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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo crear una guia de redes sociales como
herramientas de marketing digital para los establecimientos Milina Beach y Posada
Pelicano en la Salinas, en la cual permite que el lector pueda comprender la importancia
de su uso, la relacion que tiene las redes sociales con el marketing digital, y de entender
la situacion del mundo virtual.

Este proyecto es estructurado con la metodologia del Desing Thinking en la que se divide
en varias etapas la cual se empieza con la empatia y se termina con evaluar el prototipo
realizado, por lo tanto lo primero que se realiz6 es el levantamiento de fuentes primarias
y secundarias para poder entender la problemética que presenta dichos establecimientos
y asi entender las necesidades y situacion actual de los hoteles, al realizar las entrevistas
y encuestas se logro realizar dicha guia.

Entre los resultados mas destacados se obtuvo que la mayoria de los clientes cuentan
con redes sociales y muchos de ellos desconocen las redes del hotel ya que su
mantenimiento en uno de ellos estd suspendido por mas de 1 afio por falta de
conocimiento.

Como conclusion se obtiene la creacion de la guia del uso de redes sociales a los duefios
de los establecimientos mencionados anteriormente, en la que se compartid
informaciones relevantes como saber cédmo manejar cada una de las plataformas
digitales con la finalidad de que en un futuro sea aplicada en las redes sociales que

cuentan los hoteles.

Palabras Clave: redes sociales, marketing digital, importancia, situacién del hotel



ABSTRACT

This project aims to create a guide to social networks as digital marketing tools for the
Establishments Milina Beach and Posada Pelicano in La Salinas, in which it allows the
reader to understand the importance of their use, the relationship that social networks
have with digital marketing, and to understand the situation of the virtual world.

This project is structured with the methodology of Design Thinking in which it is divided
into several stages which begins with empathy and ends with evaluating the prototype
made, therefore the first thing that was done is the survey of primary and secondary
sources to understand the problems presented by these establishments and thus
understand the needs and current situation of the hotels, when conducting the interviews
and surveys, this guide was achieved.

Among the most outstanding results it was obtained that most of the clients have social
networks and many of them do not know the hotel's networks since their maintenance in
one of them is suspended for more than 1 year due to lack of knowledge.

As a conclusion, the creation of the guide to the use of social networks to the owners of
the establishments mentioned above is obtained, in which relevant information was
shared such as knowing how to handle each of the digital platforms in order that in the

future it will be applied in the social networks that hotels have.

Keywords: social networks, digital marketing, importance, location of the hotel
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

El auge en la nueva forma de llegar con informacion cada vez es importante aun para
quienes por mucho tiempo tenian a las Tics como algo poco relevante, por ejemplo las
redes sociales ya no solo son una aplicacién que las compafias consideran como una
herramienta de marketing digital para lograr segmentos para futuros compradores y asi

mejorar la rentabilidad de los negocios.

A partir de la aparicién del marketing digital las redes sociales han sabido ajustarse a
los cambios, las solicitudes de los usuarios y de los habitos de consumo, son
enteramente eficaces para la difusion de contenidos y ademas promocionarlos a
multitudinarias audiencias segmentadas con un obijetivo claro e inclusive la compra en
linea, y la atencion al comprador. Hoy en dia las redes sociales son plataformas que no
han dejado de crecer, estas plataformas cuentan con sociedades de millones de
personas que se orientan a interactuar entre ellos, debido a este atributo la industria
turistica en especial la hoteleria obtiene partida de los beneficios, aquello en la cual

admite agrandar el alcance masivo de futuros clientes sean buenos.

Si bien hoy por hoy el uso de las redes sociales han afiadido un valor agregado
innovador para mejorar el alcance de futuros clientes en una empresa, es sino con la
herramienta del marketing que se afiade una relevancia para llegar a nuevos usuarios
en el mercado, en esta investigacion el hotelero, ya que mediante el marketing digital se
recopilara datos para utilizarlo de tal forma que permita a una entidad alcanzar metas en
la captacion de clientela nueva y aun mantener la actual. Desde la perspectiva hotelera
en una revista digital Hoteltour menciona cual es la opinidn en el papel protagénico que
cumple la red social como herramientas de marketing digital en este sector importante

de la industria turistica, afirmando lo siguiente:

Con el aporte de lo dicho por Hinojosa (2020) se puede afirmar que existe una base
sustentable por la cual la presente investigacion si puede cumplir el objetivo planteado

el cual tiene por objetivo el disefio de una guia para el manejo de redes sociales como



herramienta de marketing digital para los establecimientos de alojamiento Milina Beach
y Posada Pelicano en Salinas, el conocer y utilizar las dinAmicas de las nuevas
tecnologias como estrategia para una empresa es parte de una planificacion organizada
y aflade un plus que brinda resultados positivos para el funcionamiento exitoso de un

establecimiento.

La presente pandemia del Covid19 esta dejando secuelas de todo indole, por ejemplo,
en lo econdmico del sector hotelero, por ende se precisa un andlisis en las herramientas
necesarias para contrarrestar esta problematica, los planes de marketing en las
empresas, requiere que esta accion sea de forma integral, es decir que hayan politicas
de accion que tenga cohesion entre lo que quiero hacer y el alcance al que estoy
determinado en llegar, ya que el mayor beneficio lo recibe la empresa, por medio de los
resultados obtenidos a partir de las acciones conjuntas desde que se elabora un analisis

en los planes del marketing digital.

“Cuando empez6 el descubrimiento de las redes sociales el factor significativo que
afectaba al negocio empresarial y de las humerosas organizaciones tuvieron en cuenta
el proceso de su gestion” (Sanchez, Fernandez, & Mier, 2020, pag. 50). La
implementacion de una guia para el manejo de redes sociales es practicamente un plan
de accion, es una herramienta que ayuda a garantizar el cumplimiento de los objetivos,
para mejorar el manejo de las redes sociales como herramienta de marketing digital por
ende toda empresa debe conocer de primera mano cual es el impacto que genera el uso
de esta herramienta, dentro de lo permitido, las interposiciones que crean resultados en
situacién de los objetivos planteados por cada sociedad, incita a la empresa en el
abordaje de este asunto a que trata una tematica en auge para que asi pueda cobrar

mayor importancia.

Partiendo de esta premisa, el presente proyecto integrador crea una guia de manejo
de redes sociales para comprender la importancia del manejo de redes sociales y dar a
conocer los beneficios que brinda el marketing digital en el sector hotelero, con la
finalidad de informar a los actores turisticos acerca de esta nueva alternativa y de su

aplicacion.



1.1.Antecedentes investigativos

Milina Beach es una hosteria de segunda categoria que se encuentra ubicado en la
ciudad de Salinas provincia de Santa Elena, Sra. Rocio de Castro propietario del
establecimiento, quien trabaja con 6 personas, en la actualidad cuentan con 20
habitaciones, trabajan con clientes corporativos y clientes de la ciudad de Guayaquil,
Manabi, en cuando a clientes internacionales no se trabaja ya que ellos por lo general
alquilan departamentos y no usan el servicio de hoteleria.

En un futuro le gustaria llegar a otras segmentaciones, como personas jubiladas,
comunidad LGBTI, estudiantes, padres jovenes, lo cual considera clientes tranquilo y van
de acorde a lo que ellos ofrecen, que es la tranquilidad y el confort de los clientes. La
temporada alta para ellos es fines de semana en los meses de Enero a Abril, y fin de
afio, no hacen promociones, se mantienen con una tarifa de 20$ con IVA en la cual van
incluido desayuno, el método de pago que utilizan es efectivo y tarjetas de créditos,
débitos. A parte de prestacion de servicio hotelero, también frecen servicios de eventos
sociales con capacidad de 100 personas.

llustracién 1 Hosteria Milina Beach

Posada Pelicano es una hosteria de 3 estrellas que se encuentra ubicado en la ciudad
de Salinas provincia de Santa Elena, este establecimiento es un negocio familiar que
posee un ambiente hogarefio con areas recreacionales, habitaciones familiares de hasta
4 personas, confort y tranquilidad hacia los clientes, atencién personalizada, y sobre todo
poseen servicios completos, en cuanto a restauracion ofrecen su servicio a los
huéspedes como a clientes externos ofreciendo comidas tipicas del Ecuador como

comidas Internacional.



llustracién 2 Posada Pelicano

Al crear una investigacion anteriores con un proposito de determinar si coexisten
investigaciones coherentes al disefio de una guia para el manejo de red social como

herramientas de marketing digital.

1.2.Descripcion del problema

En la actualidad los establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano
en la ciudad de Salinas provincia de Santa Elena usan como herramienta de marketing
digital las redes sociales como: Facebook, Instagram, WhatsApp, sin embargo, Milina
Beach por recorte de empleados no cuenta con una persona que maneje dichas redes
por lo que ha suspendido su uso aproximadamente 1 afio, para la duefia de este hotel
se ve en la necesidad de tener un conocimiento por lo menos basico del buen uso de las
plataformas digitales ya que teme en publicar y en vez de mejor vaya a perjudicar al
hotel.

