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Resumen

El propdsito de esta investigacion fue disefiar una estrategia de marketing
de contenidos basada en la plataforma TikTok para fortalecer el posicionamiento
digital del Hotel Lomas San Thomas, ubicado en la ciudad de Matagalpa, durante el
periodo comprendido entre agosto y octubre de 2026. La investigacion surge ante
la necesidad de fortalecer la presencia digital del establecimiento y aprovechar el
potencial de las plataformas digitales para incrementar su visibilidad, atraer nuevos
clientes y consolidar la relacién con sus huéspedes.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, con un disefio
descriptivo y propositivo, orientado a comprender la situacion actual de la presencia
digital del hotel y las percepciones de los consumidores respecto al contenido
publicado en Tik Tok. Para la recoleccion de la informacion se utilizaron entrevistas
semi estructuradas, la observacion de la presencia digital del hotel y la revision
documental, lo que permitié obtener una comprension integral de la problematica y

fundamentar la propuesta de investigacion.

Los resultados evidenciaron que el Hotel Lomas San Thomas posee
fortalezas relacionadas con la calidad de sus instalaciones, la atencidn
personalizada y su ubicacion estratégica; sin embargo, también se identificaron
oportunidades de mejora en la gestibn de redes sociales, la planificacién de
contenidos, la interaccion con la audiencia y el posicionamiento de la marca en los
entornos digitales. Con base en estos hallazgos, se diseiid una estrategia de
marketing de contenidos enfocada en TikTok, sustentada en la creacién de
contenido audiovisual, un calendario de publicaciones, acciones para fortalecer la
identidad de marca y estrategias de interaccion con los usuarios, con el propdsito
de incrementar el reconocimiento del hotel, mejorar su posicionamiento digital y
contribuir a su competitividad dentro del sector turistico.

Palabras clave: marketing digital, TikTok, posicionamiento digital,

promocion hotelera, comportamiento del consumidor turistico.



Abstract

The purpose of this research was to design a content marketing strategy
based on the TikTok platform to strengthen the digital positioning of Hotel Lomas
San Thomas, located in the city of Matagalpa, during the period from August to
October 2026. The study arose from the need to strengthen the hotel's digital
presence and take advantage of the potential of digital platforms to increase its
visibility, attract new customers, and strengthen relationships with its guests.

The research was conducted using a qualitative approach with a descriptive
and propositional research design aimed at understanding the current state of the
hotel's digital presence and consumers' perceptions of the content published on
TikTok. Data were collected through semi-structured interviews, observation of the
hotel's digital presence, and document analysis, providing a comprehensive
understanding of the research problem and supporting the development of the

proposed strategy.

The findings revealed that Hotel Lomas San Thomas has strengths related
to the quality of its facilities, personalized customer service, and strategic location.
However, opportunities for improvement were identified in social media
management, content planning, audience engagement, and the hotel's digital brand
positioning. Based on these findings, a content marketing strategy focused on
TikTok was designed, supported by audiovisual content creation, a content
publishing schedule, brand identity enhancement initiatives, and user engagement
strategies. The proposed strategy aims to increase the hotel's brand awareness,
strengthen its digital positioning, and improve its competitiveness within the tourism

sector.
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1 Introduccion

En un entorno caracterizado por la transformacion digital, las empresas del
sector turistico enfrentan el desafio de adaptarse a nuevas formas de comunicacién
e interaccién con los consumidores. El uso de plataformas digitales ha modificado
los procesos de busqueda de informacién, comparacién de alternativas y toma de
decisiones relacionadas con los servicios de hospedaje, haciendo indispensable
que los establecimientos hoteleros desarrollen estrategias de comunicacion acordes
con los habitos actuales de los usuarios.

Dentro de este escenario, TikTok se ha consolidado como una de las
plataformas con mayor crecimiento para la difusion de contenido audiovisual,
permitiendo a las organizaciones generar mayor cercania con sus audiencias y
fortalecer el reconocimiento de sus marcas mediante publicaciones dinamicas y
auténticas. En el ambito turistico, esta red social representa una oportunidad para
mostrar experiencias, instalaciones y servicios que influyen en la decision de
reserva de los potenciales visitantes.

El Hotel Lomas San Thomas, ubicado en la ciudad de Matagalpa, posee
caracteristicas que lo diferencian dentro de la oferta hotelera local; sin embargo, su
presencia en TikTok es casi nula, lo que limita las oportunidades de aprovechar esta
plataforma como canal estratégico para incrementar su posicionamiento digital.

Frente a esta realidad, la presente investigacidn surge con el propdésito de
disefiar una estrategia de marketing de contenidos basada en la plataforma TikTok
para fortalecer el posicionamiento digital del Hotel Lomas San Thomas durante el
periodo comprendido entre agosto y octubre de 2026. Para ello, el estudio se orienta
al analisis de la presencia digital del hotel, la identificacion de los elementos del
contenido que generan mayor interés y confianza en los consumidores y la
formulacion de una propuesta estratégica adaptada a las caracteristicas del
establecimiento y a las preferencias de su publico objetivo.

La investigacidén busca aportar una herramienta de gestiéon que permita al
hotel optimizar su comunicacion digital mediante la creacion de contenido relevante,

fortalecer el vinculo con sus audiencias y aprovechar las posibilidades que ofrece



TikTok para incrementar el reconocimiento de la marca. Asimismo, pretende servir
como referente para otros establecimientos del sector turistico que deseen
incorporar estrategias de marketing de contenidos como parte de sus procesos de
promocién y posicionamiento en entornos digitales.

El documento se estructura en cinco capitulos. El primero presenta el
planteamiento del problema, la justificacion y los objetivos de la investigacion. El
segundo desarrolla el marco referencial y el fundamento teérico que sustenta el
estudio. El tercer capitulo describe el disefio metodoldgico empleado para la
recopilacion y el analisis de la informacién.

En el cuarto capitulo se exponen e interpretan los hallazgos obtenidos
durante el proceso investigativo, mientras que el quinto presenta la estrategia de
marketing de contenidos basada en TikTok como propuesta para fortalecer el
posicionamiento digital del Hotel Lomas Sn Thomas. Finalmente, se incluyen las
conclusiones, las recomendaciones, las referencias bibliograficas y los anexos que

respaldan la investigacion.



2 Contextualizacion del problema

La transformacion digital ha modificado significativamente la forma en que
las empresas del sector turistico promocionan sus servicios y se relacionan con sus
clientes. En la actualidad, los viajeros utilizan plataformas digitales para buscar
informacion, comparar opciones de hospedaje, consultar opiniones de otros
usuarios y realizar reservas, convirtiendo a las redes sociales y otros medios
digitales en canales estratégicos para la promocion y comercializacion de los
servicios hoteleros.

En este contexto, plataformas como Tik Tok han adquirido un papel
relevante debido a su capacidad para difundir contenido audiovisual de forma
dinamica y generar un amplio alcance entre los usuarios. Su utilizacién permite a
los establecimientos hoteleros incrementar la visibilidad de sus servicios, fortalecer
el reconocimiento de la marca e influir en la decision de compra de los
consumidores.

A pesar de estas oportunidades, no todos los hoteles han incorporado
estrategias de marketing de contenidos que les permitan aprovechar el potencial de
estas plataformas. Este es el caso del Hotel Lomas San Thomas, ubicado en la
ciudad de Matagalpa, el cual presenta oportunidades de mejora en el uso de TikTok
como herramienta de promocidn y posicionamiento digital. Esta situacion evidencia
la necesidad de analizar su presencia en los medios digitales y formular una
estrategia que responda a las caracteristicas del establecimiento y a las nuevas

dinamicas de consumo de informacién por parte de los turistas.



3 Planteamiento del problema

El Hotel Lomas San Thomas ofrece servicios de hospedaje en un entorno
natural y familiar que constituye una ventaja dentro de la oferta turistica de la ciudad
de Matagalpa. Sin embargo, actualmente no dispone de una estrategia de marketing
de contenidos que oriente su comunicacion en TikTok, lo que limita el
aprovechamiento de esta plataforma para fortalecer su posicionamiento digital y
aumentar su alcance entre clientes potenciales.

Asimismo, se desconoce el nivel de efectividad de su presencia digital y los
tipos de contenido que generan mayor interés, confianza e intencién de reserva en
los consumidores. La ausencia de esta informacion dificulta la planificacién de
acciones de comunicacion alineadas con las preferencias del publico objetivo y
reduce las posibilidades de diferenciar al hotel frente a otros establecimientos de la
localidad que mantienen una actividad mas constante en los medios digitales

Ante esta situacion, surge la necesidad de analizar la presencia digital del
Hotel Lomas San Thomas, comprender las percepciones de los consumidores sobre
el contenido difundido en TikTok e identificar oportunidades que permitan disenar
una estrategia de marketing de contenidos orientada a fortalecer su posicionamiento
digital y mejorar su competitividad dentro del mercado hotelero de Matagalpa. A

partir de esta situacion, resulta la siguiente interrogante de investigacion:

3.1 pregunta de investigacion:

¢ De qué manera el disefio de una estrategia de marketing de contenidos
basada en TikTok contribuira al fortalecimiento del posicionamiento digital del Hotel
Lomas San Thomas en la ciudad de Matagalpa durante el periodo de agosto a
octubre de 20267



4 Justificacion del estudio

La presente investigacion se justifica por su relevancia practica, ya que
propone una estrategia de marketing de contenidos basada en TikTok orientada a
fortalecer el posicionamiento digital del Hotel Lomas San Thomas. La propuesta
responde a una necesidad identificada en el establecimiento y constituye una
herramienta de apoyo para la toma de decisiones relacionadas con la gestion de su
comunicacion digital, permitiendo orientar las acciones promocionales de manera
planificada y acorde con las caracteristicas del mercado turistico actual.

Desde el punto de vista social, el estudio busca favorecer una
comunicacién mas efectiva entre el hotel y sus potenciales clientes mediante la
generacion de contenido de valor que facilite el acceso a informacion sobre los
servicios ofrecidos. Asimismo, al contribuir al fortalecimiento de la promocion digital
del establecimiento, la investigacion puede apoyar indirectamente el desarrollo de
la actividad turistica local, promoviendo una mayor visibilidad de la oferta hotelera
de la ciudad de Matagalpa.

Desde el ambito econdémico, la investigacién contribuye a identificar una
alternativa de promocion digital de bajo costo y alto alcance para el Hotel Lomas
San Thomas, mediante el uso estratégico de la plataforma TikTok. La
implementacion de una estrategia de marketing de contenidos puede favorecer el
incremento de la visibilidad del establecimiento, atraer nuevos clientes potenciales
y fortalecer la intencion de reserva, lo que podria traducirse en un aumento de la
ocupacion hotelera y de los ingresos. Asimismo, el uso eficiente de herramientas
digitales permite optimizar los recursos destinados a la publicidad, generando
mayores oportunidades de competitividad frente a otros establecimientos del sector
turistico en la ciudad de Matagalpa.

En el ambito académico, esta investigacidén aporta conocimientos sobre la
aplicacién del marketing de contenidos en plataformas digitales dentro del sector
hotelero nicaraguense, un tema que aun presenta escasos antecedentes en el
contexto nacional. Los resultados podran servir como referencia para futuras
investigaciones relacionadas con estrategias digitales, comportamiento del

consumidor y promocidn turistica



Desde la perspectiva metodoldgica, el estudio demuestra la aplicacién de
un enfoque cualitativo para comprender las percepciones de los consumidores
respecto al contenido difundido en TikTok y su relacién con el posicionamiento
digital de una empresa hotelera. La utilizacion de entrevistas semiestructuradas,

observacion y revision documental permitié obtener informacion relevante
para fundamentar el disefio de la estrategia propuesta.

Finalmente, la investigacion posee un valor estratégico, ya que la propuesta
elaborada puede ser implementada y ajustada de acuerdo con las necesidades y
recursos del Hotel Lomas Sn Thomas. Ademas de contribuir al fortalecimiento de su
posicionamiento digital, esta estrategia puede convertirse en un referente para otros
establecimientos hoteleros interesados en incorporar el marketing de contenidos
como una alternativa para mejorar su competitividad y adaptacion a las nuevas

dindamicas de comunicacion digital.

5 Objetivo general:

Disefar un plan de marketing digital basado en la plataforma TikTok para
fortalecer la visibilidad online, la confianza del consumidor y la intencién de reserva
del Hotel Lomas San Thomas en el municipio de Matagalpa durante el periodo

agosto a octubre del afio 2026.

5.1 Objetivos especificos:

1. Analizar la presencia digital actual del Hotel Lomas San Tomas en la plataforma
TikTok, considerando como referencia la actividad digital de los competidores
del municipio de Matagalpa.

2. Comprender las percepciones de los consumidores sobre el contenido publicado
en TikTok que influye en el interés, la confianza y la intencién de elegir un
servicio de hospedaje.

3. Disefiar un plan de marketing digital para la plataforma TikTok que contribuya a
la promocion y al fortalecimiento del posicionamiento del Hotel Lomas Sn

Thomas.



6 Alcances

La presente investigacion se desarrolla en el Hotel Lomas San Thomas,
ubicado en la ciudad de Matagalpa, Nicaragua, y se limita al analisis de su presencia
digital en la plataforma TikTok durante el periodo comprendido entre agosto y
octubre de 2026. El estudio se orienta a comprender la situacion actual del
establecimiento en esta red social y las percepciones de los consumidores respecto

al contenido digital relacionado con los servicios de hospedaje.

Como resultado de la investigacion, se presenta una propuesta de plan de
marketing digital centrada en TikTok, disefiada de acuerdo con las necesidades
identificadas durante el proceso investigativo y con las caracteristicas del publico
objetivo. La propuesta constituye una herramienta de apoyo para la gestion de la
comunicacién digital del hotel y podra servir como referencia para la planificaciéon
de futuras acciones promocionales.

Asimismo, los resultados obtenidos podran aportar informacién de utilidad
para investigaciones relacionadas con el marketing digital aplicado al sector
hotelero, particularmente aquellas orientadas al uso estratégico de plataformas

digitales para fortalecer el posicionamiento de los establecimientos turisticos.



7 Limitaciones del estudio

La investigacion se circunscribe al analisis de la presencia digital del Hotel
Lomas San Thomas en la plataforma TikTok, por lo que no incorpora el estudio de
otras redes sociales o canales digitales que también forman parte de la
comunicacién del sector hotelero, tales como Facebook, Instagram, Google Maps o
Booking.

Asimismo, debido al enfoque cualitativo adoptado, los resultados reflejan
las percepciones y experiencias de los participantes dentro del contexto especifico
del estudio. En consecuencia, los hallazgos no tienen un propodsito de
generalizacidn estadistica, sino de comprension e interpretacion del fendmeno
investigado.

