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Resumen del Trabajo de Grado

Autores: Luisa Maria Mieles Rodriguez, Karen Liliana Mufioz Velasquez

Director: Maria Camila Amaya Badillo

Titulo: Impacto del marketing en redes sociales en el posicionamiento de las empresas

del sector servicio en el municipio de Aguachica Cesar

Resumen

En un entorno cada vez mas digital y competitivo, las redes sociales se han convertido en
un canal clave para que las empresas de servicios se conecten con sus clientes y fortalezcan su
posicionamiento, entendido como el lugar que ocupa una marca en la mente del usuario en
relacion a su competencia. Este estudio examina como las estrategias de marketing en redes
sociales impactan en el sector hotelero de la zona urbana de Aguachica, Cesar, un municipio en
crecimiento con una oferta turistica en expansion. La investigacion se realiz6 mediante un
enfoque cuantitativo descriptivo, utilizando encuestas aplicadas a establecimientos hoteleros del
municipio. A través del analisis de la presencia en plataformas sociales, la calidad, tipo de
contenido publicado y la interaccion con los usuarios, se identificaron tanto los beneficios como
los desafios que enfrentan los hoteles locales al incorporar estas herramientas. Asi, se
evidenciaron beneficios como el aumento de visibilidad, el fortalecimiento de la reputacion y la
captacion de nuevos clientes, asi como desafios relacionados con la falta de capacitacion en
herramientas digitales y la limitada disponibilidad de personal especializado. Finalmente, con
base en los hallazgos del estudio y un analisis profundo del contexto socioempresarial de

Aguachica, la investigacion ofrece recomendaciones practicas para optimizar la visibilidad,



reconocimiento de marca y la fidelizacion de clientes, contribuyendo asi al desarrollo tedrico

estratégico del marketing digital en la region.

Palabras clave: Competitividad, hoteleria, marketing digital, posicionamiento, redes

sociales, transformacion digital.
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Authors: Luisa Maria Mieles Rodriguez, Karen Liliana Mufioz Velasquez
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Title: Impact of Social Media Marketing on the Positioning of Service Sector Companies

in the Municipality of Aguachica, Cesar

Abstract

In an increasingly digital and competitive environment, social media has become a key
channel for service companies to connect with their customers and strengthen their positioning,
understood as the place a brand occupies in the user's mind relative to its competitors. This study
examines how social media marketing strategies impact the hotel sector in the urban area of
Aguachica, Cesar, a growing municipality with an expanding tourism offering. The research was
conducted using a descriptive quantitative approach, utilizing surveys administered to hotel
establishments in the municipality. Through the analysis of presence on social platforms, the
quality and type of content published, and user interaction, both the benefits and challenges faced
by local hotels when incorporating these tools were identified. Thus, benefits such as increased
visibility, strengthened reputation, and the acquisition of new customers were evident, as well as
challenges related to the lack of training in digital tools and the limited availability of specialized
personnel. Finally, based on the study's findings and an in-depth analysis of Aguachica's socio-
business context, the research offers practical recommendations for optimizing visibility, brand
recognition, and customer loyalty, thus contributing to the strategic theoretical development of

digital marketing in the region.
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Introduccion

En la era digital, el marketing en redes sociales se ha transformado en una herramienta
esencial para la comunicacidon y promocion empresarial, especialmente en el sector de servicios.
Las organizaciones han adoptado estas plataformas para ampliar su alcance, personalizar
mensajes y establecer conexiones directas con sus clientes; lo anterior resulta fundamental en un

entorno de alta competitividad, como lo menciona Bridge (2024).

Este proyecto aborda las dificultades de implementacion estratégica que enfrentan los
hoteles de Aguachica, Cesar, al utilizar redes sociales para su posicionamiento. Estudios
regionales indican que solo el 35% aplica técnicas avanzadas de segmentacion (CECAR, 2019),
limitando su visibilidad en un municipio con crecimiento turistico del 12% anual (Alcaldia de

Aguachica, 2024).

