que el cliente es una persona que necesita de un 

producto o servicio que provee una empresa para satisfacer sus necesidades 

(Barquero, 2007, p. 1). Por lo tanto, el cliente potencial es muy importante 

dentro de la empresa. Así mismo, la empresa o la marca serán de mayor valor 

para el cliente ya que encontrará el producto o servicio que resolverá su 

necesidad o problema. 

  

Los clientes investigan las características de los productos y servicios 

candidatos para solucionar su problema. De tal modo, el perfil de cliente 

potencial “permite gestionar el recorrido de su compra para crear criterios de 

conversión más estrictos” (Cafaro, 2019, p. 74). En otras palabras, sus 

características tanto sociales y demográficas orientarán a la creación de un 

producto correcto para el cliente correcto.  



 

 

Juan Andrés Huachichulca Zhiñin 
Nataly Jessenia Zhunio Montaño                                                                                31 
 

  

Luego de revisar algunos conceptos de cliente, se concluye que el cliente es la 

persona o empresa que adquiere productos o servicios a cambio de dinero. El 

cliente se relaciona con la marca, el producto o el servicio. Por lo tanto, la 

satisfacción de los clientes está relacionada a recibir un producto o servicio de 

calidad. 

 

1.6 Las estadísticas de Facebook 

 

La empresa Hootsuite se dedicada al análisis de datos de los usuarios de las 

redes sociales. En su informe anual de 2021 señala que Facebook obtuvo 2.1 

billones de usuarios, de los cuales, el 43.4 % son mujeres y 56.6 % son 

hombres mayores de trece años de edad que interactúan 19.6 horas 

mensuales en Facebook. 

 

Por otro lado, en el Hotel Morenica del Rosario, el 71% de huéspedes 

hospedados entre 2019 y 2021 utilizan Facebook, el 48% corresponde a 

hombres y el 52% a mujeres mayores a 18 años (Hootsuite, 2022, pp. 119-

121). El porcentaje más significativo se encuentra en las edades de 35 a 44 

años que serán el cliente objetivo del Hotel Morenica del Rosario para 

establecer las estrategias de Marketing Digital. 
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Gráfico 1  

Cuadro comparativo del rango de edades de las personas que usaron Facebook en 2021 
y los huéspedes del Hotel More nica del Rosario, Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

  
Fuente: Hootsuite. (2022). Digital 2022 global overview report. 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

La red social Facebook cuenta con Meta Business Suite que permite potenciar 

el uso de la red para las empresas. El Meta Business Suite es una plataforma 

para crear contenido orgánico y de pago en las redes sociales. La plataforma 

permite programar y pre visualizar contenido, analizar estadísticas de las 

publicaciones y canalizar las distintas redes sociales como Instagram y 

WhatsApp que pertenecen a Facebook. (Tzec, 2022, párr. 4). Por lo tanto, el 

manejo de la plataforma es importante para gestionar eficientemente el 

contenido compartido en Facebook. Las estadísticas ayudan a segmentan el 

mercado al indicar datos del alcance, interacciones y perfil del cliente potencial. 
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CAPÍTULO DOS 

METODOLOGÍA 

 

2.1 Las técnicas de trabajo 

 

El presente estudio de intervención desarrolla una guía de procesos de 

Marketing Digital para el Hotel Morenica del Rosario en la red social Facebook, 

en dos fases: 

 

La primera fase parte de la información obtenida mediante una entrevista a la 

propietaria del establecimiento y el análisis de las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas, FODA, de la empresa. 

 

La segunda fase comprendió la aplicación de una encuesta a los huéspedes de 

la base de datos del Hotel Morenica del Rosario. Como herramienta para la 

aplicación de la encuesta se usó Kobotoolbox y el programa Statistical Package 

for Social Sciences, SPSS 25, para tabular los resultados. 

 

 

2.2 La encuesta 

 

La encuesta es un instrumento flexible y de fácil aplicación en la investigación, 

permite recolectar parámetros en la investigación de mercado de manera 

directa. La información se obtiene a través de técnicas de muestreo que 

permiten recolectar información de manera estandarizada (Casa, et. al., 2002, 

p. 527). Por lo tanto, este instrumento obtiene datos sociodemográficos y de 

preferencia para la creación del perfil del cliente potencial del Hotel Morenica 

del Rosario. 
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2.3 La investigación descriptiva 

 

La investigación descriptiva presenta patrones de la situación o fenómeno que 

afecta de manera directa a la población o grupo focal que se analiza, toma en 

cuenta la información que tiene que ver acerca del porqué sucede el problema 

de investigación y tiene como fin el describir los fenómenos (Mejia, 2017, parr. 

1). Este tipo de investigación ayudará a definir las principales preferencias de 

los huéspedes del hotel para posteriormente crear el perfil del cliente potencial 

al cual la guía de Marketing Digital estará encaminada. 

 

 

2.4 La población y muestra 

 

El universo utilizado son los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario. La 

población es de 295 huéspedes. Con base al número de la población 

mencionada anteriormente, se calcula la muestra para la investigación del perfil 

del cliente potencial. La fórmula de aplicación es:  

 

              N * Z2 * p*q  

n =  

          e2 * (𝑁 − 1) + Z2 * p*q  

 

n = tamaño de la muestra  

N = tamaño del universo 

Z = nivel de confianza estadístico  

e = error de muestreo 

p = probabilidad de éxito de que suceda el evento estudiado 

q = probabilidad de que no suceda el evento estudiado 

 

 

 

 



 

 

Juan Andrés Huachichulca Zhiñin 
Nataly Jessenia Zhunio Montaño                                                                                35 
 

Entonces: 

 

Se aplicó la encuesta a 167 huéspedes que se han hospedado en los últimos 3 

años en el Hotel Morenica del Rosario. Para determinar la muestra se aplicó el 

95% de confianza a un margen de error del 5%. 

 

295 * (1.96)2 * 0.5*0.5 

n = 

1.962 * (295 − 1) + (1.96)2 * 0.5*0.5  

n= 167                        
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2.5 Los resultados 

 

De acuerdo con la aplicación de las encuestas a la muestra de 167 

huéspedes del Hotel Morenica del Rosario, se obtuvieron los siguientes 

resultados. 