Otra limitacion corresponde al periodo de desarrollo de la investigacion,
comprendido entre agosto y octubre de 2026. Considerando el caracter dinamico de
las plataformas digitales y la evolucién constante de las preferencias de los
usuarios, los resultados representan la realidad observada durante ese intervalo de
tiempo.

La investigacién se limita al disefio de un plan de marketing digital para la
plataforma TikTok, sin incluir la implementacion, seguimiento o evaluacion de la
propuesta. En este sentido, la validacion de los resultados derivados de su

aplicacion constituye una oportunidad para futuras investigaciones.



8 Analisis de Competencias hotelera en el municipio de Matagalpa:

Hotel Celebertti

Ofrece alojamiento en Matagalpa. Este hotel de 3 estrellas ofrece terraza y
habitaciones con aire acondicionado, wifi gratis y bafo privado. El alojamiento
dispone de servicio de habitaciones, servicio de conserjeria y cambio de moneda.
En el hotel, todas las habitaciones incluyen escritorio. Las unidades del alojamiento
estan equipadas con TV de pantalla plana y articulos de aseo gratuitos, ofrece
desayuno a la carta o americano, el alojamiento ofrece servicio de traslado de pago

para ir o volver del aeropuerto.

¢ Qué ofrece?

Servicios de la habitacién

Siete habitaciones amplias modernas con camas Queen
Agua caliente

Wifi

Bafo privado

Aire acondicionado

Climatizacion 90

Servicios TV

Lo que mas destaca de este hotel es su ubicacién céntrica, todo queda
cerca desde restaurantes, bancos, parques etc. ademas es muy limpio y ordenado,
cuentas con muy buena atencién, son preferidos por familias o gente que viaja por
trabajos, sin embargo, tiene sus desventajas, sus habitaciones son pequefas y sin
vistas al exterior, no todas en general, pero si, son puntos valorados por los
huésped.

Este hotel es tipo urbano / funcional, su construccién es compacta, areas
de lobby+areas basicas y sus mercado se enfoca en viajeros de negocios y turistas
que prefieren moverse caminando y explorar cada parte de Matagalpa.

A comparacion con el hotel Lomas San Thomas este compite por ubicacién

y precio ya que es perfecto si solo estan de paso por asuntos de trabajo.



Hotel Marias B&B

Marias Bed and Breakfast goza de una ubicacion céntrica en la ciudad de
Matagalpa, a poco pasos de la Catedral San Pedro, Parque Morazan, Museo del
Café, Restaurantes, Bancos, y Comercio en general; todos estos lugares se
encuentran en un radio menor de 500 mts. accesible para su futura gira de trabajo,
negocio o placer. Estan ubicados de la Clinica Mil Flores 1c. al norte.

Caracteristicas

Cuenta con dos salas de descanso, comedor principal y desayunador
donde podra disfrutar de sus alimentos, internet de alta velocidad, garaje privado,
atencion personalizada y vigilancia las 24 horas.

Habitaciones

Todas las habitaciones estan equipadas con aire acondicionado, abanico
de techo y televisor LCD. Las camas son de Luxurious Comfort y sabanas de fino
algoddn para su total descanso. La television con acceso a canales por cable es
ideal para entretenerse, y gracias a la conexion a Internet Wi-Fi gratis no perderas
el contacto con el resto del mundo. El bafo privado con ducha viene acompafnado
con productos de baino, shampoo, acondicionador para cabello y jabdn de cuerpo.

En comparacion con el Hotel Lomas San Thomas, compite directamente en
conveniencia urbana y precio, siendo la opcion ideal para quienes priorizan el

desayuno incluido y la cercania total a la zona cultural de Matagalpa.
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9 Marco Referencial

Se presenta un marco conceptual con definiciones clave para unificar el
lenguaje técnico de la investigacion y facilitar la comprensiéon de las categorias
centrales que orientan el estudio y la propuesta de mejora para el Hotel Lomas San
Thomas.

En los ultimos afos, el marketing digital ha adquirido una importancia
estratégica dentro del sector turistico y hotelero debido al crecimiento del uso de
internet y las redes sociales como herramientas de busqueda, comparacion y
seleccibn de servicios. Las investigaciones recientes destacan que los
consumidores turisticos toman decisiones cada vez mas influenciadas por la
informacion disponible en plataformas digitales, las recomendaciones de otros
usuarios y el contenido audiovisual compartido en redes sociales.

Diversos estudios han demostrado que la presencia digital de los
establecimientos hoteleros influye significativamente en la percepcion de confianza,
reputacion y decision de reserva de los clientes potenciales. Asimismo, se ha
evidenciado que las redes sociales han dejado de ser unicamente canales de
comunicacién para convertirse en herramientas de promocién, posicionamiento y
construccion de marca dentro de mercados altamente competitivos.

Entre las tendencias mas estudiadas se encuentra el impacto de las
plataformas visuales en el comportamiento del consumidor turistico. Redes sociales
como Instagram, Facebook y, mas recientemente, TikTok, se han consolidado como
espacios donde los usuarios descubren destinos, hoteles y experiencias de viaje
mediante contenido dinamico y de facil acceso. En particular, Tik Tok ha despertado
el interés académico debido a su capacidad de generar altos niveles de interaccion,
viralizacion y alcance organico.

Otra linea de investigacion relevante se centra en la reputacion digital y las
resefnas online. Los estudios coinciden en que las opiniones publicadas por otros
usuarios constituyen una fuente importante de confianza para los consumidores,
influyendo directamente en la intencion de reserva y en la eleccion de

establecimientos hoteleros.
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En este contexto, la literatura cientifica evidencia que la combinacion de
contenido audiovisual atractivo, estrategias de marketing digital y una adecuada
gestion de la reputacion online puede contribuir al fortalecimiento del
posicionamiento de los hoteles, incrementar su visibilidad y mejorar su
competitividad en el mercado turistico. Sin embargo, aun existen establecimientos
que presentan limitaciones en su presencia digital, lo que justifica el desarrollo de
investigaciones orientadas al disefio de estrategias adaptadas a sus necesidades

especificas, como es el caso del Hotel Lomas Sn Thomas.
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9.1 Estado del arte

Antecedentes

Una de las definiciones de marketing que mejor se ajusta a las realidades
actuales, seria la de Monroy (2014), en ella se afirma que el marketing busca
entender el mercado y todas las necesidades y deseos que pudiesen existir, para
que a través de la elaboracion de planes y estrategias con una secuencia logica, no
solo se logre solventar dichas necesidades, sino que se entregue un valor superior
al esperado que permita crear relaciones provechosas con las cuales se obtenga a
cambio, rubros de ventas, utilidades y valor de cliente a largo plazo. Dicha definicién
la complementa muy bien Lovett (2012), el cual explica que estos deseos son
establecidos por la sociedad en la que vivimos y el entorno en que nos
desarrollamos y desenvolvemos, es decir, vienen moldeados por la cultura del
consumidor. Cuando estos deseos estan al alcance de nuestras posibilidades
economicas podemos decir que se convierten en demandas, las cuales finalmente
se convierten en el componente determinante de proyeccién de ingresos de

cualquier empresa, dado que de alli vendran sus utilidades.

Sanchez-Jiménez, GOmez-Carmona y Moral-Moral (2024)

Desarrollaron la investigacion Evolution of the impact of social media in
hospitality, con el objetivo de analizar la evolucion del impacto de las redes sociales
en el sector hotelero e identificar las principales lineas de investigacion relacionadas
con su influencia en la gestion hotelera.

Los autores realizaron un analisis bibliométrico de 985 publicaciones
cientificas indexadas en la base de datos Web of Science, correspondientes al
periodo comprendido entre 2009 y marzo de 2023. Para el procesamiento y analisis
de la informacion emplearon el software SciMAT, el cual permitié identificar

tendencias, relaciones tematicas y evolucion de la produccion cientifica.
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Los resultados evidenciaron que las redes sociales desempefian un papel
estratégico en la gestion hotelera, especialmente en aspectos relacionados con la
satisfaccion del cliente, el contenido generado por los usuarios, la reputacion digital
y el engagement. Asimismo, se identificO un crecimiento sostenido de las
investigaciones sobre marketing digital aplicado al sector hotelero.

Los autores concluyen que las redes sociales constituyen herramientas
fundamentales para fortalecer la comunicacién entre los hoteles y los consumidores,
mejorar la experiencia del cliente y consolidar el posicionamiento de las empresas
turisticas. Recomiendan que los establecimientos hoteleros desarrollen estrategias
de contenido que fomenten la interaccion con los usuarios y fortalezcan su
presencia digital.

Este antecedente aporta fundamentos importantes para la presente
investigacion, ya que demuestra que la gestion estratégica de las redes sociales
influye en la percepcion y satisfaccion de los clientes. Sus resultados respaldan la
necesidad de diseiar un plan de marketing digital para TikTok que contribuya al
fortalecimiento del posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas
Caylak, Kayaks, Eksili, Yigit Acikgoz, Coskun, Ichimov y Moiceanu (2024)

Realizaron la investigacion Analizando las resefias en linea sobre las
experiencias de los consumidores con aplicaciones moviles de viajes mediante
analisis de sentimiento y modelado de temas: el caso de Booking y Expedia, con el
objetivo de comprender como las opiniones de los usuarios influyen en la reputacion
y percepcion de las plataformas de reservas turisticas.

La investigacion utilizé un enfoque de analisis de datos basado en 2,000
resefias publicadas en Google Play correspondientes a las aplicaciones
Booking.com y Expedia. Para el analisis se aplicaron técnicas de mineria de texto,
analisis de sentimiento y modelado de temas.

Los hallazgos mostraron que la facilidad para realizar reservas, la
experiencia de uso de las aplicaciones, la gestidon de cancelaciones y las emociones
expresadas por los usuarios influyen significativamente en la satisfaccion del cliente

y en la reputacion de las plataformas digitales.
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Los autores concluyen que las opiniones de los consumidores representan
una fuente valiosa de informacion para mejorar la calidad de los servicios turisticos
y fortalecer la reputacion digital de las empresas. Recomiendan monitorear de forma
permanente las experiencias de los usuarios y utilizar herramientas de analisis
digital para apoyar la toma de decisiones estratégicas.

Este estudio fortalece la presente investigacién al evidenciar que la
percepcion de los consumidores y la reputacion digital son factores determinantes
en la eleccién de servicios turisticos. Sus aportes justifican la importancia de
desarrollar estrategias de contenido e interaccién en TikTok que generen confianza

y favorezcan el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas.

Philip Kotler, el padre del marketing

Uno de los principales aportes de Kotler el marketing es el concepto de
“marketing mix” o mezcla de marketing, conocido también como las 4P: Producto,
Precio, Plaza (distribucion) y Promocién. Este modelo ayudé a los profesionales y
académicos a entender cémo diferentes aspectos del marketing interactuan para
influir en la decisibn de compra del consumidor. Ademas, Kotler enfatizé la
importancia de la segmentacion de mercado, el posicionamiento y la marca,
conceptos que son fundamentales en la estrategia de marketing moderna. Ya no es
necesario viajar para estar comunicados. Con el paso del tiempo y la ayuda de la
tecnologia, ahora nos comunicamos de manera virtual. Las redes sociales
comenzaron como un medio de comunicacion entre amigos y familiares, sin
embargo, de manera laboral o personal hacemos marketing. Philip Kotler es
valorado como el padre del marketing, y €l lo define: «EIl proceso social a partir del
cual las personas y grupos de personas satisfacen deseos y necesidades con la
creacion, oferta y libre negociacion de productos y servicios de valor con otros». Lo
cual engloba todo lo que desarrollamos hoy en dia en las redes sociales, es decir,
«nos vendemos».

Las redes sociales son una gran herramienta y deben ser utilizadas con
ética, compromiso hacia los clientes y fidelidad a los propios ideales. Cuidar el valor

del uso de las redes sociales lograra que éstas se vean como una plataforma de
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utilidad, evitando vender por vender o difundir informacién sin tener en
consideracion los valores humanos. El uso de las redes sociales es una gran
responsabilidad, pues ejerce un gran poder de marketing, por ello, hay que transmitir
ideas conscientes.

Desde nuestra perspectiva, los aportes de Philip Kotler continuan siendo
fundamentales en el desarrollo del marketing digital actual, especialmente en el uso
de redes sociales como TikTok para la promocidn de servicios turisticos y hoteleros.
Sus conceptos sobre segmentacidon de mercado, posicionamiento y promocién
permiten comprender como las empresas pueden conectar de manera mas efectiva
con los consumidores mediante contenido digital atractivo y estratégico. En el caso
del Hotel Lomas San Thomas, la presencia en redes sociales representa una
oportunidad para fortalecer la confianza, mejorar la visibilidad y aumentar la
intencion de reserva de los clientes potenciales. Asimismo, consideramos que el
uso responsable y ético de las redes sociales es esencial para transmitir una imagen
auténtica del hotel, generar fidelizacion y mantener una comunicacion cercana con

los usuarios.

Redes sociales

Tuten y Solomon (2015) definen las redes sociales como «los medios en
linea de comunicacién, transmision, colaboracién y desarrollo entre redes
interconectadas e interdependientes de personas, comunidades y organizaciones,
potenciadas por capacidades tecnoldgicas y movilidad». Es una definicion compleja
y engorrosa, pero es de esperar. El término redes sociales abarca tanto que es
imposible resumirlo todo en pocas palabras. Para facilitar su comprension,
dividiremos las redes sociales en cuatro tipos de «zonasy.

En 2024, la publicidad en linea, incluyendo las redes sociales y la publicidad
en buscadores, represento el 59% del gasto publicitario mundial; se prevé que esa
cifra aumente al 61% en 2026.

El uso de las redes sociales se ha incrementado exponencialmente en los

ultimos anos, por lo que es una herramienta fundamental para dar a conocer,
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publicitar, promocionar e inclusive posicionar los productos y/o servicios de una
empresa. El marketing ha tomado como principal ventaja la informacion de los

usuarios de las redes sociales.

Existen diferentes tacticas comerciales para planear y esperar un éxito en
redes sociales. La estrategia por seguir debe ser concisa, precisa y alcanzable en
un corto plazo, con la finalidad de obtener una meta grande en términos de
pequefios logros.

Es necesario conocer la audiencia, a quién se dirige la informacién y como
destacar la marca sobre todas las demas. Ser asertivo y conseguir que elijan tu
producto «es lograr hacer una estrategia de marketing en redes sociales».

