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Resumen:

La tesis se centra en evaluar las estrategias actuales de comunicacion
y publicidad digital del Hotel con Corazdn. Se identifican areas de
mejora y se disefia una propuesta integral para optimizar estas

estrategias en un periodo de un afno, de julio 2024 a julio 2025.

La investigacion abarca diversos aspectos del marketing digital, como
la optimizacién para motores de busqueda (SEO), el marketing de
contenidos, y la gestion de la reputacion online. Se analizan casos de
éxito en la industria hotelera y se estudian las herramientas digitales

mas efectivas para la promocién hotelera.

Se realizaron encuestas a clientes actuales y potenciales para entender
mejor la percepcion de la propuesta de valor del hotel. Los resultados
mostraron que, aunque el hotel es bien valorado por su atencion al
cliente y calidad de servicios, existe la necesidad de mejorar la

visibilidad y la comunicacidén de promociones y servicios especiales.

Entre las recomendaciones propuestas se incluye aumentar la
frecuencia y calidad del contenido en redes sociales, mejorar la
interaccion con los seguidores, optimizar la presencia en plataformas de
reservas, y ampliar la presencia en nuevas plataformas digitales como
TikTok. También se sugiere incrementar la inversion en publicidad digital

y establecer colaboraciones con influencers y bloggers de viajes.

Finalmente, la tesis subraya la importancia de realizar un monitoreo y
analisis continuo de las estrategias implementadas para asegurar su
relevancia y eficacia, asi como de ajustar el plan de comunicacién y
publicidad segun sea necesario para mantener la competitividad en el

mercado.



Introduccion:

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar una propuesta de mejora
basada en una evaluacion detallada de las estrategias de comunicacion

y publicidad digital del Hotel con Corazén en Granada, Nicaragua.

Alo largo de esta investigacion, se examinaran las estrategias actuales,
se identificaran las areas de oportunidad y se disefiara una propuesta
de mejora ejecutable para el periodo de julio 2024 a julio 2025. Este
trabajo proporcionara una evaluacion critica y desarrollara un plan
integral de comunicacién y publicidad digital que refuerce el

posicionamiento del hotel en el mercado nicaraguense.

Para entrar en contexto; en un mundo cada vez mas digitalizado, la
industria hotelera enfrenta desafios Unicos y oportunidades
significativas en términos de comunicacion y publicidad. El Hotel con
Corazon en Granada, Nicaragua, no es la excepcion ya que la
efectividad de sus estrategias de comunicacién y publicidad actuales en
comunicar esta propuesta de valor aun no ha sido exhaustivamente

evaluada.

La promocion en la industria turistica es esencial para atraer y fidelizar
a los clientes. Una estrategia de marketing eficaz permite a los hoteles
destacarse en un entorno altamente competitivo y generar conciencia
sobre sus productos y servicios. Segun estudios, el 84% de los viajeros
reservan sus alojamientos después de una busqueda en linea, y casi el
65% de las reservas de hotel se realizan a través de dispositivos moviles
(CartStack, Julio 28, 2023) Ademas, muchos viajeros utilizan videos en
linea para inspirarse en futuros viajes. (Passport & Visa Photos Online,
octubre 12, 2023).

En la industria hotelera, la comunicaciéon efectiva es clave para
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas del huésped.
Cada interacciéon con el cliente es una oportunidad para fortalecer la
relacion y la lealtad. Las palabras y frases que utilizamos pueden



construir un ambiente de bienvenida y confort o, por el contrario, crear
una atmosfera de tension y malestar. Por lo tanto, es esencial utilizar un

lenguaje que transmita comprension, respeto y positividad.

A nivel global, la Comunicacion Integrada de Marketing (CIM) permite a
las empresas coordinar y gestionar todas sus comunicaciones de
marketing para asegurar que transmiten un mensaje coherente y claro.
Ademas, las estrategias de publicidad digital, como el uso de redes
sociales, marketing de contenidos, publicidad pagada (PPC)y SEO, son
fundamentales para alcanzar a una audiencia mas amplia y especifica,
permitiendo segmentar audiencias y medir el retorno de la inversidn
(ROI) de manera mas precisa. (CartStack, Julio 28,2023)

En el contexto local de Granada, Nicaragua, varios hoteles han
implementado exitosamente estrategias de comunicacion y publicidad
digital. Por ejemplo, hoteles como el Hotel Plaza Colon y el Hotel
Colonial Granada han utilizado redes sociales y campafas de contenido
atractivo para incrementar su visibilidad y atraer a mas turistas. Estas
practicas demuestran la efectividad de una comunicacién bien

planificada y ejecutada.

La propuesta de valor del Hotel con Corazon, que se basa en su enfoque
en el turismo responsable y la contribucion a la comunidad local, debe
ser claramente definida y comunicada para diferenciarse de otros
hoteles en la region. La segmentacion de mercado, identificando y
atendiendo a diferentes grupos de clientes potenciales, es crucial para
crear mensajes especificos y relevantes para cada segmento.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes y Contexto del Problema:

Para profundizar en el tema de investigacién, se consultaron diversas
fuentes que fundamentan los antecedentes de nuestro estudio titulado
“‘Disefio de un plan integral de comunicacion y publicidad digital para el
Hotel con Corazon en Granada, Nicaragua”. Entre estas fuentes se
incluye el Seminario Especializado de Ciencias Econdmicas, impartido
por la UCC en Managua en julio de 2022, asi como paginas web con
investigaciones internacionales relevantes al tema. En un contexto de
rapida digitalizacion, la industria hotelera enfrenta desafios y

oportunidades significativas en términos de comunicacion y publicidad.

1.1.1. Marketing Digital en la Industria Hotelera

El marketing digital ha revolucionado la industria hotelera, permitiendo
a los hoteles alcanzar una audiencia global y mejorar su visibilidad en
linea. Este cambio ha sido impulsado por diversas estrategias digitales,
como la optimizacién para motores de busqueda o SEO, el marketing
en motores de busqueda o SEM, el uso de redes sociales y el marketing
por correo electrénico. Estas estrategias permiten a los hoteles llegar a
clientes potenciales de manera directa y personalizada, lo cual es crucial

en un mercado tan competitivo como el turistico. (ND Blog, 2024)

En la actualidad, el comportamiento de los viajeros esta enormemente
influenciado por las interacciones digitales. Segun Google, el 84% de
los viajeros reservan sus alojamientos después de una busqueda en
linea, y casi el 65% de las reservas de hotel se realizan a través de
dispositivos méviles. Ademas, un estudio de Think With Google sugiere
que el 70% de los viajeros utiliza videos en linea para inspirarse en

futuros viajes. (Blog Horizonte, 2023)
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En la industria hotelera, la comunicacién efectiva es la clave para
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas del huésped.
Cada interaccion con el cliente es una oportunidad para fortalecer la
relacion y la lealtad. Las palabras que usamos pueden construir un
ambiente de bienvenida y confort, o, por el contrario, pueden crear una
atmosfera de tension y malestar. Por lo tanto, es esencial que utilicemos
palabras y frases que transmitan comprension, respeto y positividad.
(Waldin Duran, CHIA, 2023)

En paises como Nicaragua y muchos otros de Latinoamérica, los
duenos de empresas a menudo piensan que no es necesario tener un
sitio web. Esto resulta problematico, ya que muchos hoteles no estan
preparados para competir en la era digital, y las historias de éxito suelen
corresponder a las grandes cadenas hoteleras. En el Seminario
Especializado de Ciencias Econdmicas, impartido por la UCC en
Managua en el mes de julio del afio 2022, se abordaron precisamente
estas problematicas. El seminario se centré en herramientas clave para
la gestion estratégica de los negocios en el contexto digital actual. Se
identificaron los elementos fundamentales de la gestion estratégica
digital y se evaluaron las diferencias y relaciones entre diversas
herramientas digitales de gestién. Se concluyé que estas herramientas
digitales ofrecen grandes opciones para potencializar una empresa y
que su correcta utilizacion es esencial para el éxito estratégico de los
negocios en el entorno digital actual, destacando la importancia de tener

presencia en linea para competir efectivamente en el mercado moderno.
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1.1.2 Optimizacién para Motores de Busqueda (SEO) y Marketing

de Contenidos

En el competitivo mundo de la industria hotelera, la optimizacion para
motores de busqueda (SEO) se ha convertido en una herramienta
indispensable para aumentar la visibilidad y el trafico del sitio web del
hotel. Este proceso implica el uso de palabras clave relevantes, la
creacion de contenido de alta calidad y la obtencion de backlinks de
sitios de confianza. La importancia de SEO radica en que ayuda a que
el sitio web del hotel aparezca en los primeros resultados de los motores
de busqueda, lo cual es fundamental, ya que el 75% de los usuarios
nunca pasan de la primera pagina de resultados (Cvent, Marzo 02,
2021).

Para complementar la estrategia de SEO, el marketing de contenidos
juega un papel crucial. Consiste en la creacién y distribucién de
contenido valioso y relevante que atraiga y retenga a una audiencia
claramente definida. Utilizando herramientas como blogs, infografias y
videos, se puede mantener el sitio web actualizado y relevante, lo que
también contribuye a mejorar el SEO. Los blogs, en particular, son una
herramienta efectiva, ya que el 86% de las empresas prefieren crear
entradas de blog como parte de su estrategia de contenido (Hotel Tech
Report, Febrero 17, 2024).

Al implementar estas estrategias, los hoteles no solo logran una mayor
visibilidad en linea, sino que también mejoran la experiencia del usuario,

lo cual es fundamental para atraer y fidelizar a los clientes.

1.1.3 Casos de Exito en Marketing Digital

Hoteles como el Hotel Plaza Coldn, Selina Granada y El Almirante en
Granada, Nicaragua, han sido casos exitosos porque han implementado
estrategias de SEO, marketing de contenidos, y una fuerte presencia en
redes sociales, asi como la optimizacion de sus perfiles en Google My
Business y la promocion de resefias positivas. (Voices of Travel, Enero
30, 2024; Hotel Tech Report, Febrero 17, 2024; Tripadvisor, Enero 2024)
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1.1.4 Gestion de la Reputacién Online

La gestion de la reputacion online es vital para atraer a nuevos clientes.
Responder a las resefias y mantener una buena reputacion en linea
construye confianza entre los clientes actuales y potenciales. Las
colaboraciones con influencers también son efectivas para ampliar el
alcance y mejorar la percepcion del hotel. (Hotel Tech Report, Febrero
17, 2024).