 

Tabla 1  

Edades de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

La edad de la mayoría de huéspedes encuestados es 43 años, el mínimo 21 

años y el máximo 78 años. De esta forma se ve reflejado que los huéspedes se 

encuentran en un rango de edad activa para viajar. 
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Gráfico 2 

Estado civil de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 
Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El estado civil de los huéspedes es casado, en su mayoría con un 48%; 

seguido del estado civil soltero, con un 29%. Con estos datos se identifica que 

el cliente potencial en algunas ocasiones viajará en familia y el Hotel Morenica 

del Rosario obtendrá una mayor demanda. 
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Gráfico 3  

Ingreso mensual de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 
Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El ingreso mensual de los huéspedes, el 41% tienen ingresos por encima del 

salario básico unificado que tiene Ecuador, es decir, 425 dólares americanos: 

seguido de un 33% tiene ingresos de menos de 850 dólares americanos.  Se 

deduce que estos huéspedes están en la posibilidad económica para viajar y 

pagar las tarifas que mantiene el hotel.  
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Gráfico 4  

Nivel de educación de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario, 
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 
Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El nivel de educación de los huéspedes es de tercer nivel, en su mayoría con 

un 33% es profesional de educación y de salud; seguido de otras profesiones, 

con un 16%. Por lo tanto, sus ingresos económicos son mayores y tendrán la 

facilidad económica para gastar en turismo.  
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Gráfico 5  

País de procedencia de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 
Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 

Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El país de procedencia de los huéspedes es Ecuador, en su mayoría con un 

62%; seguido de Estados Unidos, con un 10%. Por lo tanto, la mayoría de los 

huéspedes son visitantes internos que realizan actividades turísticas dentro de 

Ecuador apoyando a la economía.   

 

.  
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Gráfico 6  

Motivos de la visita al Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 

Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El motivo de la visita de los huéspedes es por descanso, en su mayoría con 

un  35%; seguido de visitar amigos y familiares, con un 26%. Con referencia a 

estos datos se determina que por cualquier motivo de visitas los huéspedes 

hacen uso de alojamiento y practican actividades turísticas dentro de la 

ciudad. 
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Gráfico 7  

Cómo se enteraron los huéspedes sobre el Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 
El cómo se enteraron los huéspedes sobre el Hotel Morenica del Rosario fue 

a través de las agencias de viaje en la Internet, en su mayoría con un  63%; 

seguido de verlo en Facebook; con un 19%. Esto demuestra que existe una 

mayor presencia en los canales de venta por intermediarios, dejando atrás los 

canales de venta directa del hotel como redes sociales y página web. 
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Gráfico 8  

Principales motivos de hospedaje en el Hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 

Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El principal motivo de hospedaje de los huéspedes en el Hotel Morenica del 

Rosario es por la localización y el  servicio, en su mayoría con un 23%; 

seguido del precio, con un 21%.  Estos datos reflejan que los huéspedes 

buscan hoteles en el centro de la ciudad para visitar con mayor facilidad 

museos e iglesias.  
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Gráfico 9  

Medios que utilizaron los huéspedes para reservas en el Hotel Morenica del Rosario, 
 Cuenca-Ecuador, 2019-2021 

 
Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

El medio que utilizaron los huéspedes para reservar en el Hotel Morenica del 

Rosario fue a través de una agencia de viaje en Internet, en su mayoría con un 

68%; seguido de reservar por medio de llamada telefónica, con un 16%. Por lo 

tanto, el hotel tiene mayores ventas por medio de intermediarios enla Internet.  
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Gráfico 10 

Redes sociales que frecuentan los huéspedes del hotel Morenica del Rosario,  
Cuenca-Ecuador, 2019-2020 

 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 

Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

La red social que más frecuentan los huéspedes es Facebook, en su mayoría 

con un 71 %; seguido de Instagram, con un 29%. Por lo tanto, los huéspedes 

se encuentran activos y tienen una cuenta en la red social Facebook. Así 

mismo, los huéspedes emplean el mayor tiempo revisando post entre imágenes 

y videos en la red social.  
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CAPÍTULO TRES  

GUÍA DE PROCESOS DE MARKETING DIGITAL EN FACEBOOK 

 

Esta guía de procesos de Marketing Digital muestra los procedimientos para 

aplicar estrategias de comercialización en el medio digital Facebook. 

 

 

3.1 El análisis de la situación 

 

El análisis de situación es el punto inicial para crear estrategias empresariales y 

desarrollar una ventaja competitiva. El análisis de la situación evalúa 

objetivamente los cambios a nivel global para entender el entorno y las posibles 

amenazas y oportunidades de un hotel (Pérez, 2021, párr. 2). Las empresas 

compiten en un mundo de constante cambio sin control. Por lo tanto, el análisis 

de la situación de una empresa es una revisión metódica de los factores 

internos y externos del hotel.  A continuación, se presentan dos métodos para 

ejecutar un análisis de situación eficaz: las Cinco fuerzas de Porter y, las 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, FODA. 

 

 

3.1.1 Las cinco fuerzas de Michael Porter 

 

Las Cinco fuerzas de Porter analizan el ámbito competitivo donde la empresa 

se pretende desarrollar. Las Cinco fuerzas de Porter ayudan a las empresas a 

identificar las oportunidades para crear la estrategia competitiva (Porter, 2008, 

p. 2). Las empresas utilizan este modelo analítico para medir sus recursos y 

anticiparse a la competencia. 

 

1. La amenaza de nuevos competidores con alto poder adquisitivo representan 

una amenaza. Las industrias implantan barreras de entrada para proteger la 

participación en el mercado y se dividen en cinco: La lealtad de marca por parte  
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de los clientes hacia un producto o marca, la ventaja absoluta de costos en la 

producción, la economía de escala que está asociada al ahorro de costos por la 

compra en grandes volúmenes, el cambio de costos por parte del consumidor y 

la regulación gubernamental de cada país. 

 

2. La rivalidad se refiere a la competencia de las empresas dentro de una 

misma industria.  

 

3. El poder de negociación de los proveedores se convierte en amenaza 

cuando bajan la calidad, incrementan el precio de los productos o se integra 

verticalmente. 