Ser consciente de la competencia, los nuevos productos que salgan, las
tendencias y las competencias del dia a dia lograra que tu plan pueda ser
modificado y se obtenga el éxito establecido.

Marketing Digital:

Su relevancia actual radica en que el consumidor moderno busca
informacion, compara opciones y toma decisiones dentro de entornos digitales. Por
ello, el marketing digital no constituye unicamente un medio de difusién, sino una
l6gica de gestion orientada a crear experiencias, visibilidad y conversion dentro del
ecosistema online.

A diferencia del marketing tradicional, permite segmentacion precisa,
retroalimentacion inmediata, personalizacion del mensaje y medicidn continua del
desempernio.

Hoy en dia, el marketing digital es omnipresente. En lugar de centrarse en
un unico canal de comunicacion, como las redes sociales o el marketing por correo
electronico, las grandes organizaciones tienden a estar activas en docenas de
canales integrados al mismo tiempo. Avances tecnoldgicos como la IA, el analisis
de sentimiento avanzado, el contenido interactivo y los dispositivos inteligentes con
busqueda por voz se infundieron en las practicas de marketing digital existentes

para crear un ecosistema de marketing moderno, complejo y dinamico.
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Importancia del marketing digital en el sector hotelero

En hoteleria, el marketing digital es estratégico porque gran parte de la
decision del huésped comienza en internet, mediante busquedas, resefias, mapas
y redes sociales.

Una estrategia digital efectiva permite exhibir habitaciones, servicios,
promociones y atributos diferenciales; ademas, fortalece la imagen de marca,
mejora el reconocimiento local y amplia las posibilidades de captar reservas. En
este sentido, el marketing digital se convierte en una herramienta de competitividad
para establecimientos que buscan crecer en mercados con alta comparacién entre

opciones

Estas son algunas de las estrategias de marketing digital mas comunes:

Disefio y desarrollo web: Un sitio web bien disefiado, facil de navegar y
que proporcione toda la informacion que los clientes potenciales necesitan, es
fundamental para captar nuevos clientes.

Optimizacién para motores de busqueda (SEO): El SEO es el proceso
de optimizar tu sitio web para la busqueda de Google, de modo que aparezca en los
primeros puestos de los resultados. Esto se puede lograr mediante la investigacion
de palabras clave, la creacidn de enlaces y la generacion de contenido de calidad.

Marketing de contenidos: Crear contenido util e interesante que atraiga a
tu publico objetivo. Esto puede ser en forma de publicaciones de blog, videos,
infografias y mas.

Marketing en redes sociales: Al crear contenido atractivo y publicar
anuncios en redes sociales, puedes llegar a un gran numero de personas que
podrian estar interesadas en tus productos o servicios.

Marketing por correo electrénico: El marketing por correo electrénico
consiste en enviar correos electronicos promocionales a clientes potenciales o
existentes, utilizados para promocionar ofertas especiales, nuevos productos o

simplemente para mantenerse en contacto con los clientes.
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Publicidad PPC y publicidad online: La publicidad de pago por clic (PPC,
por sus siglas en inglés) es un tipo de publicidad online que te permite pagar por los

anuncios que aparecen en los resultados de busqueda de Google.

Comportamiento del consumidor turistico en entornos digitales

El comportamiento del consumidor revela que la decision de compra ya no
se da de manera impulsiva, sino después de un proceso de validacién digital.

Factores como la calidad de la informacion, las fotografias, la claridad de
los servicios, la rapidez de respuesta, la ubicacion visible en mapas y las opiniones
de otros usuarios influyen sobre la percepcidon del hotel. Por ello, comprender el
recorrido digital del cliente permite adaptar contenidos, mensajes y canales para
responder con mayor eficacia a sus expectativas.

Posicionamiento digital

En el caso de un hotel, posicionarse digitalmente implica ser visible,
recordado y considerado dentro del conjunto de opciones que evalua el turista.
Cuanto mas visible y confiable sea el hotel en internet, mayores seran sus
probabilidades de atraer consultas y reservas. Es importante tener en cuenta que
las estrategias de posicionamiento digital van a variar en funcién de las necesidades
de la marca o empresa, debido a lo cual, el trabajo se debe realizar siempre de
forma especifica sobre el proyecto en cuestién que tenemos entre manos, ya que
un error muy habitual que suelen cometer algunos profesionales es el de confiarse
y utilizar elementos comunes para todos los proyectos, lo cual puede suponer la

diferencia entre el éxito y el fracaso de una campana.
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Para conseguir un buen posicionamiento digital, es importante trabajar las
diferentes areas que nos permitiran este desarrollo, destacando:

SEO: se refiere al posicionamiento organico de la pagina, es decir la
posicion que ocupa nuestra web en funcion de las busquedas que realicen los
clientes y usuarios a través de los buscadores.

SEM: campafias de anuncios y posicionamiento en buscadores.

Social media: desarrollo de la imagen y presencia en las redes sociales,
estableciendo un contacto mas directo con el usuario.

Influencers: uso de otros profesionales con el objetivo de dar una mayor
visibilidad a nuestros productos o servicios, creando una opinidén en los usuarios.

Contenidos: a través del marketing de contenidos, se trabaja el contenido
de la pagina o web, logrando ofrecer una experiencia mas agradable al usuario y
mejorando el posicionamiento.

Diseno web: también orientado a la mejora de la experiencia del usuario,
asi como a la optimizacion de la pagina para ofrecer la maxima agilidad y facilidad
de movimiento.

Redes sociales y plataformas digitales en la promocion hotelera

Las redes sociales constituyen canales esenciales de comunicacion,
promocion y construccion de marca para el sector hotelero. A través de ellas,
permiten llegar a diferentes segmentos de mercado: TikTok, Google y Google Maps
fortalecen la visibilidad local; y WhatsApp Business facilita la atencion rapida y
personalizada. Por ello, la combinacién de plataformas no debe verse como
acciones aisladas, sino como un ecosistema digital articulado para informar,
persuadir y convertir.

El crecimiento tecnolégico junto a la expansion y alcance de las redes
sociales a nivel mundial han generado, sin lugar a duda, un impacto en el sector
turistico. Actualmente, se asegura que mas del 65% de los viajes empiezan en una
red social, y acaban en una pagina web de reservas (Frias, 2013). Por lo que el
nuevo turista se concibe cada vez mas como alguien que gestiona sus viajes

directamente por internet. Por tanto, ya es un hecho que los que solicitan paquetes
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turisticos, viajes u hoteles a través del internet y redes sociales, comienzan a ser

mayoria frente a los que no lo realizan.

Reputacion digital y resefas online

En hoteleria, esta reputacion depende fuertemente de las resefas,
calificaciones, comentarios y experiencias compartidas por los huéspedes.

Las resefas online cumplen una funcién de validacion social: cuando un
posible cliente observa opiniones favorables, imagenes reales y respuestas
profesionales por parte del hotel, se reduce la incertidumbre y aumenta la confianza.
Por el contrario, una presencia digital desactualizada o una gestion deficiente de
comentarios puede perjudicar el posicionamiento y disminuir la intencion de reserva.

Reservas directas y conversion digital

Las reservas directas son aquellas que el cliente concreta directamente con
el hotel, sin intermediarios. Este tipo de reserva resulta conveniente porque reduce
comisiones, facilita la relacién con el huésped y permite mayor control sobre la
experiencia de compra. Sin embargo, para lograr reservas directas no basta con
generar visibilidad. También es necesario disefar un proceso digital orientado a la
conversion: llamadas a la accion claras, informacion actualizada, canales de

contacto eficientes, confianza percibida y respuesta oportuna.

10 Analisis de la competencia digital

La competencia digital consiste en observar como se presentan,
comunica y posiciona otros hoteles o alojamientos en los canales digitales. Esta
comparacion permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y brechas
dentro del mercado local.

En un contexto competitivo, revisar perfiles de Google, redes
sociales, resefas, frecuencia de publicaciones, tono de comunicacién vy

diferenciadores de la competencia ayuda a disefiar estrategias mas sélidas.
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10.1 TikTok como canal de promocidn turistica

Tik Tok se ha consolidado como un espacio de descubrimiento visual donde
el contenido breve y auténtico puede despertar interés por destinos, experiencias y
alojamientos. En turismo, esta plataforma permite mostrar ambientes, recorridos,
paisajes, gastronomia y momentos de experiencia de manera dinamica.

Para un hotel, TikTok puede servir como vitrina de aspiracion y cercania,
siempre que el contenido responda a una estrategia clara. La constancia, la
creatividad y la adaptacion al lenguaje de la plataforma son elementos
fundamentales para convertir la visibilidad en interés real por el servicio.

Plan estratégico de marketing digital e indicadores

Un plan estratégico de marketing digital organiza de manera estructurada
los objetivos, publicos, canales, acciones, recursos e indicadores que una empresa
utilizara para mejorar su desempeifo online. En investigacion aplicada, este tipo de
plan funciona como propuesta de mejora basada en diagndstico.

Dentro de sus componentes principales se encuentran: diagndstico de la
situacion actual, definicidn del publico objetivo, seleccidon de plataformas, calendario
de contenidos, lineamientos de comunicacion y métricas de evaluacion. Entre los
indicadores mas usados se incluyen alcance, impresiones, interacciones,
crecimiento de seguidores, clics, consultas, resefias y reservas generadas. La
medicidn es esencial porque permite corregir, optimizar y tomar decisiones

fundamentadas.
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10.2 Marcas con propdsito mas alla del marketing:

Cada vez mas, los consumidores exigen que las marcas no solo
comuniquen valores, sino que se comprometan con ellos de manera genuina. Ya no
basta con mensajes inspiradores o campanas publicitarias atractivas; las marcas
deben demostrar con hechos su compromiso con la ética empresarial, la
sostenibilidad y el impacto social positivo.

Los clientes esperan que las empresas hoteleras sean coherentes con sus
valores, promoviendo practicas responsables en términos de impacto ambiental,
trato justo a los empleados y contribucion a la comunidad. De lo contrario, cualquier
discurso vacio puede convertirse en un problema de reputacion. En este contexto,
las marcas que realmente integran la sostenibilidad y la responsabilidad social en
su ADN son las que logran una conexion duradera con sus clientes y generan
confianza.

En la industria hotelera, una marca efectiva va mucho mas alla de un
logotipo atractivo. Requiere una propuesta de valor diferenciadora, una identidad
corporativa bien definida y una comunicacion coherente con sus valores y propésito.
Muchas empresas cometen el error de confundir la marca con su representacion
visual, pero sin una identidad integral, no pasa de ser un simple rétulo sin impacto
real en los clientes.

Construir una marca hotelera exitosa exige tiempo, inversién y talento,
pero los beneficios a largo plazo en términos de reconocimiento, fidelizacién y valor
percibido por los clientes hacen que el esfuerzo valga la pena. En un mercado cada
vez mas competitivo, la marca es una de las herramientas mas poderosas para

diferenciarse y asegurar el éxito sostenido de un hotel.
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11 Perspectiva teérica asumida

La presente investigacion se fundamenta en la perspectiva del marketing
digital como estrategia para fortalecer el posicionamiento de las empresas del sector
hotelero mediante el uso de plataformas digitales. Desde este enfoque, se considera
que la presencia activa en redes sociales permite mejorar la comunicacién con los
consumidores, incrementar la visibilidad de la marca y favorecer la intencion de
reserva a través de contenido atractivo y de valor.

Asimismo, se retoman los planteamientos de Philip Kotler, quien concibe el
marketing como un proceso orientado a identificar y satisfacer las necesidades de
los consumidores mediante la creacion de valor. En este sentido, el posicionamiento
digital no depende unicamente de la calidad del servicio ofrecido, sino también de
la capacidad de la organizacion para comunicar eficazmente sus atributos
diferenciadores a través de estrategias de marketing.

De igual forma, la investigacion asume los principios del marketing de
contenidos, considerando que la creacion de contenido audiovisual auténtico,
creativo y relevante constituye una herramienta fundamental para fortalecer la
interaccidn con los usuarios y generar confianza en plataformas como Tik Tok.
Desde esta perspectiva, el contenido digital influye en la percepcién que los
consumidores desarrollan sobre un establecimiento hotelero y puede contribuir a
mejorar su reconocimiento dentro del mercado turistico.

Finalmente, la investigacion incorpora la perspectiva del comportamiento
del consumidor turistico en entornos digitales, entendiendo que las decisiones de
compra y reserva estan cada vez mas influenciadas por la informacion disponible
en redes sociales, las recomendaciones de otros usuarios y las experiencias
compartidas en linea. En consecuencia, el disefio del plan de marketing digital
propuesto se orienta a responder a las nuevas dinamicas de consumo de
informacion y a fortalecer el posicionamiento digital del Hotel Lomas San Thomas

mediante el uso estratégico de la plataforma Tik Tok.
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12 Revision de literatura previa

La literatura cientifica evidencia que el marketing digital ha adquirido un
papel estratégico en la promocion de empresas del sector turistico y hotelero,
debido a que permite establecer una comunicacion directa con los consumidores,
fortalecer el posicionamiento de marca y generar ventajas competitivas en entornos
altamente dinamicos. En los ultimos afios, el crecimiento de las redes sociales ha
transformado la forma en que los usuarios buscan informaciéon, comparan
alternativas y toman decisiones relacionadas con los servicios turisticos.

Diversos estudios destacan que plataformas como Tik Tok se han
consolidado como espacios de gran alcance para la difusion de contenido
audiovisual, permitiendo a las empresas mostrar experiencias auténticas que
incrementan el interés y la confianza de los consumidores. En este contexto, las
estrategias de marketing de contenidos se consideran un elemento clave para
atraer, informar e influir en los potenciales clientes, especialmente en el sector
hotelero, donde la experiencia visual desempefia un papel determinante en la
decision de compra.

Asimismo, las investigaciones revisadas coinciden en que la interaccion
constante con los usuarios, la calidad del contenido publicado y la gestion adecuada
de la reputaciéon digital favorecen el posicionamiento de los establecimientos
hoteleros. Estas evidencias respaldan la importancia de disefiar estrategias de
marketing digital adaptadas a las caracteristicas del publico objetivo y a las
tendencias actuales del consumo de informacion en medios digitales.

Con base en esta revisidn, la presente investigacidén retoma los principales
aportes de la literatura para comprender la influencia del marketing digital en el
fortalecimiento del posicionamiento de los hoteles y fundamentar el disefio de un
plan de marketing digital para el Hotel Lomas San Thomas, utilizando TikTok como

herramienta principal de promocién.
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Concepto

Marketing digital

Sector hotelero

Consumidor

turistico digital

Posicionamiento

digital

Redes sociales

Reputacion digital

Resena online

13 Conceptos clave definidos

Definicién aplicada a la investigacion

Conjunto de estrategias de promocion, comunicacion y
captacién desarrolladas por medios digitales con el fin de
posicionar una marca, interactuar con audiencias y

generar resultados comerciales.