En cuanto a Posada Pelicano cuenta con 1 chico llamado Jonny Chunga quien es el
administrador de las dos redes sociales, para ella los resultados son muy bueno, el
mantenimiento que le da a esta plataforma es 1 vez por mes, sin embargo la duefia no
tiene un conocimiento basico en cuento al uso de estas plataformas por lo que cree

importante aprender sobre su uso.

Por otro lado la reactivacion econdmica Post pandemia en la parte turistica poco a
poco esta en crecimiento y de igual forma la de sus competidores, la pandemia causé el

cierre del turismo local representando una pérdida importante para la empresa en los dos



altimos afnos, lo que causo una declinacion en las ventas, baja en cartera de los clientes
y despido del personal que alli laboraba, a eso se afiade que el hotel no obtiene
programas publicitarios al publico y estrategias de marketing habiendo en la actualidad
herramientas necesarias para medios publicitarios para obtener una buena promocion
de los servicios de las plataformas en el cual su acceso de redes es factible y sus costes

de propagacion son muy econémicos.

1.2.1. Situacion del problema

En el consiguiente proyecto se ha definido la siguiente problematica que es el disefar
una guia para el manejo de redes sociales como herramientas de marketing digital para
los establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano en la ciudad de
Salinas provincia de Santa Elena, no tienen estrategias de marketing en las redes
sociales, en ellas hoy en dia tienen que formar un segmento de estrategias en cuanto al
marketing para estos establecimientos, de esta forma aprovechar las herramientas que
puedan ayudar efectivamente a dar notoriedad a todos los servicios que ofertan los
alojamientos de Milina Beach y Posada Pelicano, para poder implantar nuevas
oportunidades y asi crear alcances nuevos, para poder mover al mercado para que estos

establecimientos puedan recuperar y atraer nuevos clientes.

1.3.Justificacion del problema

La importancia de los perfiles de redes sociales para las organizaciones conforma un
instrumento para fortalecer la imagen de las diferentes marcas y de los alcance. En la
actualidad el alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano, considera que, si no se hallan

presente en ellas, no se sentira una empresa recompensada.

Para estos dos establecimientos, es importante incursionar mas y mas en el marketing
digital, en la actualidad, la industria hotelera lo usa como medio para tener una ventaja
por el cual logren llegar a segmentos de poblaciéon donde reaccionen los intereses
econdémicos hacia los productos. Estas plataformas de red social es considerada
correctas para el proceso de la publicidad digital debido a ello augura llegar a mas

publicos que comparten diferentes informaciones ya que ademas intervienen con ella,



incorporarse a los medios es muy simple ya que gastos en cuanto a publicidad son bajos

comparada a la publicidad clasica.

1.4.Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Disefiar una guia para el manejo de redes sociales como herramientas de marketing
digital para los establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano en la

ciudad de Salinas provincia de Santa Elena.
1.4.2. Objetivos Especificos

2. Descubrir el estado actual de las redes sociales en los establecimientos de
alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano
3. Analizar los elementos de las redes sociales que se requieren para usar como
estrategia de marketing digital en los establecimientos de alojamiento Milina
Beach y Posada Pelicano
4. Disefar un guia basado en el uso de las redes sociales como herramientas de
marketing digital para que los duefios del establecimiento y clientes puedan hacer

uso del material.
1.5. Marco teérico

Redes sociales en la industria hotelera

Las novedosas tecnologias, estan afectando el razonamiento, las reacciones y la
conducta de los turistas, gracias a la claridad que tiene tanto de costos como de
productos, provoca que incremente el dominio de los viajeros, que todos los dias son
MAas propensos a los costos, de la marca mas forzados, varios consumidores en la cual
depende de la cultura permanecen comenzando a almacenar una precocidad de
aprovechar la promocion en linea en la que logra una tarifa superior, abandonando la

medicion de los denominados counter de viaje face to face.

La red social es la relacidon entre gente de forma social, hay muchas conexiones entre
usuarios: parientes, amistad, sentimental y de trabajo. Hay varias clases de redes

sociales como son; red social genéricas, como Instagram, Google+, Facebook, o Twitter,



redes sociales expertos como Xing, LinkedIn; redes sociales verticales o tematicas como
Pinterest, Flickr, o YouTube (Mendoza, 2017).

En la industria hotelera las redes sociales han supuesto una verdadera revolucion en
la forma que poseen las empresas de tener relacion con sus publicos. Las han obligado
a ser mas transparentes y han ubicado a sus stakeholders (interesados) en una postura
muchisimo més poderosa que la que tenian por medio de los canales clasicos de

atencion al comprador.

Facebook es la red social mas utilizada por los hoteles. Esto se debe a que esta
plataforma es la red con mas usuarios y como afirman los responsables en las
entrevistas, les permite llegar al mayor nimero de personas. En Facebook, los
hoteles comparten imagenes y videos, crean eventos y brindan a los usuarios la
posibilidad de reservar en linea o escribir una resefia. Aunque la mayoria de los
hoteles ofrecen un espacio para las resefias, esta es su Unica iniciativa para
fomentar la interaccién y la participacion activa de los fans de la pagina. (Abreu &
Azevedo, 2017, pag. 98)

Estos medios se aplicaron como la mayor eleccion de los internautas para los
objetivos, formando significativos fenébmenos sociales. Ya no se conoce como un
proceso, la situacion con la que nos tropezamos hoy, no sélo variaron los modos
en cuanto a comunicarse comunicarse entre personas, también cambiaron la
condicion de los medios de comunicacion habituales y se relacionan con sus
lectores, radioescuchas y televidentes. (De la, 2015, pag. 14)

Segun Dela (2015) “es que el cambio tecnoldgico, el surgimiento de Internet
primero, y las redes sociales después, ocasionaron una transformacién, pero

primordialmente cambiaron al cliente” (pag.14).

Marketing digital como plan estratégico hotelero

La predominacion del internet en los comportamientos de compra de los turistas llevé
a planes de marketing con un més grande peso de los instrumentos digitales. El Internet

se ha vuelto indispensable para el turismo ya que despierta el interés de los individuos



por viajar y asi conocer diferentes culturas, sitios, y paralelamente les posibilita buscar y

conseguir los productos y servicios necesarios para realizarr el viaje.

Marketing es considerado como un proceso tanto social como directivo que por medio
de las personas y de las empresas consiguen lo que pretenden y esperan por medio de
construccion y de cambalache de valores. Las funciones mas frecuentes en los procesos
de marketing son: la preparacion de planes de mercado, la utilizacion de ocupaciones de
promocién, la seleccion de canales de reparticion, la Indagaciéon de mercado, la fijacion

de costos, control de cada una de estas ocupaciones mencionadas (Soriano, 2019).

El marketing busca saciar anhelos, necesidades en la que permite definir un producto
0 servicio para que sea capaz de saciar a un mercado meta, el mercado meta permite
lograr y desear costes para que el producto o servicio sea accesible en tiempo y sitio
para el consumidor, ademas comunica la vida del producto o servicio al publico de forma

correcta.

El marketing digital se lo explica como esas herramientas digitales que ayudan a juntar
la marca, producto u organizacién a un potencial comprador y entablar un canal de
comunicacién entre las dos piezas, no tanto como una herramientas de ventas, sino
como algo que posibilita visiblemente contribuir a producir ventas, sin embargo implantar

una interaccion mas cercana entre el cliente y la compafia (Mendoza, 2017).

Actualmente hay diversos tipos de tacticas de marketing digital para la industria
hotelera, la votacion de cierto dependeran de lo cual se aspirara lograr.

“Toda tactica puede variar dependiendo del producto o servicio que brinde el hotel,

gue junto con un disefiador grafico puede conseguir y plasmar un producto o servicio en

un anuncio” (Villamar & Torres, 2019).

El impacto de las redes sociales en el marketing del sector hotelero

Para comenzar un comercio y promocionar en la red social se deberia anteriormente
plantear un plan de marketing, para lo que hace falta considerar a qué target se va a

guiar y cual es la competencia, para tener una segmentacion al mercado, averiguar las



obligaciones, satisfacciones y distinciones al consumidor para saber si tanto el producto
como el servicio al promocionarse tenga una acogida esperada (Delgado & Castro,
2018).

La red social y el Marketing digital es un pilar fundamental en el mercadeo de
productos turisticos. Los turistas han progresado con la evolucion de la tecnologia.
Hoy en dia la industria de turismo esta vigente en nuestras multiplataforma a
cualquier hora, lo cual crea a que todos los usuarios estén bien notificados de los

destinos turisticos, de ofertas de hotelerias y pasajes aéreos. (Miguens, 2016,
pag. 7)

La informatica y las telecomunicaciones tienen la posibilidad de ejercer el producto
turistico en la oferta, una optimizacién y modernizacion del modelo clasico y con la unién
de los diferentes productos. En la propagacion del patrimonio turistico, perfeccionando
Su promociones y venta, recursos que son notaciones en el costo agregado (Andrade,
2016).