 

4. El poder de negociación de los clientes se convierte en amenaza cuando los 

clientes tienen un alto poder adquisitivo y pueden bajar los precios de los 

productos. 

  

5. Los productos sustitutos satisfacen necesidades similares. Estos productos 

representan una amenaza cuando bajan sus precios para vender por volumen. 

 

Las Cinco fuerzas de Porter evaluaron la situación del entorno externo del 

Hotel Morenica del Rosario, analizando los factores que afectan externamente 

al desarrollo de su actividad comercial en la industria hotelera. Los resultados 

se presentan en la siguiente tabla.  
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Tabla 2  

Preguntas a partir de las Cinco fuerzas de Porter para el Hotel Morenica del Rosario 

Cinco fuerzas 
del Porter 

Preguntas  

1. Amenaza de 
nuevos 
competidores 

1. ¿Existen leyes y regulaciones para la industria? 
Existen 3 leyes: El reglamento de alojamiento turístico, el permiso municipal y el 
permiso del Cuerpo de Bomberos Voluntarios.  
2. ¿Existe preferencia por alguna marca?  
Existe preferencia por hoteles de marca reconocida como el Hotel Chordeleg y 
Yanuncay. 

1. 2. Rivalidad  
 

1. ¿Cuántos competidores existen en el sector?  
Existen 5 competidores: Hotel Carvallo por ubicación, Grand Hotel Paris por 
precio, Hotel Cuenca por precio, Hotel Inca Real por servicios y Hotel Presidente 
por precio.  
2. ¿Por qué compite? 
El hotel compite por precio. 
3. ¿Está la industria fragmentada o consolidada? 
La industria está fragmentada debido a que existen una gran mayoría de 
establecimientos de categoría tres estrellas que ofrecen los mismos servicios a 
precios similares. 

2. 3. Poder de 
negociación de 
los 
proveedores 

1. ¿Cuántos proveedores hay en el sector?  
Cuatro proveedores: Coral Hipermercados, Mantra, Mega limpio y el Mercado 10 
de agosto. 
2. ¿Existe mucha diferencia entre ellos?  
La diferencia es el precio. En el mercado se puede negociar precios y en el 
Coral Hipermercados, Mantra y Mega limpio no. 
3. ¿Cuál es el costo de cambio de un proveedor a otro? 
La calidad de los productos. 
4. ¿Quién tiene el poder para los negocios? 
El hotel  puede negociar precios en el Mercado 10  de agosto. 

4. Poder de 
negociación de 
los clientes  

1 ¿Cuál es el volumen de compra de los clientes?  
El volumen de compra depende de la temporada. Por lo general, los clientes se 
acoplan a los precios establecidos por el hotel en los feriados. 
2. ¿Cuál es el promedio de compra?  
El promedio de compra es dos noches de alojamiento 
3. ¿Pueden los clientes entrar a la industria? 
Tomando en cuenta el empirismo hotelero que existe en la ciudad de Cuenca. 
Los clientes de valor adquisitivo alto podrían entrar. 

5. Productos 
sustitutos 

1. ¿Existe algún proyecto o prototipo que podría sustituir el producto?  
Existe la casa de huéspedes y la modalidad Airbnb. 
2. ¿Es fácil encontrar alternativas al servicio que ofrezco? 
Es fácil, depende del presupuesto del huésped. 

            Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno 

          Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 
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De acuerdo, a la entrevista aplicada a María Moreno propietaria del 

establecimiento. El Hotel Morenica del Rosario enfrenta una fuerte competencia 

con el Hostal Chordeleg y el Hotel Yanuncay. Los competidores poseen la 

misma categoría, se ubican en el mismo sector y ofrecen servicios y productos 

similares.  

 

Los proveedores no tienen poder de negociación, debido a que los productos 

de primera necesidad se adquieren en el mercado 10 de agosto facilitando la 

negociación de precios y en el caso de la proveedora de insumos de limpieza 

Mega limpio visitan periódicamente el establecimiento ofreciendo productos de 

limpieza a precios cómodos.  

 

El cliente tiene el poder de negociación debido a la alta competitividad de la 

oferta de alojamientos en la categoría tres estrellas en la ciudad de Cuenca. 

Por lo tanto, el cliente tiene la posibilidad de elegir entre las opciones de 

hoteles eligiendo a la que satisfaga sus necesidades como servicio, precio y 

comodidad. 

 

Las barreras de entrada para los hoteles de tres estrellas son bajas y permiten 

el ingreso de competidores a la industria. La mayoría de competidores están 

ubicados en casas heredadas que han optado por emprender en la industria 

turística y hotelera. Con respecto a las políticas gubernamentales, las personas 

tienen el fácil acceso para disponer del Registro de Turismo y la Licencia Única 

de Funcionamiento presentando los respectivos requisitos contemplados en el 

Reglamento de alojamiento turístico. 

 

Los productos sustitutos como Airbnb y la casa de huéspedes usan la Internet 

para ofertar el servicio de alojamiento económico, con esta alternativa, los 

huéspedes se inclinan a los precios económicos y a vivir una experiencia 

diferente. 
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3.1.2 El Análisis FODA 

 

El FODA proviene del acrónimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses, 

opportunities, threats); en español, refiere a fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas. El análisis FODA es una herramienta que evalúa las 

condiciones internas y externas de la operación de una empresa. Las 

condiciones se evalúan a partir de cuatro variables del análisis FODA. 

 

Las variables que analizan la parte interna del hotel son las fortalezas y 

debilidades. Las fortalezas son todos los elementos que están bajo el control 

del hotel generando ventajas, capacidad competitiva y un alto desempeño. En 

cambio, las debilidades reflejan la carencia de elementos que denotan un bajo 

desempeño y desventajas ante la competencia (Rojas, 2009, p. 55). Estas 

variables muestran la imagen empresarial y las habilidades de gestión y 

dirección del hotel. 

 

Por otra parte, las variables que analizan la parte externa son las 

oportunidades y amenazas. Las oportunidades son elementos favorables y un 

punto clave para generar estrategias empresariales. De igual importancia, las 

amenazas representan los aspectos peligrosos para el desarrollo del hotel 

Morenica del Rosario en el entorno competitivo (Ponce, 2007, p. 115). Las 

oportunidades y amenazas permiten el desarrollo de estrategias competitivas, a 

su vez, constituyen una barrera de entrada a la industria hotelera. 

