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UCUENCA

Resumen

El proyecto de intervencidn presenta una guia de procesos de Marketing Digital
para el Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, en Facebook. La
metodologia del proyecto de intervencion tuvo un enfoque cualitativo, se
desarroll6 en dos fases: en la primera, se analizaron las herramientas
de Marketing Digital que usa el establecimiento para conocer su situacion y las
estrategias digitales que se deberian implementar; en la segunda, se
establecieron los procesos de Marketing Digital en Facebook para el cliente
potencial.

El proyecto de intervencion para su desarrollo recurrid a una entrevista a la
propietaria del establecimiento y al uso de herramientas de analisis como: las
Cinco Fuerzas de Porter para el andlisis del entorno, y, las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, FODA para el andlisis interno de la

empresa.

Para determinar el cliente potencial del Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-
Ecuador se aplicé 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 guia
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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Abstract

Absftract

The intervention project presents a guide to Digital Marketing processes for the
Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, on Facebook. The methodology of
the intervention project had a qualitative approach, it was developed in two phases:
in the first one, the Digital Marketing tools used by the establishment to know its
situation and the digital strategies that should be implemented were analyzed; in
the second, the Digital Marketing processes on Facebook were established for the
potential customer.

The intervention project for its development resorted to an interview with the owner
of the establizhment and the use of analysis tools such as: Porter's Five Forces for
the analysis of the environment, and, the strengths. opportunities, weaknesses and
threats, SWOT for the internal analysis of the company.

To determine the potential client of the Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-
Ecuador a structured survey was applied to 167 of its guests. Then, the variables
obtained through the Statistical Package for Social Sciences program, 3P55 25
were condensed.

Finally, with the inputs of the two phases indicated, a guide to Digital Marketing
processes for the Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador, iz proposed on
Facebook.

Keywords: Digital Marketing, Facebook. potential customer, digital tools.
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Introduccion

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 satisfaccion de los deseos y necesidades del

cliente potencial generando oportunidades econémicas.

El Hotel Morenica del Rosario experimentd una disminucion en el porcentaje de
ocupacién causando la caida de sus ingresos. Ademas, el hotel no actualiza
sus canales de promocion en redes sociales para dar a conocer sus productos

y servicios.

Por lo tanto, se plantea como objetivo general: elaborar una guia 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
especificos:

1. Realizar un diagnéstico 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 especificos, el presente proyecto de intervencion
se estructuré en dos capitulos. 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 situacién actual.

En el segundo capitulo se establecen las estrategias de Marketing Digital a
partir del diagndstico de las caracteristicas del cliente potencial. Para ello se
aplica una encuesta a los huéspedes de la base de datos del hotel. Por ultimo,
se desarrolla la guia de procesos de Marketing Digital para el Hotel Morenica

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

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
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CAPITULO UNO
CONCEPTO DE MARKETING Y MARKETING DIGITAL
1.1 Del Marketing al Marketing Digital

Para el desarrollo del presente capitulo vamos a revisar diferentes conceptos

sobre Marketing en general y Marketing Digital, en particular.

El Marketing se refiere a todos los procesos que una organizacién realiza para
atraer e impactar a los clientes. Lo anterior significa, identificar las necesidades
para direccionar la produccion y disefiar el producto mediante un estudio de
mercado. A continuacién, presentaremos brevemente conceptos clasicos de

Marketing.

Uno de los conceptos mas difundidos define al Marketing como “un proceso
social y de gestion, por el cual los individuos y los grupos obtienen lo que
necesitan y desean, mediante la creacién y el intercambio de productos y valor
con los demas” (Kotler et al.,, 1999, p. 10). El proceso social de Marketing
permite la interaccién entre individuos y grupos de la sociedad (demanda) para
el intercambio de productos o servicios (oferta). El proceso de gestién de
Marketing abarca la creacion y promocién del producto o servicio ajustado a las
necesidades y deseos del cliente. Ademas, el proceso de gestidn posibilita la

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

Los procesos que se indican en el parrafo anterior son claves para cumplir con
éxito las metas y objetivos de una empresa. Ademas,” 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 esta presente
desde la idea de la creacion 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.

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
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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 segmentacion del mercado, brindando exclusividad y servicio
personalizado. Ademas, las empresas buscan fidelizar a sus clientes mediante
el valor agregado a los productos y servicios para hacerlos mas deseables y

lograr satisfacer las necesidades de los primeros.

1.2 El Marketing Digital

En los afios 2000 y 2010 evolucion6 el Marketing convencional. El nuevo
Marketing involucra la creaciéon de experiencias emocionales (Bricio et al.,
2018, p. 104). Es decir, la forma de vender dio un giro a otra dimension. Antes,
la publicidad persuadia 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 especifico
en la Internet o mediante herramientas digitales que se encuentran en los
dispositivos electrénicos (Boone y Kurtz, 2011, p. 7). EI 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 informacion del producto o servicio.

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
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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 distribucion y aumentar las
ventas mediante la ejecucion de campafias de e-marketing
utilizando canales de medios digitales como marketing de
busqueda, publicidad en linea y marketing de afiliacion (Chaffey &
Smith, 2013, p. 15).

En la actualidad, el Marketing es impensable sin recurrir a la tecnologia y
especificamente a las plataformas antes indicadas. Las plataformas posibilitan
a las empresas entender las necesidades y deseos del cliente para
posteriormente obtener mayores beneficios econdmicos y la fidelizacién del

cliente.

La tecnologia concurre con un cliente mas informado. Ahora, el cliente conoce
mas sobre los productos por la informacién que encuentra en las plataformas
sociales. Los clientes son los emisores y creadores de contenido que brindan
su opinién 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 decisiéon 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
comercializacién en el medio online. Estas estrategias digitales se caracterizan
por la rapidez, el alcance global y los resultados medibles en tiempo real. Por
tal razén, una estrategia digital estara correctamente estructurada vy

direccionada a los objetivos empresariales.

Otra definicion de Marketing Digital muestra la importancia de la gestion en las
diversas formas de presencia en la Internet tales como: los sitios web

corporativos, los medios sociales, motores de busqueda, publicidad online,

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
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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 cumulo de

informacion que resuelve dudas de los clientes de manera facil y en segundos.

Por lo tanto, las empresas tienen la necesidad de implementar estrategias y
canales para la promocion y presentacion 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 comunicacion
digital direccionan a las empresas para ofertar por este medio sus bienes y
servicios (Cangas y Guzman, 2010, p. 12). Las plataformas sociales permiten a
las empresas hacer campafias 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 comunicacion con el
cliente. El Unico objetivo es brindar una mayor comodidad a los clientes. Ellos
son el nucleo central de las publicidades y campafias que realizan las
empresas. Por lo tanto, el Marketing Digital propone 4 Ps apoyadas en el
cliente como punto de partida para disefiar estrategias digitales. A

continuacion, se presentan cada una de ellas:

La personalizacién ajusta el producto o servicio segun el deseo y necesidad del

cliente. Por tal razén, la personalizacion es importante al momento de crear las
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publicidades o campafias especificas para cada tipo de cliente. Asi, el cliente
sentira un servicio exclusivo.

La participacion convierte al cliente en el protagonista dentro de las estrategias
de Marketing Digital. Su opinion importa para crear nuevos productos o
servicios que sean necesarios para ellos. Ademas, la empresa da importancia

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

El peer to peer parte del supuesto de acuerdo al cual las personas confian mas
en las opiniones de los demas que en la publicidad porque conocer el
comentario o la sugerencia de un amigo o familiar los hace sentir mas seguros
para adquirir un producto. Esta tercera P involucra a las redes sociales como
un sitio de consulta. Las recomendaciones y opiniones son instantaneas y
publicadas en tiempo real (Somalo, 2020, p. 30). Las empresas deben
considerar la evaluacion constante de sus redes sociales porque un comentario

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

Las predicciones modeladas pronostican el comportamiento del consumidor a
través del analisis de datos obtenidos de las herramientas gratuitas o de pago
qgue 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. Asi mismo, las 4Ps responden a las

necesidades de los consumidores cada vez mas exigentes.

1. 4 Las herramientas del Marketing Digital

Las herramientas del Marketing Digital son las redes sociales, el blog, la pagina
web, la SEO y el SEM. El primer reflejo al momento de hablar de presencia
online, es la correcta utilizacion de las herramientas de Marketing Digital antes

mencionadas (Carrasco, 2020, péarr. 4). Estas herramientas optimizan las
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operaciones de la empresa, el posicionamiento de la marca, la exposicion 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 razén, las empresas se ven
“abocadas a implementar el uso de las herramientas digitales para la
promocién 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 dia para elevar sus ventas y mantenerse dentro del mercado.
Su principal objetivo es llegar al cliente potencial. Por tal razén, la importancia
de implementar las herramientas digitales “otorga a una empresa notoriedad en
la marca ademas de brindar una atencién personalizada y directa” (Calle et al.,
2020, p. 343).