La red social se ha trasformado como un instrumento de marketing masivas en donde
los usuarios que tienen internet andan la mayoria del tiempo. La utilizacién de la
tecnologia cambid el conocimiento de satisfaccion, calidad, de retornar al hotel. Dichos
componentes transforman lo sucedido de interactuar entre los consumidores y de los

vendedores

Las reservas del sector hotelero se hallan influenciadas por marca y por comentarios
elaborados por distintos usuarios, actualmente el ciberespacio brindan a todos los
hoteleros a tener nuevas estrategias en la que se pueda adquirir y retener huéspedes en
cuanto a los huéspedes nuevos es importante tener informacion en donde les permita

seleccionar tarifas, servicios, ubicacién y sobre todo calidad (Maj6, Moya, & Vall, 2016).

La positiva administracion de las redes sociales cobra cada vez mas trascendencia
por su efecto en el marketing del sector hotelero. “Actualmente, las redes sociales

permanecen abarcando casi la integridad de las interacciones humanas vy, por



consiguiente, de las colaboraciones comerciales. Es una seccion sustancial del
marketing es la averiguacion de mercados” (Sanchez, Ferndndez, & Mier, 2020, pag.
54).

Para que las estrategias de marketing con las redes sociales cumplan con sus fines,
se necesita asegurar que el contenido se encuentre llegando a la audiencia adecuada.
Aqui es donde se accede a las tacticas de segmentacion, un instrumento fundamental
para que el contenido llegue a los individuos que logren estar mas interesadas en los

servicios o productos.

CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Este proyecto integrador fue desarrollado con el proceso de Desing Thinking, el mismo
gue aplico la metodologia que implica el accionar creativo de los establecimientos de
alojamiento para asi llegar a conocer al cliente y entender su entorno real, para después
brindar un producto enfocado netamente a las necesidades, aunque para este estudio
se pretendié entregar como producto una guia de manejo de redes sociales como

herramienta de marketing digital.

Desing thinking, es una metodologia que genera ideas de una manera innovadoras
en la que se centra en la eficacia de deducir y facilitar recurso a las distintas
necesidades de usuarios. Procede de una manera la cual tratan creadores de
producto. Por lo general su nombre en espafiol es "pensamiento de disefio", sin
embargo es preferente hacerlo como "la manera en que se piensan los disefiadores".
(UTP, 2018, pag. 1)

Acotando a lo dicho por UTP (2018) Design Thinking es una herramienta que permite
resolver un problema sin dejar cabos sueltos, gracias a un proceso completo e innovador
donde se halla informacion en todas las fuentes posibles relacionadas con el tema del

proyecto integrador para satisfacer una necesidad y problemética.



Para la ejecucion de este proyecto fue necesario esclarecer el modelo de_investigacion
que se manejara, la misma que fue de caracter no experimental porque se basé en,
conceptos, variables, categorias, sucesos o comunidades que se dan sin la intervencién

directa de quien haya realizado la investigacion.

Actualmente para obtener respuesta de diversas posibilidades de solucién se debe
alcanzar un proceso en el cual empieza por la empatia y busqueda de informacion acerca
del tema que se planea trabajar, en este caso es las redes sociales como herramientas
de marketing digital para estos dos establecimiento mencionado anteriormente, para eso
es importante tener en cuenta el punto de vista de diferentes fuentes y personas. Esta
etapa es importante ya que ayudd a determinar hacia donde iba esta investigacion, en la
cual abrié puerta al siguiente paso que fue definir el problema y buscar soluciones de
una manera procesable a través de ayuda de herramienta como moodboards en la que
sirvié para preparar la siguiente fase de ideacion de un manual de redes sociales como
herramientas de marketing digital tanto para Milina Beach como Posada Pelicano a

través de un prototipo digital.

Tipo de investigacion

En este proyecto el tipo de investigacién fue la investigacion de campo, en la cual se
pudo realizar observaciones directas en el hotel Milina Beach y Posada Pelicano, en esta
investigacion se utilizaron entrevistas y encuestas realizadas a duefio de los hoteles

como a clientes segun la necesidad del proyecto.

Dentro del desarrollo de la investigacion, fue de vital importancia crear la elaboracion
de templais (brainstorming, empathy map, mapa de actores, método persona, prototype,)
en cada etapa se trabajé con diferentes métodos y técnicas de investigacion que
ayudaron a lograr a realizar la validacion del manual de manejo redes sociales como
herramienta de marketing digital. Posteriormente se presentan los objetivos especificos
del proyecto, sus meétodos y técnicas desarrolladas y el proceso de Desing thinking
trabajado.



METODOSY, ETAPAS DEIH
OBJETILOS) TECNICASIDEUSAR DESINGITHINKING

llustracion 3 Objetivos con sus métodos
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llustracion 4 Cronograma

ENFOQUE DE LA INVESTIGACION



El actual trabajo sera diseflado bajo la metodologia del enfoque mixto porque
combina y comunica diferentes caracteristicas cuantitativas y cualitativas, puesto a que

estos se acomodan a las caracteristicas y necesidades de la investigacion.
2.1.Enfoque cuantitativo

En este enfoque se emplea una acogida de datos, con base de control numérica y de
andlisis gréficos detallado, para formar resultados, por lo tanto en esta investigacion se
tomo la recoleccion a través de encuesta lo cual su instrumento fue un cuestionario de
9 preguntas cerradas en la que ayudo6 a medir la percepcién del uso de redes sociales
y el conocimiento de los establecimientos hotelero por parte de las redes sociales del
hotel, para asi poder analizar estadisticamente como beneficio el disefio de esta guia
para su manejo, dicho enfoque representé un conjunto de procesos, secuencias y
probatorio debido a que se realizé recaudacion de datos para probar una hipotesis, con
base en la mediacion numérica y el analisis estadistico, para implantar pautas de

comportamientos.

2.1.2. Encuesta

“La encuesta recoge informaciones cualitativa y cuantitativa de una poblacién. En la
gue se elabora un cuestionario, con datos obtenidos mediante métodos estadisticos”
(Westreicher, 2020)

Las encuestas fueron aplicadas por medio de cuestionarios. Esta técnica se aplico en
la investigacion por ser la mas apropiada, y para la realizacién de esta técnica de
encuesta se puntualizé que la poblacién, o en otras palabras nuestros usuarios a quien
va dirigido el manual es a clientes de los hoteles de Milina Beach y Posada Pelicano y
duefios de estos 2 establecimientos, por lo tanto se tomo a 10 clientes como muestra

para la validacion del manual.

La muestra realizada es de seleccion intencionada lo cual en la encuesta se agregé
propuestas sobre el uso de red social y asi poder trabajar la fase del prototipaje. La
elaboracion de esta encuesta fue de manera presencial lo cual nos lleva al cumplimiento
del primer objetivo especifico que es descubrir el estado presente de la red social en los

establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano.



2.1. Enfoque Cualitativo

“El enfoque cualitativo se trata de la recoleccion y analisis de datos para asi mejorar
las preguntas de la investigacion, de la misma manera permite revelar las interrogantes
nuevas del proceso de interpretaciones” (Hernandez S., Fernandez C., Bastida, Pilar,
2003, pag. 4) . Para este enfoque se utilizé instrumentos para recoger informacién como
la observacion, se detall6 medir de forma no tangible por ejemplo la conformidad de los
usuarios de los establecimientos de alojamiento, el efecto positivo o negativo de las redes
sociales como herramienta de marketing, en los que se describen las rutinas o las

situaciones ambiguas.

En nuestra investigacion hemos utilizado este enfoque como una de las primeras
fases, que es la de empatia, en la que se desarroll6 2 entrevista de preguntas abiertas
de aproximadamente 25 minutos, lo cual ayudo al descubrimiento de las necesidades
del cliente. No obstante, también se comprendié un enfoque cualitativo ya que se busco
interpretar fendmenos internos que suceden dentro de los establecimientos de
alojamiento, enfocado a los efectos que causa no tener una guia para el manejo de redes
sociales como herramienta de marketing digital, para asi obtener una recolecciéon de
datos mas descriptiva y un analisis para que perfeccionara interrogantes que se pueden

presentar en el proceso de la investigacion.