 

El análisis FODA evaluó las condiciones internas que crean ventaja y los 

elementos que indican un bajo rendimiento del Hotel Morenica del Rosario. Los 

resultados se presentan en la siguiente tabla. 
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Tabla 3  

Análisis FODA del Hotel Morenica del Rosario  

Fortalezas Debilidades 

1. Comunicación efectiva con todos los 
colaboradores  

2. Reuniones cada tres meses 
3. Nuevas ideas para el hotel 
4. Clientes fijos todo el año      
5. Benchmarking a sus competidores 

directos hoteles Chordeleg y Yanuncay 
6. Servicio de excelencia 
7. Valor añadido del hotel es la 

decoración y ubicación  
8. Estándares de calidad 
9. Arriendo del establecimiento 
10. Inversión de $ 5000 recuperada en dos 

meses 

1. Segmentación de cliente no definido  
2. Preferencias y necesidades del cliente 

son desconocidas  
3. Publicidad no tiene un monto de 

inversión  
4. Plan de Marketing Digital obsoleto 
5. Redes sociales desactualizadas 
6. Redacción de la fanpage mal escrita 
7. Canal de promoción obsoleto 
8. Medio de venta directa inexistente  
9. Página web inexistente  
10. Colaboradores no tienen formación en 

Marketing 
11. Marca poco reconocida  
12. Falta de Mantenimiento de la 

infraestructura  

Oportunidades Amenazas 

1. Tiene una ubicación comercial 
estratégica 

2. Mercados nuevos  
3. Hotel Kuna un nuevo aliado  
4. Tecnología 
5. Turismo  
6. Poder de negociación de los 

proveedores es baja 

1. Competencia ubicada cerca del hotel 
2. Competencia con presencia en redes 

sociales  
3. Competencia con presencia en página 

web 
4. Barreras de entrada bajas 
5. Competencia posee un fuerte 

posicionamiento SEO  
6. Mayor engagement maneja la 

competencia 
7. Políticas del país 
8. Desastres naturales  
9. Preferencias cambiantes de los 

huéspedes 
10. Inseguridad del país 
11. Crisis económica 

            Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno 

            Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

De acuerdo con el análisis FODA del Hotel Morenica del Rosario, en el análisis 

interno las principales fortalezas que tiene el hotel son las capacitaciones cada 

tres meses y la comunicación efectiva entre todos los colaboradores. Además, 

el hotel está caracterizado por el excelente servicio y la decoración cuencana 

en las habitaciones y zonas comunes. La principal debilidad detectada del 

Hotel Morenica del Rosario es la falta de conocimiento en Marketing y 

Estrategia Empresarial, ya que el hotel no maneja estrategias de Marketing 
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Digital para generar ventas directas desde una página web o Facebook, sino 

que depende las OTAS.  

 

Por otra parte, la principal oportunidad del Hotel Morenica del Rosario es la 

ubicación cercana a los principales atractivos de la ciudad como iglesias y 

museos. Además, en el entorno del hotel se encuentra locales de artesanías, 

tiendas de ropa y restaurantes que complementan la estadía del huésped. Las 

principales amenazas del Hotel Morenica del Rosario son el Hotel Yanuncay y 

el Hostal Chordeleg, que se encuentran ubicados cerca del hotel representando 

una gran rivalidad. Así mismo, el Hotel Cuenca representa una amenaza por su 

presencia en redes sociales.  

3.2 La definición de objetivos para Facebook  

 

Los objetivos de Marketing para Facebook están alineados al objetivo general 

del Hotel Morenica del Rosario y guían al cumplimiento de las metas. Los 

objetivos siguen un enfoque, por sus siglas en inglés specific, measurable, 

achievable, relevant y timely, SMART, es decir, específicos, mensurables, 

alcanzables, relevantes y temporales. 

 

1. Específicos: Los objetivos son claros y precisos de tal manera que todos 

los miembros del Hotel Morenica del Rosario lo entiendan. 

 

2. Mensurables: Los objetivos son cuantificables (ventas, número de likes, 

número visitas, cantidad de leads) para ser medidos a través de una 

herramienta o metodología de análisis para conocer el cumplimiento del 

objetivo. 

 

3. Alcanzables: Los objetivos son realistas y realizables con los recursos que 

posea el Hotel Morenica del Rosario. 

 

4. Relevantes: Los objetivos están alineados al objetivo general y cada acción 

está ligada a cumplir la meta. 
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5. Temporales: Los objetivos tienen una fecha de inicio y fin. Cada uno está 

establecido en un periodo de tiempo para alcanzar los resultados esperados 

(Facebook, 2022). 

 

En efecto, los objetivos están alineados a los resultados que busca conseguir 

el Hotel Morenica del Rosario. Por lo tanto, Facebook a través de sus 

herramientas alcanza algunos objetivos como: aumentar el reconocimiento de 

la marca por medio de anuncios, crear presencia online a través del contacto 

con clientes interesados, segmentar clientes potenciales según gustos y 

preferencias y aumentar las ventas online. 

 

En el caso Hotel Morenica del Rosario con el análisis general de la situación 

actual, se han planteado los siguientes objetivos de Marketing Digital en 

Facebook empleando la técnica SMART.  

 

Imagen 2  

Objetivos de Marketing Digital en Facebook para el Hotel Morenica del Rosario  
aplicando la técnica SMART 
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            Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno 

            Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

 

 

1. Objetivo general 

 

Aumentar el reconocimiento de marca en Facebook a un 60% en un plazo de 6 

meses con el uso de herramientas digitales para el Hotel Morenica del Rosario 

 

2. Objetivos específicos 

 

1. Incrementar el número de seguidores un 30% más en Facebook durante 6 

meses  

2. Diseñar los anuncios online en Facebook enfocados a la captación de 

clientes potenciales 

 

3.3 La definición del cliente potencial 

 

El cliente potencial se determina por la investigación de las características y 

preferencias del cliente. En este análisis se obtiene información sobre edad, 

sexo, ingresos, lugar de procedencia y formación académica para 

posteriormente conducirse a crear el producto ideal. Por tal razón, la definición 

del cliente potencial es importante para llegar de manera directa al público 

interesado en comprar los productos o servicios del Hotel Morenica del 

Rosario. 