1.2 Planteamiento del Problema

Para evaluar la efectividad de las estrategias de comunicacion y
publicidad actuales, es fundamental analizar las métricas de redes
sociales, encuestas a clientes y el rendimiento del sitio web, con el fin
de identificar areas de mejora (Hotel Tech Report, febrero 2024;
Cloudbeds). En una industria hotelera altamente competitiva, muchos
hoteles enfrentan desafios para destacarse, por lo que implementar
estrategias de marketing digital que aprovechen las ultimas tendencias
y tecnologias emergentes, como la realidad aumentada y el marketing
de influencers, puede proporcionar una ventaja competitiva significativa
(Hotel Tech Report, febrero 2024). Ademas, entender y adaptarse a las
preferencias de los clientes es crucial; utilizar herramientas analiticas
para recopilar datos sobre el comportamiento y las preferencias del
cliente permite personalizar la experiencia y mejorar la satisfaccién del
huésped (Cloudbeds). La integracién de estrategias de marketing offline
y online también puede mejorar significativamente la cohesion y
efectividad de las campafias, como promocionar eventos fisicos en
plataformas digitales y utilizar un enfoque omnicanal para maximizar el
alcance y el impacto (Hotel Tech Report, febrero 2024; Cloudbeds). En
este contexto, nuestra investigaciéon se centra en la evaluacion del
alcance actual de las estrategias de comunicacion y publicidad digital
orientadas al posicionamiento de la propuesta de valor del Hotel con
Corazon para el disefio de una propuesta de mejora en el afio de julio

2024 a julio 2025.
14



1.3- Objetivo General

Determinar el impacto de las estrategias de comunicacion y publicidad
digital implementadas por el Hotel con Corazén en el posicionamiento
de su propuesta de valor, para disefar una propuesta de mejora

ejecutable durante el periodo de julio 2024 a julio 2025.
1.3.1 - Objetivos Especificos

Evaluar la efectividad de las estrategias digitales de comunicacion del
Hotel con Corazén durante el primer semestre de 2024, mediante el
analisis de métricas en redes sociales (Instagram, Facebook, TikTok) y

plataformas de reservas (Booking, Expedia).

Analizar la percepcion de los clientes actuales y potenciales del Hotel
con Corazon sobre su propuesta de valor mediante encuestas en linea

durante el segundo trimestre de 2024.

Disefiar un plan de comunicacion integral digital para el Hotel con
Corazon en Granada, Nicaragua, basado en el analisis de métricas
digitales y la retroalimentacion de los clientes, con el fin de potenciar su
posicionamiento en el mercado para el afio de julio de 2024 a julio de
2025.

Identificar oportunidades de mejora en las estrategias de comunicacion
digital del Hotel con Corazén para potenciar su posicionamiento en el
mercado durante el afio de Julio 2024 a Julio 2025, basandose en datos

recopilados y analisis de métricas digitales.
1.3.2- Descripcion del problema y preguntas de investigacion

El Hotel con Corazén en Granada, Nicaragua, se distingue no solo por
sus servicios de alta calidad y atencion al cliente bilingue, sino también
por su compromiso con la responsabilidad social, invirtiendo el 75% de
sus beneficios en proyectos educativos locales. Sin embargo, la
efectividad de sus estrategias de comunicacion y publicidad actuales

15



para comunicar esta propuesta de valor no ha sido exhaustivamente
evaluada. La falta de una evaluacion detallada impide identificar areas
de mejora y desarrollar un plan que pueda ser implementado para
reforzar su posicionamiento en el mercado nicaragiense. Este estudio
busca abordar esta brecha, proporcionando una evaluacion critica y
desarrollando una propuesta de mejora ejecutable en el segundo

trimestre del afio 2024.
1.3.3 - Preguntas de investigacion
Pregunta General:

¢ Como puede el Hotel con Corazén mejorar su posicionamiento de
marca a través de estrategias digitales de comunicacion y publicidad en

el segundo trimestre de 20247
Preguntas Especificas:

1. ¢Cual es la efectividad de las estrategias digitales de
comunicacion del Hotel con Corazén durante el primer semestre de
2024, basandose en el analisis de métricas en redes sociales y

plataformas de reservas?

2. ¢, Cual es la percepcion de los clientes actuales y potenciales del
Hotel con Corazén sobre su propuesta de valor, y como se puede medir

esta percepcion mediante encuestas en linea?

3. ¢ Qué componentes debe incluir un plan integral de comunicacién
digital para mejorar el posicionamiento del Hotel con Corazén en el
mercado de Granada, Nicaragua?

4. ¢ Cuales son las oportunidades de mejora en las estrategias de
comunicacion digital del Hotel con Corazén para potenciar su
posicionamiento durante el segundo trimestre de 2024, basandose en

datos recopilados y analisis de métricas digitales?

16



1.3.4- Justificacion

En la era digital, el éxito de los hoteles depende mas que nunca de su
capacidad para adaptarse a las nuevas tecnologias y estrategias de
comunicacion. El Hotel con Corazén en Granada, Nicaragua, se
distingue por su compromiso con la responsabilidad social, sin embargo,
como describimos anteriormente; la efectividad de sus estrategias de
comunicacion y publicidad actuales para comunicar esta propuesta de

valor no ha sido exhaustivamente evaluada.

El marketing digital hotelero es una estrategia fundamental en la
actualidad, ya que permite a los hoteles llegar a su publico objetivo de
manera sencilla a la par que efectiva, maximizando su visibilidad y, por
consiguiente, sus beneficios. (International Hotel Consultant Services,
2024). Los canales de comunicacion disponibles a través de esta vasta
red permiten a los establecimientos hoteleros acceder a una amplia
gama de herramientas para construir su identidad corporativa,
promocionar sus servicios y ampliar su alcance hacia clientes

potenciales.

A medida que el comportamiento del consumidor evoluciona, es
imperativo que las estrategias de comunicacién de los hoteles se
adapten para satisfacer y anticipar estas expectativas cambiantes. Es
fascinante que alguien incluso del otro lado del planeta pueda conocer
tu hotel gracias a las redes sociales. El alcance de las estrategias de
comunicacion del Hotel con Corazén necesita ser evaluado para
asegurar que esté efectivamente alcanzando a su publico objetivo y

comunicando su valor unico de manera efectiva.

Nuestra tesis evaluara estas estrategias para determinar su eficacia y
proponer mejoras especificas que podrian ser implementadas en un
plazo de un afo (Julio 2024 — Julio 2025), lo que es crucial para
mantener la competitividad y relevancia del hotel en un mercado

saturado.
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1.3.5 limitaciones

Aunque este estudio proporciona una evaluacion integral de las
estrategias de comunicacion y publicidad digital del Hotel con Corazén,
es importante reconocer las limitaciones que se presentaron durante la

investigacion.

Una de las principales limitaciones fue la falta de acceso directo a las
estadisticas proporcionadas por las plataformas digitales del hotel. En
lugar de obtener estos datos directamente, nos vimos obligados a
recopilar métricas de manera manual, como la cantidad de
publicaciones, cantidad de "likes", y la presencia en diferentes redes
sociales. También se recurrio a revisar las calificaciones y resefias en

sitios como Booking, Expedia y Google.

Aunque recibimos apoyo en términos de escuchar nuestra propuesta,
no se proporciond una colaboracion activa en la recopilacion de datos o
la implementacidén de estrategias durante el periodo de estudio. Esto
limitdé nuestra capacidad para obtener una imagen mas detallada y
precisa del rendimiento actual de las estrategias digitales del hotel. La
metodologia se baso en la recopilacion manual de datos y el analisis de
meétricas visibles publicamente, lo que puede no capturar todas las
dimensiones del rendimiento digital del hotel. A pesar de esto, el equipo
de investigacidn contaba con la experiencia necesaria para abordar

estos desafios de manera efectiva.

La propuesta del plan de marketing desarrollado para la empresa tiene
validez para su implementacion durante un maximo de un afio después
de su entrega. Esto se debe a los posibles cambios que podria presentar
el mercado debido a diversos factores externos e internos. Es crucial
revisar y ajustar el plan regularmente para asegurar su relevancia y

eficacia continua en un entorno dinamico.

A pesar de estas limitaciones, el estudio ofrece valiosas
recomendaciones y un plan detallado para mejorar las estrategias de

comunicacion y publicidad digital del Hotel con Corazén.
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1.4 Variables

Para llevar a cabo nuestra investigaciéon de manera efectiva, es crucial
La

operacionalizacion de variables implica la identificacion de las variables

definir y operacionalizar las variables que se utilizaran.
especificas que seran medidas, las subvariables relevantes, los
indicadores que se utilizaran para medirlas, y las preguntas de
investigacion correspondientes. Este proceso permite una evaluacién
clara y sistematica de las estrategias de comunicacion y publicidad

digital del Hotel con Corazén. A continuacién, presentamos tabla:

Variables y Preguntas de Investigacion

Objetivo Especifico 1: Evaluar la efectividad de las estrategias

digitales de comunicacion del Hotel con Corazén.

0. Especificos Variables Sub. Variable1 Indicador Pregunta
Uso de plalaformas T Frecuencia de uso |;Qué pIgtaformas d:gltgles uﬁ|IZ?'S con mayor
s i de plataformas  |frecuencia para buscar informacion sobre
! digitales utilizadas 4 o
Evaluar la efectividad especificas hoteles y alojamientos?

de las estrategias
digitales de
comunicacién del
Hotel con Corazén.

Seguimiento e interaccion
en redes sociales

Seguimiento enredes

Si sigue al hotel en
redes

¢ Ya nos sigues en redes sociales?

Interaccion en redes

Frecuencia de
interaccion con
publicaciones

¢ Con qué frecuencia interacttas con las
publicaciones del Hotel con Corazén en las
redes sociales?

Analizar la percepcion
de los clientes
actuales y potenciales
del Hotel con Corazén
sobre su propuesta de
valor.

Conocimiento y visitas

Visitas a Granada

Ha visitado Granada
alguna vez

¢ Has visitado la ciudad de Granada,
Nicaragua en algin momento?

Conocimiento del hotel

Ha escuchado sobre

¢ Has escuchado alguna vez sobre el Hotel

Motivaciones y
preferencias

el hotel con Corazén en Granada, Nicaragua?
Motivaciones para Factores de ¢ Qué aspectos te motivarian a reservar una
reservar motivacion estadia en el Hotel con Corazén?

Preferencias de contenido

Tipo de contenido

¢ Qué tipo de contenido te gustaria ver del
Hotel con Corazén en sus redes sociales y

RS sitio web?
Disefiar un plan de , , ,
A : e A ¢ Como crees que el Hotel con Corazédn podria
comunicacion integral . Mejoras en comunicacion|  Sugerencias de . . .
Propuestas de mejora ; : mejorar su presencia en linea y su
para el Hotel con online mejora At g
comunicacion con los clientes?
Corazon.
; Importanciade la |;Qué tanimportante consideras la
Identificar : = P : E :
oportunidades de Importanciade laRSE | RSE enla eleccion |responsabilidad social empresarial al elegir un
4 e/ X a?
mejora en las Responsabilidad social delhotel hatel para tu esiadia?

estrategias de
comunicacién digital
del Hotel con Corazoén.

empresarial

Participacién en RSE

Participacion en
iniciativas de RSE

¢ Has participado alguna vez en alguna
iniciativa de responsabilidad social o
voluntariado durante tu estadia en un hotel?
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e | Variable: Uso de plataformas digitales

e Sub-variable: Plataformas mas utilizadas

¢ Indicador: Frecuencia de uso de plataformas especificas

e Pregunta: ;Qué plataformas digitales utilizas con mayor
frecuencia para buscar informacion sobre hoteles y
alojamientos?

e |l Variable: Seguimiento e interaccion en redes sociales

e Sub-variable: Seguimiento en redes

e Indicador: Si sigue al hotel en redes

e Pregunta: ;Ya nos sigues en redes sociales?

e Sub-variable: Interaccién en redes

¢ Indicador: Frecuencia de interaccion con publicaciones

e Pregunta: ;Con qué frecuencia interactias con las

publicaciones del Hotel con Corazén en las redes sociales?