A continuacion, 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 informacion personal y
profesional (Uruefa et al., 2011, p. 12). Las redes sociales son medios de
comunicacién digital usados a nivel global. Estas permiten la interaccion de los
usuarios en publicaciones, videos o fotos posteados por los usuarios. Ademas,
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 funcidon compartir. Esta funcion 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 esta dando un giro en la forma de

comunicaciéon entre los negocios y el consumidor. Estas plataformas sociales
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permiten una comunicacion directa con el consumidor final. Cada una de ellas
facilita los detalles del cliente potencial por los comentarios y la calificacion del
nivel de satisfaccion, opiniones de mejoras y la forma de difusion de la oferta
(Caldevilla et al., 2021, p. 445). La comunicacion directa en las redes sociales
atrae y satisface a los clientes generando una empatia con ellos. Estos
aspectos influyen en la decision 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 tecnologia para crear
nuevos productos o mejorar los mismos. “Facebook, Twitter, LinkedIn,
YouTube, Google+ tienen la atencion de las empresas para desarrollar
estrategias eficientes y novedosas que les permitan incrementar su visibilidad,
mejorar su imagen publica y optimizar su relaciébn 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 periddica con una previa planificacion. Las publicaciones toman en
cuenta diferentes criterios como hora de publicacién, 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 pagina web

La pagina web es un documento electrénico “escrito en lenguaje Hyper Text
Markup Language HTML, publicada a través de un servidor de Internet, que
proporciona informacion o servicios, a determinada comunidad en el mundo, o
a todo el mundo” (Crovi et al.,, 2002, p. 174). La pagina web contiene
imagenes, texto, audios, animaciones o enlaces que se accede por diferentes

navegadores de Internet.

La pagina web que contenga informacién relevante traerd consigo beneficios y
mejor posicion de la marca en el mundo de la Internet, permitiendo alcanzar los

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

productos y servicios para proporcionar al cliente informacion de manera facil.
1.4.3 El blog

El blog es un sitio web personal donde se publica informacion actualizada de
forma peridédica. Se presenta en forma de articulo siguiendo un orden
cronoldgico. Es decir, el blog es una recopilacion de datos o articulos de uno o

varios autores, ordenados de manera cronolégica.

En el contenido del blog se desarrolla texto relacionado con las inquietudes,
intereses 0 deseos que pueda tener el cliente potencial. ElI 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 mas 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 esta
compuesta por pautas y procedimientos con el objetivo de posicionar una
pagina

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 facil y sencilla. La SEO utiliza palabras claves

gue 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 organica o gratuita. El

posicionamiento de la pagina web facilitara la busqueda de los clientes. Si la
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web corporativa se posiciona en la primera pagina de Google se incrementara

notablemente la probabilidad de que los usuarios visiten la pagina.

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 automatica 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 paginas web a
un publico segmentado. El click del visitante genera un coste al sitio web. El
coste se convierte en trafico 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
paginas web en los metabuscadores. Por lo que, es importante maximizar y
actualizar constantemente los anuncios y campafias 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 permitio el acceso a otras
universidades de Estados Unidos. Su principal funcion es producir y compartir
contenido elaborado por los usuarios. Estos ultimos crean perfiles mostrando al
publico sus intereses personales y su fotografia de identificacion (Herrero et al.,
2011, parr. 12). Asi mismo, los usuarios pueden interactuar con otras personas

conectadas mediante la publicacion de fotos, videos y mensajeria instantanea.
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Facebook permite el registro tanto de personas como entidades comerciales
facilitando la comunicacion global. Esta red social conecta a miles de usuarios

gue forman parte de su comunidad virtual.

Facebook permite la creacion de un perfil con el ingreso de datos personales y
fotos tanto de perfil, como de portada (Murillo, 2019, p. 35). Los perfiles estan
estructurados segun los objetivos personales o empresariales. Un perfil
desarrollado estratégicamente sera de mucha utilidad al momento de ofertar el

producto o servicio.

Las empresas usan Facebook como un medio de comunicacion a través de la
difusién 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. Ademas,

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 péagina y asi 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
gue 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. EIl algoritmo es un conjunto de acciones que, tras revisar
algunos lineamientos, estima que contenido mostrar en el feed de noticias

(Rodriguez, 2022, pérr. 4). El algoritmo considera los comentarios, el tiempo de
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visualizacion, el uso de los emojis y las veces que es compartido un post para
considerarlo relevante. Ademas, el céalculo lo hace a partir de la publicacion

inicial y el niumero de seguidores.

El algoritmo en Facebook es una herramienta que selecciona y clasifica las
publicaciones segun los criterios y afinidades de los usuarios. El algoritmo
agrupa los gustos y preferencias de los usuarios para mostrarles un contenido

especifico.

Los algoritmos ayudan a mostrar al cliente potencial las ofertas. Ademas, los
algoritmos son analizados para luego mostrar resultados de las interacciones
del contenido publicado. La herramienta es de facil manejo para crear
contenido organico en Facebook. Asi mismo, el algoritmo debe manejar con

precision para alcanzar una mayor visualizacion y engagement.
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Imagen 1

¢Como funciona el algoritmo de Facebook?

¢(omo funciona el ALCORITMO?

Toma todas las
publicaciones disponibles
en la red de un usuario y las
clasifica segun el contenido
compartido.

Descarta las
publicaciones que, segun
el comportamiento del
publico objetivo, no desea
ver.

Clasifica las publicaciones
escogidas en orden de
preferencia del publico
objetivo.

Organiza las publicaciones
para mostrar al publico
objetivo una cadena de
publicaciones de valor.

O -
-\
il . . oS
Fuente: Newberry (2022). Cémo Funciona el algoritmo de Facebook

en 2022 y como trabajar con él.
Autores: Juan Andrés Huachichulca Zhifiin y Nataly Jessenia Zhunio Montafio
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1.5.2 El Marketing de contenido como estrategia en Facebook

El contenido es una expresion usual en el cual las marcas se pueden vincular
con los consumidores. Es el punto de encuentro en donde los consumidores
estan dispuestos a escuchar informacion sobre el servicio o producto. El
Marketing de contenido hace que los compradores estén mejor informados y

tomen la decision 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. (Velazque y Hernandez, 2019,
p. 51). El contenido muestra a los consumidores los detalles y caracteristicas

de un producto o servicio para con ello tomar o no la decisién 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
informacion 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 engafiosa. Por lo tanto, es importante que la
comunicacién asertiva facilite los procesos de venta, puesto que el consumidor
se sentird seguro y respaldado por una empresa honesta. Como consecuencia,
el cliente potencial ayudara al crecimiento economico (Andrade, 2016, p. 62).
La seguridad y confianza seran los elementos importantes para el éxito de la
marca. Unos clientes satisfechos y seguros permitiran no solo un crecimiento

econdémico, 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 apoyandose en sus propios
gustos y dejan de lado las verdaderas preferencias y necesidades del cliente
potencial. Por ello, “las empresas deben aprender como cambiar de una
gestion centrada en el producto a una gestion centrada en el cliente” (Kotler,
2003, p. 8). El cliente potencial cada vez es mas exigente, siempre buscara la
mejor marca para satisfacer sus necesidades. Por tal razon, el producto o
servicio ofertado estard orientado a cumplir las expectativas y necesidades

anicamente 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
Espafiola, 2021, definicion 1). Es decir, el cliente es una persona natural o
juridica que adquiere productos o servicios para Su propio consumo o para
terceros. Durante este proceso de compra existe un pago monetario o algun
modelo de intercambio por dicho producto o servicio que ofrece el vendedor o

productor.

Otra definicién conceptualiza que el cliente es una persona que necesita de un
producto o0 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. Asi mismo, la empresa o la marca serdn de mayor valor
para el cliente ya que encontrara el producto o servicio que resolvera su

necesidad o problema.

Los clientes investigan las caracteristicas 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
conversidbn mas estrictos” (Cafaro, 2019, p. 74). En otras palabras, sus
caracteristicas tanto sociales y demograficas orientaran a la creacion de un

producto correcto para el cliente correcto.
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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
satisfaccion de los clientes estéa relacionada a recibir un producto o servicio de
calidad.

1.6 Las estadisticas de Facebook

La empresa Hootsuite se dedicada al analisis de datos de los usuarios de las
redes sociales. En su informe anual de 2021 seiala que Facebook obtuvo 2.1
billones de usuarios, de los cuales, el 43.4 % son mujeres y 56.6 % son
hombres mayores de trece afios de edad que interacttan 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 afios (Hootsuite, 2022, pp. 119-
121). El porcentaje mas significativo se encuentra en las edades de 35 a 44
aflos que seran el cliente objetivo del Hotel Morenica del Rosario para

establecer las estrategias de Marketing Digital.