 

Para definir el cliente potencial seguir los siguientes pasos: 

 

1. La investigación de la audiencia 

 

La investigación de la audiencia recolecta datos demográficos y socio-

económicos a través de encuestas o entrevistas, para describir al cliente 
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potencial por edad, sexo, ubicación, idioma, nivel de educación u ocupación y 

las preferencias de los productos que valora. La investigación de la audiencia 

permite diseñar productos o servicios adaptados al cliente potencial. 

 

2. El análisis en Facebook  

 

El análisis en Facebook facilita el reconocimiento de los intereses y gustos del 

cliente potencial, a través del análisis de likes en páginas de su interés, 

publicaciones de noticias, tiempo de visualización de contenido y comentarios 

en las publicaciones. 

 

3. El benchmarking 

 

El benchmarking es un método que analiza la posición de los competidores en 

cuanto a clientes, productos o servicios, ideas y procesos en general (Milanini, 

2021, párr. 6). El benchmarking mejora las estrategias digitales y las campañas 

de promoción diferenciando al Hotel Morenica del Rosario de otro.  

 

Para hacer el benchmarking seguir los siguientes pasos: 

 

1. Identificar un área, producto o servicio a mejorar para tener una idea clara de 

que investigar de la competencia 

2. Determinar los competidores que se encuentran en la misma industria y sean 

una amenaza para el Hotel Morenica del Rosario 

3. Definir los objetivos relacionados con los Indicadores claves de rendimiento 

como son el posicionamiento de marca en buscadores web, número de 

seguidores, número de likes, número de comentarios o el tráfico web 

4. Analizar la información recopilada de todas las variables obtenidas durante la 

investigación 

5. Ejecutar las acciones y estrategias para mejorar el Hotel Morenica del 

Rosario y superar a los competidores. Además, evaluar los resultados y 

mantener un seguimiento constante para posibles cambios. 
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4. El valor real del producto  

 

El valor real del producto muestra los beneficios del producto o servicio al 

cliente. Por lo tanto, el diseño de los anuncios publicitarios debe evidenciar que 

el producto o servicio es una solución a su necesidad.  

 

5. La definición del cliente 

 

La definición del cliente se construye a partir de los datos obtenidos en los 

pasos anteriores y se diseñan las estrategias digitales de Facebook para el 

Hotel Morenica del Rosario (Author, 2021). 

 

 

3.4 El perfil del cliente potencial del Hotel Morenica del Rosario, 2022 

 

El perfil del cliente potencial presenta las siguientes características:   

nacionalidad, ecuatoriana; educación, de tercer nivel; edad, entre los 27 y 59 

años; estado civil, casado; ingresos económicos, entre 851 y 1701 dólares 

americanos; motivaciones, viajar por descanso o para visitar amigos y 

familiares; preferencias, un hotel ubicado en el centro de la ciudad con precios 

accesibles e instalaciones cómodas. Además, el perfil del cliente potencial 

manifiesta que son clientes activos en Facebook y gustan de visualizar videos e 

imágenes. 

 

 

3.5 Las herramientas digitales en Facebook 

 

Las herramientas digitales en Facebook permiten implementar estrategias 

digitales y de mercado en la Internet. Luego, del análisis actual del Hotel 

Morenica del Rosario, la fijación de objetivos de Marketing Digital y la definición 

del perfil del cliente potencial, las herramientas digitales que se adaptan son:  
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3.5.1 El Marketing de contenido en Facebook 

El Marketing de contenido en Facebook muestra al cliente potencial el producto 

de manera coherente por medio de contenido atractivo, distribuido por 

diferentes canales y medios sociales. El Marketing de contenido centra su 

estrategia en la visualización de contenido de valor para la promoción de 

productos o servicios (Villacis et. al., 2020, párr. 1). Es decir, el Marketing de 

contenido diseña, publica y comparte contenido de los productos y servicios a 

través de publicaciones llamativas en el perfil de Facebook del Hotel Morenica 

del Rosario. 

 

Imagen 3  

Perfil de la página de Facebook del Hotel Morenica del Rosario 

  

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 
 
 

El diseño del perfil de Facebook del Hotel Morenica del Rosario consta de una 

foto de perfil con el logo y el slogan del hotel; una foto de portada de la sala 

principal con decoración cuenca; el nombre del usuario como Morenica del 

Rosario; la sección información contiene un breve texto sobre el hotel y el 

botón de llamada a la acción es un acceso directo al WhatsApp del hotel. El 

perfil de Facebook del Hotel Morenica del Rosario está diseñado para compartir 

contenido llamativo e interactuar con el cliente potencial.   

 

3.5.1.1 La Publicidad en Facebook  
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La publicidad en Facebook lanza una serie de anuncios dentro de la red social 

para promocionar productos o servicios. Un anuncio publicitario es un soporte 

visual y/o auditivo que transmite un mensaje breve y llamativo con fines 

comerciales. En consecuencia, el anuncio incrementa las ventas, posiciona al 

hotel, genera confianza y fideliza a los clientes (Trenza, 2018, párr. 9). En el 

caso de Hotel Morenica del Rosario el anuncio en Facebook considera el perfil 

demográfico del cliente potencial, así como sus preferencias. 

 

Para crear un anuncio en Facebook seguir los siguientes pasos: 

 

1. Definir el objetivo comercial del anuncio que sea medible y temporal 

2. Colocar un nombre al producto o servicio 

3. Nombrar el problema a resolver para atraer al cliente 

4. Brindar la solución al problema respondiendo: ¿Qué ofrece el producto? 

5. Aplicar la técnica de venta AIDA captando la atención, el interés, el deseo y 

la acción de compra 

6. Analizar las métricas de los anuncios en Meta Business Center  

 

Imagen 4  

Anuncio en Facebook del Hotel 
Morenica del Rosario 
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Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 

Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

El anuncio de Facebook del Hotel Morenica del Rosario está estructurado con 

un texto descriptivo de 68 caracteres. El contenido del texto brinda la solución 

al cliente ofreciendo servicio personalizado e instalaciones cómodas. Además, 

el anuncio contiene un video de 15 segundos presentado las instalaciones del 

hotel y para la llamada a la acción se ha fijado el enlace directo del WhatsApp y 

Messenger del hotel. 