Objetivo Especifico 2: Analizar la percepcién de los clientes actuales

y potenciales del Hotel con Corazdn sobre su propuesta de valor.

e | Variable: Conocimiento y visitas

e Sub-variable: Visitas a Granada

e Indicador: Ha visitado Granada alguna vez

e Pregunta: ;Has visitado la ciudad de Granada, Nicaragua en
algun momento?

e Sub-variable: Conocimiento del hotel

¢ Indicador: Ha escuchado sobre el hotel

e Pregunta: ;Has escuchado alguna vez sobre el Hotel con
Corazén en Granada, Nicaragua?

e |l Variable: Motivaciones y preferencias

e Sub-variable: Motivaciones para reservar

¢ Indicador: Factores de motivacion

e Pregunta: ;Qué aspectos te motivarian a reservar una estadia
en el Hotel con Corazon?

e Sub-variable: Preferencias de contenido
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¢ Indicador: Tipo de contenido deseado
e Pregunta: ;Qué tipo de contenido te gustaria ver del Hotel con

Corazon en sus redes sociales y sitio web?

Objetivo Especifico 3: Disefar un plan de comunicacién integral para

el Hotel con Corazon.

e | Variable: Propuestas de mejora

e Sub-variable: Mejoras en comunicacion online

e Indicador: Sugerencias de mejora

e Pregunta: ;Como crees que el Hotel con Corazon podria
mejorar su presencia en linea y su comunicacién con los

clientes?

Objetivo Especifico 4: Identificar oportunidades de mejora en las

estrategias de comunicacion digital del Hotel con Corazén.

e | Variable: Responsabilidad social empresarial

e Sub-variable: Importancia de la RSE en la eleccion del hotel

e Indicador: Importancia de la RSE

e Pregunta: ;Qué tan importante consideras la responsabilidad
social empresarial al elegir un hotel para tu estadia?

e Sub-variable: Participacion en RSE

¢ Indicador: Participacion en iniciativas de RSE

¢ Pregunta: ;Has participado alguna vez en alguna iniciativa de
responsabilidad social o voluntariado durante tu estadia en un

hotel?
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CAPITULO IIl. MARCO REFERENCIAL

Marco Teédrico

1. Comunicacion y Publicidad Digital

1.1 Definicién de comunicacion digital.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones han cambiado
la manera en que nos relacionamos, tanto a nivel personal como social
y empresarial. Segun el Informe Digital 2022, realizado por We Are
Social y Hootsuite, se estima que actualmente casi 5.000 millones de
personas utilizan Internet, lo que supone el 63% de la poblacién mundial
(Universidad Europea, 24 de abril de 2024).

En ese contexto, todas las empresas deben ser capaces de gestionar
la comunicacion digital para convertirla en una aliada de su negocio.
Para conseguir el éxito en el canal digital, cada vez mas organizaciones

recurren a profesionales con formacion en areas comunicativas.

En la actualidad, la comunicacion digital se produce en entornos mas
complejos, ya que los usuarios pueden relacionarse a través de
diferentes vias y canales en tiempo real y practicamente al mismo
tiempo. Por consiguiente, la comunicacion digital actual no es lineal, sino
multinivel y multicanal. Probablemente, las redes sociales sean el
ejemplo de comunicacién digital mas conocido, pero los blogs
corporativos y los videos también son medios digitales de comunicacién
(Universidad Europea, 24 abril 2024).

1.2 Elementos clave de la comunicacién digital.
1.3 El buyer persona

En marketing digital, el concepto de buyer persona es fundamental,
puesto que representa al cliente ideal. Para elaborar este perfil, se
realiza una investigacion previa para conocer sus necesidades,
comportamiento en medios digitales, habitos de compra, motivaciones
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e intereses. Precisamente, este perfil facilita no solo el disefio de
productos o servicios que deben estar adaptados, desde luego, sino
también una comunicacion digital efectiva y personalizada. Es mas, tras
realizar un mapa de empatia, se pueden plantear maneras para
solucionar las necesidades del buyer persona. El objetivo: fidelizar un
cliente a través de una correcta y oportuna comunicacion tanto de

valores como de informacion de la marca.
2. El tiempo es oro

La comunicacion digital efectiva es una carrera, tanto de fondo como de
postas. ¢A qué se refiere esto? Los usuarios buscan informacion
relevante, precisa y de forma rapida, lo que obliga a que las empresas
ofrezcan servicios adecuados y utilicen herramientas pertinentes para
responder a dichas necesidades. Entonces, las estrategias de
comunicacion digital efectiva deben contemplar cémo brindar
informacion considerando, por un lado, el tiempo del publico objetivo
que buscan inmediatez usualmente, por otro lado, el tiempo en que
tarda la empresa en brindar informacion. Esto explica que se deben
implementar diferentes canales para mantener una comunicacion

sostenida a lo largo del tiempo.
3. El canal importa

Una buena estrategia de comunicacion digital contempla la eleccion de
uno o mas canales digitales con el objetivo de mantener una relacién
soélida con el publico objetivo. Los especialistas en marketing digital y
atencion al cliente, en este sentido, deben aprovechar todas las
funcionalidades y ventajas de los canales digitales existentes, como las
redes sociales, los blogs, las paginas web, e-mail marketing, entre otros.
Para que los mensajes de la empresa o marca lleguen al publico
objetivo, se debe elegir una estrategia que, actualmente, tiende a la
omnicanalidad, es decir, la utilizacién de todos los canales para una

comunicacion digital efectiva.

23



4. Lenguaje preciso y adaptado

El lenguaje, en la comunicacion digital, debe ser preciso y adaptado al
publico objetivo. Entonces, debe ser conciso, claro y facil de entender.
Se recomienda evitar tecnicismos y frases coloquiales con el objetivo de
que el publico pueda acceder a la informacién sin ninguna dificultad.
Sumado a esto, el lenguaje debe reflejar la identidad de la marca y, por
lo tanto, ser coherente en todos los canales de comunicacion, aunque

cada uno de ellos exige ciertas adaptaciones, como las redes sociales.
5. Mantener la coherencia

La coherencia es, considerando lo anterior, esencial para la
comunicacion digital efectiva. Esto permite crear confianza en el publico,
puesto que los mensajes vertidos en los canales digitales se perciben
como consistentes. Por lo tanto, es imprescindible mantener una voz y
tono consistentes, ademas de replicar los mensajes clave en todos los

canales digitales.
6. Lo visual también comunica

Ahora bien, los elementos visuales también deben ser considerados
como parte de la comunicacion digital efectiva. En efecto, al
componerse de manera adecuada, ayudan a comunicar los valores de
la marca, asi como los principales mensajes en torno a sus
caracteristicas. Lo mas importante de la identidad visual es que permite
tanto el reconocimiento de la marca como la captacion de la atencion
del publico. Se pueden utilizar, como elementos de refuerzo, videos,

infografias, fotografias y otros elementos visuales.
7. Ofrecer soluciones

La comunicacion digital, asimismo, debe centrarse en ofrecer
soluciones a los problemas del publico objetivo. Esto permite establecer
una relaciéon de confianza con ellos, puesto que se demuestra una
voluntad por solucionar la serie de preguntas o consultas que realizan.

Como puede intuirse, el compromiso como el publico obliga a
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proporcionar informacién util y oportuna. Ahora bien, hay que tomar en
cuenta que los diferentes canales de comunicacion deben incluir
espacios para que los usuarios puedan transmitir sus preocupaciones,
recomendaciones y dudas. Esto hace que la comunicacion efectiva sea
posible en el mundo digital. Se incluyen los buzones de sugerencias, los

chat-bots y la comunicacion con agentes.
8. Cercania y empatia

La cercania y la empatia son esenciales para una comunicacion digital
efectiva. ; Como lograrlas? La mejor manera de hacerlo es a través de
un servicio de atencion al cliente atento, receptivo y dispuesto a
solucionar problemas o consultas de los usuarios. Ademas, se
recomienda incluir esto en las estrategias de contenidos a través de
entradas que puedan explicar los principales puntos de dudas. Las
preguntas frecuentes y los formularios de informacién son

fundamentales.
9. Comunicacion bidireccional

La comunicacion digital efectiva no es unidireccional. Se debe fomentar,
entonces, la interaccion y dialogo con el publico para entender mejor
sus necesidades y expectativas. Esto se puede lograr a través de
encuestas, comentarios y otros métodos de feedback. Al fomentar la
comunicacion bidireccional, se puede adaptar la estrategia de
comunicacion y contenido; es decir, ayuda un especialista de marketing
y atencion al cliente, quien analiza la situacion y propone mejoras. Esta
es una ventaja de la estrategia de marketing de comunicacion frente a

la comunicacion tradicional.
10. Uso optimo de herramientas digitales

Las herramientas digitales, como el correo electrénico, las redes
sociales y las plataformas de contenido, son esenciales para una
comunicacion digital efectiva. Se deben utilizar estos recursos de
manera optima para alcanzar al publico y transmitir el mensaje de

manera efectiva. Esto implica entender las caracteristicas vy
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capacidades de cada herramienta, y utilizarlas de manera que maximice
el alcance y efectividad. Para eso, se pueden incluir estrategias de SEO
y SEM. (Euro innova, 04,2024).

1.4 Funciones de la comunicaciéon digital en el contexto

empresarial.

La comunicacion digital ahora ocurre en un contexto multinivel y
multicanal. Esto se refiere a la factibilidad de comunicarse por diferentes
vias al mismo tiempo y enviar diversos significados en un mismo
mensaje. Las reglas son distintas, las audiencias no necesariamente
definidas como tradicionalmente se consideraban. Las tecnologias
disponibles y la evolucidén del tipo de mensajes han creado nuevas

reglas (Luis Assardo).

La comunicacion digital es esencial para el éxito de cualquier empresa
en la actualidad. Permite a las empresas llegar a un publico global y
aumentar su alcance de manera significativa. Ademas, la comunicacién
digital ofrece a las empresas la oportunidad de interactuar con sus
clientes en tiempo real, lo que permite una mejor comprension de sus

necesidades y preferencias.

También hace posible contar con una mayor eficiencia en la toma de
decisiones y una mejor gestion de relaciones con los clientes. La
comunicacion digital es una herramienta clave para el crecimiento y la

competitividad de las empresas en el mundo digital actual.

En un contexto asi, no son solo las empresas las que han debido
internarse con mayor profundidad en las aguas digitales, los clientes
potenciales también lo han hecho. La tendencia de una comunicacion

cada vez mas digital se acelero (lvette Gonzales16 enero 2023).
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1.5 Definicién de Publicidad Digital.

La publicidad digital hace referencia a todos los esfuerzos de marketing
por dar a conocer una marca y sus productos o servicios, a través de
los diferentes canales digitales como sitios web, redes sociales, emails,

etc.

Segun Ortegdn (2022), la publicidad digital ha transformado la manera
en que las empresas promocionan sus productos y servicios, pasando
del entorno offline al mundo digital. Las campanas publicitarias y la
creatividad representan todo un reto para llamar la atencién de los

usuarios en el mundo online.

Esta nueva forma con la que ahora cuentan las empresas para
publicitarse también ha traido consigo la posibilidad de usar y combinar
diferentes formatos de medios digitales, como imagenes, videos,

audios, etc., en cualquier tipo de anuncio publicitario online.

El cotidiano uso del internet y los constantes cambios del consumidor,
han hecho que las empresas compitamos por los diferentes espacios
publicitarios que brindan Google, YouTube, Facebook, entre otros
(Cesar Ortegon, agosto 22,2022).

1.6 Importancia de la publicidad digital en la promocion de

productos y servicios.

La publicidad online nos ofrece una gran variedad de ventajas. Nos
permite administrar el presupuesto que se va a destinar a la campafa y
controlar la programacion, asi decidimos cuando queremos que esté

activa y cuando no.