Actividad econdmica dedicada a ofrecer servicios de
alojamiento y hospitalidad a viajeros, turistas o visitantes

temporales.

Persona que utiliza internet y plataformas digitales para
buscar informacion, comparar alternativas y decidir la

compra de servicios turisticos.

Nivel de visibilidad y reconocimiento que alcanza una
empresa en buscadores, redes sociales y otros espacios

del entorno online.

Plataformas digitales de interaccién y difusion de
contenido que permiten a las empresas construir

comunidad, comunicar valor y promocionar servicios.

Percepcion que el publico desarrolla sobre una empresa
a partir de resefias, comentarios, calificaciones y demas

huellas visibles en internet.

Opiniéon o valoracidon que un usuario publica en una
plataforma digital acerca de su experiencia con un

producto o servicio.
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Reserva directa Contratacion del servicio de alojamiento realizada
directamente con el hotel, sin intervencién de

intermediarios externos.

Conversion digital Accidn concreta que un usuario realiza luego de
interactuar con un canal digital, por ejemplo: solicitar

informacion, escribir por WhatsApp o reservar.

Indicadores KPI Métricas utilizadas para medir el desempefio de una
estrategia digital, como alcance, interaccion, clics,

consultas y reservas.

La problematica del Hotel Lomas San Tomas no debe analizarse
unicamente como ausencia de promocion, sino como una situacion vinculada con
visibilidad digital, posicionamiento, reputacion, experiencia del usuario y capacidad
de conversion hacia reservas directas.

De manera especifica, los antecedentes revisados muestran que el
desempenio digital en hoteleria depende de la calidad del contenido, la gestién de
redes sociales, la lectura estratégica de resefas y la medicion de indicadores. A su
vez, el marco tedrico explica por qué estos componentes deben integrarse dentro
de un plan estratégico y no tratarse de forma aislada

La base académica para el diagnostico del marketing digital del Hotel
Lomas San Tomas y orienta el disefio posterior de acciones de mejora ajustadas a
su realidad local y a las exigencias del consumidor turistico contemporaneo.

Las categorias de analisis fueron definidas a partir de los objetivos
especificos y del marco tedrico de la investigacidon. Estas orientaron el proceso de
recopilacion, organizacion e interpretacion de la informacion obtenida mediante las
entrevistas semi estructuradas, permitiendo comprender la situacion actual de la
presencia digital del Hotel Lomas San Thomas y fundamentar la propuesta del plan

de marketing digital.
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Categoria de

analisis

Presencia digital
del Hotel Lomas

San Thomas

Definicion

Hace referencia al
nivel de visibilidad y
participacion del hotel
en plataformas
digitales,
especialmente en
TikTok, como medio
para promocionar sus
servicios y conectar
con clientes

potenciales.

Subcategorias

* Uso de redes

sociales

* Frecuencia de

publicaciones

» Calidad del

contenido

* Interaccioén con

los usuarios

indicadores

- Redes sociales

utilizadas.

- Frecuencia de

publicacion.

- Tipo de contenido

publicado.

- Nivel de
interaccion con los

usuarios.

Percepcion del

marketing digital

Comprende las
opiniones y
valoraciones de los
informantes sobre la
importancia y
efectividad del
marketing digital
como herramienta
para la promocion y
posicionamiento del
hotel.

* Importancia
del marketing

digital

» Beneficios

percibidos

* Necesidades

de promocion

- Valor otorgado al

marketing digital.

- Ventajas

identificadas.

- Necesidades de
mejora en la

promocion.
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Posicionamiento

digital

Se refiere a la forma
en que el hotel es
reconocido y
percibido por los
usuarios dentro del

entorno digital en

Reconocimiento

de marca
* Diferenciacion

* Competencia

- Nivel de
reconocimiento del
hotel.

- Elementos

diferenciadores.

comparacién con digital - Comparacién con
otros hoteles de la la competencia.
ciudad de Matagalpa.
Estrategias de Corresponde a las » Contenido - Tipo de contenido
marketing digital | acciones propuestas | digital recomendado.
f I [
para ortla ec.:e.r a * Publico - Frecuencia de
presencia digital del objetivo publicacion.

Hotel Lomas San
Thomas mediante
contenidos atractivos,
planificacion y uso
estratégico de Tik
Tok.

* Planificacion

* Promocion

- Publico al que se

dirige.

- Acciones
propuestas para
mejorar la
visibilidad.
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14 Diseio de la investigaciéon

La presente investigacion se desarrollé bajo un disefio cualitativo de tipo
descriptivo-propositivo. Este diseno permitié comprender la realidad del fendmeno
estudiado a partir del analisis de la presencia digital del Hotel Lomas San Thomas
en la plataforma TikTok y de las percepciones de los consumidores sobre el

contenido que influye en el interés y la confianza hacia los servicios de hospedaje.

El componente descriptivo estuvo orientado a identificar y caracterizar la
situacion actual del hotel en el entorno digital, considerando aspectos relacionados
con la gestion de su cuenta en TikTok, el tipo de contenido publicado, la interaccién
con los usuarios y los elementos que inciden en su posicionamiento digital.
Asimismo, permiti6 conocer las opiniones y experiencias de los participantes
respecto al uso de esta plataforma como medio de promocién para establecimientos

hoteleros.

Por su parte, el componente propositivo consistid en el disefio de un plan
de marketing digital centrado en la plataforma TikTok, elaborado a partir de los
hallazgos obtenidos durante el proceso investigativo. La propuesta integra acciones
estratégicas orientadas a fortalecer la promocién del Hotel Lomas San Thomas
mediante la planificacion de contenidos, el establecimiento de objetivos de
comunicacion y la definicion de actividades acordes con las necesidades
identificadas y las caracteristicas del publico objetivo.

Este disefo resultd pertinente porque no se limité a describir la realidad
observada, sino que permiti6 generar una propuesta fundamentada en la
informacion recopilada y analizada durante la investigacion. De esta manera, el
estudio combina la comprension del contexto con la formulacion de una alternativa
de mejora aplicable al establecimiento, respondiendo al propdsito de contribuir al

fortalecimiento de su promocién y posicionamiento en los entornos digitales.
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15 Enfoque cualitativo
La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, ya que

tiene como propdsito comprender la situacion actual de la presencia digital del Hotel
Lomas San Tomas y analizar las percepciones de los informantes clave respecto al
uso del marketing digital como estrategia de promocion. Este enfoque permite
interpretar experiencias, opiniones y valoraciones relacionadas con la gestion de la
comunicacion digital del hotel, con el fin de identificar las necesidades y
oportunidades de mejora que sirvan de base para la elaboracion de una propuesta
estratégica.

De acuerdo con este enfoque, la informacion se obtiene en el contexto
natural donde ocurre el fenomeno de estudio, privilegiando la comprension de la
realidad desde la perspectiva de los participantes. Para ello, se emplean técnicas
de recoleccion de datos como la entrevista semiestructurada, la observacion y la
revision documental, las cuales permiten obtener informacion amplia y
contextualizada sobre la presencia digital del establecimiento y las estrategias de
promocion implementadas.

Asimismo, el enfoque cualitativo resulta pertinente porque no pretende
medir variables ni establecer relaciones estadisticas entre ellas, sino comprender el
fendmeno objeto de estudio mediante el analisis e interpretacién de la informacién
recopilada. En este sentido, los hallazgos obtenidos permitiran fundamentar el
disefio de un plan de marketing digital orientado a fortalecer el posicionamiento, la

visibilidad y la competitividad del Hotel Lomas San Thomas en el entorno digital.
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16 Poblacién y muestra
La poblacion de interés estuvo constituida por personas vinculadas con la

gestion y atencion al cliente del Hotel Lomas San Thomas, un profesional con
conocimientos en marketing digital y habitantes de la ciudad de Matagalpa
considerados consumidores actuales o potenciales de servicios hoteleros. La
muestra estuvo integrada por 13 participantes:

La gerente general del hotel

La recepcionista

Un especialista en marketing

Diez habitantes de la ciudad de Matagalpa.

Se empledé un muestreo no probabilistico de tipo intencional y por
conveniencia. La gerente, la recepcionista y el especialista fueron seleccionados
intencionalmente por sus conocimientos, funciones y experiencia relacionada con el
fendbmeno investigado. Las diez personas residentes en Matagalpa fueron
seleccionadas por conveniencia, tomando en cuenta su disponibilidad, participacion
voluntaria, uso de redes sociales y condicion de consumidores potenciales de
servicios de hospedaje.

La muestra no tuvo como propdsito alcanzar una representacion estadistica
de la poblacion de Matagalpa, sino obtener informacion amplia y contextualizada
desde diferentes perspectivas. Para preservar la confidencialidad, los participantes
fueron identificados mediante los codigos G1 para la gerente, R1 para la
recepcionista, EM1 para el especialista en marketing y P1 a P10 para los habitantes

de Matagalpa.
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17 Técnicas de recoleccion de datos

Para la recopilacién de la informacién se emplearon técnicas propias del
enfoque cualitativo, las cuales permitieron comprender la realidad del fendmeno
estudiado desde la perspectiva de los participantes y obtener informacion relevante

para el disefio del plan de marketing digital.

Entrevista semiestructurada

La técnica principal de recoleccion de datos fue la entrevista
semiestructurada, aplicada al gerente del Hotel Lomas San Thomas, colaboradores
relacionados con la gestion y promocion del establecimiento e informantes clave
con conocimientos sobre el comportamiento de los consumidores y el uso de
plataformas digitales. Esta técnica permitié profundizar en las experiencias,
opiniones y percepciones de los participantes acerca de la presencia digital del
hotel, el uso de TikTok como herramienta de promocién y las oportunidades para
fortalecer su posicionamiento.

La guia de entrevista estuvo estructurada en funcion de las categorias de
analisis definidas para la investigacion: presencia digital, percepcion del marketing
digital, posicionamiento digital y estrategias de marketing digital, permitiendo
mantener flexibilidad durante la conversacion para profundizar en aspectos

relevantes que surgieron durante el proceso.

17.1 Observacion directa

Como técnica complementaria se utilizé la observacion directa no
participante de la presencia digital del Hotel Lomas San Thomas en la plataforma
Tik Tok. Mediante esta técnica se analizaron aspectos como la frecuencia de
publicacion, el tipo de contenido compartido, la calidad del material audiovisual, el
nivel de interaccion con los usuarios y el aprovechamiento de las herramientas que
ofrece la plataforma para la promocion de servicios hoteleros.

Asimismo, se realizé una observacion comparativa de la actividad digital de

hoteles competidores del municipio de Matagalpa, con el propésito de identificar
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buenas practicas, fortalezas y oportunidades de mejora que sirvieran de base para

la propuesta de marketing digital.

17.2 Revision documental

También se efectudé una revision documental de literatura cientifica,
articulos académicos, investigaciones previas, libros especializados y documentos
relacionados con marketing digital, redes sociales, posicionamiento digital y
comportamiento del consumidor turistico. Esta técnica permiti6 fundamentar
tedricamente la investigacion, construir el marco referencial y respaldar el disefo
del plan de marketing digital propuesto.

La informacién obtenida mediante las diferentes técnicas fue organizada y
analizada de forma conjunta, permitiendo contrastar las opiniones de los
participantes con la evidencia documental y las observaciones realizadas,
fortaleciendo la comprension del fenémeno estudiado y proporcionando una base

solida para la elaboracidn de la propuesta estratégica

17.3 Validacién y Confiabilidad del Instrumento

La guia de entrevista semiestructurada fue sometida a un proceso de
validacién mediante juicio de expertos, en el que participaron docentes con
experiencia en metodologia de la investigacion y marketing digital. Los especialistas
evaluaron la claridad, pertinencia, coherencia y correspondencia de las preguntas
con los objetivos y las categorias de analisis de la investigacion.

A partir de las observaciones realizadas, se efectuaron ajustes en la
redaccion y organizacion de algunas preguntas para facilitar su comprensién y
garantizar que la informacion obtenida respondiera al propésito del estudio.

El rigor cientifico de la investigacién se fortalecié mediante la triangulacion
de la informacion obtenida a través de las entrevistas, la observacion de la presencia
digital del Hotel Lomas San Thomas y la revision documental. Asimismo, se aplico
la misma guia de entrevista a los participantes, respetando criterios éticos como el
consentimiento informado, la confidencialidad y el uso exclusivo de la informacién

con fines académicos
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18 Procedimientos

El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo mediante las siguientes etapas:

« Revision bibliografica y documental sobre marketing digital, redes sociales,
comportamiento del consumidor turistico, marketing de contenidos vy
promocion hotelera, con el propdsito de fundamentar tedricamente la
investigacion.

o Disefo de la guia de entrevista semiestructurada, elaborada de acuerdo con
los objetivos y categorias de analisis del estudio.

« Validacién de la guia de entrevista mediante el juicio de expertos, quienes
evaluaron la pertinencia, claridad y coherencia de las preguntas planteadas.

e Aplicacion de las entrevistas semiestructuradas a los participantes
seleccionados, permitiendo recopilar informacion sobre sus percepciones y
experiencias relacionadas con el contenido digital en TikTok y su influencia
en la promocion de servicios hoteleros.

e Organizaciéon y transcripcion de la informacion obtenida durante las
entrevistas para facilitar su posterior analisis.

« Cadificaciéon y clasificacion de la informacién conforme a las categorias de
analisis establecidas, identificando patrones, semejanzas y diferencias en las
respuestas de los participantes.

« Analisis e interpretacion de los hallazgos obtenidos mediante la triangulacion
de la informacion recopilada y el sustento tedrico de la investigacion.

« Elaboracion de la propuesta de un plan de marketing digital basado en TikTok
para el Hotel Lomas San Thomas, fundamentada en los resultados del
diagndstico realizado y en las necesidades identificadas durante el proceso

investigativo.
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19 Técnicas de analisis de la informacion

La informacion recopilada mediante las entrevistas semi estructuradas, la
observacion y la revision documental fue analizada utilizando la técnica de analisis
de contenido. Este procedimiento permiti6 organizar, clasificar e interpretar la
informacion obtenida a partir de las categorias de analisis establecidas previamente.

El proceso consisti6 en la lectura detallada de las respuestas de los
participantes, la identificacion de ideas recurrentes, la agrupacién de la informacion
segun las categorias definidas y la interpretacion de los hallazgos en relaciéon con

los objetivos de la investigacion.