Con base en este contexto, la investigacion se centra en analizar el impacto de las redes
sociales como estrategia de marketing en las empresas del sector servicios en Aguachica, Cesar,
con especial foco en las empresas hoteleras. Aguachica, caracterizada por su crecimiento
poblacional y el incremento de la oferta de servicios, ofrece un contexto propicio para investigar
como las estrategias digitales influyen en el posicionamiento y la competitividad de las empresas

locales.

Para ello, la investigacion aborda aspectos clave del marketing digital, como la presencia
en plataformas sociales, las estrategias de contenido e interaccion con los clientes, con el fin de
evaluar la eficacia de estas herramientas en el sector hotelero. El estudio se centro

exclusivamente en las empresas hoteleras dentro del municipio de Aguachica, debido a que las
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cuentas analizadas en las redes sociales corresponden unicamente a este tipo de negocios.
Complementariamente, busca identificar los beneficios como los retos que estas compaifiias
enfrentan al implementar estrategias digitales, asi como examinar como estas iniciativas afectan

el reconocimiento de la marca y la fidelidad de los clientes en el ambito hotelero.

La relevancia del estudio radica en la necesidad de cerrar brechas competitivas: mientras
el 89% de viajeros consulta redes antes de reservar (Statista, 2025), el 68% de estos hoteles
carece de planes estructurados de marketing digital. Complementariamente, busca identificar
beneficios y retos en la implementacion de estrategias digitales, asi como su efecto en

reconocimiento de marca y fidelizacion de clientes.

Finalmente, se realizé un analisis profundo del contexto empresarial local, la cultura
digital de la comunidad y las tendencias emergentes en marketing digital, lo que permitié generar
recomendaciones estratégicas para incrementar la captacion de clientes, fortalecer la fidelizacion
y optimizar la eficiencia operativa del sector hotelero en Aguachica. Este enfoque integral aspira
no solo a contribuir al conocimiento tedrico en el drea del marketing digital, sino que ofrece
soluciones concretas para mejorar el posicionamiento y el rendimiento de las empresas en el

mercado actual.
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Capitulo 1. Propuesta de investigacion

1.1 Planteamiento del problema

El planteamiento del problema se centra en identificar y analizar las dificultades que
enfrentan los hoteles del sector de servicio en Aguachica, Cesar, para implementar efectivamente
estrategias de marketing digital en redes sociales. A partir de la observacion de casos locales, se
evidencia que, aunque se reconoce el potencial de las plataformas sociales para aumentar la
visibilidad y competitividad, muchas organizaciones presentan deficiencias en la creatividad de
sus estrategias, en la interaccion y seguimiento de sus clientes, y en la planificacion adecuada de
sus campafias digitales. Esta situacion se traduce en un bajo posicionamiento y reconocimiento
de marca, lo cual afecta directamente la capacidad de estos establecimientos para atraer y

fidelizar a su publico objetivo.

Con base en lo anterior, el analisis se realiz6 mediante una aproximacion que integra
métodos inductivo y deductivo. En un primer momento, se recopilaron experiencias y
observaciones empiricas en el entorno local, identificando patrones especificos asociados a la
falta de creatividad y segmentacion inadecuada en las campanas digitales de los hoteles.
Posteriormente, estos hallazgos se contrastaron con teorias y modelos establecidos en el ambito
del marketing digital, permitiendo comprender en profundidad, segiin Armstrong (2018) como
las limitaciones en creatividad, interaccion y planificacion impactan negativamente la efectividad

de posicionamiento digital de los hoteles.

Por lo tanto, la relevancia de este problema radica en su impacto sobre la competitividad

y el crecimiento econdmico de los establecimientos hoteleros locales. En un entorno en el que la
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presencia digital se ha convertido en un factor determinante para el éxito empresarial, las
deficiencias en la implementacion de estrategias de marketing pueden provocar una disminucioén
en la capacidad de atraer clientes, lo que afecta directamente los ingresos y a la sostenibilidad de
estos negocios. El prondstico sugiere que, sin la adopcion de estrategias innovadoras y una
planificacion rigurosa que permita aprovechar el potencial de las redes sociales, los hoteles
continuaran enfrentando dificultades para mejorar su posicionamiento y, como consecuencia,
podrian experimentar una reduccion en sus ingresos y una pérdida de competitividad frente a
aquellas organizaciones que logren implementar soluciones digitales de manera efectiva.