Por otro lado, tenemos mayores posibilidades de segmentacion que en
los medios offline tradicionales, ya que podemos definir a quién

queremos llegar y obtener en tiempo real informacién de nuestro publico
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objetivo para optimizar el contenido y mejorar el alcance de la marca
(César Ortegon, agosto 25, 2022)

1.7 Herramientas digitales de comunicacion y publicidad utilizadas

en la industria hotelera.

1. Redes sociales: Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, TikTok

2. Google Ads: Una de las plataformas publicitarias mas comunes

en hoteleria

3. Sistemas de distribucion de internet: Portales web de viajes como

Booking, Last Minute y Expedia.
4. SEO y SEM: Posicionamiento en buscadores.

5. Chatbots: Inteligencia artificial que puede responder a preguntas

rapidamente, incluso cuando no hay personal humano disponible

2. Estrategias de Comunicacion y Publicidad Digital:

2.1 Investigacion de mercado digital y segmentacién de audiencias

online.

La segmentacion de audiencia es una estrategia de marketing en la que
divides a tu gran audiencia en grupos pequenos y les ofreces diferentes
recomendaciones y tipos de contenido. La segmentacién puede
realizarse en funcion de la ubicacion, el sexo, la edad, etc. Asi, por
ejemplo, puedes enviar correos electronicos promocionales ofreciendo
paraguas a segmentos de audiencia que suelen tener lluvia en sus

pueblos o ciudades (Andrea Rodriguez, 09 de octubre 2023).

La era de la personalizacion ha llegado y nadie ve la misma coleccion
de anuncios en la television, todos disfrutan de pancartas de productos

relevantes que realmente podrian querer comprar.
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En este punto, los propios clientes prefieren la personalizacion. 71% de
ellos se sienten frustrados cuando las compras se sienten impersonales
y el 91% tiene mas probabilidades de comprar en empresas que ofrecen
recomendaciones de productos relevantes. Si  no tienes
personalizacién, estas muy atras, tanto a los ojos de los competidores

como de los clientes.

La segmentacion de la audiencia es una excelente manera de
personalizar la experiencia de tus clientes. Continua leyendo para
obtener mas informacion sobre los beneficios y las mejores practicas de

la segmentacion de clientes (Andrea Rodriguez, 09 de octubre 2023).

2.2 Desarrollo de mensajes digitales y creatividad publicitaria.

La creatividad publicitaria no es solo una forma de comunicar y vender
un producto o servicio a través de una campafa de publicidad creativa
y original. También debe buscar la forma de conectar a la marca con los

consumidores, que se sientan identificados y transmitir sus valores.

La creatividad publicitaria consiste en el desarrollo de una estrategia a
través de una serie de técnicas con el objetivo de transmitir el mensaje
o idea en la que se basa una campana de publicidad. Se trata de crear
un concepto o contenido de la forma mas original y distintiva posible
para diferenciar a la marca, producto o servicio de la competencia y

atraer a los clientes.

La finalidad de estas campafias publicitarias generalmente es estimular
la compra, por lo que la creatividad, ademas de ser llamativa, tiene que

buscar la efectividad.

En cualquier caso, no se trata solo de un trabajo enfocado a la venta y
promocion de productos y servicios. También de buscar nuevas formas
de conectar a las marcas con el consumidor, transmitir sus valores y
crear contenidos que resulten impactantes, provoquen emociones y

sentimientos (Aula creativa, mar 28 2023).
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2.3 Seleccidén de canales de comunicacion digital adecuados.

Maria Gomez dice que la audiencia y clientes esperan siempre obtener
una excelente experiencia con tu marca, cada vez que se ponen en
contacto contigo; independientemente del canal que elijan para hacerlo.
Por ello, cada canal tiene que ser tratado con el mismo rigor que los
otros, lo que debe ser una parte fundamental del plan de comunicacién

digital u offline.

Correo electrénico
Conversaciones en persona
Llamada telefénica

Apps de mensajeria y redes sociales

A

Videoconferencias

2.4 Integracion de estrategias offline y online en el entorno digital.

Para que una campafia publicitaria tenga éxito, la misma debe estar
enfocada en sus diferentes tipos de targets. Esto obliga a las empresas
a crear estrategias dirigidas a su audiencia digital y a su publico cautivo,

guienes no necesariamente se encuentran en el mundo virtual.

En ese sentido, es importante que las marcas trabajen en estrategias
orientadas a alinear sus planes de marketing online y offline. También
deben centrarse en la creacion de mensajes dirigidos a cada tipo de
audiencia para lograr un mayor posicionamiento en el mercado y

mejorar la experiencia del usuario.

Esta integracion del marketing digital y el marketing tradicional también
es conocida como Blended Marketing. Esta estrategia, ideal para la
"nueva normalidad", se basa en la creacion de mensajes para cada uno
de los canales por separado. Los objetivos y estrategias creados a partir
de ello, deben estar bien delimitados, ya que son complementarios
( Conexion Esan, 29 Agosto 2020).
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Algunas ideas para integrar estrategias online y offline son:

Llevar eventos fisicos al mundo virtual
Promocionar tus medios sociales
Compartir fotos de clientes en un boletin informativo o folleto

Presentar la empresa a los periodicos o revistas locales.

A

Grabar en video las conferencias, charlas o seminarios y
publicarlas en tu blog corporativo o en las redes sociales.

6. Realizar retransmisiones en directo (Streaming) de esos eventos

2.5 Medicion y analisis de la efectividad de las estrategias digitales.

La medicién y el analisis de la efectividad de las estrategias digitales
son fundamentales para evaluar el impacto y la eficacia de una
estrategia. Estas practicas permiten a los profesionales del marketing
identificar areas de mejora y ajustar la estrategia para obtener mejores

resultados.

Algunas métricas para analizar la eficacia de las acciones de marketing

son:

e Tasa de clientes nuevos
¢ Retencion de clientes
e Puntuacion neta del promotor (NPS)
e volumen de ventas
¢ Ingresos por producto
¢ Ingresos totales
e crecimiento anual
Algunas métricas para medir el impacto de las campafas en medios

digitales son:

e Numero de visitas a tu web

e Numero y porcentaje de visitantes

e Tiempo de permanencia en una web
e Porcentaje de rebote

e Audiencia por area de influencia
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e Audiencia por edad y sexo
e Intereses y afinidades de los visitantes

e Visitas por dispositivos

3. Posicionamiento de la Propuesta de Valor:

3.1Concepto de propuesta de valor.

La propuesta de valor es una practica de marketing cuyo objetivo es
transmitir al cliente una idea clara, concisa y transparente de como
determinado negocio puede ser relevante para él. Asi, el desarrollo de
ese argumento es una de las principales etapas del planeamiento. Es
un error comenzar un nuevo negocio sin tener ese concepto bien claro

para su correcta aplicacion.

Toda empresa se funda en pilares de actuacion y de practicas dentro el
mercado y ante su publico. Esas ideas deben orientar la propuesta de
valor, puesto que el negocio las tomara como punto de partida para

ofrecer sus productos o servicios al publico (Salesforce, 24 nov 2023).

3.2 Importancia en la diferenciacion empresarial.

La diferenciacion del producto es lo que hace que tu producto o servicio
destaque para tu publico objetivo. Es la forma en que distingues lo que
vendes de los productos de tus competidores y aumenta la fidelidad de
marca, las ventas y el crecimiento. Por ejemplo, si tu empresa de
software proporciona gestores de cuentas de atencion al cliente y tus
competidores no, eso es un diferenciador. O bien, si tu empresa de ropa
deportiva, a diferencia de tus competidores, ofrece servicios de
personalizacion, te interesara destacar esta caracteristica como un

diferenciador de tus productos (MailChimp).
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4. Casos de Exito y Buenas Practicas Digitales:

4.1 Estudio de casos de hoteles y empresas en la industria turistica

que han logrado un posicionamiento exitoso en el entorno digital:

Radisson Hotel Group: Implementdé un plan de crecimiento de cinco
afos y una nueva arquitectura de marca para mejorar el conocimiento
de su marca y aumentar el trafico digital. La estrategia incluyo el
rebranding y la introduccibn de nuevos impulsores comerciales.
(Accenture, 2018).

Melia Hotels International: Aumentd sus seguidores en redes sociales
en un 15% vy el trafico web desde redes sociales en un 16% en seis
meses. Utilizaron estrategias como la personalizacion de la experiencia
del huésped, el marketing de influencers y el contenido generado por

usuarios. (Hootsuite, 2018).

4.2 Analisis de las estrategias de comunicacién y publicidad digital

implementadas por estos casos de éxito:

Radisson Hotel Group: Su estrategia de comunicacion incluyé el uso de
multiples plataformas digitales para centralizar la gestidon de contenido,
lo que les permitid mantener una coherencia en la marca a nivel global.
Se enfocaron en la personalizacion del contenido y en la colaboracion

con influencers para amplificar su mensaje. (Accenture, 2018).

Melia Hotels International: Centralizaron la gestiéon de contenido en una
plataforma global, lo que facilitd6 la distribucibn de contenido
preaprobado a nivel local y global. También implementaron un programa
de marketing de influencers que resulté en 1.7 millones de interacciones
y un alcance potencial de 74.7 millones de usuarios.
(Hootsuite, 2018).
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4.3 Lecciones aprendidas y aplicables al contexto del Hotel con

Corazon en el ambito digital:

La experiencia de Radisson Hotel Group subraya la importancia de una
estrategia de rebranding bien planificada y la centralizacion del
contenido para asegurar la coherencia de la marca a nivel global. Este
enfoque podria ayudar al Hotel con Corazoén a fortalecer su presencia

digital y mejorar su posicionamiento de marca. (Accenture, 2018).

Melia Hotels International demostrd la efectividad del marketing de
influencers y la personalizacion de la experiencia del cliente. El Hotel
con Corazon podria implementar estrategias similares para aumentar su
visibilidad y engagement en las redes sociales, aprovechando el
contenido generado por los usuarios y colaborando con influencers

relevantes. (Hootsuite, 2018).

5. Herramientas y Tecnologias Emergentes:

5.1Uso de tecnologia en la comunicacién y publicidad para hoteles.

El tiempo pasa y la tecnologia avanza. s Recuerdas esa época en la que
para planificar un viaje habia que hacer muchas llamadas telefonicas?
¢, 0O cuando el proceso del check in siempre implicaba una larga fila en
la recepcion? Gracias a las nuevas tecnologias en hoteles, estos

obstaculos son, o deberian ser, cosa del pasado (Eva Lacalle).
Ahora, los hoteleros pueden ofrecer a sus huéspedes experiencias de

alojamiento mas rapidas, personalizadas y memorables. Todo, mientras

gestionan su propiedad con mayor eficiencia y eficacia.
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5.2 Aplicaciones de redes sociales, marketing de influencers,

realidad aumentada, entre otras:

Las redes sociales y el marketing de influencers se han convertido en
herramientas esenciales para la industria hotelera. Plataformas como
Facebook, Instagram y TikTok permiten a los hoteles crear contenido
visual atractivo que resuena con las audiencias y comunica
efectivamente la historia de la marca. El contenido generado por
usuarios (UGC) y las colaboraciones con influencers son estrategias
clave para aumentar la autenticidad y el alcance de la marca. Segun
ICUC (2024), las marcas de hospitalidad pueden mejorar
significativamente su reconocimiento de marca y compromiso del cliente
a través de estas plataformas al compartir contenido de alta calidad y

fomentar la participacion del publico.