2.2.1. Entrevista

La entrevista se considera como una técnica de recoger informacién en la que las
tacticas usadas en los procesos investigativo, cuentan con un costo. El primordial
objetivo de la entrevista es conseguir distinta informacién de manera verbal y
personalizada en los acontecimientos, vivencias u opiniones de los individuos

(Folgueiras Bertomeu, Pilar, 2016)

Las entrevistas fueron aplicadas a quienes son los administradores de los
alojamientos Milina Beach y Posada Pelicano, fue de vital importancia en la investigacion
ya que brindé informacion cualitativa para recabar datos en beneficio de mejorar la
problematica. Una vez reconocido el problema se procedié a realizar el proceso de

empatizacion, como una de las primeras etapa del proceso de Desing Thinking para asi



establecer una analogia de cordialidad, darnos a conocer, manifestar el objetivo del
proyecto e intercambiar opiniones e ideas, para asi llegar a la segunda etapa del
descubrimiento, en cuanto a la revision de la literatura es considerada muy fundamental
para el proyecto, pero tener una conversacion con los informantes permite conocer de
primera mano el trasfondo de la necesidad de estos hoteles, para asi conseguir ideas

que sobrellevan a efectuar un prototipo como parte de una solucién proporcionada.

Las entrevistas ayudo a cumplir con el segundo objetivo especifico en la cual consiste
analizar los elementos de las redes sociales que se requieren para usar como estrategia
de marketing digital en los establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada
Pelicano a través de investigaciones de fuentes primarias y secundarias para la
realizacion del contenido del manual de usos de las redes sociales como herramientas
de marketing digital.

Cuestionario.

Validacién del manual para el usos de redes sociales
como herramientas de marketing digital para Milina
Beach y Posada Pelicano en Salinas

llustracion 5 Técnica de Validacion del prototipo

Criterio de rigor y ética

El rigor es considerado como un criterio transversal de la ejecucion del plan de
investigacion en la que posibilita aplicacion tanto escrupulosa como cientifica en los
procedimientos del proyecto investigativo y de aquellas técnicas de estudio para el

proceso de informacion durante la recoleccion de campo.

Criterios éticos para investigacion cualitativa corresponden en revelar reflexion en

donde el investigador tiene que ejecutar alcances, efectos, consecuencias, y las



relaciones que implantan con las personas implicadas en la exposicion de la manera

que se escribe los resultados. (Norefa, Alcaras, & Rojas, 2012, pag. 1)
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llustracion 6 Criterios de rigor en una investigacion

Fuente: Criterios de rigor y éticos (2012)




Criterios

Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento
informadao

Los participantes deben estar de acuerdo con ser in-
farmantes y conocer sus derechos ¥ responsabilidades.

Confidencialidad

Asequrar la proteccion de la identidad de las personas
fgue participan como informantes de la investigacidn.

Manejo de riesgos

Este requisito tiena relacién con los principios de no
maleficencia y beneficencia establecidos para hacer
investigacidn con seres humanos.

La incursidn del investigador en el campo exige una res-

Observacion ponsabilidad ética por los efectos y las consecuencias
participante que pueden derivarse de la interaccion establecida con
los sujetos participantes del estudio.

Se trata de una interaccion social donde no se deben
Entrevistas provocar actitudes que condicionen las respuestas de

los participantes.

Grabaciones de
audio o video

Deben resguardarse en archivos confidenciales y el
investigador necesita ser cauteloso anteponiendoa la
confidencialidad, el respeto y el anonimato de los par-
ticipantes.

llustracion 7 Criterios de ética

Fuente: Criterios de rigor y éticos (2012)

En cuanto a la ejecucién del proyecto de investigacion y esta etapa de disefio se
procurd constatar anteriormente la idoneidad de los entrevistados, en el momento de
entrar en contacto con ellos, se les informé debidamente los motivos por los cuales

fueron seleccionados, detallandoles en que radica la ejecucién de la entrevista y el

proposito.

Se solicitdé el consentimiento para lograr filmar la entrevista, garantizandoles
constantemente que todo lo cual digan es estrictamente confidencial y utilizable
solamente para objetivos del analisis. Al comenzar cada entrevista se le recordd al
entrevistado sus derechos de brindar o no informacién, ademas de que se sienta

independiente y practico de otorgarnos datos para que de esta forma la entrevista se

lleve de forma dinamica.




llustracion 8 Parametro de rigor y ética



CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

Para este capitulo se presentd los resultados de técnicas de investigacion que han
sido utilizados en la metodologia, en la cual la informacion obtenida sirvié de gran ayuda
para el disefio de la planificacion del manual de marketing digital para los dos
establecimientos Milina Beach y Posada Pelicano, para asi mejorar el prototipo de bajo

relieve.
3.1.Encuesta

En esta parte de la investigacion cada encuesta fue realizada conforme a los objetivos
especificos, en cuanto a la primera, segunda y quitan pregunta se entablo para poder
analizar aquellos elementos de las redes sociales que los clientes usan mas, para asi
lograr el tercer objetivo que es la realizacion de una guia y para eso fue importante
conocer aquellos detalles que ayudaron a la creacion de este prototipo.

En la pregunta 3,4,6,7,8 y 9 est4 relacionada con el primer objetivo especifico que es
descubrir el estado actual de las redes sociales y para eso se indago sobre aquellas
plataformas que usan mas los clientes, cuanto tiempo le dedican a ellas, con qué
frecuencia realizan una reserva, entre otros, la finalidad de esta pregunta es recoger

cada una de esta informacién para llevarlo a creacion.



éPorque motivo esta aqui?

Otros
30%

Negocio
40%

Ocio
30%

B Negocio ® Ocio m Otros

Gréfico 1
El 40% del encuestado dio como resultado de que el motivo de su visita es por
negocio, mientras que el 30% es por ocio y el otro 30% por otros.
Nuestra primera pregunta se enfocd en saber el perfil del cliente, al preguntar el
motivo de su visita al hotel, ayudo mucho a entender que la audiencia viene por diferentes
motivos, como son: negocios, ocios, visitas a familiares, amigos, entre otros, en esta

pregunta obtuvimos que el segmento que pesa mas es el cliente de negocio.

éPorque Medios conoce el
hotel?

50%

M Redes Sociales B Recomendaciones H Otros

Grafico 2
Esta pregunta fue realizada con el motivo de saber cuéal es el medio por lo que el
cliente conoce el hotel, lo que se obtuvo un resultado de que el 50% de los clientes



conocen por recomendaciones y el otro 50% conocen el hotel por redes sociales,
podemos decir que esto nos ayudo con el objetivo tres que es a la realizacion de la guia
ya que se pudo saber que la mitad de los clientes si conocen las redes sociales y por

ende van a poder utilizarla y conocer un poco de lo que la guia ofrece.

éConoce las redes sociales del
hotel?

40%

60%

HSi mNo

Grafico 3
Para esta tercera pregunta su motivo de realizacion fue con el fin de cumplir nuestro
segundo objetivo especifico el cual es descubrir el estado actual de las redes sociales
en ambos establecimiento hotelero, por lo que se tuvo como resultado que la mayoria de
los clientes si conocen y usan las redes sociales, por lo obtuvimos que un 60% tienen
un desconocimento de las plataformas, y un 40% de los clientes conocen las redes

sociales del hotel.



¢Con que frecuencia usa las
redes sociales?

20%

10%
70%

B Todos los dias 2 veces a la semana

 No usa redes sociales

Gréfico 4
Saber con qué frecuencia el cliente usa las redes se obtuvo un resultado de que el
70% usan las redes sociales todos los dias, 20% de los clientes no usan redes sociales

y un 10% usan las redes sociales, pero solo 2 veces a la semana.

¢Qué redes sociales usa
mas?

B Facebook ™ WhatsApp  HInstagram Otras

Grafico 5
El 47$ de los clientes utilizan mas como plataforma el WhatsApp, el 29% Instagram,
24% Facebook y un 0% otras plataformas digitales, por lo que se puede decir que esta
pregunta esta muy relacionada con el objetivo 2 que es analizar los elementos de las
redes sociales, en lo que se pudo notar que los clientes usan mas como plataforma
digital el WhatsApp y como tercera opcion Facebook.



¢Cuando frecuenta un hotel,
busca informacidon en
internet sobre dicho
establecimiento?

40% 60%

mSi mNo

Gréfico 6
La mayoria de los clientes al momento de frecuentar un hotel buscan informaciones
sobre dichos establecimientos por lo cual se tuvo como resultado que un 60% si busca
informaciones relevantes, como por ejemplo en donde se encuentra el establecimiento,
como son sus habitaciones, cual es el servicio que ofrecen, que atractivo esta cerca del
lugar, el otro 40% de los clientes no buscan informaciones sobre el lugar que frecuentan

ya gue algunos no cuentan con redes sociales, o no tienen tiempo por su trabajo.

é¢Cuando necesita
informaciones sobre hoteles
a través de que plataforma lo
hacen?

36% 28%
()

36%

B Redes sociales M Llamadas telefénicas

M Directo con el hotel

Grafico 7
En esta pregunta el 36% de los clientes por lo general cuando necesitan
informaciones, como saber cudl es el valor de las habitaciones, cual son las promociones

gue ofertan, o si hay habitaciones disponibles, lo hacen directo con el hotel, el otro 36%



lo hacen a través de llamadas telefonicas y un 28% lo hacen a través de las redes

sociales.

¢Qué tan frecuencia reserva un
hotel en linea?