(Paniagua Martin, Fernando; Rodés Bach, Adolf, 2024)

Para abordar esta problematica, se plantea el monitoreo continuo de indicadores clave de
desempefio (KPIs), tales como el nivel de interaccion en redes sociales, el crecimiento de la base
de clientes y la eficacia de las campafias publicitarias. Este seguimiento permitira identificar
areas de mejora y aplicar ajustes estratégicos en tiempo real, lo que asegurara que los hoteles de
Aguachica optimicen su presencia digital y fortalezcan su posicionamiento en un entorno

comercial cada vez mas competitivo.

1.2 Sistematizacion del problema de investigacion

(Como impacta el marketing en redes sociales en el posicionamiento de las empresas en

el sector servicio en Aguachica, Cesar?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar el impacto del uso de las redes sociales como estrategia de marketing digital en

las empresas del sector hotelero en el municipio de Aguachica, Cesar.

1.3.2 Objetivos Especificos

v" Identificar las redes sociales mas utilizadas por las empresas del sector hotelero para
desarrollar estrategias de marketing digital.

v’ Caracterizar las empresas del sector hotelero en el municipio de Aguachica, Cesar.

v Determinar el impacto del uso de las redes sociales en las estrategias de marketing de

las empresas hoteleras de Aguachica, Cesar.

1.4 Justificacion

La presente investigacion se justifica por la necesidad de aportar conocimientos y
soluciones practicas a las dificultades que enfrentan los hoteles del sector servicio en Aguachica,
Cesar, en la implementacion de estrategias de marketing digital a través de redes sociales. Dicho
estudio se fundamenta en la importancia de comprender y optimizar el uso de herramientas
digitales en un entorno empresarial altamente competitivo, donde la presencia en linea se ha
vuelto indispensable para el posicionamiento, crecimiento y sostenibilidad de los negocios.
Dentro de este marco, la investigacion cobra relevancia al buscar respuestas a interrogantes

fundamentales como: ;por qué se investiga? ;por qué se hace? y ;qué servicio presta?
6 6 Yié



24

Desde una perspectiva tedrica, la investigacion pretende enriquecer el acervo académico
al contrastar modelos y teorias del marketing digital con la realidad observable de los hoteles en
el contexto local. La identificacion de problematicas comunes en la aplicacion de estrategias
como la limitada creatividad, la falta de planificacion estructurada y la escasa interaccion con el
cliente permitira el desarrollo de nuevas propuestas que integren los métodos inductivo y
deductivo. Este aporte contribuird a fortalecer la base conceptual en torno a la influencia de las
redes sociales en el posicionamiento del sector hotelero, generando un marco de referencia util y

replicable en futuras investigaciones.

En términos practicos, este estudio es de gran conveniencia para los hoteles de
Aguachica, ya que ofrecera herramientas y recomendaciones concretas para mejorar su presencia
digital. Al reconocer las debilidades existentes en las actuales estrategias de marketing, sera
posible proponer soluciones enfocadas en optimizar la creatividad, segmentacion y planificacion
de campanas, lo que a su vez fortalecerd la conexion con los clientes y mejorara su
competitividad en el mercado. En este sentido, la investigacion presta un servicio estratégico que

apoya a los hoteles en su proceso de adaptacion a las demandas del entorno digital actual.

Desde el enfoque metodoldgico, el proyecto destaca por su aplicacion integrada de
métodos inductivo y deductivo, lo cual no solo robustece el andlisis, sino que también permite la
construccion de un modelo investigativo innovador y aplicable al &mbito del marketing digital.
Esta combinacion metodologica brinda una evaluacion mas rigurosa y sistematica de la
efectividad de las estrategias implementadas, facilitando la generacion de datos valiosos para la

toma de decisiones y la formulacion de nuevos enfoques.
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Por ultimo, el impacto social de este estudio se manifiesta en la posibilidad de mejorar el
posicionamiento de los hoteles locales, lo cual se traduce en una mayor visibilidad, el aumento
en la captacion de clientes y, en consecuencia, en el fortalecimiento econdmico de la sociedad. Al
dinamizar el sector hotelero, se impulsa indirectamente el desarrollo social de Aguachica,

beneficiando tanto a empresarios como a trabajadores y consumidores locales.