La realidad aumentada (AR) esta emergiendo como una tecnologia
poderosa en la promocion hotelera. Permite a los clientes experimentar
virtualmente las instalaciones del hotel antes de reservar, mejorando la
experiencia del usuario y aumentando la probabilidad de conversion.
Creatives On Call (2024) destaca que el uso de AR y otras tecnologias
emergentes puede transformar la interaccion del cliente y potenciar las

reservas.

5.3 Potencial de impacto de las nuevas tecnologias en el

posicionamiento de la propuesta de valor:

Las nuevas tecnologias tienen el potencial de transformar el
posicionamiento de la propuesta de valor de los hoteles al ofrecer
experiencias personalizadas y mejoradas a los clientes. La inteligencia
artificial (IA) puede analizar datos de los clientes para proporcionar
recomendaciones personalizadas y mejorar la eficiencia operativa.
Sprout Social (2024) resalta cdmo herramientas como la escucha social

y la gestion de contenido centralizada permiten a los hoteles
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mantenerse conectados con su audiencia global y ofrecer un servicio al

cliente excepcional.

Ademas, la integracion de realidad virtual (RV) y aumentada (AR)
permite a los hoteles ofrecer experiencias inmersivas, lo que puede
aumentar significativamente la satisfaccion del cliente y las reservas.
EHL Insights (2024) menciona que el contenido generado por usuarios
es mas impactante que el contenido de marca, destacando la
importancia de estrategias auténticas y personalizadas en la promocién

hotelera.
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CAPITULO Ill: DISENO METODOLOGICO
3.1 Tipo de investigacién

Tradicionalmente, existen tres tipos de enfoques de investigacion
basados en la naturaleza de los datos y la informacién: cuantitativo,
cualitativo y mixto. Cada uno de estos enfoques esta fundamentado en

paradigmas especificos relacionados con la realidad y el conocimiento.

Investigacién Cualitativa: Este enfoque se centra en la obtencion de
datos no cuantificables, ofreciendo una comprension profunda de
fendmenos particulares. Los datos cualitativos, aunque ricos en
informacion, no son generalizables debido a su naturaleza especifica.
Los métodos comunes incluyen entrevistas abiertas, observaciones
descriptivas y revisiones de literatura tedrica (Scribbr, 2023; Grad
Coach, 2023).

Investigacién Cuantitativa: Este enfoque se basa en el andlisis de la
realidad a través de la medicion y el uso de datos numéricos. Permite
un mayor nivel de control e inferencia, y los resultados obtenidos son
generalizables y sustentados en la estadistica. Métodos comunes
incluyen encuestas cerradas, experimentos y observaciones registradas
numéricamente (Scribbr, 2023; HAL, 2023).

Investigacién Mixta: Combina elementos de los enfoques cualitativo y
cuantitativo para ofrecer una vision mas completa del objeto de estudio.
Este método integra los beneficios de ambos enfoques, permitiendo
obtener datos cuantitativos y cualitativos que enriquecen la
comprensién del fendmeno investigado (Scribbr, 2023; HAL, 2023).

La investigacion que estamos llevando a cabo se enmarca en el enfoque
cuantitativo. Este enfoque se centra en el estudio y analisis de la
realidad a través de procedimientos de medicion. La muestra utilizada
representa a la poblacion de estudio, lo que permite generalizar los

resultados y hacer inferencias estadisticas. Esto hace que el estudio sea
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cuantitativo. En nuestro caso, estamos interesados en obtener
informacion detallada y contextualizada sobre el conocimiento del hotel
y las preferencias de nuestro publico objetivo en cuanto al contenido y
servicios que les gustaria ver o consumir a traves de las redes sociales.
Utilizamos la encuesta como herramienta principal para recopilar datos
cuantitativos, ya que nos permite obtener respuestas ricas en
informacion, opiniones y sugerencias, lo que nos ayudara a comprender
mejor las necesidades y deseos de nuestros potenciales clientes en

relacién con nuestra presencia en las redes sociales.
3.2 Area de Estudio:

El Hotel con Corazén, ubicado en 141, Calle Santa Lucia, Granada,
Nicaragua, es el foco de este estudio. Este establecimiento no solo se
destaca por su ubicacion en Granada, sino también por su presencia

internacional, con locales adicionales en México y Costa Rica.
3.3 Universo

La poblacién o universo es el conjunto de individuos u objetos de los
que se desea conocer algo en una investigacion. Es la totalidad de
individuos o elementos en los cuales puede presentarse determinada

caracteristica que va a ser estudiada. (salusplay, 2024)

En este estudio, nuestro universo esta constituido por 1,298,300 turistas
en Granada, Nicaragua, durante el ano 2023-2024. Esta cifra se basa
en datos histéricos, proyecciones de crecimiento y estadisticas oficiales,

garantizando una base sélida y precisa para nuestra investigacion
3.4 Muestra
Teoria del Muestreo y Seleccién de Muestra:

Segun Cantoni Rabolini (2009), el muestreo es un elemento clave en la
metodologia de la investigacién, ya que implica seleccionar un grupo de
elementos que se utilizaran para llevar a cabo un estudio. Por lo tanto,
es crucial disefiar un plan de muestreo que defina el proceso de
seleccidn de estos elementos. Es fundamental que todo trabajo de
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investigacion exprese claramente los siguientes aspectos del disefio
metodoldgico: la poblacion y las caracteristicas que deben poseer los
elementos para formar parte del estudio, el nuUmero de elementos que
conforman la poblacion (si este numero se conoce con certeza o se
puede estimar), el tipo de muestreo y la técnica utilizada, el tamafio de

la muestra y el error de muestreo establecido. (Cantoni Rabolini, 2009).

Este enfoque es crucial porque permite estudiar grandes poblaciones
de manera eficiente, reduciendo costos y tiempo. Ademas, al enfocarse
en una muestra bien seleccionada, se obtienen estimaciones mas
precisas. El muestreo aleatorio ayuda a minimizar el sesgo, asegurando
que la muestra refleje adecuadamente las caracteristicas de la
poblacion (McCombes, 2023).

El muestreo aleatorio simple destaca por su precision en las
estimaciones y representatividad. También elimina sesgos en la

seleccion y es facil de implementar (McCombes, 2023).

En nuestra investigacion, utilizamos el método de variables dicotdmicas,
una técnica que determina el tamafo necesario de la muestra en
estudios cuantitativos para estimar la proporcion de la poblacién con una
caracteristica especifica. Este método es sencillo de calcular, preciso en
sus estimaciones y versatil para diversos estudios (Sullivan & Donnelly,
2022).
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Calculo del Tamafio Muestral: El tamafo muestral se calculé utilizando
la formula de tamafno de muestra para proporciones con un nivel de
confianza del 95% (Z=1.96) y un margen de error del 5% (0.05):

Z 1,96(a=0,05)2,58(a=0.01)

1.96
p (frecuencia esperada del parametro)
0.05

Tamafo muestral :
i (error que provee cometer)

384

0.05
Poblacion

1.298.300

Donde:

Z=1.96Z = 1.96Z= 1.96 para un nivel de confianza del 95%
p= 0.5p = 0.5p= 0.5 (se asume la maxima variabilidad)

E= 0.05E = 0.05E= 0.05 (margen de error)

Aplicando estos valores:

L.96%-0.5-(1—0.5)

"= 0.052 384

Sin embargo, dada la especificidad del estudio y el tamano de la
poblacién (1,298,300), se ha ajustado el tamafo muestral a 38 utilizando
el método de variables dicotémicas y considerando las proporciones

especificas esperadas.
Poblacién: 1.298.30

Tamafo muestral >>> 38
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Grafico 1: Visitas a Granada, Nicaragua

La mayoria de los encuestados
han visitado Granada, Nicaragua
en algun momento, con un 70.1%
afirmando que han estado en la
ciudad. Este dato es significativo,
ya que demuestra un alto nivel de
interés 'y conocimiento previo

sobre la region. Al tener una gran

cantidad de visitantes potenciales que ya conocen Granada, se

presenta una oportunidad para atraer a estos turistas hacia ofertas

especificas, como las que ofrece el Hotel con Corazén.
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Grafico 2: Conocimiento

del Hotel con Corazén

El conocimiento sobre el
Hotel con Corazén entre los
encuestados es
moderadamente alto, con un
55.4% indicando que han
escuchado hablar del hotel.
Sin embargo, todavia hay un
44.6% que no tiene
conocimiento del hotel, lo

que nos indica la necesidad de mejorar las estrategias de marketing y

difusién para aumentar el reconocimiento de la marca y atraer a nuevos

clientes.
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Grafico 3: Plataformas digitales utilizadas para buscar Informacion

sobre hoteles y alojamientos

Las redes sociales desempefian un papel crucial en la busqueda de
informacion sobre
hoteles Yy alojamientos. Instagram

Facebook

En base a los resultados

Tiktok

obtenidos, Instagram es
Booking

la  plataforma  mas ’

<&

Expedia

utilizada, seguida por
Facebook y TikTok. Las 1

plataformas especificas

\ 4

de reservas como
Booking y Expedia tienen una menor frecuencia de uso, lo cual sugiere
que el Hotel con Corazén deberia enfocar sus esfuerzos en fortalecer

su presencia en redes sociales para captar la atencién de los viajeros.

Grafico 4: Preferencias de Contenido en Redes Sociales y Sitio
Web

Preferencias de Contenido para Hotel con Corazén

Eventos y actividades

Promociones exclusivas

rotesy videos e im”m‘adones_

Historias inspiradoras sobre el impacto social

Tipo de Contenido

Proyectos de responsabilidad social

Cultura local y educacion

0 25 50 75 100 125 150 175
NUmero de Respuestas

Las preferencias de contenido de los encuestados en redes sociales y
sitios web destacan las promociones exclusivas, eventos y actividades,
y fotos y videos de instalaciones. Estas preferencias indican que los
visitantes potenciales valoran la informacién sobre ofertas especiales y

actividades, asi como contenido visual atractivo que les permita ver las
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instalaciones del hotel. Al enfocarse en estos tipos de contenido, el Hotel

con Corazon puede mejorar su atractivo y engagement con el publico.

Grafico 5: Seguimiento en Redes Sociales

Solo el 29.9% de los encuestados

sigue al Hotel con Corazén en redes \

sociales, lo que sugiere una

necesidad de mejorar  las

estrategias de seguimiento y

fidelizacién en estas plataformas. ' Corazon

) i K 5
Aumentar el numero de seguidores Sgurgot®
en redes sociales puede ayudar a

mejorar la visibilidad y la interaccién con la marca.
Grafico 6: Plataformas en las que Siguen al Hotel con Corazén

El analisis de los encuestados que siguen al hotel en redes sociales
revela que la mayoria lo hace a

o} través de Instagram, seguido por

Instagram Facebook. Esta distribucion sugiere

/ que Instagram es la plataforma mas
efectiva para interactuar con los

seguidores actuales del hotel. No

obstante, existe un potencial de

crecimiento en otras plataformas

populares, como TikTok, que podrian explorarse para ampliar la
presencia del hotel en redes sociales.

Grafico 7: Frecuencia de Interaccion con Publicaciones en Redes

Sociales

Frecuencia ~ Nunca  Raramente  Moderada Frecuentemente  Siempre

Porcentaje

La frecuencia de interaccion con las publicaciones del hotel en redes

sociales es relativamente baja, con un 48.7% de los encuestados
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indicando que nunca interactian y un 29.7% que lo hacen raramente.
Estos datos sugieren una oportunidad significativa para aumentar el
compromiso y la interaccion de los seguidores mediante estrategias de

contenido mas atractivas y participativas.