B Siempre M Pocasveces M Nunca

Grafico 8
En esta pregunta tenemos como resultado que el 60% de los clientes pocas veces
reservan un hotel en linea, un 20% siempre reserva un hotel en linea y un 20% nunca

han reservado un hotel en linea.

éQué es lo que mas le llamaria la
atencion en las redes sociales?

38%

62%

W Imagenes y videos publicada B Promociones publicada

Grafico 9
En la pregunta 9 se obtuvo como resultado que 62% de los clientes le llama mas la

atencion las imagenes y videos publicados con un 38%



3.2.Entrevista

En esta seccién el motivo de la entrevista es conocer mas profundidad y recabar
aquellos datos que se utilizaran en la realizacién del prototipo, al realizar esta entrevistas
a los duefios del establecimiento se logré saber lo siguiente informaciones que se
presentan en la imagen:

Estar cerca de la playa

Jubilados Fortaleza Tener una rea abierta

Cuentan con 20 habitaciones

Atencion personalizada
6 personas trabajan en el hotel

Le gustaria segmentarse a otras clientes
como comunidades LGBTI

Contar con piscina

Oportunidades
Contar con parqueadero publico

Milina Beach

Padres jovenes Servicios

Ofrecer algunos servicios

Eventos Hospedje Debiidad
Dejar de promocionar el hotel en redes sociales

Redes Sociales
i Segmento de mercado _
Restauracion & Contar con un lugar de eventos pequefio solo de 100 persanas.
Amenazas
No tener alcantarillado

Instagram
¢ (Clientes Nacionales

Facebook
Calles no pavimentadas

Clientes Corporativos

WhatsApp Promaciones de los otros competidores

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 1 Resumen de la entrevista de la duefia del hotel Milina Beach



Estar cerca de la playa

11 afios en el mercado

Servicio personalizado

1 empleado Fortaleza

Tener un ambiente hogarefio
Métodos de pago solo efectivo

Oportunidad

9 habitaciones

Posad a Pe I Ilca no T No tener una piscina

Servicios

Tener bafios privados pero pequeios.
Hospedaje
Restauracion

No contar con parquedero
Segmento de mercado Amenazas

) No tener calles pavimentadas
Redes Sociales

Nacionales
1 vez al mes le da mantenimiento

Extranjeros 2 veces al afio

Instagram

Facebook
Persona capacitada en su manejo

Whatsapp

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 2 Resumen de la entrevista de la duefia del hotel Posada Pelicano

Preguntas realizadas en la entrevista

¢, Qué tiempo se encuentra en el mercado hotelero?

¢, Cuantos empleados tienen?

¢,Quien administra el hotel?

¢, Cuantas habitaciones tiene?

¢, Qué servicios ofrece el hotel?

¢,Cudl es su segmento de mercado?

¢ Tiene conocimiento sobre el marketing digital?

¢, Considera importante el marketing digital para su hotel?

¢,Cuantas plataformas digitales cuenta el hotel?

¢, Quienes manejan estas plataformas?

¢, Hace que tiempo?




¢, Con que frecuencia le daba mantenimiento a estas plataformas?

¢, En cuanto a los resultados como usted lo considera?

¢, Cual cree usted que seria la causa de estos resultados?

¢, Considera que las publicaciones llaman la atencién del cliente?

¢Le gustaria tener un guia que le pueda ayudar con el marketing digital?

¢, Cuadl es la temporada alta para el hotel?

¢, Como se manejo el hotel después de la pandemia?

¢En cuanto a la metodologia de pago, como trabajan?

¢En cuanto a la metodologia de pago, como trabajan?

¢,Cual es la fortaleza del hotel?

¢,Cual es la oportunidad del hotel?

¢,Cual es la debilidad del hotel?

¢, Cual es la amenaza del hotel?




CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para culminar este trabajo investigativo, en este punto se brindara a exponer las

conclusiones y recomendaciones logradas a lo largo del trabajo de este proyecto, con el

fin de poder dar una continuidad a la investigacion, y asi mostrar aquellos beneficios

obtenidos a través de la guia.

Conclusiones

Se cumplieron cada uno de los objetivos planteados en el proceso del proyecto
investigativo y con la creacion de una guia de manejo de redes sociales como
herramientas de marketing digital para ambos establecimientos hoteleros.

La informacién encontrada en la guia fue gracias a las entrevistas realizadas a los
2 duefios del establecimiento de Milina Beach y Posada Pelicano en la ciudad de
Salinas.

El prototipo de alto relieve fue ejecutado gracias a las observaciones y
retroalimentacion obtenidas por parte de experto en la materia de Marketing
Digital.

Las encuestas ayudaron a saber si los clientes conocen las redes sociales de los
hoteles mencionados para asi implementar informaciones relevantes sobre una
buena difusiones en redes sociales.

La informacion compartida en la guia sirvié para que el lector de la guia tenga un
conocimiento en el manejo de las redes sociales y de que importante es saber
aguellos conceptos de redes sociales, difusion, estrategias, beneficios, entre

otros.

Recomendaciones

Se recomienda que para este proyecto pueda haber una continuidad ya que es
un tema muy esencial para aquellas empresas hotelera que no cuentan con un
conocimiento en manejo de redes sociales y de la relacion con el marketing digital.
Se recomienda que en un futuro se creen distintas guias o manuales sobre cada

red social ya que solo asi se puede profundizar bien en estos temas.



e Se recomienda que los beneficiarios puedan hacer uso de la guia ya que esta
realizada bajo las necesidades del usuario y personas capacitadas en este tema.
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APENDICES

TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA PARA MILINA BEACH

jHola! Soy estudiantes de la carrera de Turismo en la ESPOL y estoy trabajando en
mi proyecto integrador, el tema de mi proyecto es Disefio de una guia para el manejo de
redes sociales como herramientas de marketing digital para los establecimientos de
alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano en Salinas. Mi nombre es Silvana Mantilla,
en esta entrevista nos interesa saber mas sobre las plataformas digitales que cuenta el
hotel, por lo que nos hemos fijado en ti, como alguien que nos puede ayudar con
informacion valiosa al respecto, ¢En qué consiste? Hemos notado que a pesar de la
pandemia el turismo continta y cada vez mejor, principalmente en el mundo hotelero por
lo que con tu informacion podra ser de gran ayuda a poder identificar aquellas dificultades
gue esta estancando al mundo digital y al desconocimiento de estas plataformas. Los
resultados de esta investigacion podran verse reflejados al término del mes de febrero
del afio 2022.

La entrevista tendra una duracion de aproximadamente 20 a 30 minutos, podra ser
menos. Usted permanecera durante todo el proceso de la entrevista, a menos que
aceptes por escrito ser identificado. También me gustaria grabar la entrevista de hoy
para fines de transcripcion. ¢ Te parece bien? Si crees que quieres detener la entrevista
en cualquier momento y retirate de la investigacion, solo dime. ¢ Tienes alguna pregunta
sobre la entrevista de hoy antes de comenzar?

iEmpecemos!

Silvana- ¢Qué tiempo se encuentra en el mercado hotelero?

Rocio de Castro- El hotel Milina Beach tiene aproximadamentell afios en el mercado
Silvana-¢ Cuantos empleados tienen?

Rocio de Castro- Por motivo de pandemia se tuvo que hacer recorte de empleados y
actualmente contamos con 6 empleados.

Silvana-¢Quien administra el hotel?

Rocio de Castro- El hotel es administrado por mi persona y mi esposo, lo bueno de este

hotel es que el servicio que nosotros ofrecemos es personalizado y uno como duefio



siempre va a querer lo mejor para el hotel y es por eso que también seguimos aun en el
mercado.

Silvana-¢ Cuantas habitaciones tiene?

Rocio de Castro- Por motivo de pandemia nos toc6 tomar medidas de bioseguridad y
nos mantenemos con 20 habitaciones disponibles.

Silvana-¢Qué servicios ofrece el hotel?

Rocio de Castro- Este hotel ademés de ofrecer el servicio de alojamiento, también
ofrece servicio de restauracion, y servicios de eventos con una capacidad de 100
personas. En cuanto a servicio de eventos realizamos eventos sociales, cumpleafios,
cenas navidefas, o cualquier otro evento que el cliente desee siempre y cuando cumplan
con las medidas de bioseguridad. Lo bueno de este hotel es que su instalacion es amplia
y cuando usted lo conozca se va a dar cuenta de que tiene forma de L y su ambiente es
muy acogedor.

Silvana-¢ Cuél es su segmento de mercado?

Rocio de Castro- El segmento de mercado de mi hotel es de clientes corporativos, pero
me gustaria segmentarme en un futuro a clientes como padres de familias jovenes,
personas jubiladas, estudiantes, comunidades LGBTI ya que hace tiempo llegaron unos
clientes y fueron muy tranquilo, y algo que he visto es que muchos de ellos a vece sienten
que son discriminados por las personas y no yéndonos tan lejos dentro del mismo hotel,
entonces considero que si me dedicara a este tipo de segmento, lo cual seria muy bueno
para el hotel, ya que esta comunidad es muy grande y si la atencién es buena pues ellos
mismo recomendaria el lugar.