1.5 Delimitacion

1.5.1 Delimitacion teorica — temadtica

La presente investigacion se orienta a analizar el impacto de las redes sociales como
estrategia de marketing en las empresas del sector hotelero del municipio de Aguachica, Cesar.
Desde el plano tedrico, el estudio se enmarca en los fundamentos del marketing digital,
abordando teorias y modelos que explican cémo las plataformas sociales influyen en el
posicionamiento de las marcas y la interaccidon con los consumidores en entornos dindmicos y
altamente competitivos. En este marco, conceptos como comunicacion digital, engagement,
fidelizacion de clientes y retorno de inversion (ROI) seran claves para comprender la eficacia del

marketing en redes sociales en este contexto especifico.

En correspondencia con los objetivos del proyecto, la delimitacion tematica se organiza
en torno a tres componentes principales. En primer lugar, se abordara la identificacion de las
redes sociales mas utilizadas por las empresas hoteleras para desarrollar sus estrategias de
marketing digital. Esto incluye el andlisis de plataformas como Facebook, Instagram, TikTok y

otras, evaluando su alcance, funcionalidad y nivel de aceptacion en el sector.
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En segundo lugar, se realizoé un andlisis detallado de los establecimientos hoteleros de
Aguachica, Cesar, considerando sus caracteristicas, tamafio, nivel de digitalizacion y practicas
actuales en el uso de redes sociales. Dicho analisis permitird comprender como estas
organizaciones integran el marketing digital en sus operaciones, asi como identificar fortalezas y

debilidades en sus estrategias.

Como tercer componente, se determind el impacto del uso de redes sociales en estas
empresas, evaluando su influencia en el posicionamiento de marca, la atraccion de nuevos
clientes, la fidelizacion y la rentabilidad. Ademas, se examinard como estas herramientas
digitales contribuyen a mejorar la imagen corporativa y fortalecer la competitividad en el

mercado local.

En sintesis, esta delimitacion permite enfocar la investigacion en elementos concretos y
coherentes con los objetivos propuestos, facilitando un analisis riguroso y Util académica y
practicamente. Al centrarse especificamente en el sector hotelero, el estudio busca generar
conocimientos relevantes y aplicables que apoyen el crecimiento y la modernizacion de estas

empresas dentro del ecosistema digital actual.

1.5.2 Delimitacion temporal

Este proyecto de investigacion se llevara a cabo durante dos semestres comprendidos

desde el periodo 2025-1 hasta el periodo 2025-2.



27

1.5.3 Delimitacion geogridfica

Este proyecto se desarrolla en el municipio de Aguachica, ubicado en la zona sur del
departamento del Cesar, region estratégica del norte de Colombia. Aguachica se ha consolidado
como un eje de desarrollo comercial y logistico gracias a su posicion geografica, conectividad
vial y diversidad de servicios. Uno de los sectores mas relevantes en este contexto es el sector
hotelero, impulsado por el flujo constante de viajeros, transportadores y comerciantes que

transitan por la Troncal del Magdalena Medio.