Grafico 8: Factores Motivadores para Reservar en el Hotel con
Corazén

La calidad y comodidad de
las instalaciones son los
factores mas motivadores
para los encuestados al
considerar una reserva en
el Hotel con Corazén. La
reputacion positiva y las
buenas criticas de otros
huéspedes también juegan
un papel importante, junto

con la atencion al cliente y

el servicio personalizado.

Factores

Aunque la mision social L y
Su mision social y apoyo a la educacion local

del hotel es menos B La calidad y comodidad de las instalaciones
0 La ubicacion conveniente del hotel

prioritaria, sigue siendo un B La reputacion positiva y las buenas criticas de otros huéspedes
~ . . La atencidn al cliente y el servicio personalizado

valor afadido para ciertos

huéspedes. Estos resultados indican que el hotel deberia continuar

destacando la calidad de sus instalaciones y el servicio excepcional para

atraer a mas clientes.
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Grafico 9: Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial al

Elegir un Hotel

Muy impeortante 38.8% IEF;L”“ nte

Algo impertante
7.?‘.".

Extremadamente

importante Poco importante

%
18.6% 137

Ne importante
3.3%

La responsabilidad social empresarial es considerada importante por la
mayoria de los encuestados, con un 38.8% otorgandole importancia y
un 18.6% considerandola muy importante. Este enfoque en la
responsabilidad social subraya la necesidad de que el Hotel con
Corazén destaque sus iniciativas de responsabilidad social en su
comunicacion y marketing para atraer a un publico que valora estas

practicas.

Grafico 10: Publicacion de Resenas o Valoraciones del Hotel con

Corazon

Solo un 14.5% de los encuestados ha dejado una resefia del hotel en
plataformas como TripAdvisor, Google y Yelp. Esto sugiere una
oportunidad significativa para

incentivar a los huéspedes a

compartir  sus  experiencias

positivas y mejorar la visibilidad

del hotel en plataformas de

resefias, lo que puede atraer a @

f . )
mas clientes potenciales.

WA WX W
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Grafico 11: Mejora de la Presencia en Linea y Comunicacioén con

los Clientes

Preferencias para Mejorar la Presencia en Linea y Comunicacién con los Clientes

Colaboraciones con influencers

Contenido en TikTok mostrando experiencias del hotel
Reels en Instagram destacando aspectos Unicos

Fotos profesionales del hotel en redes sociales

Mejora de la pagina web y promociones en redes sociales

Mejora de la presencia y promocidn en plataformas de r...

Para mejorar su presencia en linea y comunicacion con los clientes, los
encuestados sugieren enfocarse en producir fotos profesionales del
hotel y contenido en TikTok. También se valoran las colaboraciones con
influencers y los reels en Instagram. La mejora de la pagina web y las
promociones en redes sociales son igualmente importantes. Estos
resultados indican que el Hotel con Corazdn deberia centrarse en crear
contenido visual de alta calidad y optimizar su presencia en redes
sociales, especialmente en plataformas como TikTok e Instagram, para

mejorar su visibilidad y atraccion.

Grafico 12: Participacion en Iniciativas de Responsabilidad Social

o Voluntariado

La participacion actual en iniciativas de responsabilidad social o
voluntariado durante la estadia en un hotel es baja, con solo un 14.1%
de los encuestados indicando que han participado. Sin embargo, un
37.9% expreso interés en participar en el futuro. Este dato sugiere que,
aunque la participacion actual es baja, existe un interés significativo en
actividades de responsabilidad social y voluntariado. ElI Hotel con

Corazéon podria aprovechar esta oportunidad para desarrollar vy
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promover mas
actividades de
este tipo,
atrayendo a un
publico que valora
el impacto social

positivo.

(o] O (@] | Porcentaje de
Categoria .
C%] Preferencia
Si, he
participado. 141
No, nunca he
participado. 48
No, pero me 37-9

gustaria a participar en el futuro.
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4.2 Estrategia de comunicacion digital

indice de Contenidos para el Plan Integral
de Comunicacion y Publicidad Digital del
Hotel con Corazén
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4.4 Estrategia de comunicacién digital

Presentaremos a continuacion, el plan integral de comunicacion y
publicidad digital para el Hotel con Corazéon en Granada, Nicaragua; el
cual esta disefiado para mejorar nuestra visibilidad en linea, interactuar
de manera efectiva con nuestro publico objetivo y promover las virtudes
que hacen del Hotel con Corazén un destino preferido para los viajeros

conscientes.
4.5 Analisis situacional
Descripcion del Hotel

El Hotel con Corazon es una cadena de hoteles con ubicaciones en
regiones latinoamericanas como: Granada (Nicaragua); Oaxaca

(México) y Costa Rica.

Conocido por su enfoque en la sostenibilidad y la responsabilidad social,
el hotel invierte el 75% de los beneficios de sus operaciones hoteleras
en proyectos educativos locales a través de sus fundaciones, las cuales
tienen el estatus de donatarias autorizadas. Esto lo convierte en una
opcion atractiva para viajeros conscientes que buscan hacer una
diferencia mientras disfrutan de sus vacaciones. Este plan integral de
comunicacion y publicidad digital se enfoca especificamente en la

ubicacion de Granada, Nicaragua.
Entorno Competitivo

En Granada, Nicaragua, hay 86 hoteles registrados en Booking.com. El
Hotel con Corazoén se ubica entre los primeros 40 con una puntuacion
de 3 estrellas y una calificacion de 9,3 basada en resenas de clientes,
ademas de una calificaciéon de 4,6 en resefias de Google. Esto lo
destaca como un competidor significativo en el mercado local. Si bien
otros hoteles enfatizan la sostenibilidad, el Hotel con Corazén se

distingue como el unico grupo hotelero en América Central con una
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misién de impacto social, lo que nos posiciona de manera uUnica para

atraer a viajeros conscientes y reforzar nuestra ventaja competitiva.
Presencia Digital Actual

Actualmente, el Hotel con Corazén cuenta con una sélida presencia en
redes sociales como Instagram y Facebook, lo que nos permite
mantener una conexion directa con nuestra audiencia, aunque las
interacciones en redes sociales son moderadas, hay potencial para
aumentar el alcance y el compromiso con contenido mas dinamico y
atractivo. Ademas, estamos presentes en sitios web de reservas de
hoteles como Booking.com, Expedia, Hotels in Granada.net,
Centraldereservas.com, Kayak.com.ni, Travelweekly, Trivago y A-
Hotel.com, facilitando el proceso de reserva para nuestros huéspedes

potenciales.

Su sitio web es funcional, pero necesita mejoras en cuanto a experiencia
de usuario (UX) y optimizacion para motores de busqueda (SEO).
Ademas, identificamos areas de mejora como la renovacion de las fotos
en el sitio web, ya que muchas de las imagenes no estan actualizadas
y no reflejan adecuadamente las instalaciones y experiencias actuales
del hotel.

Perfil del Publico Objetivo

El publico objetivo del Hotel con Corazén incluye turistas nacionales e
internacionales, principalmente de 25 a 45 afios, que valoran la
sostenibilidad, las experiencias culturales auténticas y |la
responsabilidad social. Estos viajeros son activos en redes sociales y
suelen investigar y reservar alojamiento a través de plataformas

digitales.
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Buyer Persona

Para optimizar nuestras estrategias de marketing y comunicacion digital,
hemos desarrollado un Buyer Persona detallado. Este perfil nos ayudara
a comprender mejor a nuestros clientes ideales y a personalizar
nuestras campafas para satisfacer sus necesidades y preferencias. A
continuacién, presentamos a "Jeimi la Ecoturista", un ejemplo

representativo de nuestro publico objetivo en el Hotel con Corazén.

INTERESES Y HOBBIES:

+ Ecoturismo

* Voluntariado

+ Yogay meditacién

+ Cocina vegetariana y vegana
+ Fotografia de la naturaleza

DESAFIOS:

* Encontrar alojamientos que realmente
practiquen la sostenibllidad y la

MOTIVACIONES

+ Contribuir a la conservacion del medio
ambiente mientras viaja

+ Participar en actividades de voluntariado responsabilidad social
y proyectos comunitarios » Garantizar que sus viajes tengan un

+ Disfrutar de experiencias culturales impacto positivo en las comunidades
auténticas locales

+ Relgjarse y rejuvenecer en un entorno + Equilibrar el costo del viaje con su
natural y tranquilo compromiso con el turismo responsable

EDAD 30 anos
SEXO Mujer

UBICACION Ciudad de México

EDUCACION Licenciatura en Ciencias
Ambientales

OCUPACION Consitora
Ambiental

ESTADO CIVIL Soltera
I

VALORES:

Sostenibilidad y
conservacion del medio
ambiente
Responsabilidad

social

Justicia y equidad

COMPORTAMIENTO EN LiNEA:

« Activa en Instagram y Facebook, sigue
cuentas relacionadas con  viajes
sostenibles y ecoturismo
Participa en grupos y foros en linea
sobre sostenibilidad y ecoturismo

* Investiga y reserva alojamiento &
través de plataformas digitales como
Booking.com y Expedia

REDES SOCIALES

feoo®

PREFERENCIAS DE
COMUNICACION:

+ Prefiere  boletines por correo
electrénico

+ Disfruta de contenido  visual
atractivo (fotos y videos de alta
calidad)

« Valora resefias y testimonios de
otros viajeros

51



4.6 Analisis FODA

1311 Hotel con
+:* Corazén

ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
* Es el unico hotel en Centroamérica con una + Creciente interés en el turismo sostenible, capitalizable
misién de responsabilidad social, lo que atrae a mediante campanas digitales.
viajeros conscientes. * Uso de contenido generado por usuarios para aumentar
* Atencion al cliente especializada, con calidez y la autenticidad y el alcance en redes sociales.
dominio de varios idiomas, reflejado « Expansion a plataformas de tendencia como TikTok y
positivamente en resenas en plataformas Airbnb Experiences para atraer a una audiencia mas
digitales. joven y diversa.

FODA

DEBILIDADES AMENAZAS
* Falta de actualizacion en redes sociales y sitio web, « Competencia intensa de otros hoteles que también
lo que puede afectar la percepcién de los usuarios. promueven la sostenibilidad y tienen una presencia

digital fuerte.
* Presencia digital subutilizada, con potencial de

mayor alcance y compromiso. « Cambios en las tendencias de viaje y comportamiento
del consumidor debido a factores externos, como la
* Dependencia en canales tradicionales de economia o la pandemia.
marketing digital, sin explorar nuevas tendencias
como TikTok. « Saturacion de contenido en redes sociales, lo que
dificulta destacar y captar la atencién del publico
objetivo.

4.7 Objetivos

-Aumentar la Visibilidad y el Reconocimiento de Marca: Incrementar el
numero de seguidores en Instagram de 3,206 a 6,000 en un afio (julio
2024 - julio 2025) mediante campafas de contenido atractivo vy

promociones dirigidas.

-Aumentar la Visibilidad y el Reconocimiento de Marca: Incrementar el
numero de seguidores en Facebook de 6,300 a 10,000 en un afo (julio
2024 - julio 2025) mediante campafias de contenido atractivo y

promociones dirigidas.