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
Nataly Jessenia Zhunio Montafo 31



UCUENCA

Gréfico 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
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Fuente: Hootsuite. (2022). Digital 2022 global overview report.
Autores: Juan Huachichulca zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

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 organico y de pago en las redes sociales. La plataforma
permite programar y pre visualizar contenido, analizar estadisticas de las
publicaciones y canalizar las distintas redes sociales como Instagram vy
WhatsApp que pertenecen a Facebook. (Tzec, 2022, parr. 4). Por lo tanto, el
manejo de la plataforma es importante para gestionar eficientemente el
contenido compartido en Facebook. Las estadisticas ayudan a segmentan el
mercado al indicar datos del alcance, interacciones y perfil del cliente potencial.
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CAPITULO DOS

METODOLOGIA

2.1 Las técnicas de trabajo

El presente estudio de intervencion desarrolla una guia 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 informacion obtenida mediante una entrevista a la
propietaria del establecimiento y el analisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, FODA, de la empresa.

La segunda fase comprendié la aplicacion de una encuesta a los huéspedes de
la base de datos del Hotel Morenica del Rosario. Como herramienta para la
aplicacion de la encuesta se us6 Kobotoolbox y el programa Statistical Package

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

2.2 Laencuesta

La encuesta es un instrumento flexible y de facil aplicaciéon en la investigacion,
permite recolectar parametros en la investigacion de mercado de manera
directa. La informacion se obtiene a través de técnicas de muestreo que
permiten recolectar informacién de manera estandarizada (Casa, et. al., 2002,
p. 527). Por lo tanto, este instrumento obtiene datos sociodemograficos y de
preferencia para la creacion del perfil del cliente potencial del Hotel Morenica
del Rosario.
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2.3 Lainvestigacién descriptiva

La investigacion descriptiva presenta patrones de la situacion o fenomeno que
afecta de manera directa a la poblacién o grupo focal que se analiza, toma en
cuenta la informacion que tiene que ver acerca del porqué sucede el problema
de investigacion y tiene como fin el describir los fendmenos (Mejia, 2017, parr.
1). Este tipo de investigacién ayudara a definir las principales preferencias de
los huéspedes del hotel para posteriormente crear el perfil del cliente potencial

al cual la guia de Marketing Digital estara encaminada.

2.4 La poblacion y muestra

El universo utilizado son los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario. La
poblaciéon es de 295 huéspedes. Con base al niamero de la poblacion
mencionada anteriormente, se calcula la muestra para la investigacion del perfil

del cliente potencial. La férmula de aplicacion es:

N*Zz*p*q

e** (N = 1)+ Z°* p*q

n = tamano de la muestra

N = tamafio del universo

Z = nivel de confianza estadistico

e = error de muestreo

p = probabilidad de éxito de que suceda el evento estudiado

g = probabilidad de que no suceda el evento estudiado
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Entonces:
Se aplico la encuesta a 167 huéspedes que se han hospedado en los ultimos 3

afos en el Hotel Morenica del Rosario. Para determinar la muestra se aplico el

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

295 * (1.96)% * 0.5*0.5

1.96° * (295 - 1) + (1.96) * 0.5*0.5

n= 167
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2.5 Los resultados

De acuerdo con la aplicacion 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

Edades
Media 43,3647059
Error tipico 0,94578752
Mediana 40
Moda 36
Desviacion estandar 12,3315606
Varianza de la muestra 152,067386
Curtosis -0,13949996
Coeficiente de asimetria 0,4986558
Rango 57
Minimo 21
Maximo 78
Suma 7372
Cuenta 170

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

La edad de la mayoria de huéspedes encuestados es 43 afios, el minimo 21
afos y el maximo 78 afios. De esta forma se ve reflejado que los huéspedes se

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

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

Casado/a Soltero/a Divorciado/a Viudo/a Uniénlibre Célibe

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El estado civil de los huéspedes es casado, en su mayoria con un 48%;
seguido del estado civil soltero, con un 29%. Con estos datos se identifica que
el cliente potencial en algunas ocasiones viajard en familia y el Hotel Morenica

del Rosario obtendra una mayor demanda.
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Grafico 3

Ingreso mensual de los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario,
Cuenca-Ecuador, 2019-2021
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Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El ingreso mensual de los huéspedes, el 41% tienen ingresos por encima del
salario basico unificado que tiene Ecuador, es decir, 425 délares americanos:
seguido de un 33% tiene ingresos de menos de 850 dblares americanos. Se
deduce que estos huéspedes estan en la posibilidad econdémica para viajar y

pagar las tarifas que mantiene el hotel.
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Gréfico 4

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

Profesor Médico Enfermera Otros

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El nivel de educacion de los huéspedes es de tercer nivel, en su mayoria con
un 33% es profesional de educacion y de salud; seguido de otras profesiones,
con un 16%. Por lo tanto, sus ingresos econémicos son mayores y tendran la

facilidad econdmica para gastar en turismo.
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Gréfico 5

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

62%

10%
= za [ G N [

Ecuador  Estados Chile Peru Alemania Argentina Otros
Unidos

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El pais de procedencia de los huéspedes es Ecuador, en su mayoria con un
62%; seguido de Estados Unidos, con un 10%. Por lo tanto, la mayoria de los
huéspedes son visitantes internos que realizan actividades turisticas dentro de

Ecuador apoyando a la economia.
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Gréfico 6

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

Por descanso  Para visitar amigos y Por trabajo Para disfrutar de la
familiares gastronomia de la
ciudad

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El motivo de la visita de los huéspedes es por descanso, en su mayoria 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 turisticas dentro de la

ciudad.
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Gréafico 7

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

Lo busqué en una Lo vi en Facebook Lo recomendaron

Agencia de viaje en
Internet (Booking, Trip
Adyvisor, Airbnb)

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El como se enteraron los huéspedes sobre el Hotel Morenica del Rosario fue
a través de las agencias de viaje en la Internet, en su mayoria 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 atras los

canales de venta directa del hotel como redes sociales y pagina web.
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Gréfico 8

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

Servicios Localizacion Precio Instalaciones Recomendacion Pet friendly

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El principal motivo de hospedaje de los huéspedes en el Hotel Morenica del
Rosario es por la localizaciéon y el servicio, en su mayoria 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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Gréfico 9

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

15%1 B4

A través de una Llamada Correo Directamente en  Facebook
agencia de viaje telefénica electrénico el hotel
en Internet (
Booking, trip
advisor)

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

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

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

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
Nataly Jessenia Zhunio Montafo 44



UCUENCA

Gréfico 10

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

Facebook Instagram

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

La red social que més frecuentan los huéspedes es Facebook, en su mayoria
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. Asi
mismo, los huéspedes emplean el mayor tiempo revisando post entre imagenes

y videos en la red social.
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CAPITULO TRES
GUIA DE PROCESOS DE MARKETING DIGITAL EN FACEBOOK

Esta guia de procesos de Marketing Digital muestra los procedimientos para

aplicar estrategias de comercializacion en el medio digital Facebook.

3.1 El andlisis de la situacion

El andlisis de situacion es el punto inicial para crear estrategias empresariales y
desarrollar una ventaja competitiva. El analisis de la situacion evalla
objetivamente los cambios a nivel global para entender el entorno y las posibles
amenazas y oportunidades de un hotel (Pérez, 2021, parr. 2). Las empresas
compiten en un mundo de constante cambio sin control. Por lo tanto, el andlisis
de la situacibn de una empresa es una revision metodica de los factores
internos y externos del hotel. A continuacion, se presentan dos métodos para

ejecutar un analisis de situacion eficaz: las Cinco fuerzas de Porter vy, las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, FODA.

3.1.1 Las cinco fuerzas de Michael Porter

Las Cinco fuerzas de Porter analizan el ambito 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 analitico 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

participacion 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
produccion, la economia de escala que esté asociada al ahorro de costos por la
compra en grandes volumenes, el cambio de costos por parte del consumidor y

la regulacién gubernamental de cada pais.

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

misma industria.

3. El poder de negociacién 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 negociacién 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 situacion 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

1. ¢ Existen leyes y regulaciones para la industria?
Existen 3 leyes: El reglamento de alojamiento turistico, el permiso municipal y el

competidores 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.

2. Rivalidad 1. ¢Cuantos competidores existen en el sector?

Existen 5 competidores: Hotel Carvallo por ubicacién, 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. ¢Esta laindustria fragmentada o consolidada?

La industria esta fragmentada debido a que existen una gran mayoria de
establecimientos de categoria tres estrellas que ofrecen los mismos servicios a
precios similares.

3. Poder de
negociacion de
los
proveedores

1. ¢ Cuantos 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. ¢(,Cudl es el costo de cambio de un proveedor a otro?

La calidad de los productos.

4. ;Quién tiene el poder paralos negocios?

El hotel puede negociar precios en el Mercado 10 de agosto.

4, Poder de
negociacion de
los clientes

1 ¢Cuél 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. ¢, Cuél 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 podrian entrar.