Figura 1

llustracion del mapa del municipio de Aguachica Cesar

- | Expreso Brasilia S.A. "

&P Google
Fuente: Tomada de internet

Ademas de Aguachica, el area de influencia del estudio puede extenderse a municipios
cercanos como Pelaya, Rio de Oro, Gamarra, La Gloria, San Alberto, Gonzélez y San Martin,
que, aunque en su mayoria presentan caracteristicas rurales, contribuyen al entorno econdémico y
turistico regional. Sin embargo, Aguachica es la ciudad con mayor infraestructura de servicios
hoteleros, siendo el punto de referencia para hospedaje, reuniones empresariales y turismo de

paso en la subregion.
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A pesar de su importancia, muchos hoteles del municipio enfrentan retos relacionados
con la falta de posicionamiento digital, uso limitado de redes sociales y escasa aplicacion de
estrategias modernas de marketing. En este escenario, la presente investigacion se enfoca en
analizar el impacto del marketing digital a través de redes sociales como Facebook, Instagram,
TikTok y WhatsApp Business, para determinar su influencia en la visibilidad, reconocimiento de
marca y competitividad de los hoteles en Aguachica. El objetivo final es proponer un plan
estratégico viable que permita a los establecimientos mejorar su presencia online y alcanzar

nuevos mercados.

1.6 Cuadro de variables o de categorias

1.6.1 Cuadro de variables

El planteamiento de las técnicas para la recoleccion de datos en esta investigacion se
disefi6 con el fin de asegurar la relevancia, fiabilidad y validez de la informacion obtenida. Para
ello, se identificaron varias variables y dimensiones que estan directamente relacionadas con
cada uno de los objetivos especificos del analisis. Estas dimensiones ayudaron a acotar los
aspectos mas importantes a estudiar, lo que facilitd la identificacion de indicadores que son
medibles y pertinentes. Con base en estas variables e indicadores, se establecieron distintas
metodologias y herramientas para la recoleccion de datos que se ajustaron a las caracteristicas
del entorno empresarial local. Se utilizaron encuestas dirigidas a representantes de hoteles,
observacion directa, revision de documentos y andlisis de redes sociales, lo cual permiti6 una

triangulacion de métodos que robustecio la validez del estudio.



Tabla 1

Diserio de las estrategias de recoleccion de datos.
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Objetivos Variables Dimensiones  Indicadores Fuentes y/o
instrumento de
recoleccion

Identificar las redes Uso de redes Tipos de Plataformas Encuesta a

sociales més utilizadas
para realizar el
marketing digital
empresarial.

sociales

plataformas

utilizadas
(Facebook,
Instagram,
TikTok, etc.)

Frecuencia de uso

Tipo de contenido
compartido

representantes de
hoteles

Analizar las empresas

Estrategias de

Comunicacién

Nivel de

Observacion

hoteleras en el marketing digital digital profesionalizacion  directa
municipio de del manejo de
Aguachica, Cesar. redes
Planeacion Existencia de Revision
estratégica planes de documental
marketing
Determinar el impacto  Posicionamiento Imagen de Reconocimiento Encuesta a
de las redes sociales en  empresarial marca de marca clientes y
el sector hotelero. usuarios
Resultados Engagement e Anadlisis de redes
comerciales interaccion con sociales

clientes

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.6.2 Cuadro de categorias

El sistema de codigos y categorias fue esencial para organizar e interpretar los datos

recolectados en esta investigacion. A partir de los objetivos especificos, se definieron categorias

tematicas y subcategorias que detallan aspectos clave como el uso de plataformas digitales,

estrategias de contenido, interaccion con clientes y resultados del marketing digital. Cada

subcategoria recibid un codigo tnico que facilito el anélisis cualitativo y su vinculacion con las

unidades de analisis, permitiendo una interpretacion coherente y estructurada de la informacion.

La tabla siguiente resume esta organizacion metodoldgica.



Tabla 2

Diserio del sistema de codigos y categorias para el andlisis
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Objetivos Categorias Subcategorias Cadigos Unidad de Andlisis
Identificar las  redes Plataformas Facebook PD-FB Empresas hoteleras en
sociales mas utilizadas digitales Instagram PD-IG Aguachica
para realizar el marketing TikTok PD-TT
digital empresarial.