 

 

 

 

3.5.1.2 Características de los anuncios en Facebook  

 

Los anuncios transmiten información al cerebro de manera visual. Por lo tanto, 

la imagen será llamativa para captar la atención del cliente potencial. A 

continuación, se presenta algunas características de los anuncios en 

Facebook. 

  

1. Los anuncios son relevantes ante la competencia. Facebook evalúa a través 

de un diagnóstico de relevancia los anuncios mejorando la conversión, 

interacción y la calidad del contenido. 

2. Los anuncios en su contenido muestran una propuesta de valor atractivo del 

producto o servicio. La propuesta de valor anuncia al cliente potencial por qué  

hacer click para conocer más sobre el hotel o el producto y por qué se 

diferencia de los demás. 

3. Los anuncios tienen una llamada a la acción, es decir, los anuncios inducen 

al cliente potencial a comprar los productos o servicios inmediatamente, por 

mensajes como: Reserva ahora y ahorrarás un 40%.  

4. Los anuncios tienen imágenes y videos relacionados con la marca Hotel 

Morenica del Rosario y el concepto de la campaña que quiere comunicar al 

cliente potencial. 
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5. Los anuncios muestran mensajes cortos y fáciles de leer y entender. 

 

3.5.1.3 Los tipos de publicidad en Facebook  

 

A continuación, se indican los cinco tipos de publicidad en Facebook a nuestro 

criterio para el Hotel Morenica del Rosario  

 

El Feed de Facebook promociona los productos o servicios a través de 

fotografías. El Feed expone las actualizaciones de publicaciones de los 

seguidores y contactos del perfil. La estrategia del Feed en Facebook utiliza la 

información de las visualizaciones de contenido de un tema específico para 

mostrar anuncios relacionados.  

 

Para anunciar en el Feed de Facebook seguir los siguientes pasos: 

 

1. Tomar fotografías para promocionar los servicios  

2. Elegir una fotografía llamativa del producto e infraestructura para atraer a 

personas a conocer el Hotel Morenica del Rosario 

3. Usar un texto de 125 caracteres, 40 para el título y 30 para la descripción. El 

texto estará escrito de manera que atraiga la atención 

4. Usar imágenes de alta resolución 

 

La fotografía contiene los siguientes parámetros: la dirección muestra el 

producto en la fotografía, el color aporta información, la textura transmite las 

sensaciones táctiles y la correcta iluminación presenta el producto de forma 

clara (López, 2014, párr. 5). Estos parámetros muestran en una fotografía el 

valor del producto o servicio que ofrece el Hotel Morenica del Rosario.  

 

Los videos In-stream muestran anuncios de video en forma de publicidad 

integrada con una duración de 15 segundos. El anuncio aparece inicialmente o 

después de reproducir cualquier otro video. Los videos In-stream tiene la 

opción de salta el anuncio después de cinco segundos.  
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Para crear un anuncio con vídeo en el administrador de anuncios seguir los 

siguientes pasos: 

 

1. Buscar la sección contenido multimedia y hacer click en crear video 

2. Seleccionar el video del producto o servicio del Hotel Morenica del Rosario 

3. Seleccionar el tipo de plantilla de video 

4. Personalizar el video y hacer click en la imagen en miniatura de la escena 

 

Para hacer cambios dirigirse a la sección de contenido multimedia y 

herramientas creativas. 

 

Las Facebook Stories usan publicaciones de fotos o videos con una duración 

de treinta segundos. Facebook Stories da vida al Hotel Morenica del Rosario en 

un formato que permite agregar stickers, emojis y otros elementos creativos. 

Los Stories de video que duran quince segundos o menos se reproducen 

completos y más de quince se dividen en distintas tarjetas de Stories. Las 

Facebook Stories son una gran oportunidad de publicidad para el Hotel 

Morenica del Rosario.  

 

Los resultados de búsqueda de Facebook muestran el anuncio cuando el 

usuario busca una palabra relacionada a temas de su interés. Los resultados 

de búsqueda de Facebook utilizan los keywords o palabras clave para mostrar 

el anuncio relacionado.  El anuncio del Hotel Morenica del Rosario puede 

aparecer en los resultados de búsqueda, junto a perfiles, páginas y 

publicaciones que busque el cliente objetivo. 

 

El Messenger muestra los anuncios en su bandeja de entrada según la 

información que un usuario comparte en perfiles, paginas, grupos, etc. Los 

anuncios en Messenger se presentan en la bandeja de entrada de las 

conversaciones y en Messenger Stories (Santos, 2022). Los anuncios permiten 

interacción directamente con el Hotel Morenica del Rosario mediante el botón 

de llamado a la acción.  
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Imagen 5  

Tipos de publicidad en Facebook 

 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 

 

Las distintas ubicaciones en Facebook ayudan a un alcance orgánico y de 

pago del contenido. Las ubicaciones tienen formatos distintos que pueden ser 

configurados para el anuncio o la publicación. Además, las ubicaciones 

permiten tener distintos formatos para un solo anuncio y facilita el 

engagemen.t. Meta Business Suite planifica, gestiona y muestra las 

estadísticas de cada anuncio del Hotel Morenica del Rosario de forma gratuita.  

 

3.5.1.4 ¿A quién debo dirigir los anuncios? 

 

La segmentación del perfil del cliente es imprescindible, puesto que abarcar 

todo el mercado es imposible. Cada producto o servicio está diseñado para 

satisfacer las preferencias y necesidades de un cliente específico. Por lo cual, 

al determinar el cliente potencial los anuncios están dirigidos a un segmento en 

específico.  

 

Para ello, la segmentación está categorizada de la siguiente manera:  

 

La ubicación geográfica segmenta a los clientes de acuerdo a regiones, países 

o ciudades. Este tipo de segmentación promueve al Hotel Morenica del Rosario 

a adaptarse a la cultura de la zona y a implementar estrategias distintas como 

promoción del producto y forma de venta. 
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La edad considera un segmento etario de la población para dirigir los productos 

o servicios. Tomar en cuenta los siguientes grupos: jóvenes, adultos y adultos 

mayores. 