5. Productos
sustitutos

1. ¢ Existe algln proyecto o prototipo que podria sustituir el producto?
Existe la casa de huéspedes y la modalidad Airbnb.

2. ¢ Es facil encontrar alternativas al servicio que ofrezco?

Es facil, depende del presupuesto del huésped.

Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio
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De acuerdo, a la entrevista aplicada a Maria 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 categoria, se ubican en el mismo sector y ofrecen servicios y productos

similares.

Los proveedores no tienen poder de negociacion, debido a que los productos
de primera necesidad se adquieren en el mercado 10 de agosto facilitando la
negociacion de precios y en el caso de la proveedora de insumos de limpieza
Mega limpio visitan periédicamente el establecimiento ofreciendo productos de

limpieza a precios comodos.

El cliente tiene el poder de negociacién debido a la alta competitividad de la
oferta de alojamientos en la categoria 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 mayoria de competidores estan
ubicados en casas heredadas que han optado por emprender en la industria
turistica y hotelera. Con respecto a las politicas gubernamentales, las personas
tienen el facil acceso para disponer del Registro de Turismo y la Licencia Unica
de Funcionamiento presentando los respectivos requisitos contemplados en el

Reglamento de alojamiento turistico.

Los productos sustitutos como Airbnb y la casa de huéspedes usan la Internet
para ofertar el servicio de alojamiento econdmico, con esta alternativa, los
huéspedes se inclinan a los precios economicos y a vivir una experiencia

diferente.
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3.1.2 El Anélisis FODA

El FODA proviene del acronimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses,
opportunities, threats); en espafol, refiere a fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. El andlisis FODA es una herramienta que evalla las
condiciones internas y externas de laoperacion de una empresa. Las

condiciones se evallan a partir de cuatro variables del analisis FODA.

Las variables que analizan la parte interna del hotel son las fortalezas y
debilidades. Las fortalezas son todos los elementos que estan bajo el control
del hotel generando ventajas, capacidad competitiva y un alto desempefio. En
cambio, las debilidades reflejan la carencia de elementos que denotan un bajo
desempeiio y desventajas ante la competencia (Rojas, 2009, p. 55). Estas
variables muestran la imagen empresarial y las habilidades de gestién y

direccion 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 andlisis FODA evaludé 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

Analisis FODA del Hotel Morenica del Rosario

Fortalezas Debilidades
1. Comunicacion efectiva con todos los | 1. Segmentacion de cliente no definido
colaboradores 2. Preferencias y necesidades del cliente
2. Reuniones cada tres meses son desconocidas
3. Nuevas ideas para el hotel 3. Publicidad no tiene un monto de
4. Clientes fijos todo el afio inversién
5. Benchmarking a sus competidores | 4. Plan de Marketing Digital obsoleto
directos hoteles Chordeleg y Yanuncay | 5. Redes sociales desactualizadas
6. Servicio de excelencia 6. Redaccién de la fanpage mal escrita
7. Valor afiadido del hotel es la|7. Canalde promocién obsoleto
decoracién y ubicacién 8. Medio de venta directa inexistente
8. Estandares de calidad 9. P&gina web inexistente
9. Arriendo del establecimiento 10. Colaboradores no tienen formaciéon en
10. Inversion de $ 5000 recuperada en dos Marketing
meses 11. Marca poco reconocida
12. Falta de Mantenimiento de Ia
infraestructura
Oportunidades Amenazas
1. Tiene una ubicacibn comercial | 1. Competencia ubicada cerca del hotel
estratégica 2. Competencia con presencia en redes
2. Mercados nuevos sociales
3. Hotel Kuna un nuevo aliado 3. Competencia con presencia en pagina
4. Tecnologia web
5. Turismo 4. Barreras de entrada bajas
6. Poder de negociacion de los |5. Competencia posee un fuerte
proveedores es baja posicionamiento SEO
6. Mayor engagement maneja la
competencia
7. Politicas del pais
8. Desastres naturales
9. Preferencias  cambiantes de los
huéspedes
10. Inseguridad del pais
11. Crisis econémica

Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

De acuerdo con el andlisis FODA del Hotel Morenica del Rosario, en el analisis
interno las principales fortalezas que tiene el hotel son las capacitaciones cada
tres meses y la comunicacion efectiva entre todos los colaboradores. Ademas,
el hotel esta caracterizado por el excelente servicio y la decoracion cuencana
en las habitaciones y zonas comunes. La principal debilidad detectada del
Hotel Morenica del Rosario es la falta de conocimiento en Marketing vy

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

que depende las OTAS.

Por otra parte, la principal oportunidad del Hotel Morenica del Rosario es la
ubicacion cercana a los principales atractivos de la ciudad como iglesias y
museos. Ademas, en el entorno del hotel se encuentra locales de artesanias,
tiendas de ropa y restaurantes que complementan la estadia 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. Asi mismo, el Hotel Cuenca representa una amenaza por su

presencia en redes sociales.

3.2 La definicion de objetivos para Facebook

Los objetivos de Marketing para Facebook estan alineados al objetivo general
del Hotel Morenica del Rosario y guian al cumplimiento de las metas. Los
objetivos siguen un enfoque, por sus siglas en inglés specific, measurable,
achievable, relevant y timely, SMART, es decir, especificos, mensurables,

alcanzables, relevantes y temporales.

1. Especificos: 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, nimero de likes,
namero visitas, cantidad de leads) para ser medidos a través de una
herramienta 0 metodologia de analisis 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 estan alineados al objetivo general y cada accion
esta ligada a cumplir la meta.
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5. Temporales: Los objetivos tienen una fecha de inicio y fin. Cada uno esta
establecido en un periodo de tiempo para alcanzar los resultados esperados
(Facebook, 2022).

En efecto, los objetivos estan 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 segun gustos y

preferencias y aumentar las ventas online.

En el caso Hotel Morenica del Rosario con el andlisis general de la situacion
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

iQué?
Aumentar el reconocimiento de la marca

£Cuantos?
en un 60%

:cC6émo?
mediante el uso de herramientas digitales

;Con qué?
en Facebook

¢Cuando?
para los préximos 6 meses.

D@®O@W@
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Fuente: Entrevista a la licenciada Maria Moreno
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

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 especificos

1. Incrementar el niumero de seguidores un 30% mas en Facebook durante 6
meses
2. Disefiar los anuncios online en Facebook enfocados a la captacién de

clientes potenciales

3.3 La definicién del cliente potencial

El cliente potencial se determina por la investigacion de las caracteristicas y
preferencias del cliente. En este analisis se obtiene informacién sobre edad,
sexo, ingresos, lugar de procedencia y formacion académica para
posteriormente conducirse a crear el producto ideal. Por tal razén, la definicion
del cliente potencial es importante para llegar de manera directa al publico
interesado en comprar los productos o servicios del Hotel Morenica del

Rosario.
Para definir el cliente potencial seguir los siguientes pasos:
1. Lainvestigacion de la audiencia

La investigacion de la audiencia recolecta datos demograficos y socio-

econOmicos a través de encuestas 0 entrevistas, para describir al cliente
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potencial por edad, sexo, ubicacion, idioma, nivel de educacion u ocupacion y
las preferencias de los productos que valora. La investigacion de la audiencia

permite disefiar productos o servicios adaptados al cliente potencial.
2. El andlisis en Facebook

El andlisis en Facebook facilita el reconocimiento de los intereses y gustos del
cliente potencial, a través del andlisis de likes en péginas de su interés,
publicaciones de noticias, tiempo de visualizacion de contenido y comentarios

en las publicaciones.
3. El benchmarking

El benchmarking es un método que analiza la posicion de los competidores en
cuanto a clientes, productos o servicios, ideas y procesos en general (Milanini,
2021, parr. 6). El benchmarking mejora las estrategias digitales y las campafas

de promocion diferenciando al Hotel Morenica del Rosario de otro.
Para hacer el benchmarking seguir los siguientes pasos:

1. Identificar un area, producto o servicio a mejorar para tener una idea clara de
gue 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, nimero de
seguidores, namero de likes, nUmero de comentarios o el trafico web

4. Analizar la informacién recopilada de todas las variables obtenidas durante la
investigacion

5. Ejecutar las acciones y estrategias para mejorar el Hotel Morenica del
Rosario y superar a los competidores. Ademas, 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 disefio de los anuncios publicitarios debe evidenciar que

el producto o servicio es una solucién a su necesidad.
5. La definicion del cliente

La definicion del cliente se construye a partir de los datos obtenidos en los
pasos anteriores y se diseflan 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 caracteristicas:
nacionalidad, ecuatoriana; educacion, de tercer nivel; edad, entre los 27 y 59
afos; estado civil, casado; ingresos econémicos, entre 851 y 1701 ddlares
americanos; motivaciones, viajar por descanso 0 para Vvisitar amigos y
familiares; preferencias, un hotel ubicado en el centro de la ciudad con precios
accesibles e instalaciones cémodas. Ademas, el perfil del cliente potencial
manifiesta que son clientes activos en Facebook y gustan de visualizar videos e

imagenes.