Telegram PD-TG

X PD-X

WhatsApp PD-WB

Business
Analizar las empresas Estrategiasde Contenido digital EM-CD Précticas de marketing
hoteleras en el municipio marketing en hoteles locales
de Aguachica, Cesar. Interaccion con EM-IC

clientes

Publicidad paga EM-PP
Determinar el impacto de Resultados del  Fidelizacion RM-FI Indicadores de
las redes sociales en el marketing Aumento en RM-VI desempefio en los
sector hotelero. digital visibilidad hoteles

Crecimiento en RM-VE

ventas

Nota. Elaboracion propia (2025).
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2. Capitulo 2. Marco de referencia

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Historicos

En la investigacion desarrollada en la Universidad Politécnica en Madrid, Sara Valero
Herrero del (2023), presenta un recorrido histdrico por la evolucion de las redes sociales como
instrumento de marketing, desde sus inicios con plataformas como Facebook hasta la aparicion
de herramientas de inteligencia artificial para la personalizacién y automatizacién de campaiias,
sefialando cémo estas etapas han transformado las estrategias empresariales. Esta investigacion
describe las fases de crecimiento de las redes sociales, enfatizando su transiciéon de un canal
meramente informativo a un recurso estratégico de comunicacion bidireccional con el cliente, lo
que ha obligado a redefinir los modelos de negocio tradicionales en practicamente todos los

sectores industriales.

2.2 Antecedentes investigativos

2.2.1 Del orden internacional

La Revista Ciencia Latina publico en 2022 un estudio sobre el impacto del uso de las
redes sociales como estrategia de marketing en el sector hotelero de Pilar, Paraguay, donde se
evidencio que, pese a las oportunidades para innovar, la adopcion de estas herramientas atn es
incipiente y enfrenta barreras de adaptacion técnica y cultural. Ademas, el mismo analisis resalto

que los viajeros demandan informacion previa detallada sobre destinos y servicios turisticos para
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sentirse seguros, lo que pone de relieve la necesidad de generar contenidos sélidos y confiables

en redes sociales antes de la visita (Carlos Daniel Bordon Rojas, 2022).

2.2.2 Del orden nacional

La tesis de grado de la Universidad del Norte (2022) analiz6 la incidencia del marketing
digital en la presencia online de hoteles y hostales de Barranquilla, evaluando su
posicionamiento en meta buscadores de reservas, paginas web propias y redes sociales como
Facebook e Instagram. Asimismo, los hallazgos demostraron que una gestion activa de la
retroalimentacion de los clientes en estos canales digitales mejora significativamente la imagen
del alojamiento y la intencion de reserva, ya que ofrecer respuestas oportunas y contenido

generado por los propios usuarios (Daza, 2022).

2.2.3 Del orden regional o local

En el ambito regional de Cesar, la investigacion alojada en el repositorio de CECAR
(2019) sobre la gestion del marketing de servicios en el sector hotelero describié como los
hoteles de la region han implementado actividades de marketing digital que incluyen la
promocion de servicios a través de redes sociales, la identificacion de necesidades mediante
acciones de marketing y la comunicacidn externa con el turista como pilares para estimular la
demanda y contrarrestar la competencia. Profundizando en esta perspectiva, Acosta Ortega
(2019) se enfatiza la importancia de adquirir tecnologia adecuada y analizar las expectativas de
los turistas para lograr una mayor satisfaccion y fidelizacion en un mercado cada vez mas
digitalizado, subrayando la necesidad de capacitacion continua en herramientas sociales y

analiticas.
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2.3 Marco tedrico

El marketing (término del inglés que en espaiol se denomina mercadeo o mercadotecnia)
es una disciplina estratégica clave para el éxito empresarial. Su principal funcion es analizar los
mercados y el comportamiento del consumidor, con el fin de atraer, retener y fidelizar clientes,
satisfaciendo sus necesidades a cambio de beneficios econdomicos para las empresas. Cabe
destacar que no se limita solo a la venta, sino que abarca desde la investigacion de mercados
hasta la gestion de la experiencia del cliente. Por tanto, es una herramienta indispensable para
competir tanto en entornos locales como globales, ya que permite a las organizaciones adaptarse

a demandas cambiantes y generar ventajas competitivas.