Posteriormente, se realizdé una triangulacion de la informacion obtenida
mediante las diferentes técnicas de recoleccion de datos, con el propdsito de
contrastar los resultados y fortalecer la credibilidad de los hallazgos. Este analisis
permiti6 comprender la situacion actual de la presencia digital del Hotel Lomas San
Thomas y fundamentar el disefio del plan de marketing digital propuesto.

Mercado Turistico en Matagalpa

En el sector turistico nicaraguense predominan las pequefas y medianas
empresas turisticas, éstas presentan un minimo avance en los aspectos
tecnolégicos y de comunicacion, de infraestructura, equipamiento, capacitacion,
ademas de mercadeo y comercializacion. Estos problemas son observables en el
municipio de Matagalpa donde uno de los principales obstaculos que enfrentan las
empresas afiliadas y reconocidas por INTUR al momento de gestionar la calidad en
sus negocios es precisamente la falta de profesionalizacion del personal, el cual
trabaja practicamente de manera empirica.

De los negocios visitados para la elaboracion de este trabajo unicamente
Selva Negra y Esperanza Verde gestionan la calidad de sus servicios tratando de
llenar los estandares de calidad nacionales e internacionales, lo cual es afirmado
también por el Cluster de turismo en un estudio reciente. En dicho estudio también
se afirma que en Matagalpa no existe una diversificacion en los servicios, y éstos

no tienen el estandar basico de calidad internacional para el turismo, por lo que se
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hacen indispensable un mejoramiento de los servicios en temas de atencion al
cliente, disposicion y decoracion del espacio, relacion precio-servicio, guias, etc

No todas las empresas tienen la estructura o capacidad para desarrollar un
sistema de gestion calidad completo, pero aquellas que no pueden tienen la
alternativa de utilizar algunas herramientas o métodos de estos sistemas para elevar
sus niveles de calidad. Algunas herramientas son las investigaciones de mercado,
el marketing interno, la construccion y los circulos de calidad.

El producto turistico es un conjunto de factores materiales e inmateriales
que pueden comercializarse aislados o agregados, segun que el cliente-turista
solicite

una parte o un todo heterogéneo de los bienes y servicios ofertados que se
consume con la presencia del cliente en el marco de una zona turistica receptiva y
que se espera cubra suficientemente las necesidades vacacionales y de ocio del

comprador.

20 Analisis e Interpretacion de Resultados

La informacién obtenida mediante las entrevistas semiestructuradas
realizadas al gerente del Hotel Lomas San Thomas, colaboradores e informantes
clave fue organizada e interpretada de acuerdo con las categorias de analisis
definidas en la investigacion. Asimismo, los hallazgos fueron contrastados con la
observacion de la presencia digital del hotel y la revision documental, permitiendo
comprender la situacién actual del establecimiento y fundamentar la propuesta del

plan de marketing digital.
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Presencia digital del Hotel Lomas San Thomas

Los participantes coincidieron en que el Hotel Lomas San Thomas posee
una presencia limitada en la plataforma TikTok. Durante las entrevistas se identifico
que la comunicacion digital del establecimiento carece de una planificacidon
sistematica, lo que reduce las oportunidades de interactuar con potenciales clientes
y fortalecer el reconocimiento de la marca en medios digitales.

La observacion realizada permitid constatar una baja frecuencia de
publicaciones y un escaso aprovechamiento de las herramientas que ofrece TikTok
para promocionar experiencias, instalaciones y servicios del hotel. Los informantes
sefalaron que una mayor constancia en la generacion de contenido contribuiria a
incrementar la visibilidad del establecimiento y mejorar su posicionamiento frente a
la competencia

Percepcion sobre TikTok como herramienta de promocion

Los informantes manifestaron que TikTok representa una plataforma con
amplio potencial para promocionar establecimientos hoteleros, debido a que permite
presentar de forma dinamica los servicios, las instalaciones y las experiencias que
ofrece el hotel.

Durante las entrevistas se destaco que los usuarios valoran especialmente
los videos auténticos, las imagenes de alta calidad y el contenido que refleja
experiencias reales de los huéspedes. Asimismo, se sefaldé que la interaccion
mediante comentarios y respuestas oportunas fortalece la confianza de los
potenciales clientes y favorece el interés por conocer el establecimiento.

Los participantes también expresaron que una estrategia de contenidos
bien planificada puede convertirse en un elemento diferenciador frente a otros
hoteles de la ciudad de Matagalpa, permitiendo fortalecer el posicionamiento digital

y mejorar la comunicacion con el publico objetivo.
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21 Posicionamiento digital del Hotel Lomas San Thomas

Las entrevistas realizadas permitieron identificar que el Hotel Lomas San
Thomas es reconocido principalmente por la calidad de sus instalaciones, el
ambiente natural, la tranquilidad del entorno y la atencion personalizada que brinda
a sus huéspedes. Estos atributos fueron senalados por los participantes como
elementos diferenciadores que fortalecen la imagen del establecimiento dentro del
mercado hotelero de Matagalpa.

No obstante, los informantes coincidieron en que estas fortalezas no se
reflejan adecuadamente en los medios digitales, debido a la limitada presencia del
hotel en la plataforma TikTok y a la ausencia de una estrategia de contenidos que
comunique de manera constante sus ventajas competitivas.

Durante la observacion también se evidencid que otros hoteles del
municipio mantienen una actividad mas frecuente en redes sociales, lo que les
permite generar mayor interaccion con los usuarios y fortalecer su reconocimiento
en el entorno digital. En este sentido, los participantes consideraron que una gestion
mas activa de TikTok permitiria incrementar la visibilidad del Hotel Lomas San
Thomas y posicionarlo como una alternativa atractiva para turistas nacionales y

extranjeros.

21.1 La Validacion Social como Eje de Confianza e Intencion de

Reserva

Los hallazgos evidenciaron que la confianza de los consumidores se
construye principalmente mediante la autenticidad del contenido compartido en
redes sociales. Los participantes expresaron que prefieren publicaciones que
muestren de forma transparente las instalaciones, los servicios, el entorno natural y
las experiencias reales de los huéspedes, ya que este tipo de contenido reduce la
incertidumbre al momento de elegir un establecimiento hotelero.

Asimismo, se identificO que las recomendaciones de otros usuarios, las
resefias positivas y la interaccidon constante con la audiencia fortalecen la

credibilidad del hotel. Los entrevistados sefalaron que responder oportunamente a
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comentarios y consultas proyecta una imagen de compromiso y profesionalismo,
aspectos que influyen favorablemente en la intencién de reserva.

De igual manera, se destaco la importancia de mantener una identidad
visual coherente y una frecuencia constante de publicaciones, ya que estos
elementos contribuyen a mejorar el reconocimiento de la marca y consolidar una

presencia digital mas solida.

21.2 Oportunidades para fortalecer la estrategia digital

A partir del analisis de la informacion recopilada, se identificaron diversas
oportunidades para fortalecer la estrategia digital del Hotel Lomas San Thomas.
Entre ellas destaca la necesidad de implementar una planificacion sistematica de
contenidos para TikTok, orientada a comunicar los principales atributos del
establecimiento mediante videos creativos y auténticos.

Los participantes recomendaron mostrar recorridos por las instalaciones, la
oferta gastrondmica, las actividades recreativas y los testimonios de huéspedes,
con el propdsito de generar una conexion mas cercana con los usuarios y fortalecer
la confianza en la marca.

Finalmente, los informantes coincidieron en que la incorporacion de una
estrategia de marketing digital basada en TikTok permitira mejorar el
posicionamiento del hotel, incrementar su visibilidad en el mercado turistico local y
establecer una comunicacibn mas efectiva con los clientes potenciales,

favoreciendo asi el cumplimiento de los objetivos comerciales del establecimiento.

40



22 Discusion

Los hallazgos obtenidos en la presente investigacion evidencian que la
presencia digital constituye un elemento estratégico para el posicionamiento de los
establecimientos hoteleros. A partir de las entrevistas realizadas y de la observacion
de la actividad digital del Hotel Lomas San Thomas, se identific6 que, aunque el
establecimiento posee fortalezas relacionadas con la calidad de sus instalaciones,
la atencion personalizada y su entorno natural, estas ventajas no se proyectan de
manera efectiva en la plataforma TikTok debido a la ausencia de una estrategia
planificada de marketing digital.

Estos resultados coinciden con lo planteado por Sanchez-Jiménez, Gémez-
Carmona y Moral-Moral (2024), quienes sostienen que las redes sociales se han
convertido en herramientas fundamentales para fortalecer la relacion entre los
hoteles y sus clientes, incrementar la interaccion y mejorar el reconocimiento de la
marca. De igual forma, los participantes de esta investigacion sefialaron que una
comunicacién constante y la publicacion de contenido atractivo favorecen la
confianza de los consumidores y aumentan el interés por conocer los servicios del
hotel.

Asimismo, los resultados respaldan los planteamientos de Caylak et al.
(2024), quienes destacan que la reputacion digital y la calidad del contenido
disponible en los medios digitales influyen en la percepcién de los usuarios al
momento de seleccionar un establecimiento de hospedaje. En las entrevistas se
identificd que los consumidores valoran especialmente el contenido auténtico, las
experiencias reales de otros huéspedes y las respuestas oportunas a sus consultas,
elementos que contribuyen a fortalecer la credibilidad del hotel y su posicionamiento
en el entorno digital.

Desde la perspectiva de Philip Kotler, el marketing debe orientarse a
generar valor para el cliente mediante estrategias que respondan a sus necesidades
y expectativas. En este sentido, los hallazgos demuestran que el uso estratégico de
TikTok representa una oportunidad para que el Hotel Lomas San Thomas
comunique sus atributos diferenciadores, fortalezca su identidad de marca y

establezca una relacibn mas cercana con su publico objetivo.
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En conjunto, los resultados permiten comprender que el posicionamiento
digital de un establecimiento hotelero no depende unicamente de la calidad de sus
servicios, sino también de la manera en que estos son comunicados en los entornos
digitales. Por ello, el disefio de un plan de marketing digital basado en TikTok
constituye una alternativa pertinente para fortalecer la visibilidad del Hotel Lomas
San Thomas, mejorar su interaccion con los usuarios y favorecer su competitividad

dentro del mercado turistico de Matagalpa.

23 Definicion del Mercado Optimo

El mercado 6ptimo para la propuesta de marketing digital del Hotel Lomas
San Thomas se define a través de un proceso de segmentacion estratégica,
identificando a los usuarios que guardan la mayor afinidad con los atributos
diferenciadores del hotel (naturaleza, tranquilidad y descanso) y que utilizan
activamente entornos digitales para tomar decisiones de viaje.

Perfil Sociodemografico y Geografico

Rango de Edad: Jévenes y adultos jovenes de entre 18 y 35 aios.
Este segmento representa la poblacion nativa y adoptante digital con mayor
frecuencia de uso e interaccion dentro de la plataforma TikTok en Nicaragua.

Procedencia: Principalmente residentes del municipio de
Matagalpa (enfocados en turismo local de pasadia o consumo en el restaurante) y
turistas nacionales provenientes de departamentos con alta densidad urbana (como
Managua) que buscan traslados de fin de semana hacia zonas de microclima y
descanso.

Nivel Educativo y Ocupacion: Estudiantes universitarios de grados
superiores, profesionales independientes y empleados asalariados con capacidad

de gasto directo en actividades de ocio, recreacién y hospitalidad.
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24 Estrategia de promocion digital a través de Tik Tok

Estrategia Especifica en la Red Social Seleccionada: Tik Tok La seleccion
de TikTok como el canal principal para el plan de marketing digital del Hotel Lomas
San Thomas responde de forma directa a los hallazgos de la investigacion de
mercado, los cuales evidencian que el publico objetivo interactia de manera
preferente con formatos de video corto para el descubrimiento y validacién de
servicios de hospitalidad.

La estrategia en esta red social no se limitara a la publicacion aislada de
material audiovisual; se estructurara bajo un modelo técnico de Inbound Marketing
(marketing de atraccién) disefiado para acompafar al usuario desde la fase de
descubrimiento hasta la conversion final de la reserva directa.

Actualizacion y optimizacién del Perfil:

Se garantizara la actualizacion permanente de la informacion institucional
del Hotel Lomas San Thomas en las plataformas digitales y servicios de
geolocalizacion. Se verificara la correcta ubicacion del establecimiento, ubicado a
350 metros al este de la Escuela Guanuca, en la ciudad de Matagalpa, asi como los
canales de contacto y horarios de atencion al cliente.

Produccion de Material Visual de Alta calidad:

Realizaremos contenido fotografico y audiovisual profesional que destaque
los principales atributos del hotel, incluyendo habitaciones con aire acondicionado,
restaurante, salas de reuniones, areas recreativas y vistas panoramicas. Este
material permitira transmitir confianza y profesionalismo, factores determinantes en
la eleccion de un servicio de hospedaje.

Gestion de la reputacion digital:

Aplicaremos un protocolo de respuesta profesional e inmediata ante las
resefas, calificaciones y comentarios de los huéspedes. ya que la validacion social
favorable dentro de este canal reducira la incertidumbre de los clientes potenciales,

estimulando la conversiéon hacia reservas directas.
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25 Estrategia de Contenido:

Los contenidos publicados estaran enfocados en las preferencias
identificadas durante la investigacion, priorizando:
e Recorridos virtuales de las instalaciones.
e Promocion de la oferta gastrondémica del restaurante.
e Actividades recreativas y eventos especiales.

e Promociones y paquetes de hospedaje

25.1 Formato y Narrativa Visual:

Se produciran piezas de video de corta duracién (entre 15 y 30 segundos)
caracterizadas por la autenticidad, la claridad visual y el uso de transiciones agiles.
Se evitara el enfoque puramente comercial de "vender por vender", priorizando la
transmision de los valores de descanso, naturaleza y ambiente familiar que definen

la identidad de la marca.

25.2 Optimizacion de Busqueda Local (SEO en TikTok):

Cada publicacion incluird descripciones estratégicas y etiquetas de
indexacion especificas de la regiéon (como #Matagalpa, #HotelesEnNicaragua,
#TurismoNicaragua) con el fin de maximizar el alcance organico hacia los residentes
locales y visitantes potenciales durante el periodo clave de agosto a octubre del afo
2026.

25.3 Indicadores de Evaluacion

Para medir la efectividad de la estrategia se utilizaran los siguientes
indicadores:
e Numero de visualizaciones de videos.
e Alcance de publicaciones.
e Tasa de interaccién (comentarios, compartidos y "me gusta").
¢ Incremento de seguidores.
e Numero de consultas recibidas a través de redes sociales.

e Cantidad de reservas generadas por medios digitales.
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Esto nos va a permitir evaluar el desempefo de las estrategias
implementadas, asi mismo, aplicar ajustes que maximicen los resultados del plan

de marketing.