3.5 Las herramientas digitales en Facebook

Las herramientas digitales en Facebook permiten implementar estrategias
digitales y de mercado en la Internet. Luego, del analisis actual del Hotel
Morenica del Rosario, la fijacion de objetivos de Marketing Digital y la definicién

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 visualizaciobn de contenido de valor para la promocion de
productos o servicios (Villacis et. al., 2020, parr. 1). Es decir, el Marketing de
contenido disefia, 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 pagina de Facebook del Hotel Morenica del Rosario

0 e : = 3 Qagﬂob =

Morenica del Rosario

Proguntar a Morenica del Rosario o Crear publicacién

k

Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El disefio 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 decoracion cuenca; el nombre del usuario como Morenica del
Rosario; la seccion informacion contiene un breve texto sobre el hotel y el
boton de llamada a la accion es un acceso directo al WhatsApp del hotel. El
perfil de Facebook del Hotel Morenica del Rosario esta disefiado 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, parr. 9). En el
caso de Hotel Morenica del Rosario el anuncio en Facebook considera el perfil

demografico del cliente potencial, asi 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 solucion al problema respondiendo: ¢ Qué ofrece el producto?

5. Aplicar la técnica de venta AIDA captando la atencion, el interés, el deseo y
la accion de compra

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

Imagen 4

Morenica del Rosario esta en _
Cuenca. Anuncio en Facebook del Hotel

Moreni IR ri
o orenica del Rosario

¢ Te gustaria visitar un lugar lleno de encanto
en el Azuay?

Ven a #cuencaecuador Yy vive la experiencia
de descansar en habitaciones al estilo
COLONIAL en la ciudad.

Te ofrecemos el placer del servicio
personalizado y nuestras comodas
habitaciones simples, dobles, matrimoniales y
triples y nuestra "Casa del Té" que te trasladara
al pasado. Historia a cada que des.

No te quedes sin #vivir la experiencia.
IReserva YA!
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Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial

Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

El anuncio de Facebook del Hotel Morenica del Rosario esta estructurado con
un texto descriptivo de 68 caracteres. El contenido del texto brinda la solucién
al cliente ofreciendo servicio personalizado e instalaciones comodas. Ademas,
el anuncio contiene un video de 15 segundos presentado las instalaciones del
hotel y para la llamada a la accion se ha fijado el enlace directo del WhatsApp y

Messenger del hotel.

3.5.1.2 Caracteristicas de los anuncios en Facebook

Los anuncios transmiten informacion al cerebro de manera visual. Por lo tanto,
la imagen serd llamativa para captar la atencion del cliente potencial. A
continuacion, se presenta algunas caracteristicas de los anuncios en

Facebook.

1. Los anuncios son relevantes ante la competencia. Facebook evalla a través
de un diagndstico de relevancia los anuncios mejorando la conversion,
interaccién 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 mas sobre el hotel o el producto y por qué se
diferencia de los demas.

3. Los anuncios tienen una llamada a la accion, es decir, los anuncios inducen
al cliente potencial a comprar los productos o servicios inmediatamente, por
mensajes como: Reserva ahora y ahorraras un 40%.

4. Los anuncios tienen imégenes y videos relacionados con la marca Hotel
Morenica del Rosario y el concepto de la campafa que quiere comunicar al

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

3.5.1.3 Los tipos de publicidad en Facebook

A continuacion, 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
fotografias. EI Feed expone las actualizaciones de publicaciones de los
seguidores y contactos del perfil. La estrategia del Feed en Facebook utiliza la
informacion de las visualizaciones de contenido de un tema especifico para

mostrar anuncios relacionados.
Para anunciar en el Feed de Facebook seguir los siguientes pasos:

1. Tomar fotografias para promocionar los servicios

2. Elegir una fotografia 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 titulo y 30 para la descripcion. El
texto estaré escrito de manera que atraiga la atencion

4. Usar imagenes de alta resolucion

La fotografia contiene los siguientes parametros: la direccion muestra el
producto en la fotografia, el color aporta informacion, la textura transmite las
sensaciones tactiles y la correcta iluminacion presenta el producto de forma
clara (Lopez, 2014, parr. 5). Estos parametros muestran en una fotografia 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 duracion de 15 segundos. El anuncio aparece inicialmente o
después de reproducir cualquier otro video. Los videos In-stream tiene la

opcion de salta el anuncio después de cinco segundos.

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
Nataly Jessenia Zhunio Montafio 60



UCUENCA

Para crear un anuncio con video en el administrador de anuncios seguir los

siguientes pasos:

1. Buscar la seccidn 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 seccion de contenido multimedia vy

herramientas creativas.

Las Facebook Stories usan publicaciones de fotos o videos con una duracion
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 mas 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 busqueda de Facebook muestran el anuncio cuando el
usuario busca una palabra relacionada a temas de su interés. Los resultados
de busqueda de Facebook utilizan los keywords o palabras clave para mostrar
el anuncio relacionado. EIl anuncio del Hotel Morenica del Rosario puede
aparecer en los resultados de busqueda, junto a perfiles, péaginas y

publicaciones que busque el cliente objetivo.

El Messenger muestra los anuncios en su bandeja de entrada segun la
informacion 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
interaccion directamente con el Hotel Morenica del Rosario mediante el boton

de llamado a la accion.
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Imagen 5
Tipos de publicidad en Facebook
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Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

Las distintas ubicaciones en Facebook ayudan a un alcance organico y de
pago del contenido. Las ubicaciones tienen formatos distintos que pueden ser
configurados para el anuncio o la publicacion. Ademas, las ubicaciones
permiten tener distintos formatos para un solo anuncio y facilita el
engagemen.t. Meta Business Suite planifica, gestiona y muestra las

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

3.5.1.4 ¢ A quién debo dirigir los anuncios?

La segmentacion del perfil del cliente es imprescindible, puesto que abarcar
todo el mercado es imposible. Cada producto o servicio esta disefiado para
satisfacer las preferencias y necesidades de un cliente especifico. Por lo cual,
al determinar el cliente potencial los anuncios estan dirigidos a un segmento en

especifico.

Para ello, la segmentacion esté categorizada de la siguiente manera:

La ubicacion geogréfica segmenta a los clientes de acuerdo a regiones, paises
o ciudades. Este tipo de segmentacion promueve al Hotel Morenica del Rosario
a adaptarse a la cultura de la zona y a implementar estrategias distintas como
promocién del producto y forma de venta.
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La edad considera un segmento etario de la poblacion para dirigir los productos
0 servicios. Tomar en cuenta los siguientes grupos: jovenes, adultos y adultos

mayores.
El sexo considera dos opciones directas hombre y mujer.

Los intereses y preferencias se definen de acuerdo a la interaccion de los
usuarios en publicaciones y en likes en paginas. Los usuarios crean

informacion sobre sus intereses en especifico 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 seran
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
caracteristicas. Asi mismo, el nombre debera coincidir con el de la pagina web
para activar todos los motores de busqueda y asi lograr un posicionamiento
efectivo.

2. Pegar el enlace de la pagina de Facebook del Hotel Morenica del Rosario en
otros sitios web como Instagram o Twitter para mejorar el posicionamiento y la
interaccion con los demas usuarios.

3. Rellenar la seccion de informacién en Facebook con las palabras claves que
utilizan los usuarios para buscar los productos o servicios. De esta manera, los

motores de buUsqueda apuntaran la pagina a los primeros resultados por la
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combinacion de las palabras claves.
4. Disenar una URL de la pagina que sea corta y facil de recordar (De Pinedo,
2021, parr. 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 campafia

5. Asignar un nombre para la campafa y mencionar si pertenece a alguna
categoria 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 publicacion de la camparfia

8. Definir el cliente potencial segun la segmentacion antes mencionada

9. Seleccionar en: ubicaciones automaticas 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 imagenes (Gonzéalez, 2018, parr. 5)
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Imagen 6

El SEM de Facebook
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Fuente: Encuesta perfil del cliente potencial
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

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 campafa publicitaria en la plataforma Facebook Ads es
80 ddlares americanos paro obtener un alcance de 1400 a 4000 usuario.

Ademas, las publicaciones estaran en Facebook, Messenger e Instagram.

3.5.4 La pagina web en Facebook

La pagina web es un sitio de informacion electronica y se comparte a traves de
un enlace en Facebook para darse a conocer en el mundo online (Wix, 2018).
La pagina web del Hotel Morenica del Rosario en Facebook incrementa el
trafico de visitas y llega al cliente potencial de una forma amplia.

Para promocionar la pagina web en Facebook seguir los siguientes pasos:
3.5.4.1 Publicar el enlace de la pagina web en el muro de Facebook

1. Crear una pagina de negocios en Facebook

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

pagina web. La publicacion mostrara un recuadro con una imagen previa y el
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titulo de la pagina para obtener una publicacién atractiva y amplia.