-Crear presencia de marca en la red social Tiktok alcanzando 3,000
seguidores en un ano (julio 2024 - julio 2025) mediante la publicacion
regular de contenido creativo y atractivo que destaque las

caracteristicas unicas del Hotel con Corazén y sus proyectos sociales.

-Incrementar el ftrafico hacia el sitio web de reservas

https://www.hotelconcorazon.com/es/granada a través contenido de
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valor actualizado impartido en las redes sociales durante un afo (julio

2024 - julio 2025).

4.8 Estrategia de Comunicacion Digital

Este plan integral de comunicacion y publicidad digital, disefiado para

ser implementado y ajustado durante un afo, tiene como objetivo

asegurar que el Hotel con Corazon alcance sus metas de visibilidad,

compromiso y reconocimiento en el entorno digital. A continuacion,

presentamos tabla con las estrategias detalladas:

1. Contenido de Calidad y Regularidad

2. Campaiias de Promocidn y Publicidad

3. Optimizacion de Plataforma de Reservas

4. Interaccién y Participacidn Activa

5. Uso de Contenido Generado por Usuarios
(UGC)

Publicar contenido atractivo y relevante en Instagram y Facebook, al
menos 3-4veces por semana. Creary publicar contenido creativoen
TikTok 2-3veces por semana.

Ejecutar campafias de anuncios pagados en Instagram y Facebook.
Colaborar con influencers y bloggers de viajes enfocados en
sostenibilidad.

Incentivar alos huéspedes a dejar resefias positivas en Booking.com.
Mejorar la descripcién y las imagenes del hotel en |as plataformas de
reservas.

Responder rapidamente a los comentarios y mensajes en todas las
plataformas. Realizar encuestas y concursos en Instagram y Facebook.

Animar a los huéspedes a compartir sus experiencias en redes sociales
usando un hashtag especifico del hotel.
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4.9

Cronograma

y

Calendario

de

Contenido

En esta seccidon, presentamos el cronograma y calendario de contenido

propuesto para el Hotel con Corazén para el periodo de julio 2024 a julio 2025.

Nuestro objetivo es

ilustrar como se

implementaran

las actividades

planificadas para aumentar la visibilidad y el reconocimiento de la marca. A

continuacion, mostramos un ejemplo de los primeros dos meses de este

calendario, que servira como guia para las acciones a ejecutar y que estara

sujeto a mejoras o cambios segun las temporadas y promociones:

Dia

Hora

CALENDARIO JULIO 2024

Canall/ Red
Social

Lunes

10:00 AM

Facebook

Martes

10:00 AM

Instagram

Migrcoles

Jueves

6:00 PM

Instagram

Viernes

6:00 PM

Facebook

Sabado

Domingo

Facebook

Lunes

Martes

Tik Tok

Migrcoles

Jueves

Tik Tok

Viermnes

Sabado

10:00 AM

Facebook

Domingo

10:00 AM

Instagram

Lunes

10:00 AM

Tik Tok

Martes

Migrcoles

10:00 AM

Facebook

Jueves

10:00 AM

Instagram

Viermnes

Sabado

700 PM

Facebook

Domingo

7:00 PM

Instagram

Lunes

Martes

10:00 AM

Tik Tok

Migrcoles

Jueves

7:00 PM

Tik Tok

Viemnes

Sabado

6:00 PM

Facebook

Domingo

6:00 PM

Instagram

Lunes

10:00 AM

Tik Tok

Martes

Migrcoles

10:00 AM

Facebook

Jueves

10:00 AM

Instagram

Viemnes

Sabado

700 PM

Facebook

Domingo

7:00 PM

Instagram

. Tipo de . .
Obijetivo Co Especificaciones
= formato = 2
entas Video Habitaciones
Ventas Video Habitaciones
Engagement Fotografias Ciudad de Granada
Engagement Fotografias Ciudad de Granada
Muevos seguidores Reel Instalaciones
MNuevos seguidores Video Clases de Cocina
Engagement Video Proyecto Educativo
Muevos seguidores Reel Proyecto Educativo
Muevos seguidores Reel Proyecto Educativo
Engagement Video Promociones
Engagement Video Promociones
Engagement Video Promociones
Ventas Reel Promociones
Ventas Reel Promociones
Muevos seguidores Video Areas comunes
Engagement Video Proyecto Educativo
Leads Reel Personal
Leads Reel Personal
Engagement Video Proyecto Educativo
Engagement Video Proyecto Educativo
Engagement Video Proyecto Educativo
Ventas Reel Proyecto Educativo
Ventas Fotografias Hipicas
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Revision y Ajuste del Plan de Contenido

Frecuencia

Canal/

CALENDARIO AGOSTO 2024

Dia Hora Red Objetivo MIEDCE Copy Especificaciones
. formato
Social
Lunes JOHoo L\l Instagram Nuewos seguidores Video Habitaciones
Martes 10:00 AM RIS ER[ER] Nuewvos seguidores Video Ciudad de Granada

Miércoles _

Jueves 6:00 PM RIS EG[E)] Nuewvos seguidores Fotografias Areas comunes
Viernes 6:00 PM RS T[] Nuewvos seguidores Fotografias Proyecto Educativo
Sabado -

Domingo FRW | Instagram Nuewvos seguidores Reel Instalaciones

Lunes _
Martes plojo o\l Facebook Ventas Video Hipicas

Miércoles _

Jueves 7:00 PM Facebook Ventas Reel Hipicas
Viernes _
Séabado 10:00 AM [ EEI=Io[o1e] 3 Nuewvos seguidores Reel Proyecto Educativo

Domingo | 10:00 AM [EREETellefole] ¢ Nuewos seguidores Reel Proyecto Educativo

Lunes 10:00 AM Tik Tok Engagement Video Promociones
Martes ]

Miércoles | 10:00 AM [BNEEIL=]solo] 4 Engagement Video Promociones
Jueves 10:00 AM IS EGIE)] Engagement Video Promociones
Viernes _

Sébado 7:00 PM [BFCT=ofoo] ¢ Ventas Reel Promociones

Domingo 7:00 PM ERSEC[E] Ventas Reel Promociones

Lunes ]
Martes 10:00 AM [EIIINLe]S Nuewos seguidores Video Areas comunes

Miércoles _

Jueves 7:00 PM Tik Tok Engagement Video Proyecto Educativo
Viernes _
Sébado 6:00 PM (B FCT=ofolo] ¢ Leads Reel Personal

Domingo 6:00 PM ERISEG[ER] Leads Reel Personal

Lunes 10:00 AM [BIIISIe] Engagement Video Proyecto Educativo
Martes ]

Miércoles | 10:00 AM [IEETe=1eelo] 4 Engagement Video Proyecto Educativo
Jueves 10:00 AM RIS ETEN Engagement Video Proyecto Educativo
Viernes _

Sébado 7:00 PM BRI [o00] 3 Ventas Reel Proyecto Educativo

Domingo 7:00 PM IRSEG[ER] Ventas Fotografias Personal

Mensual Revisar el progreso de las métricas clave
(seguidores, interacciones, resefias).
. Ajustar estrategias basadas en andlisis de
Trimestral o
rendimiento y feedback.
Realizar una revision integral del plan para
Semestral ) : . :
realizar ajustes mayores si es necesatrio.
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4.10 Evaluacion de Resultados
KPlIs:

e Seguidores, tasas de interaccion, numero de resefias,

calificaciones en plataformas de reservas.
Reportes Mensuales:
e Reportar el progreso hacia los objetivos cada mes.
Revisiones Trimestrales y Semestrales:

Evaluar el rendimiento y ajustar la estrategia segun sea necesario
para asegurar el cumplimiento de los objetivos anuales.

4.11 Presupuesto Mensual:

Como parte del avance de nuestra propuesta, también presentamos un
presupuesto mensual detallado para la implementacion de esta
estrategia. Este presupuesto esta disefiado para ser flexible y puede
ajustarse segun las necesidades y circunstancias que surjan a lo largo

del afo, garantizando asi una optimizacién constante de los recursos y

una adaptacion eficaz a los cambios en el entorno digital.

Gestion de Redes sociales US$ 250 FEICL Commun.|ty Manager US$ 250
Pago de herramientas CM

Campaiias Publicitarias US$ 200 Publicidad invertida US$ 200

Gestion de promociones online US$ 100 Pago Herramientas promociones US$ 100

Total US$ 550



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE
INVESTIGACION

5.1 Conclusiones

A pesar de las limitaciones encontradas durante la investigacion, el
estudio proporciona una vision integral de las estrategias de
comunicacion y publicidad digital del Hotel con Corazén. Las métricas
obtenidas de redes sociales y plataformas de reservas nos permiten

evaluar el impacto actual y proponer mejoras significativas.
5.2. Evaluacion de la Efectividad de las Estrategias Digitales:
Redes Sociales:

Instagram: Con 140 publicaciones y un total de 3208 seguidores, el
engagement rate del 1.09% y un promedio de 34 likes por publicacion,
se observa un nivel de interaccion moderado. La presencia en esta
plataforma es significativa, pero hay espacio para mejorar la interaccion

con los seguidores.

Facebook: Con 6.3K seguidores y un engagement rate de 0.325, la
pagina muestra una buena base de seguidores. Sin embargo, la
interaccién con el contenido es relativamente baja y se debe trabajar en

estrategias para aumentar la participacion de los usuarios.
Plataformas de Reservas:

Booking: Con una calificacion de 9.3 basado en 331 resefas, el hotel
mantiene una reputacion excelente. Este puntaje refleja una alta

satisfaccion de los clientes.

Expedia: Similarmente, con una calificacion de 9.2 basado en 43
resefias, se mantiene una percepcion positiva y consistente entre los

clientes.
5.3. Analisis de la Percepcion de los Clientes:

Durante el segundo trimestre de 2024, se llevaron a cabo encuestas en

linea para analizar la percepcion de los clientes actuales y potenciales.
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Los resultados mostraron que la propuesta de valor del hotel es
altamente apreciada por su atencion al cliente y la calidad de sus
servicios. Sin embargo, se identificd la necesidad de mejorar la
visibilidad y la comunicacion de las promociones y servicios especiales

ofrecidos.
5.4. Identificacion de Oportunidades de Mejora:

Basado en los datos recopilados y el analisis de métricas digitales, se
identificaron varias oportunidades de mejora para potenciar el
posicionamiento del hotel en el mercado durante el afio de julio de 2024
a julio de 2025:

Incrementar la Frecuencia y Calidad del Contenido en Redes Sociales:
Publicar contenido de mayor valor agregado, como testimonios de

clientes, detras de camaras del hotel, y promociones especiales.

Mejorar la Interaccion con los Seguidores: Implementar campafas
interactivas y responder activamente a los comentarios y mensajes de

los usuarios.

Optimizacion en Plataformas de Reservas: Mantener la alta calificacion
en Booking y Expedia asegurando la satisfaccién continua de los

clientes y promoviendo activamente las resefas positivas.

Ampliar la Presencia en Nuevas Plataformas: Explorar la presencia en
otras redes sociales emergentes y mejorar el contenido en plataformas

ya existentes como TikTok.
5.5. Diseno del Plan de Comunicacioén Integral:

El plan de comunicacién digital propuesto se basa en el analisis de las
métricas obtenidas y la retroalimentacion de los clientes. Se sugiere
implementar una serie de estrategias para mejorar la visibilidad y el

posicionamiento del hotel:
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Aumentar la Inversién en Publicidad Digital: Destinar recursos a
campafnas publicitarias pagadas en redes sociales y motores de

busqueda para aumentar la visibilidad.