Silvana-¢ Tiene conocimiento sobre el marketing digital?

Rocio de Castro- La verdad no tengo conocimiento sobre el Marketing Digital, por eso
he evitado publicar alguna informacion ya que temo a que en vez de mejorar la pagina
vaya a perjudicarla.

Silvana-¢Considera importante el marketing digital para su hotel?

Rocio de Castro- Claro! A pesar de no tener un conocimiento sobre los usos de las
plataformas digitales, considero que es muy importante, porque a través de eso el hotel
se da a conocer a otras ciudades e incluso a otros paises.

Silvana-¢ Cuantas plataformas digitales cuenta el hotel?

Rocio de Castro- Milina Beach cuenta con tres plataformas, como Facebook, Instagram,

y WhatsApp. Hace algun tiempo trabajaba con la plataforma booking.com, pero la verdad



gue no me gusto y deje de trabajar con esa plataforma ya que muchas veces los clientes
reservaban las habitaciones y después la cancelaban y para mi eso era pérdida ya que
dejaba de alquilarla porque supuestamente habian hechos reservaciones, otras de las
cosas que me paso es que llego un cliente porque supuestamente habia alquilado una
habitacidon e incluso la habia cancelado pero yo ya habia dejado de trabajar con esa
pagina porque no me resultaba, entonces le dije que tenia que escribir a la pagina que
le devolviera el dinero, también he visto que salen otras paginas como kayak...hay otras
gue no me acuerdo, pero la verdad no trabajo con ninguna de ellas.

Silvana-¢ Quienes manejan estas plataformas?

Rocio de Castro- La persona que manejaba estas plataformas era una chica, ella era la
gue se encargaba de tomar la foto y de publicar, pero por motivo de la pandemia y de
que toco cerrar el hotel, me vi en la obligacién de dejar de contar con su servicio.
Silvana-¢ ¢, Hace que tiempo?

Rocio de Castro- Hacer aproximadamente 1 afio que ya no le da mantenimiento a las
plataformas

Silvana-¢Con que frecuencia le daba mantenimiento a estas plataformas?

Rocio de Castro- La chica revisaba las plataformas diarios, pero cuando le tocaba
publicar lo hacia de vez en cuando como por ejemplo 1 vez al mes.

Silvana-¢ En cuanto a los resultados como usted lo considera?

La verdad en cuanto a resultado no fue bueno, ya que la mayoria de mis clientes son
corporativos o por recomendaciones como se lo comente anteriormente, pero resultado
por parte de estas plataformas ninguno.

¢, Cudl cree usted que seria la causa de estos resultados?

Rocio de Castro- Una de las causas creeria yo, porque no se difunde bien.

Silvana-¢ Considera que las publicaciones llaman la atencién del cliente? Porque
estuve revisando las plataformas y he notado que en las publicaciones hay
bastante letras y quizas eso sea unas de las causas.

Rocio de Castro- Creeria que si, pero como se lo dije no tengo conocimiento en este
tema, algo que siempre me gustd es publicar noticias referente a salinas o clima, siento
gue esto también llamaria la atencién al cliente, pero nunca se dio y quizas en un futuro
lo pueda hacer.

Silvana-¢ Le gustaria tener un guia que le pueda ayudar con el marketing digital?

Rocio de Castro- Por supuesto! y me gustaria ser la primera en usar esa guia



Silvana-¢ Cuél es la temporada alta para el hotel?

La temporada alta del hotel son los fines de semana, y fin de afo

Silvana-¢,Como se manejo el hotel después de la pandemia?

Rocio de Castro- Nos toco tomar las debidas medidas de bioseguridad y mantenernos
con una tarifa estable que es de 20$+IVA y dentro de este valor esta incluido el desayuno.
Silvana-¢En cuanto a la metodologia de pago, cémo trabajan?

Rocio de Castro- Pues la metodologia de pago es efectivo, tarjeta de crédito y débito.
Silvana-Cual es la fortaleza del hotel?

Rocio de Castro- La fortaleza de este hotel es que tiene un area abierta, ofrece
tranquilidad al cliente, su atencion es personalizada y sobre todo es que esta a 5 minutos
de la playa en transporte publico como privado.

Silvana-Cual es la amenaza del hotel?

Rocio de Castro-La amenaza seria no tener la calle pavimentada, no tener alcantarillado
aungue ya estan trabajando en eso, otra de la amenaza es no contar con un salon de
evento mas grande ya que he perdido muchos alquileres por ese motivo.

Silvana-¢,Cudl es la oportunidad del hotel?

Rocio de Castro- Que cuenta con piscina propia

Silvana-¢,Cual es la debilidad del hotel?

Rocio de Castro- la competencia

Silvana- Muchas gracias por toda la informacion.
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Foto 3 Piscina del hotel Milina Beach
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA PARA POSADA PELICANO

jHola! Soy estudiantes de la carrera de Turismo en la ESPOL y estoy trabajando en
mi proyecto integrador, el tema de mi proyecto es Disefio de una guia para el manejo de
redes sociales como herramientas de marketing digital para los establecimientos de
alojamiento Milina Beach y Posada Pelicano en Salinas. Mi nombre es Silvana Mantilla,
en esta entrevista nos interesa saber mas sobre las plataformas digitales que cuenta el
hotel, por lo que nos hemos fijado en ti, como alguien que nos puede ayudar con
informacion valiosa al respecto, ¢En qué consiste? Hemos notado que a pesar de la
pandemia el turismo continla y cada vez mejor, principalmente en el mundo hotelero por
lo que con tu informacién podra ser de gran ayuda a poder identificar aquellas dificultades
que esta estancando al mundo digital y al desconocimiento de estas plataformas. Los
resultados de esta investigacion podran verse reflejados al término del mes de febrero
del afio 2022.

La entrevista tendra una duracion de aproximadamente 20 a 30 minutos, podra ser
menos. Usted permanecera durante todo el proceso de la entrevista, a menos que
aceptes por escrito ser identificado. También me gustaria grabar la entrevista de hoy
para fines de transcripcion. ¢ Te parece bien? Si crees que quieres detener la entrevista
en cualguier momento y retirate de la investigacion, solo dime. ¢ Tienes alguna pregunta
sobre la entrevista de hoy antes de comenzar?
iEmpecemos!

Silvana- ¢ Qué tiempo se encuentra en el mercado hotelero?

R- Este hotel tiene 11 afios recuerdo claramente que el mismo dia que abri el hotel
Posada Pelicano Milina Beach también abrid.

Silvana-¢,Cuantos empleados tienen?

R - Por ahora solo estamos trabajando 2 que es el que cocina y mi persona.
Silvana-¢Quien administra el hotel?

R — Yo administro el hotel

Silvana-¢ Cuantas habitaciones tiene?

R — Posada Pelicano cuenta con 9 habitaciones.

Silvana-¢Qué servicios ofrece el hotel?

R — Ofrecemos el servicio de hospedaje y restauracion, en cuanto a restauracion es para
clientes interno como externo en donde ofrecemos comida tipica de nuestro pais.

Silvana-¢ Cuél es su segmento de mercado?



R- Turistas nacionales, y los turistas internacionales que vienen 2 veces al afio.
Silvana-¢ Tiene conocimiento sobre el marketing digital?

R- No, No tengo conocimiento soy una persona de edad avanzada que la verdad el
tiempo ya no me da para eso y como soy una persona viuda no hay quien me ayude y
es por ese motivo que deseo vender el hotel.

Silvana- Entiendo...y digame usted ¢Considera importante el marketing digital para
su hotel?

R- Por supuesto.

Silvana-¢ Cuantas plataformas digitales cuenta el hotel?

R- Tres plataformas, que es Facebook, WhatsApp e Instagram.

Silvana-¢ Quienes manejan estas plataformas?

R-Las cuentas las maneja un chico que se llama Johnny Chunga, él es quien maneja las
redes sociales de casi todos los hoteles de esta zona.

Silvana-¢Con que frecuencia le daba mantenimiento a estas plataformas?

R- el chico le da mantenimiento 1 vez por mes

Silvana-¢ En cuanto a los resultados como usted lo considera?

R-Magnifico!

Silvana-¢ Le gustaria tener un guia que le pueda ayudar con el marketing digital?
R- Si

Silvana-¢,Cuédl es la temporada alta para el hotel?

Los fines de semana y para feriados.

Silvana-¢ Como se manejé el hotel después de la pandemia?

R-Tomar las debidas medidas de bioseguridad y seguir trabajando porque muchos de
mis clientes me escribian para saber si ya estaba abierto el hotel.

Silvana-¢ En cuanto a la metodologia de pago, como trabajan?

R- Solo efectivo.

Silvana-¢,Cual es la fortaleza del hotel?

R- Para este hotel la fortaleza es que su servicio es acogedor y cuando entran los clientes
siente un ambiente hogarefo, eso es lo que me han dichos los clientes.