3. Agregar un texto descriptivo explicando el por qué se comparte el enlace e
invitar a los seguidores a visitar la pagina web. Por ejemplo, ¢ Quieres un lugar
perfecto para descansar? Reserva una de nuestras habitaciones en la pagina

web, seguido se pegara el enlace.
3.5.4.2 Afnadir el enlace al perfil

1. Copiar el enlace

2. Pegar el enlace URL en la pestafia “informacién de contacto” que se aloja en
la pestafia configuracion y privacidad. De esta forma, el enlace de la pagina
web estara visible las 24 horas en el perfil del hotel.

3.5.4.3 Publicar el enlace en otras paginas

1. Crear un perfil personal

2. Publicar el enlace URL en grupos especificos de personas que cumplan con
el perfil de cliente potencial

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

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

3.6 El plan de accion para Facebook

El plan de accion 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 accion y estan ligadas a cumplir los objetivos

de Facebook anteriormente establecidos.
Para elaborar un plan de accion seguir los siguientes pasos:

1. Generar una hoja de calculo en Excel

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

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

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

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
MIM|J|[V|]S|D|ILIM|[M]J]|V|S|DILIM|M[J]|V|S|D|L|M|M|J|[V]|S]|D

ACTIVIDADES L

Publicar en Facebook
las fotos stories y
videos

Revisar las
estadisticas en
METABUSSINES

Actualizacion de la
pagina web
Revisar su
funcionamiento

Evaluar SEO
mediante el analsis
de alcance de las
palabras claves
Hacer benchmarking

Evaluar SEM en
Facebook Ads
Interactuar en grupos
de Facebook e invitar
a visitar la pagina
web

Fuente: Propia
Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio
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El plan de accion de Facebook para el Hotel Morenica del Rosario esta
disefiado 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 pagina web del hotel segun los

dias 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. Ademas, el presupuesto

esté ligado al plan de accién de Marketing Digital en Facebook.
Para elaborar un presupuesto tomar en cuenta los siguientes criterios:

Honorarios del personal involucrado
Herramientas necesarias para elaborar el plan de Marketing Digital.
Licencia de plataformas digitales

Periodo de ejecucién

ok 0N e

Inversion 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

AREA ACCION CANTIDAD| PRECIO | TOTAL DETALLE
Alcance de Pago para tener el
Facebook 1400 a 4000 1 $90,00 $90,00 |alcance de publicacion
usuarios en redes sociales
. . Edicibn de videos vy
Marketl| ng de | Videos y 1 $100,00 | $100,00 |fotografias para
contenidos  |fotografias
presentar la marca
Anuncios y Pago por campafa
SEM estadisticas de 1 $80,00 $80,00 |publicitaria
Facebook Ads
Dominio, Pago para el dominio
. i | Agi
paginaweb |SoTVidon 1 $17,00 | $17,00 |9¢ 1@ pagina con
almacenamiento duracién de videos de
y métricas 5 horas
DESCRIPCION CANTIDAD| PRECIO | TOTAL DETALLE
. . Horario de trabajo
Honorario de trabajo para una )
ersona (horas) para una Community
P 40  |$15,00 |$600,00 |Manager
Internet (mes) Internet a usar durante
1 $ 22,00 $22,00 un mes
Mantenimiento de o
computadora Prevenir virus u otros
1 $ 30,00 $30,00 (cada seis meses)
Dispositivo para tomar
Celular fotografias y grabar
1 $ 300,00 ([$300,00 |videos
Dispositivos para
Computadora manejar Facebook y
1 $ 600,00 ([$600,00 [herramientas digitales
Membresia de Canva Membresia valida por
1 $ 5,00 $5,00 un mes
SUB-
TOTAL $1.844,00
Imprevistos 15% $ 276,60
TOTAL $2.120,60

Fuente: Plan de accién

Autores: Juan Huachichulca Zhifiin y Jessenia Zhunio Montafio

Juan Andrés Huachichulca Zhifiin
Nataly Jessenia Zhunio Montafio

69




UCUENCA

El presupuesto del primer mes de Marketing Digital para el Hotel Morenica del
Rosario tiene una estimaciéon de 2.120,60 ddlares americanos. El presupuesto
ha valorado el costo de las acciones de las herramientas digitales como el
alcance en Facebook Ads, el dominio de la pagina web y videos e imagenes
para la presentacion del hotel. Asi mismo, el presupuesto contiene el precio de
los recursos tecnoldgicos y humanos para hacer Marketing Digital. Por ultimo,
el presupuesto tendra variaciones, ya que cada mes no se gastara en la

compra de recursos tecnolégicos.
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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 evolucion del nuevo mercado digital en la forma de
hacer publicidad, cuyo propésito es crear un vinculo 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
interaccién 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 determinacion del perfil del cliente potencial del Hotel Morenica del Rosario
ayuda en gran medida a conocer los datos demograficos, los gustos y las
preferencias del cliente para crear publicidad y anuncios llamativos que den
solucion a su necesidad. Los datos recolectados indican. El perfil del cliente
potencial del hotel Morenica del Rosario prefiere el hotel por su precio y
ubicacion y su motivo de viaje es por descanso Y utiliza con mayor frecuencia la
red social Facebook. Este perfil permite la creacién de productos acorde a sus

gustos y preferencias para distribuirlo en Facebook.

La determinacién de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
Hotel Morenica del Rosario brindan informacion real del entorno externo e
interno en el que se desarrolla el hotel. Mediante la observacion y la entrevista
a la propietaria se desarrolld el analisis FODA y se identificd la situacion 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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1 Resumen

El presenie proyecio de imesiigaciin se origina de 3 necesidad de implementar
ura guis de procesos de marketng digital para & Halel Morsnica del Rosario,
Cuenca= Ecuador, &n Facebook. Para logrado, se procederd al andlisis ded
markeling digital en Facebook gue maneja o establecimienio de akjamiento
para conocer B sibuacion aclual ¥ las esiralegias gue mansa. Eslo se evaluard
medianie urna melodologia  participativa, ullizando  herramientas que nos
permilan conocer & problama cenlral.  Ademids, se esiudardn el hislorial de
ventas y ccupacion dell Holel de afos anlerianes.

Asi mismo s= establacerdn los procesos de marketing digital en Facebook para
o chene ohietivo, por medio de fa aplicaciin de encuestas a los huéspedes de
la base de dalos del Hobe, posteriorment® se condensardn las vanables
oblenidas en e software 3PS5 25 Para frnalizar o proyecio de inlervencitn se
desarrallard la guia de procesos de marksting digilal para & Hotel Morenica ded
Reosario.

4. Planteamiento del proyecto de intervencisn

El seclor ristico se& ha visio severamente afeciado a causa de la cisis de la
Cowid=18. Esle facior ha ocasionado una Baja rentabiidad v una decrecienis
refribucitn econdmica en e sectar. La pandemia ha reducido negaivamenie la
demanda y por ende una pardlisis otal de b oferia, siendo esio un facior
preocupanie para los involucrados &noel negocio Hobelero.
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Segln dales del Ministerio del Tunsmo, & tuisma ded afio 2020 ha generado
1117 millones de dblares o cuml repressnta una caida de -53.4% con respecto
a las venlas del afio anberior que fisron 25898 milones, o que significa una
pérdida de 1281 millones de dilar en todo o seclor lursSco [Minsteno de
Turima, 2030).

En & caso de oz alopamienios urs$cos han sufrido una baja deld 36% que afecty
direciamenie a la aclividad deniro de s cudades del Ecuador [Anguio, 2020,

pder. 2.

En Cuenca, esios ssisblecimienios se encueniran enine los mas afecisdos
diehido & que los accesos a b ciudad esiaban fuerdemenie regularizados por ks
autondades. D= la msma manena, exdsteron oiros factonres que han golpeado al
secior Holelero como son & rsbrole de vaianies, caida de 3 sconomia, pérdida
die plaras de irabajo, snire ofos.