 

El sexo considera dos opciones directas hombre y mujer. 

 

Los intereses y preferencias se definen de acuerdo a la interacción de los 

usuarios en publicaciones y en likes en páginas. Los usuarios crean 

información sobre sus intereses en específico en Facebook.  

 

Las conexiones en Facebook segmentan a clientes que ya son parte del Hotel 

Morenica del Rosario. Es decir, los usuarios identificados con la marca serán 

clientes potenciales a quien dirigir nuevamente los productos con valor 

agregado (Facebook, 2020). 

 

3.5.2 La SEO en Facebook 

 

La SEO en Facebook muestra el nombre del Hotel Morenica del Rosario en las 

primeras posiciones de los resultados en el buscador de Facebook y optimiza 

la marca para mantener presencia en la red social. Para posicionar el Hotel 

Morenica del Rosario en la SEO de Facebook seguir los siguientes pasos: 

 

1. Usar un nombre adecuado en Facebook que englobe todas sus 

características. Así mismo, el nombre deberá coincidir con el de la página web 

para activar todos los motores de búsqueda y así lograr un posicionamiento 

efectivo.  

2. Pegar el enlace de la página de Facebook del Hotel Morenica del Rosario en 

otros sitios web como Instagram o Twitter para mejorar el posicionamiento y la 

interacción con los demás usuarios.  

3. Rellenar la sección de información en Facebook con las palabras claves que 

utilizan los usuarios para buscar los productos o servicios.  De esta manera, los 

motores de búsqueda apuntarán la página a los primeros resultados por la 
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combinación de las palabras claves.  

4. Diseñar una URL de la página que sea corta y fácil de recordar (De Pinedo, 

2021, párr. 6). 

 

 

3.5.3 El SEM en Facebook  

 

La SEM en Facebook funciona a través del sistema de anuncios pagados de 

Facebook Ads. La plataforma anuncia publicidad para aumentar el alcance 

dentro de Facebook y analizar resultados del impacto de los anuncios. 

 

Para acceder a anuncios en Facebook Ads seguir los siguientes pasos: 

 

1. Ingresar a facebook.com/business/learn/facebook-ads-basics y dar click en: 

crear anuncio 

2. Llenar los datos del Hotel Morenica del Rosario 

3. Visualizar el panel y dar click en crear 

4. Elegir el objetivo de la campaña 

5. Asignar un nombre para la campaña y mencionar si pertenece a alguna 

categoría de anuncios especiales y hacer click en: siguiente 

6. Elegir el presupuesto diario o total a gastar en el anuncio del Hotel Morenica 

del Rosario 

7. Programar las fechas de publicación de la campaña 

8. Definir el cliente potencial según la segmentación antes mencionada 

9. Seleccionar en: ubicaciones automáticas para publicar los anuncios en 

Facebook, Instagram y Messenger 

10. Configurar la seguridad de marca para evitar contenido inapropiado en los 

anuncios 

11. Crear el anuncio eligiendo el formato, el texto y los elementos visuales 

como videos o imágenes (González, 2018, párr. 5)  
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Imagen 6  

El SEM de Facebook 

 

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

 
 
El SEM de Facebook del Hotel Morenica del Rosario tiene como objetivo el 

reconocimiento de la marca a través de publicaciones de videos cortos y fotos. 

El presupuesto por la campaña publicitaria en la plataforma Facebook Ads es 

80 dólares americanos paro obtener un alcance de 1400 a 4000 usuario. 

Además, las publicaciones estarán en Facebook, Messenger e Instagram.  

 

 

3.5.4 La página web en Facebook 

 

La página web es un sitio de información electrónica y se comparte a través de 

un enlace en Facebook para darse a conocer en el mundo online (Wix, 2018). 

La página web del Hotel Morenica del Rosario en Facebook incrementa el 

tráfico de visitas y llega al cliente potencial de una forma amplia.  

 

Para promocionar la página web en Facebook seguir los siguientes pasos: 

 

3.5.4.1 Publicar el enlace de la página web en el muro de Facebook 

 

1. Crear una página de negocios en Facebook 

2. Escribir una publicación desde el inicio del perfil con la copia del URL de la 

página web. La publicación mostrará un recuadro con una imagen previa y el 
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título de la página para obtener una publicación atractiva y amplia.  

3. Agregar un texto descriptivo explicando el por qué se comparte el enlace e 

invitar a los seguidores a visitar la página web. Por ejemplo, ¿Quieres un lugar 

perfecto para descansar? Reserva una de nuestras habitaciones en la página 

web, seguido se pegará el enlace.  

 

3.5.4.2 Añadir el enlace al perfil  

 

1. Copiar el enlace 

2. Pegar el enlace URL en la pestaña “información de contacto” que se aloja en 

la pestaña configuración y privacidad. De esta forma, el enlace de la página 

web estará visible las 24 horas en el perfil del hotel. 

 

3.5.4.3 Publicar el enlace en otras páginas  

 

1. Crear un perfil personal  

2. Publicar el enlace URL en grupos específicos de personas que cumplan con 

el perfil de cliente potencial 

3. Escribir una corta información sobre el hotel y los productos que ofrece  

4. Invitar a los miembros a hacer click en el enlace   

 

 

3.6 El plan de acción para Facebook   

 

El plan de acción es una hoja de ruta de acciones concretas una vez definidas 

las estrategias en Facebook para el Hotel Morenica del Rosario. La de hoja ruta 

marca fechas o plazos para cada acción y están ligadas a cumplir los objetivos 

de Facebook anteriormente establecidos. 