El marco teodrico de esta investigacion se fundamenta en diversas teorias validadas que
han demostrado la relacion entre las variables relacionadas con el marketing digital, el
posicionamiento de marca y el comportamiento del consumidor. Estas teorias sirven de base para
deducir logicamente la formulacion del problema y proponer soluciones adecuadas. A

continuacion, se describen los elementos esenciales que conforman este marco:

Fundamentos del Marketing Digital

El marketing digital surge como una evolucion del marketing tradicional, permitiendo a
las empresas llegar a sus consumidores a través de canales digitales como redes sociales, motores
de busqueda, correos electronicos y sitios web. Seglin Kotler y Armstrong (2013), se define
como “la utilizacion de plataformas digitales para promover productos o servicios, permitiendo
una interaccion directa y personalizada con el consumidor”. Este concepto amplia el alcance y

reduce costos en comparacion con los métodos tradicionales. Por su parte, Chaffey y Ellis-
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Chadwick (2014) coinciden en que permite la segmentacion de audiencias, la medicion en
tiempo real de las estrategias y la fidelizacion del cliente mediante contenido de valor, aspectos

particularmente beneficiosos para las pequefias y medianas empresas hoteleras.

Modelos Teoricos del Marketing: 4Py 4C

En la actualidad, el modelo de las 4P (producto, precio, plaza y promocion), propuesto
por McCarthy (1960) sigue vigente, pero adaptado al entorno digital. En hoteleria, el “producto”
incluye no solo la habitacidn, sino la experiencia del cliente, la atencion en linea y la visibilidad
en redes. Como afirman Kotler et al. (2021), el marketing moderno se centra en el ser humano y
la tecnologia. Asi, se amplia el enfoque clasico hacia una relacion mas significativa con el

cliente.

En este sentido, dentro del sector hotelero de Aguachica, el modelo de las 4P cobra
relevancia al integrarse con las herramientas digitales actuales. El “producto” ya no se reduce al
hospedaje, sino que abarca experiencias personalizadas, atencion inmediata por medios virtuales
y presencia activa en redes sociales. En cuanto al “precio”, se utilizan estrategias dinamicas y
promociones digitales que permiten competir sin afectar la percepcion de valor. La “plaza”
también evoluciona, incorporando canales como plataformas de reservas, redes sociales y
motores de busqueda para facilitar el acceso del cliente. Por tltimo, la “promocioén” se fortalece
mediante campafas en linea que muestran resefas, instalaciones y experiencias vividas por otros
clientes, contribuyendo directamente al posicionamiento de los hoteles locales en un entorno

cada vez mas competitivo.
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Figura 2

llustracion de las 4P del marketing

'~ PRODUCT

4P

Fuente: Tomada de internet

Completamente, el modelo de las 4C (cliente, costo, conveniencia y comunicacion),
planteado por Robert Lauterborn (1990), reinterpreta el marketing desde el punto de vista del
consumidor. En este contexto, las redes sociales se convierten en un canal de comunicacion
bidireccional donde el hotel puede construir relaciones de valor y confianza con sus huéspedes

potenciales (Garcia & Alvarez, 2020).

Bajo esta perspectiva, el enfoque de marketing aplicado en los hoteles de Aguachica
prioriza al “cliente” y sus necesidades, basandose en la comprension de sus intereses a través de
las interacciones digitales. El “costo” no solo se interpreta como el precio del servicio, sino como
el valor percibido en términos de comodidad, tiempo y facilidad de acceso. En cuanto a la
“conveniencia”, esta se ve reflejada en la disponibilidad de informacién clara, reservas en tiempo
real y atencion constante a través de plataformas digitales. Finalmente, la “comunicacion” deja
de ser unilateral para convertirse en un intercambio continuo donde el hotel escucha, responde y
adapta sus servicios en funcion del didlogo con sus clientes, fortaleciendo asi la lealtad y la

imagen de marca en el mercado local.
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Redes Sociales como Estrategia de Posicionamiento

Las redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok representan herramientas
esenciales para el posicionamiento de marcas hoteleras. Segun Mangold y Faulds (2023), estas
plataformas funcionan como medios hibridos que combinan contenido generado por las

empresas y por los usuarios, influyendo directamente en la percepcion de la marca.