Silvana-¢Cual es la amenaza del hotel?

R- Que no se cuenta con un parqueadero ni piscina.

Silvana-¢,Cual es la debilidad del hotel?



R- Que el hotel cuenta con bafios pequefios a pesar de que cada habitacion tiene su
propio bafo, otras de las debilidades son las competencias.
Silvana- Muchas gracias por toda la informacién.

Foto 7 hotel Posada Pelicano
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Foto 8 Recepcion del hotel
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Apéndice A

Prototipo de baja resoluciéon

INTRODUCCION

La presente guia tiene como propoésito ayudar a los duefios
de los hoteles Milina Beach v Posada Pelicano a tener un
conocimiento sobre el marketing digital lo cual permite
orientar a estos dos establecimientos hacia un publico
objetivo, sabemos que muchos establecimientos comienzan
pero poco de ellos sobreviven en el mercado v es por eso
que esta guia da informaciones que el hotel necesita
conocer, como la relacion que tiene el marketing digital con
las empresas para asi logar tener un publico objetivo en
clientes fieles. Esta informacion es basada a partir de
mvestigaciones primarias, como entrevistas a duefios de los
hoteles de Milina Beach v Posada Pelicano, encuestas
realizadas a clientes de los establecimientos, v fuentes
secundarias.

El objetivo primordial de esta guia es ofrecer al lector, tanto
a duefios de los establecimientos como a clientes
mnformaciones y herramientas adecuadas sobre el uso de las
redes sociales, como saber que significa el marketing
digital, cual son los factores que se deben tomar en cuenta
al momento de disefiar una estrategia. cual son las ventajas
que se obtiene, que herramientas son las adecuadas que
deben utilizarse. cuales son las tendencias, que se debe
publicar v que no se debe publicar, entre otros.
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cQAuée £s L1 Yacketing LDigital?

. EI marketing digital

es un sistema para

poder vender diferentes
productos y servicios a
un target especifico en
donde se |utiliza el
internet, mediante
diferentes canales vy
herramientas online, esta actividad se centra en
satisfacer las necesidades del cliente y deseos
del mercado objetivo.

En que consistes el

Marketing Digital?

Consiste en que |Ia
empresa debe hacer su

o O
4 ~ marca tan fuerte que los
-s ° clientes prefieran su
— \J marca sobre cualquier
. ol _
? otro competidor.




JReneficios del (YNavketing
Digital

PUBLICIDAD
DIGITAL

Anuncios en Facebook

l @ l Anuncios en Instagram

@ FPublicidad Digital

PRESENCIA
ONLINE

Contenidos Web .
= \ negoco

Dar a conocer tu

MAS CLIENTE
PARA TU
EMPRESA

i Publicidad en
dispositivo

M=
SR mawil

Pasicionamiento
en google

—_—

‘NF Informe de

e resultados Motificaciones en su
celular

Emails automaticos

TAMBIEN ES:
++*Medible
++Rentable

++Y crea contacto con la audiencia

-



JIorque los hoteles deben
implementar el marketing

digital

Oportunidades para que la empresa
se dé a conocer en el mercado e
incrementar sus ventas

Obtener el feedback de los
. . huéspedes

Maximizar las ventas

@ @ Ofrecer valor al cliente




Estrategins del marketing

digital pava hotel

Cuidar al cliente a través
de las redes sociales

NN

CR S Js)
S » Q] n Actualizar los contenidos
W E‘] D
h@ C QP @
e ,a"’-’" You @m 2 -
Tube 5= S—
4 ) @ \:,:P Pensar en dispositivos mé@

)
Ak
4%
8
\

—,

Fidelizar con email marketing

5 )

Las estrategias de
marketing digital
sirven para que el

hotel pueda
alcanzar sus
objetivos




Social media YNarketing o
YDarketing en vedes sociales

. / -
n herramientas que /__

_ ; ) __ =
RE permite abrir distintos -
., —
. canales de comunicacion ‘\-\_\
f,x”’ en la nueva era digital
=7

/

[ \ N

— X > _"\

i1
|

. —
Las redes sociales es una ™

b

| plataforma en donde se |

| conectan de distinta manera_/<
|

~ la audiencia, pero... una red |
f
\ J‘ social es mejor que otra? /-_//
. [
Mo, cada una es importante ya R _/\ . _,f-*’/ \_
gue presenta diferentes

variantes y son diferenciadas
por sus caracteristicas y

funcionalidad que sacian las
necesidades de los usuarios.




ZNso de _Lacebook

Es una de las redes sociales
mas usada

e

Provee informaciones

detallada de los perfiles -

Es una  plataforma de
comunicacion donde la
audiencia se conecta con la
empresa.

Cuenta con alto contenido
en informaciones

sociodemografica
Segmenta publicos bajos diversos

parametros

Porque elegir Facebook

Impulsar el crecimiento
Es la red de de tu empresa y llevar
distribucion de tu estrategia de
contenido mas marketing en redes
grande y poderoso sociales al siguiente
del mundo nivel

7 Estrategia eficaz 7

4




Medidas aconsejada
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¢Cudndo publicar?

' Lunes

' Martes

‘ Miércoles

‘ Jueves

[ Viernes

[ Sibado

B8/ 88 000

[ Domingo

Existen tantas
personas que usan
las redes sociales
para comunicacion

y expresion 7

Alcance y visibilidad

Permite llagar a usuarios de
todo el mundo lo cual hace una
oportunidad para dar a conocer

el alojamiento y los atractivos
de la zona.

Se pueden colgar fotos y videos
y sobre todo compartir
experiencias de otros

huéspedes. 7




Permite llegar a usuarios
de todo el mundo

Pdblico Objetivo

Oportunidades para dar a
conocer la empresa y los
atractives de la zona

Eded v wena w
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Tosdan Homoiee  uged

o
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A eELReda

Se puede crear publicos basado en
donde esta tu negocio, edad, sexo,
intereses y comportamientos en

Facehook.
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Anuncios tematicos dirigidos a
publicos tematicos pueden ser
muy eficientes para atraer visitas
a tu pagina web en donde se
pueden colgar fotos y videos



J/nstagram

%+ Es una red social que se
utiliza a través de un dispositivo
movil

4 Permite subir foto, videos,
estados, reels.

4 Tiene un crecimiento
mundial

4 Permite compartir fotos
desde la misma aplicacion o en otras redes sociales.

Medidas aconsejables

@‘ln&tagmm "_@‘IWDMV

OO O OO O
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=

Q
Cavw oQ

00.@@0 A Q B ©® @



Ventajas de Instagram

Instagram

[ App Store r

4Potencia la marca de la empresa ya que es una
de las mejores.

#Las personas prefieren mas una imagen que
un texto

# Consigues mejor visibilidad

4Su interaccién es mas elevada

4Los hashtags ayuda a tener mayor éxito y se
relacionan a la actividad que hacen.

4Optimiza tu perfil

+Promociona tus productos.



Whats App

Esta app sirven para para
enviar mensaje y

multimedia a sus usuarios
o clientes.

Que es

WhatsApp ?

Es una aplicacion de chat
que se utiliza 2n teléfonos
maviles o mas conocidos
como Smartphone.

Todos los usuarios son
identificados por su

numera telefdnicos.

Para que sirve WhatsApp

Permite enviar fotografias, e pude realizar llamadas
incluso video llamada con la

video, documentos, sudios
sudiencia

¥ texto.

5Se pusde compartir
ubicacion y sobre todo

subir estados

e puede personalizar
la aplicacién, usar
emoticones

e puede bloguesr a
usuarios no deseados




¢Se puede puede conectar
solo desde un celular?

rTodo usuario de puede
conectar desde, un
celular, una Tablet, una

iPad o desde la
computadora a trayés

Lde WhatsApp web \




Que es el WhatsApp business

ofrece.

© Se puede crear catdlogos sobre lo que la empresa

ofrece
© Se puede enviar notificaciones a los clientes
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atender aquellas
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pequenas y grandes

comunicarse con el cliente
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PIaginas oficiales de

YMilina J3each

https://www .facebook.co

m/milinabeach/?ref=pag

e _internal

https://www.insta

gram.com/hosteria
milinabeach/

http://milinabeach.com/inde

x_contactos.htmi?fbclid=iwA
RIDXON3QS56QLd0sg3BKCYI—
XqjOKPabEn-

FFmfx2g2wtmKdHhVcZ1fdoU




Facebook

© Mt

Permite tener contacto con
la audiencia, el hotel da
informaciones

At =

S & Hosteria Milina Beach ~ - X
T T T T ] |
“ A2 ‘" Hosteria Milina Beach ~ kit ¢ Hosteria Milina Beach

TR y s 0 2 sl peserion s o it e
/ -
= / Elige una opcion o escribe un
- / mensaje "
’// e - Gracias por escribirnos.
< Dénde estin? PUA RSPV O
Permite que las / s contactos:
/ Teldfono: (593) 04
personas agenden una / (Qué instalaciones ofrecen? 2778672 - 09~
/ 95299558
1 i Nusstro cormed
cita 'dlrectamente en / i ek ia z 2o A )
la pagina del hotel ,/ dsponibiidad de
/ determinadas fechas LU B® n ® w
’/ Quiero hacer una reserva
Permite saber el nimero de >
OCLe®dD | ®

seguidores alcanzados



¢? Transparencia de la pagina Ver todo

Facebook muestra informacion para que entiendas mejor la finalidad
de una pédgina. Consulta qué acciones realizaron las personas que la
administran y publican contenido.