26 Cronograma de contenidos o plan de medios

Para la elaboracion del cronograma de contenidos del Hotel Lomas San
Thomas, correspondiente al periodo de agosto a octubre de 2026, se tomaron como
base los hallazgos obtenidos durante el diagndstico de la presencia digital del hotel
y las percepciones expresadas por los consumidores durante las entrevistas
realizadas. De esta manera, la propuesta estratégica se fundamenta en la
informacion recopilada durante el proceso de investigacion, permitiendo orientar las
acciones digitales de acuerdo con las necesidades identificadas y las expectativas
del publico objetivo.

El analisis realizado evidencié que TikTok es percibido por los participantes
como una plataforma relevante para conocer los servicios que ofrecen los
establecimientos de hospedaje. Asimismo, los entrevistados manifestaron que el
contenido publicado en esta red social influye en el interés por conocer un hotel,
fortalece la confianza y contribuye a la decision de elegir un servicio de hospedaje
cuando la informacion presentada es clara, auténtica y visualmente atractiva. Estos
hallazgos justifican la seleccion de TikTok como el principal canal de comunicacion
dentro del plan de medios propuesto.

A partir de las percepciones obtenidas, se propone una frecuencia de tres
publicaciones audiovisuales por semana, con el propésito de mantener una
presencia constante en la plataforma y favorecer una comunicacion continua con
los usuarios. Esta frecuencia responde a la necesidad de ofrecer contenido
actualizado sin saturar a la audiencia y permite organizar las publicaciones de
manera estratégica mediante tres ejes tematicos que responden a las preferencias
manifestadas por los consumidores.

El primer eje corresponde a la validacion de la infraestructura, orientado a
mostrar de forma transparente las habitaciones, las areas comunes, el restaurante,

las zonas verdes y los demas espacios del Hotel Lomas San Thomas. Durante las
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entrevistas, los participantes sefialaron que conocer visualmente las instalaciones
antes de realizar una reserva les genera mayor confianza y reduce la incertidumbre
sobre la calidad del servicio.

El segundo eje esta relacionado con la validacion social y las experiencias
de los huéspedes. Este tipo de contenido incluye testimonios, experiencias reales,
recorridos por las instalaciones y momentos cotidianos vividos por los visitantes.
Los participantes expresaron que este tipo de publicaciones transmite mayor
credibilidad y permite percibir el servicio de una manera mas cercana y auténtica.

Finalmente, se incorpora el eje de incentivo y conversion, dirigido a
comunicar promociones, paquetes especiales y beneficios exclusivos que motiven
la intencion de reserva. De acuerdo con las percepciones de los consumidores, la
informacion relacionada con ofertas resulta mas efectiva cuando se presenta
después de haber generado confianza mediante contenido que evidencie la calidad
de las instalaciones y las experiencias de otros huéspedes.

En conjunto, estos tres ejes tematicos permiten estructurar un cronograma
de contenidos coherente con los resultados de la investigacion y con las
necesidades identificadas en los consumidores. Ademas, facilitan la planificacién de
las publicaciones y contribuyen a fortalecer la presencia digital, la interaccion con
los usuarios y el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas en la plataforma
TikTok.
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27 Tabla cronograma y distribuciéon operativa de contenidos en TikTok

(agosto - octubre 2026)

Periodo Eje Tematico |Formatoy Objetivo de Frecuenciay
Cronolégico | Estructurado | Narrativa Marketing Distribucién
Audiovisual Digital Semanal
Semanas 1 a | Validacion de | Videos Alcance y Tres (3)
4 (agosto Infraestructura | detallados en | Visibilidad: publicaciones
2026) y Entorno alta definicion | Capturar la semanales
Natural (duracion de atencion en (lunes,
15a 30 los primeros 3 | miércoles y
segundos) segundos y viernes).
enfocados en | posicionar los
habitaciones, atributos de
areas verdes y | descansoy
vistas naturaleza
panoramicas.
Semanas 5 a | Experiencias | Clips Engagement | Tres (3)
8 Reales y dinamicos y Confianza: | publicaciones
(septiembre | Validacion basados en Fomentar semanales
2026) Social testimonios, comentarios (martes,
lecturas de positivos, jueves y
resefas respuestas a | sabado)

textuales de

huéspedes y
formatos de

interaccion

directa.

consultas y
mitigar el
escepticismo

comercial.
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Semanas 9 a | Conversion Videos Conversion Tres (3)
12 (octubre | Directae interactivos Digital: publicaciones
2026) Incentivo con llamadas a | Redirigir el semanales
Comercial la accion (CTA) | trafico hacia el | (lunes,
explicitas que | canal de miércoles y
expongan reservas sabado).
tarifas, directas
paquetes y (WhatsApp
promociones Business) y
vigentes. generar
ventas
efectivas.
Mes 1
Actividad Cantidad | Costo (C$)
Plan de contenido mensual 1 1,000
Sesion de grabacion (4 horas) | 1 3,500
Edicion de 9 videos Tik Tok 9 2,700
Disefo de 8 artes graficos 8 1,600
Gestion de Tik Tok 1 mes 3,000
Reporte de métricas 1 500
Subtotal mes 1 12,300
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28 inversion Publicitaria

Medio Inversiéon mensual | Meses | Total

Tik Tok Ads 2,500 3 7,500

Concepto Total
Produccidn y gestion de contenido (3 meses) C$44,400
Publicidad digital C$15,000
Sesion fotografica profesional inicial C$3,500
TOTAL DEL PROYECTO C$62,900
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29 Logo de la marca

HOTEL

| @ N\ WA

— SAN THOMAS —

=

El logotipo propuesto para el Hotel Lomas San Thomas representa la
esencia de la marca, transmitiendo los valores de hospitalidad, comodidad,
naturaleza y tranquilidad que caracterizan al establecimiento. Su disefio busca
proyectar una imagen moderna, profesional y atractiva, capaz de conectar
emocionalmente con turistas nacionales e internacionales que buscan experiencias
de descanso y recreacion en la ciudad de Matagalpa.

La identidad visual integra elementos relacionados con el entorno natural
que rodea al hotel, destacando las montanas y paisajes caracteristicos de la region,
los cuales constituyen uno de los principales atractivos para los visitantes.
Asimismo, el uso de lineas limpias y una tipografia moderna refleja confianza,
calidad y compromiso con la satisfaccién del cliente.

Los colores seleccionados evocan sensaciones de armonia, frescura y
bienestar. El color verde simboliza la naturaleza, sostenibilidad y tranquilidad;

mientras que los tonos azules representan confianza, descanso y profesionalismo.
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Esta combinacion fortalece el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas como
un destino ideal para el turismo de descanso, negocios y experiencias familiares.
En conjunto, el logotipo busca diferenciar al Hotel Lomas San Thomas
dentro del mercado hotelero de Matagalpa, fortaleciendo su reconocimiento de
marca y facilitando su identificacion en los diferentes canales de comunicacion

digital y promocional

29.1 Trayectoria de Hotel Lomas Sn Thomas

El Hotel Lomas San Thomas fue fundado en el afno 2006 y se encuentra
ubicado en la ciudad de Matagalpa, Nicaragua,350 metros al este de la Escuela
Guanuca. Es un hotel reconocido por su ambiente familiar, entorno natural, vistas
panoramicas y cercania al centro de la ciudad.
¢ Qué ofrece?

Habitaciones con aire acondicionado, wi-fi, restaurante, bar/salon, desayuno
incluido, aparcamiento gratuito y vigilado, salas de reuniones, recepcién 24 horas,
servicio de lavanderia y areas exteriores.

Lo que mas destaca del hotel es su tranquilidad y ubicacion en una zona
natural, ideal para familias y turistas que buscan descanso sin alejarse demasiado
del centro de Matagalpa. Sin embargo, actualmente enfrenta una brecha digital por
la falta de promocion activa en redes sociales, lo que justifica la implementacion de
un plan de marketing estratégico para transformar su soélida reputacion offline en un
posicionamiento lider y competitivo dentro del entorno digital.

El hotel Lomas San Thomas ofrece una experiencia de hospedaje enfocada
en la comodidad, descanso y atencion personalizada

e Habitaciones estandar y familiares

e Servicios de restaurante con comida local
e Wi-fi gratuito

e Areas verdes y espacios de descansos

e Servicios de atencion al cliente

e Eventos
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e Ambiente tranquilo y vistas naturales que generan experiencias de
relajacion

Nuestra estrategia de precios es accesible y competitiva, orientada a turistas
nacionales y visitantes de paso.

Precios por tipo de habitacion (individual, doble, familiar)

Descuentos por estadias largas

Tarifas especiales para grupos y empresas

Promociones en temporadas bajas
El hotel se comercializa mediante canales fisicos y digitales

Canales:

Reservas directas en la recepcion

Llamadas telefénicas y WhatsApp

Redes sociales (Tik Tok)

Plataformas digitales de reservas

Recomendaciones de clientes

Ubicacion estratégicas para los turistas que viajan por la zona
Se enfoca en aumentar la visibilidad del hotel y atraer mas clientes.

Estrategias:

Publicaciones frecuentes en TikTok

Fotografias Profesionales del Hotel

Promociones por temporadas (semana santa, fin de ano)

Publicidad local (Volantes y alianzas con transportistas)
Esto sera con el objetivo de posicionar el hotel como una opcidon confiable y

accesible.
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30 Vinculacién de la mezcla de mercadeo (4P) con el entorno competitivo y

estrategia

La combinacion de las variables tradicionales de Producto, Precio, Plaza y
Promocion desarrolladas para el Hotel Lomas San Thomas no constituye un
esfuerzo aislado. Esta propuesta se estructura como un engranaje estratégico
disefiado para responder de forma directa a las ventajas de los principales
competidores del municipio de Matagalpa: el Hotel Marias B & B y el Hotel
Celebertti.

Desde la variable producto, el hotel puede diferenciarse mediante su
ubicacion y entorno natural. A diferencia de competidores ubicados en zonas mas
céntricas, Lomas San Thomas puede destacar su tranquilidad, vistas panoramicas,
microclima y ambiente familiar, posicionandose como una opcion de “escape
urbano” dentro de Matagalpa.

En cuanto al precio, la estrategia busca reforzar el valor percibido por el
cliente. Al mostrar habitaciones, areas verdes y servicios mediante videos cortos en
TikTok, el consumidor puede visualizar mejor la experiencia antes de reservar, lo
que contribuye a justificar la tarifa del hospedaje.

Respecto a la promocion, TikTok se utiliza como canal principal para
comunicar los atributos del hotel, aumentar su visibilidad y generar confianza en
consumidores potenciales mediante contenido frecuente y orientado a la
experiencia.

Finalmente, la plaza se articula a través de WhatsApp Business como canal
directo de reserva. De esta forma, cada contenido publicado puede facilitar el
contacto inmediato con el hotel, reducir dudas y favorecer una conversion mas
rapida y sin intermediarios.

En conjunto, esta mezcla de mercadeo permite al Hotel Lomas San Thomas
proyectar una propuesta mas clara, diferenciada y competitiva dentro del mercado

hotelero de Matagalpa.
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31 Analisis FODA del Hotel Lomas San Thomas

Fortalezas

Ubicacidn estratégica en la ciudad de Matagalpa

Instalaciones adecuadas para hospedajes, eventos, reuniones,
actividades recreativas

Ambiente natural, tranquilo, familiar que diferencia al hotel de los otros
competidores

Personal con experiencia

Reconocimiento del loca por los habitantes de Matagalpa

Infraestructura Unica y original

Oportunidades

Crecimiento del uso de redes sociales para ofrecer los servicios turisticos

Incremento de turismo rural, interesados por destinos naturales en
Nicaragua

Uso de plataformas digitales de bajo costos para promocionar servicios
hoteleros

Posibilidad de establecer alianzas con agencias de Vviajes, tour
operadoras y emprendedores turisticos

Popularidad de TikTok como herramienta de promocion turistica

Debilidades

Ausencia de marketing digital estructurado

Baja presencia en redes sociales

Publicaciones poco frecuentes o sin estrategias definidas
Poca inversion en publicidad digital

Dependencia de métodos tradicionales

Amenazas

Competencias de hoteles que implementan estrategias digitales mas
actualizados

Cambio constante en tendencias y algoritmo de redes sociales

Comentarios negativos o crisis de reputacion en plataformas digitales
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Aparicion de nuevas plataformas que obliguen a actualizar

constantemente las estrategias de marketing

32 Buyer Persona del Hotel Lomas Sn Thomas

Nombre Ficticio

Maria Fernanda Lopez

Perfil Demografico

Edad: 28 a 45 afios

Género: Femenino y masculino

Estado civil: Casada o en union de hecho

Nivel educativo: Universitario

Ocupacion: Profesional, emprendedora o colaboradora de empresa
privada

Ingresos: Medios y medios-altos

Residencia: Matagalpa, Managua, Jinotega, Esteli y otras ciudades de

Nicaragua

Perfil Psicografico

Le gusta viajar en familia o pareja durante fines de semana y
vacaciones.

Busca lugares tranquilos para descansar y desconectarse de la rutina.
Valora la naturaleza, la seguridad y la comodidad.

Prefiere experiencias auténticas y ambientes familiares.

Consulta opiniones y recomendaciones antes de reservar un hotel.
Comportamiento Digital

Utiliza diariamente Facebook, Instagram y TikTok.

Busca hoteles mediante redes sociales, Google Maps vy
recomendaciones en linea.

Consume contenido en video corto sobre turismo y viajes.

Sigue paginas relacionadas con turismo, gastronomia y naturaleza.
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Realiza consultas por WhatsApp antes de tomar una decision de

compra.

Necesidades

Encontrar un hotel comodo y seguro.

Disfrutar de un ambiente natural y relajante.

Acceder a precios competitivos y promociones especiales.
Recibir atencion rapida y personalizada.

Contar con instalaciones adecuadas para descansar o realizar eventos.

Problemas o Frustraciones

Falta de informacion actualizada sobre hoteles.

Fotografias poco atractivas o desactualizadas.

Respuestas tardias a consultas.

Dificultad para encontrar opiniones confiables de otros huéspedes
Objetivos

Encontrar una experiencia de hospedaje agradable.

Compartir momentos especiales con familia 0 amigos.

Obtener una buena relacion calidad-precio.