Un claro sempio y con & cual s& abajard &0 el pressnis proyecio es e Holel
Morenica del Rosano. Esle establecimienio de alopmiento ha experimentado
ursa dismiruicidn en & porcentaje de ocupacidn, con b comsscuenle caida de
ingresos. Exsla siuacion ha levado a tomar decisiones como & recorie de s
cosies laborales medante reduccion de horas, & despide definifve de
empleados yla baja del precio en ks (arifas afeclando e rendimiento econdmica
died Mol

Peze a ello, & sscior Holslero s= ha visto &n la necesidad de buscar nusvas

esiralegias para aumenbar sureniablidad o manbenerse squilibrado, una de =las
&= &l marketing digital.

f pesar de aguelio, & actual marketing digial en Facebook del Holel Morenica
ded Fosaric mo cuenta con aclualizacionss v lampoco exisle ura relacian
equiibrada enire kas rescciones &n publicaciones ¥ Tu Nimero de seguidanes.
Por lo tanla, s& prelende elaborar una guia de procesos de marketing digital =n
Facehook con la firabdsd de promocionar al esiablecimienio en b mis
imporiante red social

Juan Andrés Huachichulca Zhifin
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Para lograr dicho propdsilo se dagnosfcard la siuscidn actual del marksfing
digilal en la pigina de Facebook que mansja e Holed Morenica del Fosano y se

& Revisidn bibliografica

Un plan de marketng digilal =5 un documenio de planificacion esiralégica en =
drea digital, ffado por objefvos y metas que quisrs corseguir ks Pymes a corlo,
mediana y largo plara. Su dissfio se basa en e ardlisis y disgndslico de algunos
[aclores como la compelencia, pesfil del chenle, ssgmentacion, audienca,
inversidn, canales de distnbucidn y estalegias gue aseguren la boma de
decisiones comerciales correctas (Armmijos, 20149).

Para una empresa un plan de markeling digital e
fundamental por su crecimienio exponencial de las herramientas v ks
iscnologies de comunicacion digital avanradas, & cual s= sisiors en ks
esiralegas de markeing, fdelizar la marca con & clienie, ¥ lensr un
amplic canal de comunicacian para poderse contactar con sus clienbes,
acoriar dstancias (Bricia, Calle y Zambrano, 2018, p. 103).

El markeling digital s= define como &l desamollo esiralégco de orear, disfibur y
promover bisnes y sericios para un mercado sspeciico e=n nlermet 0 mediante
hestamientas digilales que s=encusniran enlodo dispesilive elecindnica (Boane
y Kurtz, 201} OMra definicidn de markeing digial conceplualiza a este dllimo
coma ‘la inlegracidn de fecnologilh  complementaria, negocios y recunsos
humanos gue combinados nfuyen posilivamenie en o desempefioc de la
empresa” (Trainor, 2011, p. 170).

Laz herramienias digiales son programas informadlicos gue faciilan la
opimizacion de las acciones dentro de una empresa como posicionar kB manca,
exponer s producio o sendcio en bodas s Tics actuales. Exjsien diferenbes
hesramientas de marketing digial, se esiablece que o primer refllsjo A momenba
de hablar de presencia online, &5 la corecta uliizacion de s rede socales
[Carasco, 2030).
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La mportancia de las redes sociales esid dando un gire en la forma de
comunicacion entne los negocios y & consumidar, estas berramientas permiten
ura comuricacion directa conel consumadar final. Olro beneficio que ofrecen, ex
conocer delalles del cliente polencial por medio de la evaluacian  del mvel de
safisfaccidn, opinones de mejoras y B forma de difusicn de la oferta (Caldesila,
Barrisios, Pérez & Gallego, 2031}

Facehook e= una red social grabuls creada en febrero de 2004 por =
estdoundense Mok Zuckerberg. Anterormente, & acceso eslaba permiido
soio para los estudianies de la Universidad de Harvard. & pesar de aquells, poco
a poco & acceso == fue sspandiends hacia olras unversidades de Estados
Uridas (Holznes, 200%). Su principal funcidn es producir y compartir conlenido
slabarado por sus usuaros. Los mismios crean perfiles masiranda al piblico sus
iniereses personales y su folografia de ideniificacitn (Herren, Alvarez & Lopaz,
211).

Asi mEmo, los usuanos puedsn interachuar con olras personas conecladas al
mismosilic medanle b publicacin de folos, videos y mersajeria. Esla red social
permile a cuslquier persora nabural regsirarses como un usuario,

Es una red social que permile & regisino no solio de persoras naturales
sino de enfidades comercales, ks red social Facshook conescla a miles de
iEsuarios que forman parte de su comunidad virlual sin barreras como la
edad, la recionalidad entre ofras, esta red socal facl de regisire permile
la creacion de un perfil con & ingreso de dalos personales: v folo gue serd
su imagen de pesfil anle toda B comunidad y segin & Sempo estimado
por e usuario (Muilio, 2019, p 35).

Por alra parte, Facshook == ha posicionado coma una hemamienta imparante
que ullzan las empresas para comunicarss con los clenbes, a Fads de la
difusitn de conlenida. Esla red social permibe crear b marca de la empresa,
vender producios o sendcios, promocionar, comparlic &l acceso a olras redes
sociales de la empresa, enire olros (Carballar Falodn, 2015).
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De la msma manera, Facebook permile a s empresas cear fanpage para
legar eficientement= al diente deal y mani=ner una identidad piblica Para sllo,
&5 necesaria adoptar as siguienbes funcones:

. Folo de pedil

. Folo de portada

. Mambre ded usuano de B pdgina

. Bottn de [lamada de accion

. Seccitn “nformacitn’

La red social faculta a s empresas a manlener preserncia en redes por medio
de hislorias y publicaciones. Es importanie gque & confenido informe y sea
diferenie cada ver, con = chistivo de maniensr & inierés de los clientes. Las
publicaciones == deben realizar con mayor frecuencia para demasirar a los
clienles que la ampresa s= epcuenta comprometida con su pdgina y asi misma
con sus clienles (Facebook, 2002)

Fimalmenie, la red social Facebook brinda un sin mimeno de recursas que puede
mans@r b smpresa en una pagina publicilaria para manbener presencia en o
mercado digital.

B. Dbjetivos

Objetivo genaral
Elabarar una guia de procesos de marketing digial para o Holbed Morenica del
Rosaro, Cusnca-Ecuadar, en Facebook,

Objetivos especificos

1. Realizar un diagndsfico de |as esiralegias de marketing digital empleadas por
& Holel Morenica del Rosaria, Cuenca-Ecusdor, en Faceboaak

2. Establecer las esiralegias digildes para & clente abjeliva del Halel Morenica
del Rosario, Cuenca-Ecuadior, &n Facebook.
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Meta
Elaborar una guis de procesos de markeling digital para Holel Morenica del
Rosario, Cusnca-Ecuadar, en Facehook

Transferencia de resuliados

Esle prayecto de inlsrvencitn reposard en e reposilono digital de la biblisteca
Juan Baulista Visquez de b Universidad de Cusnca Ademds, esie presenis
proyecio senird para que & Holel Morenica de| Rosario dsponga de una guia
de procesos de markeiing digital que ke permita oplimizar su red social Facsboaok.

Impacto

El prayecio de inbervencidn es de impacio scnoligico ya que, al confar con una
guia de procesos de marksting digital =n Facsbook permilicd crear anuncios y
mostrarss en s mencada digital.

7. Técnicas de trabajo

Esle esiudio de inlervencidn preiende desamollar una guia de procesos de
markeling digital para &l Hobel Morenica del Rosano en & red social Facsboaok,
&l cual =& dividicd an dos fages:

La primera fase se formard a partir de la oblencion de informacion proporcionada
por parbe del Holel. Se revisard y analirard documenios sobre e plan de
markaling digial en Facebook medianie herramienias participativas, fales coma
la maliz de problemas (Red CMAS, 2014). Ademéds de un ardlisis general ded
markeling a iravés de un FODA [Ponce, 2007). Asi msma, se considerard o
historial de wvenlas vy ocupscidn del Hoel para estudiar el dessmpefo del
establecimienio en afos anbeniones.

La segunda fase comprende b aplicacion de enciesia a los clienlss de fa bass
de datos que mantiens & Holel Morenica del Rosano. Se uliifard Koboloolbax
coma medio de recoplacidn de datos y posieviomments se depurard la
mformacion en &l software SPSS5 25 aplicando un muestes sistendbico con la
confianza del 85%. Con los insumos de los objelivos 1y 2 se planieard la guia
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de procesos de markeng digital para el clienbs objefvo del Holel Morenica del
Rosario en Faceboak.
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4. Talento Humano

Guia de procesos de marketing digital, caso Hotel Morenica del Rosario,

Cusnea-Ecuadar

Tabdla 1

Talerio Humano

Rk C LS s il o Walor bodal
&

Dz o 13 hoas a ka semarss por B mes es BOOLID0
Juan branks 17 hoas a ka semars por B mes es 425 00
Hisaa hichulca Fhifin
Mataly Jessonia hunie | 12Foms & o Semana por B mes e 425 00
Morbadtio

Total 1.450,00

Faanis: o ras da imsbn o e brouisess i e | s Faouks-d de Ciarc s Le Hoapdiaicisd, Linbosrsid sl o Tusres 23016
Auiren : Jusn Arcniaaschochol oo D9 inep Flaad p s men s 25 unio Maraio

10 Becursos materiales

Guia de protesos de marketing digital, caso Hobel Morenica del Rosaria,

Cusnea-Ecuadar
Tabla 2
Reoursos Maleriales
Camtidad Rz Walor §
2u Resore o pagres] bond Ad T.78
au Esferogralioos 184
7] Caiademi 150
7] Memoria LIE8 20 00
-7 i Mpet it 1.0
Curso Commanity Manager-Marketdng on Redes Sooiaks 170
G-Talend
2 Faciehook & s mgram ADs &0
Irripeeal 5505 e

Toial 29Z 18

Fesris: EHaris| de b e ce: Haises n ds | s Feouksd de Ciare s e Feapd isiedsd, Lin poasrsid ool s Do res S0 TE]
Magrrwe - bisa Anciria-ieschechod oo S0 g Merad p s e s 2 unes Marsio
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11. Cronograma de actividades

Guia de procesos de marketing digital, caso Haobel Morenica del Riosario,
Cusnca-Ecuadar
Tabds

Cronograma de acirddades elabomdo para un penods o doDe meses.