B Secred la pagina el 20 de abril de 20M

Paginas relacionadas

g Hosteria Shantimika ik Me gusta

Hotel de playa

Hotel Perla Spondylus

SE. :
v A Gonza Benavides le gusta esto ik Me gusta
Complejo hotelero
Salinas Trafalgar
iy o g ik Me gusta

Agrega tu negocio a Facebook
Muestra tu trabajo, crea anuncios y conéctate con clientes o
colaboradores.

Crear pagina
Mos muestra en que R
afio fue creada la MUE?“E” paginas
pagina del hotel relacionadas, en
Facebook permite este caso es 3
agregar un negocio en hoteles en Salinas,
donde se pueda crear en donde la
anuncios y conectarse audiencia podra
directamente con la darle me gusta y

audiencia seguir a esas paginas



Instagram

Numero de Publicaciones Numero de seguidores Numero de seguidos

)

hosteriamilinabeach

165 publicaciones 621 sequidores 765 sequidos

Hosteria Milina Beach

HOSTERIA totel o alojamient
LA Nos caracterizamos por ser un lugar tranquilo y acogedor con ambiente familiar ic
para vacaciones en la playa
®Salinas - Ecuador
Reservas a 43
api.whatsapp.com/send?phone=593995299598
Perfil de Milina Beach Link directo @ WhatsApp Direccién del

establecimiento

Mensaje Contacto +8

Botdn para seguir /
la pagina Botén para ir directo a
/ mensaje
< & nosterdamitn., & O

?
W

hosteriamilinabeach

w5 whatsapp comisand? phone
Ver traduccion

hosteriamilinabeach ‘ CilyCarec sigue asta cusmia
' B e oo
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Ver parti
Contacto ‘
Lamar Let Roces,
Correo B Faro Hosterla ¥ LAS GARDEN... Hot

Q= 880 o =T m

Botdn de sugerencias de
otros hoteles y hosterias



WhatsApp

Chat directo con
Milina Beach

Mantén tu telélono
conectado

Pagina de Milna Beach

Hosteria
Mifng

Cn Wuw
n@‘;du a[ Mm

Gzleria del hotel
ydelas
habitaciones

Informaciones sobre lo que el Informaciones sobre
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s | A
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P - e Syeevei Informacion del
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PIaginas oficiales de

Plosada Fdelicano
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Facebook

Posada Pelicano - Salinas, Ecuador
Informacién
°
»
[ T e e L

el 3rs o Bz o, SERa0cw byt e

Rl

© FOTIRA MOUCA MIKARS S

* Sevcaran Pt bt o
-
Uamar
Numero de teléfono
038 514 2937

Permite obtener
directamente el
numero del hotel, para
5U reservacion

Permite que las
personas
agenden una cita
directamente en
tu pagina

Posada Pelicano - Salinas, Ecuador
| A LS mel personay les gusta esto
| Narmalmense responde en algunas hoeas

Hola, Valeria Mantilla. Gracias por
ponerte en contacto con nosotros en
| Messenger, Envianos cualquier pregunta

qQue tengas.
¢ el ey sada Pelc
Ecuador verd tu informacién

CLUeD I ® W




Instagram

43 publicaciones 296 sequicores 31 seguidos

Hostena Pesada Pelicano

www posadapelicano com

Perfil y ver estado
de Posada Pelicano

Z5E
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Si te gustaria obtener mas informacion, como
promociones, pecios, y servicios sobre el Hotel Milina
Beach y Posada Pelicano en la ciudad de Salinas
provincia de Santa Elena, puede contactarte en las
paginas oficiales de ellos como:

Milina Beach

3
Ming

Facebook:

https://es-la.facebook.com/milinabeach/

[@] Instagram:

hittps:/fwww.instagram.com/hosteriamilinabeach/

Email:

info@milinabeach.com

Posada Pelicano

POSADA
PELICAMNCO)
o Facebook:|

https://es-la.facebook.com/posadapelicano/

@Instagram:

https://www.instagram.com/posada pelicano/

Email:

maranabnonesi@hotmail.es
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Silvana Mantilla
silvamanespol.edu.ec

Creacion de una guia para los establecimientos de Milina Beach y
Posada Pelicano

PROBLEMA

En ambos establecimiento hotelero se ha observado que
por parte de los administradores no tienen un
conocimiento en cuanto al manejo de redes sociales, lo
cual hoy en dia es fundamental para su promocion, para
de esta forma poder aprovechar estas herramientas que
ayudan positivamente a dar notoriedad a los servicios que
ofertan para asi crear nuevas oportunidades y generar
nuevos alcances

OBJETIVO GENERAL

Disefiar una guia para el manejo de redes sociales como
herramientas de  marketing  digital para los
establecimientos de alojamiento Milina Beach y Posada
Pelicano en la ciudad de Salinas provincia de Santa Elena.

PROPUESTA

Se examind cada unas de las redes sociales de ambos
establecimiento a través de la metodologia del Desing
Thinking en la que cada etapa ayudo a resolver las
necesidades que presentaban ambos hoteles, conocer al
beneficiario de la guia, ayudas de diferentes templates
como mapas de empatias, se recolecto informaciones
primarias, secundarias y de alli se parti6 a la creacién de
un prototipo final poco costoso en la que surgié de la fase
anterior de idear para asi mostrar informaciones
relevantes, en donde el beneficiario pueda cumplir y
saciar aquellas necesidades que buscaba.

RESULTADOS

Para el estudio de esta investigacion se utilizé una
metodologia usado el método por k. Malhotra, del texto
investigacién de mercados 5ta edicién.

Ereverias
[E—

Método ge chrervecidn

CLUSIONES

Se establecié que ambos establecimiento hotelero
cuentan con redes sociales como; Facebook, Instagram
y WhatsApp. Por lo cual en la propuesta se colocd
informaciones sobre el uso y manejo de estas
plataformas digitales.

= Se ejecutd este prototipo con el propésito que en un
futuro la guia de uso de rede sociales como
herramientas de marketing digital sea utilizada por
parte de los beneficiarios.

2Con que froasencia usa las redes.

Los clientes de ambos hoteles tanto de
Milina Beach y Posada Pelicano usan las
redes sociales todos los dias y un 20% no
usan redes sociales.
éQué redes sociales usa
mas?

ok WWhasA @ b §OTRS

Los clientes de ambos hoteles usan tres
principales redes sociales que es
Facebook, WhatsApp e Instagram

= Se establecié la viabilidad econdmica y financiera en
cuanto a difusion de redes sociales de Facebook e
Instagram a través de un presupuesto diario o por dias,
en la que opere de manera correcta y tengan ingresos
que permitan su ejecucion.

= Se determino ciertas estrategias que benefician al uso
de las plataformas digitales.



VALIDACION CON LOS CLIENTES

Nombre del proyecto: Disefio de una guia para el manejo de redes sociales como herramientas de marketing Digital para los establecimientos Milina

Beach y Posada Pelicano

Integrantes: Silvana Mantilla
Nombre del evaluador: Mariana Briones

Tipo de usuario: Administrador

Fecha de presentaciéon: 06/02/2022

Institucion: Hosteria Posada Pelicano

sociales.

CRITERIO TOTALMENTE EN NEUTRAL DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO
La guia es entendible y responde a las necesidades de mi X
empresa.
La guia es factible y consideraria implementarla. X
La guia es innovadora. X
La implementacién de la guia aportaria a las redes X

Firma del evaluador:

§'ARTANA BETZABE
13 WRIONES JACOME




Correo electrénico: marianabriones@hotmail.es
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Ficha de evaluacién

Nombre del proyecto: Disefio de una guia para el manejo de redes sociales como herramientas de marketing Digital para los establecimientos Milina Beach

y Posada Pelicano
Integrantes: Silvana Mantilla
Nombre del evaluador: Roclo de Castro

Tipo de usuario: Administrador

Fecha de presentacion: 02/02/2022

Institucién: Hosteria Milina Beach

CRITERIO

TOTALMENTE

DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NEUTRAL

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

La guia es entendible y responde a las necesidades de
mi empresa.

X

La gula es factible y consideraria implementaria.

La gula es innovadora.

La Implementacién de la gula aportaria a |as redes
socla

‘W

Firma del evaluador:

/@ 777;&(,&4%:{); ma/ (s

Correo electrénico:
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