Reservar de manera rapida y segura.
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33 Resultados Esperados
Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico de la investigacion, se

realizd un analisis comparativo de la presencia digital del Hotel Lomas San Thomas
y de sus principales competidores en la plataforma TikTok. La informacion obtenida
permitié elaborar un diagnéstico que sirvio de base para identificar fortalezas,

debilidades y oportunidades de mejora.

Objetivo Especifico 1: Analizar la presencia digital actual del Hotel Lomas San
Thomas en la plataforma TikTok, considerando como referencia la actividad digital

de los competidores del municipio de Matagalpa.

Se obtuvo un analisis de la presencia digital del Hotel Lomas san Thomas
en Tik tok, identificando sus fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora, a
partir de la comparacion con la actividad digital desarrollada por los principales
hoteles competidores del municipio de Matagalpa. con el fin de identificar aspectos

que sirvan de base para el disefio del plan de marketing digital.

Seguidores en | 433 1,716 No fue posible identificar

Tik Tok una cuenta activa de
TikTok durante el periodo
de observacion. Su
presencia digital se
concentra principalmente

en otros medios

“Me gusta” 448 8,896 No aplica
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Publicaciones | 10 videos Mayor cantidad | sin evidencia de actividad
de Videos relevante en Tik tok
Actividad Cuenta no muy | sin publicaciones | No se identifico una
reciente activa con pocas | nuevas desde el | estrategia activa en
publicaciones 2025 TikTok.
Tipo de Habitaciones, Habitaciones, La promocion se orienta
contenido Instalaciones y [ instalaciones, principalmente al sitio
servicios recorridos y web y otras plataformas
promocién del digitales.
hotel

Se realizd una observacion directa de la presencia digital en TikTok del
Hotel Lomas San Thomas y de dos de sus principales competidores en el municipio
de Matagalpa: Hotel Celebertti y Hotel Marias B&B. El analisis se centr6é en la
actividad de las cuentas, el numero de seguidores, el nivel de interaccion, la
frecuencia de publicacion y las caracteristicas del contenido compartido.

Los resultados evidenciaron que Hotel Celebertti posee la comunidad digital
mas amplia de los tres establecimientos analizados, con 1,716 seguidores y 8,896
"Me gusta", ademas de publicaciones que alcanzaron un elevado numero de
visualizaciones. Su contenido muestra habitaciones, instalaciones y servicios
mediante recursos audiovisuales atractivos. Sin embargo, durante la observacion
se identificé que la cuenta no registra publicaciones desde el afio 2025, lo que indica
una interrupcion en la continuidad de su estrategia digital. Este hallazgo demuestra
que, aunque logré posicionarse inicialmente dentro de la plataforma, actualmente
no aprovecha el potencial de TikTok para mantener una comunicacién constante
con su audiencia.

En el caso del Hotel Marias B&B, la observacion permitié identificar que su

estrategia de promocion digital se orienta principalmente hacia su sitio web
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y otras plataformas de informacion turistica. Durante el periodo de observacion no
se identific6 una actividad relevante en TikTok, lo que evidencia que el
establecimiento concentra sus esfuerzos de comunicacion en otros canales
digitales, destacando atributos como la atencion personalizada, el desayuno
incluido y su ubicacién céntrica.

Por su parte, el Hotel Lomas San Thomas cuenta con una presencia inicial
en TikTok, registrando 433 seguidores, 448 "Me gusta" y 10 publicaciones. El
contenido se enfoca principalmente en mostrar habitaciones, instalaciones y
algunos servicios del hotel. No obstante, el analisis evidencié que la frecuencia de
publicacion es limitada y que aun existe un bajo aprovechamiento de las
herramientas que ofrece TikTok, como el uso de tendencias, sonidos virales,
hashtags estratégicos y formatos orientados a generar mayor interaccién con los
usuarios.

En términos comparativos, se observé que ninguno de los establecimientos
analizados mantiene una estrategia completamente consolidada y sostenida en
TikTok. Mientras Hotel Celebertti presenta una comunidad digital mas amplia, su
falta de publicaciones recientes limita la continuidad de su posicionamiento. Por otro
lado, Hotel Marias B&B no evidencia una presencia significativa en esta plataforma.
Esta situacion representa una oportunidad para que el Hotel Lomas San Thomas
fortalezca su presencia digital mediante una estrategia planificada que le permita
diferenciarse de sus competidores y aprovechar el crecimiento de TikTok como

canal de promocion turistica.
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Objetivo especifico 2: Comprender las percepciones de los consumidores sobre
el contenido publicado en TikTok que influye en el interés, la confianza y la intencién

de elegir un servicio de hospedaje.

Como resultado se identificaron las percepciones de los consumidores
respecto a las caracteristicas del contenido publicado en TikTok que generan
interés, confianza e influyen en la decisidén de elegir un servicio de hospedaje.

pregunta realizada al entrevistado: ;Qué tipo de contenido publicado por

un hotel en TikTok le genera mayor confianza para decidir hospedarse?

Participante 1

"Me gusta ver videos donde ensefien las habitaciones tal como son."

Categoria Evidencia encontrada

Calidad visual | Habitaciones limpias, videos claros, buena iluminacion.

Autenticidad Mostrar instalaciones reales.

Testimonios | Opiniones de huéspedes.

Interaccién Responder comentarios y mensajes.

Informacion Precios, ubicacion y servicios.

Las entrevistas evidenciaron que los consumidores asocian la confianza
con la autenticidad del contenido publicado por los hoteles en TikTok. La mayoria
de los participantes manifestaron que prefieren observar videos que muestren las
instalaciones reales, recorridos por las habitaciones y testimonios de huéspedes, ya
que estos elementos les permiten tener una percepcion mas cercana del servicio

ofrecido.
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Objetivo especifico 3: Disefiar un plan de marketing digital para la plataforma

TikTok que contribuya a la promocion y al fortalecimiento del posicionamiento del

Hotel Lomas San Thomas.

Resultado

Se elaboré un plan de marketing digital para TikTok conformado por

estrategias, acciones, cronograma de publicaciones e indicadores de seguimiento,

disefiado a partir del diagnostico de la presencia digital del Hotel Lomas San

Thomas y de las percepciones de los consumidores, con el propésito de fortalecer

la promocion y el posicionamiento del establecimiento.

Necesidad Estrategia Accién
detectada
Baja frecuencia Calendario Tres publicaciones por semana

Poco contenido

Marketing de

Videos de habitaciones

contenidos

Baja interaccion Community Responder en menos de 24
Management horas

Poco alcance Tendencias Uso de hashtags y audios

virales
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Con base en el diagnostico de la presencia digital del Hotel Lomas San
Thomas y en las percepciones obtenidas mediante las entrevistas realizadas a los
consumidores, se identificaron las principales necesidades que debia atender la
propuesta de marketing digital. El analisis evidencio la necesidad de incrementar la
frecuencia de publicacion, diversificar el contenido, fortalecer la interaccidn con los
usuarios y aprovechar las herramientas que ofrece TikTok para mejorar la visibilidad
del establecimiento.

Asimismo, las entrevistas permitieron comprender que los consumidores
otorgan mayor credibilidad a los hoteles que publican contenido auténtico, muestran
sus instalaciones, comparten experiencias de huéspedes y mantienen una
comunicaciéon constante con la audiencia. Estos hallazgos orientaron la formulacién
de las estrategias incluidas en el plan de marketing digital.

En consecuencia, el plan fue disefhiado como una respuesta a las
necesidades identificadas durante la investigacion, incorporando estrategias de
contenido, un calendario de publicaciones, lineamientos para la interaccion con los
usuarios e indicadores de seguimiento, con el propdsito de fortalecer la promocion

y el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas en la plataforma TikTok.
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34 Conclusiones

Conclusién del objetivo especifico 1: El analisis de la presencia digital
del Hotel Lomas San Thomas permitidé identificar que su participacién en la
plataforma TikTok es limitada en comparacion con la actividad desarrollada por
algunos hoteles competidores del municipio de Matagalpa. La baja frecuencia de
publicaciones, la ausencia de una planificacion estratégica de contenidos y el
escaso aprovechamiento de las herramientas de interaccion que ofrece la
plataforma reducen las posibilidades de incrementar la visibilidad y fortalecer el
posicionamiento digital del establecimiento.

Conclusién de objetivo especifico 2: La comprension de las
percepciones de los consumidores evidencio que el contenido publicado en TikTok
influye significativamente en el interés, la confianza y la intencidén de elegir un
servicio de hospedaje. Los participantes manifestaron que valoran especialmente
los videos auténticos, la calidad visual del contenido, las experiencias compartidas
por otros usuarios, la informacién clara sobre los servicios y la interaccidon oportuna
con la audiencia, ya que estos elementos generan mayor credibilidad y seguridad al
momento de tomar una decision de reserva.

Conclusién de objetivo especifico 3: El plan de marketing digital
disefiado para el Hotel Lomas San Thomas responde directamente a las
necesidades identificadas durante el diagndstico de la presencia digital y a las
percepciones expresadas por los consumidores. La propuesta incorpora estrategias
de contenido, planificacion de publicaciones, interaccién con los usuarios e
indicadores de seguimiento orientados a fortalecer el posicionamiento del hotel en
TikTok.

En términos generales, la investigacion permiti® demostrar que una
estrategia de marketing digital basada en TikTok representa una alternativa
pertinente para fortalecer el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas. La
integracion de contenido estratégico, una comunicacion constante con los usuarios
y una adecuada gestion de la presencia digital favorecen el reconocimiento de la
marca, incrementan la confianza de los consumidores y fortalecen la competitividad

del establecimiento dentro del sector hotelero de Matagalpa.
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35 Recomendaciones

Con base en los hallazgos obtenidos durante la investigacion y en las
conclusiones alcanzadas, se presentan las siguientes recomendaciones, orientadas
a fortalecer la presencia digital y el posicionamiento del Hotel Lomas San Thomas
mediante el uso estratégico de la plataforma Tik Tok.

Al Hotel Lomas San Thomas, fortalecer su presencia digital en TikTok
mediante la implementacion de una estrategia de comunicacion planificada que
contemple una frecuencia constante de publicaciones, contenido de calidad y una
interaccidn permanente con los usuarios. Asimismo, se recomienda realizar un
seguimiento periddico de las acciones desarrolladas por los principales hoteles
competidores del municipio de Matagalpa para identificar buenas practicas y
oportunidades de mejora.

Al personal responsable de la gestion de las redes sociales del hotel,
disefar contenido audiovisual que muestre de forma auténtica las instalaciones, los
servicios, la gastronomia, el entorno natural y las experiencias de los huéspedes,
incorporando tendencias propias de TikTok que favorezcan un mayor alcance e
interaccién con el publico objetivo.

A la administracion del Hotel Lomas San Thomas, implementar el plan de
marketing digital propuesto en esta investigacién, asignando los recursos humanos,
tecnolégicos vy financieros necesarios para su ejecucion. Ademas, se recomienda
evaluar periddicamente los resultados mediante indicadores como alcance,
interaccion, visualizaciones, crecimiento de seguidores y consultas generadas, con
el fin de introducir mejoras continuas en la estrategia.

Al Hotel Lomas San Thomas, fortalecer la confianza de los consumidores
mediante una comunicacién cercana y oportuna, respondiendo a comentarios,
mensajes y consultas de los usuarios, asi como incentivando la publicacion de
experiencias y testimonios de huéspedes que contribuyan a mejorar la reputaciéon
digital del establecimiento.

A futuros investigadores, desarrollar estudios que evaluen el impacto de la

implementacion del plan de marketing digital propuesto.
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37 Anexos

37.1 Entrevista gerente
categoria 1 presencia digital

¢De qué manera se ha promocionado tradicionalmente el Hotel Lomas San
Thomas y cudles han sido los principales medios utilizados para atraer

clientes?

Tradicionalmente, el hotel se ha promocionado principalmente por medio
de las recomendaciones de clientes que ya se han hospedado con nosotros, hasta
el momento, no se ha utilizado redes sociales ni otros medios digitales o publicitarios
para promocionar, la mayoria de nuestros clientes han llegado por

recomendaciones.

Categoria 2. Percepcion del marketing digital
¢ Qué importancia considera usted que podria tener TikTok para dar a conocer
las instalaciones, servicios y experiencias que ofrece el hotel?

Considero que TikTok podria tener una gran importancia para que se
conozca a mayor escala el hotel, con subir constantemente videos cortos y
atractivos de las areas verdes, vistas, instalaciones, servicios y el ambiente familiar

que ofrecemos, se puede llegar a mas personas para que nos visiten.

¢ Qué beneficios y dificultades considera que podria representar para el hotel
comenzar a promocionarse mediante TikTok?

entre los beneficios estaria llegar a una mayor cantidad de personas,
aumentar el reconocimiento del hotel y atraer nuevos clientes, también el publico
puede ver nuestros servicios promociones y la experiencia de hospedarse con
nosotros también la comunicacién con posibles huéspedes y entre las dificultades
seria necesario dedicar tiempo a la grabacion y edicion de videos, mantener una
publicacion constante y se requerira inversion para personal con conocimientos en

marketing que se encargue de esa tarea
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Categoria 3. Posicionamiento digital
¢ Cuales considera que son los principales atributos que diferencian al Hotel
Lomas San Thomas de otros establecimientos de hospedaje de Matagalpa?
Lo que nos diferencia es el ambiente tranquilo y familiar, contamos con una
ubicacion que permite disfrutar del clima y del paisaje de Matagalpa, lejos del ruido
y del movimiento del centro. Muchos clientes valoran la tranquilidad, las vistas y el
trato personalizado. Considero que nuestro mayor atributo es precisamente esa
combinacion entre descanso, contacto con el entorno y atencion familiar, porque no

todos los establecimientos ofrecen una experiencia tan tranquila y personalizada.

categoria 4. estrategias de marketing digital

éA qué tipo de publico considera que deberian dirigirse principalmente los

contenidos del hotel en TikTok y qué servicios deberian destacarse?
deberiamos dirigirnos principalmente a jovenes, parejas y familias en todos

los departamentos que buscan un lugar tranquilo para descansar durante un fin de

semana y el contenido.

¢ Qué resultados esperaria obtener mediante un plan de marketing digital en

TikTok y como considera que podrian evaluarse esos resultados?

Entrevista 2 - Recepcionista
categoria 1 presencia digital
¢ Qué preguntas o solicitudes de informacién realizan con mayor frecuencia
los clientes antes de reservar o visitar el hotel?

Respuesta Recepcionista: La mayoria de los clientes pregunta primero
por el precio de las habitaciones y la disponibilidad para una fecha determinada.
También consultan cuantas personas pueden hospedarse, qué tipo de habitacion

se les puede ofrecer y cual es la ubicacién exacta del hotel.
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Otras preguntas frecuentes estan relacionadas con los horarios de entrada
y salida, las condiciones para confirmar la reservacion, las formas de pago y los

servicios incluidos.