Actividad 1 2/3/ 4|85 & 7 8 9 #0911 | 1Z

1. Risoolns bl die la Erronmn ki X X
2 Andikcis de o informiaoiion. X X
1 Aplcaciin de enoussias. XX

£ Inorpodachion cie- . il b O X | X
SN 3 0D olpetives. planleados.

5 Desarmilo del proyecio. X X |X X X

6. R iSminal. X

Fesnis- Earos’ da = jon o trauisccn de s Fecuksd de Ciancisds le Hoapd islicisd, Un versidad che -Tusrcs S50 96
Aasmrmn - Jusa &roiniaiFuschechul oo S S iy Marad p Jsssn s 2 unio Maraitc
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1. Presupuesio
Guia de procesos de marketing digital, caso Hotel Morenica del Rosario,
Cuenca-Ecuador
Tabla 4
Conea b Aporio dal | Diros Valor iotal
eshedlants § apormsE &
Talorio hismian o
DO bior o hixsis B0 00 00,00
Irres? igmdones:
Juan Arands
Hiugeshbchubca Jhifin 425 i 42500
Mataly Jessena
Zhinin kKonkano 400 om
Gasins do mowil el dm
Trarspore 30, 0 30,00
Subsistorcias 5000 50,00
Al e o b 50 00 50,00
Gasos oo la Invesi gackin
Malerial e escriioro oz 16 92,16
Irnemet 132 650 138,60
Equlpos, laborabodcs y magusinaris
Cormpiatadon
ane 1.200, 0 1, 200,00
Celular 300,00 300,00
g &0, O 40,00
Tidal 1550, TE
Fres upuesio
Fromarim: da == L Fascultad da G Imk e 1&)
1 s, Evifan y Maluly Jussns FhoneMorihs
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13. Esguama
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22, Redes socisles como una estrategia de captura del clente ideal
221 Que son las redes sociales.
222 Facebook
23 Publicidad en Fecebook
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Anexo 2

Carta compromiso

Cuenca, 18 de enero de 2022
Mg. Ana Lucia Serrano

Decana de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca
A su despacho, -

De mi consideraciéon:

Mediante el presente documento, yo, Maria Moreno con C.|. 0105209480, gerente
general del Hotel Morenica del Rosario, me comprometo a entregar la Informacion
necesaria para el desarrollo de ia tesis de titulacion denominada Guia de procesos de
marketing digital, caso Hotel Morenica del Rosario, Cuenca-Ecuador. La que esta

siendo desarrollada por los estudantes Juan Andrés Huachichulca Zhifin con C.|
0106568991 y Nataly Jessenia Zhunio Montafo con C.I.

0105349732, quienes
pernenecen a la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca.

Sin mas por el momento, agradezco de antemano la atencidon acegida al presente
documento.

Atentamente,

Maria Moreno
Gerente general del Hotel Morenica del Rosario
0105209480
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Anexo 3
Encuesta a los huéspedes del Hotel Morenica del Rosario

MMEz, 2313 Enouesta perfi del clienke potenaial
Encuesta perfil del cliente potencial

Sornod estudiantes de la carrera de Hospitalidad y Hoteleria de la Universidad de Cuenca. La Siguisnte @ncuesta tiens oomo
objetiva recolectar dates demograficos y praferanciales de |as personas que & han hedpedada en el Hotel Marenica dal
Rosario de |a dudad de Cuenca- Ecuador. La encuesta es canfidendal y los dates propordionados serdn estrictamente de uso
académico.

1. Edad

L Género

.'-'_
| :I Hoarribre
e

P
\_) Mujer

U Otres

3. Estado Civil
(__:I Soherala
(_-:' Casadala

ﬂ Divarciadala

-~
b

() celibe

) Wiudada

™y .
\_J Unidn libre

4. Ingre<o econdmicos mensual
() Menos de $850 délares
(C) sBs1-$1701 déares
i R
\ ) #1702 - $I553 dolares
() s2553- 32403 delares
N
() s3404 - 34254 délares

() Mas de $4255 délares

5. Profesién/ ccupacidn

6. Pais de procedencia

e (i enhevinnlven ardESnermelasl U SEENE ThamaFRr? RS Siandinn
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M&E2, 2313 Encuesia perfi del clenie polencial

7. Maotive de la visita
e puede selecoionar mas de wno

D Para disfrutar de la gastranornia de la ciudad
I:I Par descansa

|:| Para visitar amigos y farmiliares
I:l Par trabajs

B. (o 22 enberd del Hotel?
D Lo récamendantn
O La wi &n Faceboak

() Lobusqué enuna Agencia de viaje en Internet (Baoking, Trip Advisor, Airbrb)

9 ;Con gqué frecuencia visita el hotel?

() 1vezal afe
() zveces alafio

() s de 2 veces al aio

10. jPor qué motive se ha hospedado en el hotel?
[] vocalizacian

Pracio

Recomendacion

Serviciod

Ireata |acian e

Pet friendly

000000

Ora

Indique &l motive

11. pA través de que medio realizd la reserva?

Facebaak

Correa elecranica

A lraves de una agencia de viaje en Internat | Booking, trip advisor)

Llamada velefénica

O0000

Directarnente en el hatel

12. ;Qué red social frecuenta?
Facebaak

It granm

Q0O

hitps .U koboloolon. ong$forms sy SKXDF TAxmaF M2 MGV Slanding 23
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fiL. Trr B Sk Encusrsla parfil dal chantis polencsl

13, ;Tiene una cuerta de Facebook 7
O s
o

44, pQué e lama mds la stencian en Facebaok?
::_:I Videns
D Fotoggrafiss
f_'] Irdgenes

15, ;Cree gue el hotel mecesita urs pagina web exclusiva®
() s

O) we

MUCHAS GRACIAS
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Anexo 4

Entrevistas para el andlisis del FODA del Hotel Morenica del Rosario

UCUENCA

CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

Entrevista

Somos estudiantes de octavo semestre de la Unidad de Integracién Curricular
de la cammera de Hospitalidad y Hoteleria de la Universidad de Cuenca La
siguiente entrevista tiene como objetivo la recoleccon de informacion sobre la
situacion actual del Hotel Morenica del Rosario de |a ctudad de Cuenca- Ecuador
La entrevista es confidencal y la informacion proporcionada serd estnciaments

00 usSO académico

Preguntas para le entrovista:

2

b 8

¢{COomo o3 la comunicacion con los empleados?

LQuién forma parte de la toma de decisiones?

LLa comunicacion Interma es fluida?

Existen reuniones periddicas para informar de proyectos a los diferentes
departamentos o equipos.

¢Se enfocan a la conexion con el clente potencial o a la promocion directa
de productos y serviclos?

¢Se valora a los empleados que realizan un buen proyecto?

¢ Tienen formacion en comunicacion los empleados que no pertenecen al
Departamento de Marketing?

¢La marca es reconocida en el sector?

£Qué se ha hecho mal hasta la fecha?

10. Se conoce bien el mercado en el que estd la marca.
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11. Se maltzan benchmarking de forma pormenorizada y periddica.

12. L Como se relaciona la empresa con el cliente potoncial?

13. . Cuil e of valor anadido de la empresa?

14. Qué 5o estd haclendo bien y funciona en materia de marketing y
comunicacion.

15, Se mide el ROI de acciones de marketing digital.

16, Como es ol posiclonamiento actual de la marca.

17. (Dispone de redes soclales?

18. ; Qué esta haciendo la competencia?

19. Como es ol posicionamiento SEO de la competencia respecto a la marca.

20. Cudles son las tendenclas de busqueda por parte de clientes potenciales en
ol sector.

21, ;Cudles son las diferencias de productos o servicios que hacen Gnica la
marca?

22. Como encuentran los clientes potenciales la web.

23. ;Existen nuevos competidores en el sector?

24 ;Cudles son los costes respecto a la competencia y el sector?

25. Cudles son las tendencias en el sector.

26. La marca podria crear un nuevo producto o servicio, adaptindose a los
cambios que puedan surgir en el sector.

27. La innovacion puede conducir a nuevas oportunidades de venta.

28. Existen posibles alianzas con empresas del sector
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