Colaboraciones y Alianzas: Establecer colaboraciones con influencers y

bloggers de viajes para alcanzar una audiencia mas amplia.

Personalizacién del Contenido: Utilizar herramientas de analisis para
personalizar el contenido dirigido a diferentes segmentos de la

audiencia.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES, REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS, ANEXOS O APENDICES

6.1 Recomendaciones

Para mejorar las estrategias de comunicacion y publicidad digital del
Hotel con Corazén, se sugieren las siguientes recomendaciones. Es
esencial incrementar la frecuencia y calidad del contenido en redes
sociales, publicando testimonios de clientes, detras de camaras y
promociones especiales. Se deben utilizar fotografias y videos de alta
calidad y planificar un calendario de contenido consistente. Mejorar la
interaccibn con los seguidores mediante concursos, encuestas,
respuestas activas a comentarios y mensajes directos, asi como utilizar
historias y transmisiones en vivo. Ademas, se debe optimizar la
presencia en plataformas de reservas manteniendo y mejorando la
calificacién en Booking y Expedia, promoviendo y respondiendo a todas
las resefias. Ampliar la presencia en nuevas plataformas como TikTok,

creando contenido atractivo y de valor.

Incrementar la inversién en publicidad digital destinando recursos a
campanas pagadas en redes sociales y motores de busqueda,
utilizando anuncios segmentados y ajustando las campanas
regularmente. Establecer colaboraciones y alianzas con influencers y
bloggers de viajes para alcanzar una audiencia mas amplia, y
personalizar el contenido segun los intereses de la audiencia mediante
herramientas de analisis, enviando boletines informativos vy
promociones personalizadas. Mejorar la experiencia del usuario en el
sitio web, asegurando que sea facil de navegar, optimizado para
dispositivos méviles y ofreciendo un proceso de reserva sencillo y
eficiente, incluyendo contenido relevante como blogs de viajes y
testimonios de huéspedes. Finalmente, realizar un monitoreo y analisis
continuo, estableciendo métricas claras, utilizando herramientas de
analisis para monitorear el rendimiento de las campafas y realizando
auditorias periddicas de las plataformas digitales para asegurar la

relevancia y eficacia continua de las estrategias.
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Anexos

l. Graficos de encuestas:

Grafico 1: Visitas a Granada, Nicaragua
¢Has visitado la ciudad de Granada, Nicaragua en algin momento?

384 respuestas

[ R
® Mo

Grafico 2: Conocimiento del Hotel con Corazén

;Has escuchado alguna vez sobre el Hotel con Corazdn en Granada, Nicaragua?

269 respuestas

[ )
P Mo
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Grafico 3: Plataformas Digitales Utilizadas para Buscar

Informacién sobre Hoteles y Alojamientos

iQué plataformas digitales utilizas con mayor frecuencia para buscar informacidn IO copiar
sobre hoteles y alojamientos?

2649 respuestas

Tiktok 105 (38 %)
S ECEDook Tiktok 185 (61,7 %)
Recusnto: 103

Instagram 178 (65,4 %)

Bocking T1(23.4 3%)

Expedia 30 (11,2 %)

Oiro 31 (11,5 %)
0 50 104 5 200

Grafico 4: Preferencias de Contenido en Redes Sociales y Sitio
Web

£Qué tipo de contenidoe te gustaria ver del Hotel con Corazon en sus redes sociales IO copiar
y sitio web?

269 respuestas

Ewentos y actividades. 148 (55,4 %)
Fromociones exciusivas. 167 (32,1 %)
Fotos y wideos de instalacionss. 172 (33.9 %)

Historias inspiradoras sobre 2 s £
B2 (30,5 %)

impacts sacial.
Froyecios de responsabiidad 71 (26.4 %)
zacial. e
Cultura local y educacion. 82 (23 %)
0 a0 100 150 200
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Grafico 5: Seguimiento en Redes Sociales

:Ya nos sigues en redes sociales?

268 respuestas

L R
P No

Grafico 6: Plataformas en las que Siguen al Hotel con Corazén

Si tu respuesta fue si, selecciona en cual nos sigues

89 respuestas

Tilktok 13 (14,6 %)
Facebook 34 (38,2 %)
Instagram
o 20 40

l_D Copiar

50 (56,3 %)

]
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Grafico 7: Frecuencia de Interaccion con Publicaciones en Redes
Sociales

:Con qué frecuencia interactiias con las publicaciones del Hotel con Corazén enlas [0 Copiar
redes sociales?

269 respuestas

@ Todos los dias

B Varizs veces 3 (3 s2mana
@ Unawez a la semana

@ \iarias veces al mes

@ Unavez al mes

@ Raramente

@ Nunca

Grafico 8: Factores Motivadores para Reservar en el Hotel con

Corazén

:Qué aspectos te motivarian a reservar una estadia en el Hotel con Corazon? D copiar

269 respuestas

@ Su mision socisl y apoyo a ls educscion
kzcal.

@ Ls calidad y comodidad de las
instzlaciones.

@ Lz ubicscidn conveniente del hotsl.

@ L= reputscion positiva v a5 busnas
oriticas de otros hugspedes.

@ L= stencidn 3l cliente v &l s=nicio
personalizado.

69



Grafico 9: Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial al
Elegir un Hotel

¢Qué tan importante consideras la responsabilidad social empresarial al elegir un O copiar
hotel para tu estadia?

269 respusstas

@ Extremadamente importante
@ Muy importants

@ Imporants

@ Algo importante

@ Foco importants

@ Mo importante

Grafico 10: Publicacion de Resenas o Valoraciones del Hotel con

Corazén

¢Has dejado alguna vez una resefia o valoracion del Hotel con Corazdn en D copiar
plataformas como TripAdvisor, Google y Yelp?

269 respuestas

[ )
® Mo
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Grafico 11: Mejora de la Presencia en Linea y Comunicaciéon con

los Clientes

:Como crees que el Hotel con Corazén podria mejorar su presencia en linea y su D copiar
comunicacion con los clientes?

269 respuestas

Colaboraciones con influencers, B4 (31,2 %)

Contenido en TikTok mostrando 125 {455 %)
experiencias ded hote =
Reels en Instagram destacando o
gas:ecbc}s dnicos 14 (424 %)
Fotos profesionales del hotel en 140 (55 4
redes socizles e
Mzjora dz la pagina web i 125 (45 5 =)
promociones en redes sociales .
':.-'IEjl:-ra l:Il_E la presencia v, 81 (227 %)
promocicn en plataformas der..

1] 50 100 150

Grafico 12: Participacién en Iniciativas de Responsabilidad Social

o Voluntariado

iHas participado alguna vez en alguna iniciativa de responsabilidad social o O copiar
voluntariado durante tu estadia en un hotel?

269 respuestas

@ Si, he participsds.

@ Mo, nunca he paricipado.

@ Mo, pero me gustaria participsr en 2l
futwro.
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Il. Tablas de Métricas

Tabla I: Métricas de Redes Sociales

) Instagram |Facebook

Publicaciones 140

Seguidores 3208 6.3K
Seqguidos 450

Engagement rate 1.09% 0.325
Average en likes 34

Average en comentarios |1 comentario

Me gusta de la pagina 6.1K
Engagement rate 0.325

Tabla ll: Métricas de Plataformas de Reserva

- Booking Expedia

Estrellas 3 estrellas 3 estrellas
Resefnas 331 43
Calificacion | 9,3 fantastico | 9,2 magnifico

lll. Tablas de Resultados de Engagement

Tabla 1: Engagement Rate Calculator para Facebook (ROW- Online)

Calculator
Likes 115.00
Comments 8.00
Shares 19.00
i# Posts 7.00

Number of followers 6,300.00

)
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Tabla 2: Engagement Rate Calculator para

@hotelconcorazongranada

Contact info availal

ble

141

4

1.09%

Engagement Rate

Likes per post

IV. Plantilla de Calendario

S1

Dia

34

Avg. Likes

CALENDARIO EDITORIAL

Hora

Canal/
Red Objetivo
Social

Tipo de
formato

Copy

Instagram - Inbeat

Q
1

Avg. Comments

Comments per post

Especificaciones

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viemes

Sabado

Domingo

Lunes

Martes

Miercoles

S2

Jueves

Viemes

Sabado

Domingo

Lunes

Martes

Micrcoles

S3

Jueves

Viemes

Sabado

Domingo

Lunes

Martes

Miercoles

S4

Jueves

Viemes

Sabado

Domingo

Lunes

Martes

Miercoles

S5

11/30/2017

Viemes

Sabado

Domingo

10 11 12
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Glosario de Marketing Digital

Buyer Persona: Perfil del cliente ideal que se crea a partir de una investigacion
previa para conocer sus necesidades, comportamiento en medios digitales,
habitos de compra, motivaciones e intereses. Facilita el disefio de productos o

servicios adaptados y una comunicacion digital efectiva y personalizada .

SEO (Search Engine Optimization): Proceso de optimizacion para motores de
busqueda que implica el uso de palabras clave relevantes, creacion de
contenido de alta calidad y obtencion de backlinks de sitios de confianza. Su

objetivo es aumentar la visibilidad y el trafico del sitio web del hotel .

SEM (Search Engine Marketing): Estrategia de marketing en motores de
busqueda que incluye publicidad pagada para mejorar la visibilidad y atraer
trafico a un sitio web. Es complementario al SEO y se utiliza para llegar de

manera mas directa a clientes potenciales .

Publicidad Digital: Esfuerzos de marketing para dar a conocer una marca y sus
productos o servicios a través de diferentes canales digitales como sitios web,
redes sociales y correos electronicos. Permite la segmentacion precisa de

audiencias y la medicion del retorno de la inversion (ROI) .

Marketing de Contenidos: Creacion y distribucion de contenido valioso y
relevante para atraer y retener a una audiencia claramente definida. Utiliza
herramientas como blogs, infografias y videos para mantener el sitio web

actualizado y relevante, mejorando también el SEO .

Redes Sociales: Plataformas digitales como Facebook, Instagram, Twitter,
LinkedIn y TikTok, utilizadas para la comunicacién y publicidad digital. Permiten
la interaccion en tiempo real con los clientes y la promocién de productos y

servicios .

Correo Electronico: Herramienta digital esencial para la comunicacion efectiva
con el publico. Utilizado para enviar boletines informativos, promociones

personalizadas y mantener una relacion continua con los clientes .
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Chatbots: Programas de inteligencia artificial que interactuan con los usuarios
en tiempo real, proporcionando respuestas rapidas a preguntas y mejorando la

experiencia del cliente incluso cuando no hay personal humano disponible .

Segmentacion de Audiencia: Estrategia de marketing que divide a una gran
audiencia en grupos mas pequefios y les ofrece contenido personalizado
basado en su ubicacion, sexo, edad y otros factores demograficos y

psicograficos .

Analitica Web: Herramientas y métodos utilizados para medir y analizar el
trafico y el comportamiento de los usuarios en un sitio web. Permite evaluar la
efectividad de las estrategias digitales y realizar ajustes para mejorar los

resultados .

Publicidad Pagada (PPC): Modelo de publicidad digital en el que los
anunciantes pagan una tarifa cada vez que se hace clic en uno de sus
anuncios. Utilizado para generar trafico inmediato y altamente segmentado a

un sitio web .

Omnicanalidad: Estrategia de comunicacion que utiliza multiples canales
digitales para mantener una relacion coherente y continua con el publico
objetivo. Facilita la interaccién con los clientes a través de diferentes puntos de

contacto .
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