¢ Qué limitaciones observa en la manera en que actualmente se promocionan
los servicios del hotel?

Respuesta Recepcionista: El boca a boca ha funcionado, pero tiene un
alcance limitado y hace que el crecimiento sea mas lento, porque solamente nos
conocen las personas que reciben una referencia directa. Otra dificultad es que, al
no tener presencia en redes sociales, los posibles clientes no pueden ver facilmente
las habitaciones, las instalaciones ni el ambiente del hotel antes de contactarnos,
también de que no existe un medio constante para comunicar promociones,

disponibilidad o mejoras en los servicios.

Categoria 2. Percepcion del marketing digital

¢Qué tipo de contenido considera que podria generar mayor interés y
confianza en las personas que todavia no conocen el hotel?

Respuesta Recepcionista: ensefar las habitaciones, las areas comunes, las
vistas, la limpieza y el ambiente tranquilo del lugar. Otra opcion seria compartir
comentarios o experiencias de huéspedes que ya nos han visitado, Muchas

personas confian mas cuando ven la experiencia de otros clientes.

Categoria 3. Posicionamiento digital
De acuerdo con los comentarios de los huéspedes, ¢cuales son los
aspectos que mas valoran de su experiencia en el Hotel Lomas San Thomas?
Respuesta Recepcionista: Los huéspedes valoran principalmente la
tranquilidad del lugar, la limpieza de las habitaciones, el clima agradable, las vistas
y el hecho de poder descansar lejos del ruido. Desde mi experiencia como
colaboradora, la atencion es uno de los aspectos que mas influye en la satisfacciéon

del huésped
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categoria 4. estrategias de marketing digital
¢ Qué dificultades podrian presentarse al comenzar a producir contenido y
atender a los usuarios mediante esta plataforma?

Respuesta Recepcionista: Esperaria que mas personas reconozcan el
nombre del Hotel Lomas San Thomas y que, cuando pregunten por hospedaje en
Matagalpa, ya tengan alguna referencia del lugar por los videos publicados en
TikTok. EI cambio mas importante seria que los clientes ya llegaran con una idea

mas clara de lo que ofrece el hotel, porque habran visto previamente el contenido.

Entrevista dirigida al informante clave

categoria 1 presencia digital

¢ Qué efecto puede tener en la percepcion del consumidor que un hotel no
mantenga una presencia activa o una estrategia publicitaria en redes

sociales?

En la actualidad, practicamente no existe una empresa que no tenga presencia en
redes sociales. Si la hay, su inactividad evidentemente no transmite confianza ni
genera en el consumidor la seguridad necesaria para considerar hospedarse en el

establecimiento.

Categoria 2. Percepcion del marketing digital

¢ Qué tipos de videos o formatos relacionados con hoteles suelen captar con
mayor facilidad la atencion de los usuarios en TikTok?

Considero que esto varia en funcién de la demografia del usuario. En el
caso de un usuario joven y soltero, lo que podria llamar su atencién dependeria de
sus gustos, por ejemplo, si el hotel tiene bufé incluido, bar u otros servicios similares.
Sivengo de la ciudad y busco un hotel para desconectarme, me llamaria la atencién

que tenga jardin, espacios al aire libre y abundante flora que permita descansar y
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desconectarse. También dependeria de si viajo con mi familia, ya que, en ese caso,
buscaria un lugar que me transmita seguridad y que, a su vez, cuente con todos los

servicios incluidos.

¢ Como influyen las resenas, los testimonios de huéspedes, los comentarios
y las respuestas del establecimiento en la intencion de reserva?

Podria decir que influyen aproximadamente en un 95 % en la toma de
decision de un usuario, ya que lo que buscamos al hospedarnos en un hotel es
convivir, relajarnos, desconectarnos y disfrutar de una experiencia que no esta a
nuestro alcance todos los dias. El hecho de que el establecimiento tenga buenas
resefias y comentarios positivos sobre la atencion, la seguridad y todos los detalles
que deberia incluir este servicio influye considerablemente.

No solamente se toman en cuenta los aspectos visuales o las instalaciones,
sino también las experiencias de otras personas. Saber que otros huéspedes
tuvieron una experiencia buena y satisfactoria hace que el usuario considere que
también podra disfrutar de una experiencia similar. Por esta razén, me inclino a decir

que estos elementos influyen casi en un 95 % en la toma de decision.

Categoria 3. Posicionamiento digital

¢ Qué segmento de consumidores considera que tendria mayor afinidad con
la propuesta del hotel y por qué?

Diria que el segmento con mayor afinidad seria el de personas con un nivel
econdmico medio-alto o alto, ya que la propuesta del hotel se basa en los valores
de un establecimiento unico, con varios afios de antigiedad y una atencion que
evidentemente llamaria la atencion de una persona conocedora de hoteles y que
busca algo diferente.

No se trata unicamente de cuatro paredes, una cama y aire acondicionado,
sino de personas que valoran la infraestructura, la atencién, la ubicacién, la zona y
el clima que ofrece el establecimiento gracias a su localizacién. Esto hace que la

propuesta se dirija a un segmento de personas de alta alcurnia, por asi decirlo.
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Considero que seria un segmento dirigido principalmente a familias y
parejas. Me inclinaria mas por estos grupos, ya que no creo que llame tanto la
atencion de una persona que viaja sola y decide quedarse unicamente por una
noche. La propuesta del hotel consiste en disfrutar de todo el establecimiento; no
es un hotel al que solamente se llega a dormir y luego retirarse. Por ello, estaria

dirigido principalmente a matrimonios, parejas y familias.

categoria 4. estrategias de marketing digital

¢ Qué acciones deberian incorporarse en los videos para motivar al usuario a
solicitar informacioén o realizar una reserva directa?

Diria que se deberia hablar mas sobre las experiencias y comunicarlas en
los videos mediante un formato de storytelling, destacando los valores y lo que
ofrece el hotel, pero no desde una perspectiva Unicamente comercial, sino de una
manera mas humana.

Se deberia tratar de humanizar el nombre San Thomas y presentarlo como
un espacio de confianza, para que el usuario, al ver los videos, pueda decir: “Me
gusta como se expresa’. También podria percibir que los mismos duefios sienten
cariio por el establecimiento, hablan con pasion, muestran un excelente servicio y
presentan las instalaciones impecables y limpias.

Esa expresién genuina podria motivar mas a una persona a pensar: “Me
quiero quedar”, porque no solamente estaria viendo la tipica imagen de una cama
o la entrada de un establecimiento, sino también a alguien que se toma la tarea de
sentarse, explicar e incluso informar.

Habria que indagar mas sobre los diferentes tipos de acciones que podrian
incorporarse en los videos, ya que existen varios enfoques posibles, pero me

inclinaria principalmente por un formato humanizado.

¢$Qué indicadores recomendaria utilizar para evaluar si la estrategia esta

fortaleciendo la visibilidad, la confianza y la intencién de reserva?
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Diria que se debe evaluar directamente la cantidad de visualizaciones y el
alcance que tengan los videos, porque los algoritmos trabajan en funcién de las
interacciones. Por lo tanto, si existe un mayor alcance, también debieron generarse
interacciones en el video, ya sean comentarios, veces compartido, “me gusta” o
cualquiera de estas acciones.

Considero que, mediante un mayor alcance, se fortalece la visibilidad en
linea. Sin embargo, la confianza deberia trabajarse de la mano con los comentarios
positivos. Esa seria una forma de contabilizarla de manera subjetiva, porque la
confianza no se puede medir directamente. No obstante, los comentarios con
buenas calificaciones o que expresan una opinidén positiva ayudan a fortalecer la
confianza de nuevos usuarios.

Si una persona observa un primer video y encuentra varios comentarios
positivos, esto funciona como una especie de Google My Business en cada
publicacion. Tal vez una persona se quedo viendo un video porque se mostraba
como se doblaban las servilletas para colocar los cubiertos en un evento y terminé
dandose cuenta de que el hotel podria ser una buena eleccién para sus proximas
vacaciones. Ademas, pudo observar que tiene muy buenos comentarios y que las

personas expresan ese mismo tipo de opinion positiva en otros videos.
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Entrevista a la poblaciéon- Matagalpa

Esto es con el objetivo de conocer la opinidon y conocimiento que tienen
acerca del Hotel Lomas San Thomas, sobre su ubicacion y el impacto que genera
este lugar en medio de tantas opciones que se pueden encontrar en el centro del

departamento.

¢Conoces Hotel Lomas San Thomas? Si tu respuesta es no ¢lo visitarias?
épor qué?

Respuestas:

1.Si, seria interesante conocerlo

2. Si, me gustaria experimentar la estadia en el lugar.

3. Me gustaria conocer

4.Me gustaria conoce, me ha comentado que es muy bueno

5.Si lo visitase porque se puede apreciar que hay buenos paisajes, se ve

agradable para relajarse.

6. si, considero que seria perfectos para eventos.

;Los comentarios y experiencias compartidas por otros usuarios generan

confianza al momento de considerar una reserva? ;Por qué?

R1: Si, para ver si la atencién es buena también

R2: Si porque ellos ya vivieron su experiencia en ese hotel y uno que va por primera
VeZz quiere asegurarse que sea un buen servicio y que se pueda disfrutar con amigos

o familiares.

R3: En el momento si, pero a veces al llegar al lugar es diferente de lo que ellos
dijeron
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R4: Si, por qué es alguien que me dira realmente como es el lunar sin querer hacer

publicidad

R5: Si, me hacen estar segura de que sera una buena eleccion

R6: Si, da credibilidad al lugar y genera interés u curiosidad por el lugar. Porque el
contenido del sitio como tal, tiene la intencion de mostrar lo mejor de su servicio,
sin embargo, las opiniones de los que han visitado el lugar no intentan agradar

sino comunicar la experiencia vivida de forma transparente.

R7: Si, por qué la gente suele ser sincera con lo que opinan del lugar y no usan

estrategias de marketing, sino que son sinceros con lo que es.

R8: Si, ya que al saber diferentes opiniones positivas de las demas personas me

dan a entender que es un hotel muy bueno y confiable

R9: Si, por que leer las experiencias reales de otras personas ayuda a saber si el
lugar cumple con lo que promete, lo que reduce el riesgo de tener una mala

experiencia

R10: En esta pregunta la respuesta puede ser ambigua. jPor qué? Algunos
usuarios comentan lo que es en verdad el hotel donde fue hospedado sin embargo
existe la posibilidad de al ser un tipo influencer la "experiencia" puede solamente
contar historias bonitas solo para atraer clientes y al final solo estén

decepcionados.

¢ Qué aspecto considera mas importante para que un hotel genere confianza
en TikTok?

R1: Los buenos Comentarios
R2: seguridad, atencién

R3: Que sus videos sean tal cual a como salen porque podran decir ofrecemos un

buen servicios y a la hora de la verdad puede ser todo lo contrario.

R4: Los precios
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R5: La forma de atencion

R6: Tener la interaccion adecuada con sus audiencia, respondiendo a sus dudas o

solicitudes de informacion.

R7: Que la publicidad no sea enganosa

R8: Comentarios positivos

¢ Qué tipo de contenido le motivaria a considerar hospedarte en un hotel?

R1: Videos de las instalaciones, experiencias de huéspedes y promociones o

descuentos.

R2: Recorridos por las habitaciones para conocer su tamafio, limpieza, comodidad

y los servicios que incluyen.

R3: Videos que muestren las vistas, el clima, las areas verdes y el ambiente

tranquilo del hotel.

R4: Comentarios o testimonios de personas que ya se hayan hospedado y

cuenten como fue su experiencia.

R5: Promociones para fines de semana, descuentos por pareja o paquetes para

familias.

R6: Videos donde se muestre la ubicacion del hotel y qué tan cerca se encuentra

de los principales lugares de Matagalpa.

R7: Contenido sobre los precios de las habitaciones, los servicios incluidos y las

formas de reservar.

R8: Videos reales sobre la limpieza y preparacion de las habitaciones antes de

recibir a los huéspedes.

R9: Publicaciones que muestren actividades que se pueden realizar durante la

estadia y lugares turisticos cercanos.

R10: Videos cortos que presenten la experiencia completa, desde la llegada al

hotel hasta el descanso en las habitaciones y el disfrute de las instalaciones.
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Evidencias del trabajo de campo en el municipio de Matagalpa, Nicaragua.
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DEBILIDADES

Ausencia de marketing digital
estructurado

Baja presencia en redes sociales
Publicaciones poco frecuentes o sin
estrategias definidas

Poca inversién en publicidad digital
Dependencia de métodos
tradicionales

FORTALEZAS

Ubicacion estratégica en la ciudad de
matagalpa

Instalaciones adecuadas para hospedajes,
eventos,reuniones, actividades recreativas
Ambiente natural, tranquilo, familiar que
diferencia al hotel de los otros competidores
Personal con experiencia

Reconocimiento del loca por los habitantes
de matagalpa

Infraestructura Unica y original

Producto

Habitaciones estandar y familiares

Servicios de restaurante con comida local

Wi-fi gratuite

Areas verdes y espacios de descansos

Servicios de atencién al cliente
Eventos

Ambiente tranquilo

Vistas naturales

Plaza

Reservas directas en recepcién
Llamadas telefénicas y whatsApp
Redes sociales (Tik Tok)
Plataformas digitales de reservas
Recomendaciones de clientes

Ubicacién estratégicas para los turistas

que viajan por la zona

AMENAZAS

Competencias de hoteles que implementan
estrategias digitales mas actualizados
Cambio constante en tendencias y algoritmo
de redes sociales

Comentarios negativos o crisis de reputacién
en plataformas digitales

Aparicion de nuevas plataformas que
obliguen a actualizar constantemente las
estrategias de marketing

OPORTUNIDADES
Crecimiento del uso de redes sociales para
ofrecer los servicios turisticos
Incremento de turismo rural, interesados por
destinos naturales en Nicaragua
Uso de plataformas digitales de bajo costos
para promocionar servicios hoteleros
Posibilidad de establecer alianzas con
agencias de viajes, tour operadoras y
emprendedores turisticos
Popularidad de Tiktok como herramienta de
promocién turistica

Precio

Precios por tipo de habitacién
(individual, doble, familiar)
Descuentos por estadias largas
Tarifas especiales para grupos y
empresas

Promociones en temporadas bajas

Promocion

Publicaciones frecuentes en tik tok
Fotografias Profesionales del Hotel
Promociones por temporadas
(semana santa, fin de afo)
Publicidad local (Volantes y alianzas
con transportistas)
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