 

Para elaborar un plan de acción seguir los siguientes pasos:  

 

1. Generar una hoja de cálculo en Excel  

2. Hacer un cuadro de doble entrada  
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3. Colocar en las filas los días de la semana para un mes y en las columnas las 

actividades de Marketing Digital  

4. Marcar con diferentes colores los días establecidos para cada actividad  
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Tabla 4 

Plan de Acción mensual de Marketing Digital en Facebook para el Hotel Morenica del Rosario 

 
Fuente: Propia 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 

  

ACTIVIDADES L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D

Publicar en Facebook 

las fotos stories y 

videos             

Revisar las 

estadisticas en 

METABUSSINES

Actualización de la 

página web                  

Revisar su 

funcionamiento 

Evaluar SEO 

mediante el análsis 

de alcance de las 

palabras claves 

Hacer benchmarking 

Evaluar SEM en 

Facebook Ads                

Interactuar en grupos 

de Facebook e invitar 

a visitar la página 

web

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 
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El plan de acción de Facebook para el Hotel Morenica del Rosario está 

diseñado para cumplir acciones de Marketing Digital en un mes. Las acciones 

de Marketing Digital cumplen con las tareas a desarrollarse en el Marketing de 

contenido en Facebook, la SEM, el SEO y la página web del hotel según los 

días asignados.  

 

 

3.7 El presupuesto de Marketing Digital en Facebook 

 

El presupuesto es un documento detallado del dinero previsto a gastar en las 

acciones de Marketing durante un tiempo determinado, con el fin de cumplir los 

objetivos propuestos (Salgado, 2007, p. 227). Los presupuestos minimizan los 

riesgos financieros y operacionales de una empresa. Además, el presupuesto 

está ligado al plan de acción de Marketing Digital en Facebook. 

 

Para elaborar un presupuesto tomar en cuenta los siguientes criterios: 

 

1. Honorarios del personal involucrado  

2. Herramientas necesarias para elaborar el plan de Marketing Digital. 

3. Licencia de plataformas digitales 

4. Periodo de ejecución  

5. Inversión en la publicidad  
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Tabla 5  

Presupuesto del primer mes de Marketing Digital para el Hotel Morenica del Rosario 

Presupuesto del primer mes de Marketing Digital para el Hotel Morenica del Rosario 

ÁREA ACCIÓN CANTIDAD PRECIO TOTAL DETALLE 

Facebook 

Alcance de 

1400 a 4000 

usuarios 

1 $90,00 $90,00 

Pago para tener el 

alcance de publicación 

en redes sociales 

Marketing de 

contenidos 

Videos y 

fotografías 
1 $100,00 $100,00 

Edición de videos y 

fotografías para 

presentar la marca 

SEM 

Anuncios y 

estadísticas de 

Facebook Ads 

1 $80,00 $80,00 

Pago por campaña 

publicitaria 

 

Página web 

Dominio, 

servidor, 

almacenamiento 

y métricas 

1 $17,00 $17,00 

Pago para el dominio 

de la página con 

duración de videos de 

5 horas 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO TOTAL DETALLE 

Honorario de trabajo para una 

persona (horas) 
40 $ 15,00 $600,00 

Horario de trabajo 

para una Community 

Manager 

Internet (mes) 
1 $ 22,00 $22,00 

Internet a usar durante 

un mes 

Mantenimiento de 

computadora 
1 $ 30,00 $30,00 

Prevenir virus u otros 

(cada seis meses) 

Celular 

1 $ 300,00 $300,00 

Dispositivo para tomar 

fotografías y grabar 

videos 

Computadora 

1 $ 600,00 $600,00 

Dispositivos para 

manejar Facebook y 

herramientas digitales 

Membresía de Canva 
1 $ 5,00 $5,00 

Membresía valida por 

un mes 

 

 

SUB-

TOTAL 
$1.844,00 

 

Imprevistos 15% $ 276,60 

TOTAL $2.120,60 

 Fuente: Plan de acción 
Autores: Juan Huachichulca Zhiñin y Jessenia Zhunio Montaño 
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El presupuesto del primer mes de Marketing Digital para el Hotel Morenica del 

Rosario tiene una estimación de 2.120,60 dólares americanos. El presupuesto 

ha valorado el costo de las acciones de las herramientas digitales como el 

alcance en Facebook Ads, el dominio de la página web y videos e imágenes 

para la presentación del hotel. Así mismo, el presupuesto contiene el precio de 

los recursos tecnológicos y humanos para hacer Marketing Digital. Por último, 

el presupuesto tendrá variaciones, ya que cada mes no se gastará en la 

compra de recursos tecnológicos. 
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CONCLUSIONES 

 

La falta de conocimiento en Marketing Digital es una barrera para el Hotel 

Morenica del Rosario que no permite darse a conocer en la Internet porque no 

ven la importancia de la evolución del nuevo mercado digital en la forma de 

hacer publicidad, cuyo propósito es crear un vínculo con el cliente para que se 

sienta parte de la marca. 

  

El uso de herramientas digitales permite al Hotel Morenica del Rosario crear 

una ventaja competitiva, ya que las herramientas digitales promueven mayor 

interacción con el cliente, el reconocimiento del hotel y la publicidad de los 

servicios que ofrece. La finalidad del uso de las herramientas digitales es crear 

accesos de venta directa para el hotel y productos o servicios personalizados 

para el cliente. 

 

La determinación del perfil del cliente potencial del Hotel Morenica del Rosario 

ayuda en gran medida a conocer los datos demográficos, los gustos y las 

preferencias del cliente para crear publicidad y anuncios llamativos que den 

solución a su necesidad. Los datos recolectados indican. El perfil del cliente 

potencial del hotel Morenica del Rosario prefiere el hotel por su precio y 

ubicación y su motivo de viaje es por descanso y utiliza con mayor frecuencia la 

red social Facebook. Este perfil permite la creación de productos acorde a sus 

gustos y preferencias para distribuirlo en Facebook. 

 

La determinación de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del 

Hotel Morenica del Rosario brindan información real del entorno externo e 

interno en el que se desarrolla el hotel. Mediante la observación y la entrevista 

a la propietaria se desarrolló el análisis FODA y se identificó la situación del 

hotel con respecto al uso de la red social Facebook para promocionar sus 

servicios, concluyendo que el hotel no cuenta con personal capacitado en 

Marketing y tiene un perfil de negocio en Facebook que no lo utiliza.  
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ANEXOS 

Anexo 1  
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Anexo 2  

Carta compromiso 
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Anexo 3  

Encuesta a los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario 
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Anexo 4  

Entrevistas para el análisis del FODA del Hotel Morenica del Rosario 
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