En apoyo a esto, estudios como los de Vega y Guevara (2021) en hoteles en Cucuta
revelan que una estrategia digital planificada, con publicaciones constantes y contenido visual
atractivo, incrementa la visibilidad del hotel y fomenta la intencién de reserva. De manera
similar, Acosta y Valencia (s. f.) concluyeron en su investigacion en Tolu y Covefias que los

hoteles que implementan marketing digital alcanzan una mayor ocupacion en temporadas bajas.

2.4 Marco Conceptual

El marketing digital hotelero (Dawson, 2024), comprende todas las acciones online
disefiadas para aumentar la visibilidad y las reservas directas de un alojamiento, desde la
creacion de sitios web hasta la gestion de redes sociales e inversion en publicidad de pago.
Complementariamente, estas actividades se articulan con el Revenue management, que emplea
andlisis de datos para optimizar precios y prever demanda, alineando las tacticas de marketing
con objetivos financieros. En paralelo, la segmentacion del mercado (Galan, 2020) agrupa
huéspedes mediante criterios demograficos, conductuales y psicograficos, lo que permite

personalizar promociones y maximizar ocupacion y fidelidad.
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Las redes sociales funcionan como canales hibridos donde coexisten contenidos
corporativos y generados por los usuarios (Mangold,2023), contribuyendo al posicionamiento de
marca mediante la “atraccion de trafico a través de una gestion estratégica de perfiles” (p.42). De
forma convergente, el marketing de contenido (Londofo, 2023) se enfoca en producir material de
valor como blogs de guia local, videos de experiencias y testimonios que genera confianza y

visibilidad en orgénica, consolidando al hotel como referente en su destino.

Respecto al comportamiento del consumidor turistico digital, este implica investigar
opciones, leer resefias y comparar precios pre-ventas, razon por la cual es indispensable
mantener una presencia activa y favorable en plataformas de opinion. De hecho, segun Statista
(2025), indica que el 86,1 % de los viajeros consulta resefias online antes de decidirse; por ello,
la gestion de la reputacion digital, incluyendo la respuesta a comentarios y el analisis del

feedback, resulta clave para construir una percepcion positiva y atraer nuevos huéspedes.

Para la fidelizacion, los hoteles implementan programas de recompensas personalizados,
comunicacion proactiva (e-mails, apps moéviles) y recopilan feedback, factores que fortalecen
relaciones y fomentan reservas recurrentes. Simultaneamente, el marketing local dirige las
acciones hacia audiencias regionales mediante optimizacion de Google My Business y
colaboraciones con eventos locales, estrategia particularmente relevante en destinos emergentes
como Aguachica, donde la proximidad geografica potencia captacion de visitantes y el

reconocimiento de la marca.



38

2.5 Marco legal

En este marco damos a conocer las normas y leyes constitucionales, decretos,

resoluciones, acuerdos y reglamentos relacionados con el tema del marketing digital.

Derecho al control de calidad e informacion: El Art. 78 de la Constitucion Politica.
Este articulo legitima la regulacion de la publicidad y la veracidad de la informacion que los

hoteles deben presentar en sus campafias de marketing digital y redes sociales. (Justicia, 2025)

Estatuto del Consumidor - Ley 1480 de 2011: Regula la defensa de los derechos de los
consumidores, incluyendo el derecho a recibir informacién veraz en publicidad, a reclamar y a
participar en medios de comunicacion para divulgar la proteccion al consumidor. Estos preceptos
aplican directamente a la publicidad de hoteles en redes sociales, obligando a la claridad en

precios y condiciones de reserva. (Secretaria del senado, s.f.)

Comercio electronico - Ley 527 de 1999: Regula el uso de mensajes de datos y la
contratacion electronica, garantizando la validez de las comunicaciones y firmas digitales usadas

en reservas hoteleras online. (Secretaria del senado, s.f.)

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de Datos Personales: Establece disposiciones generales
para la proteccion de datos personales, lo cual es clave en el uso de redes sociales, reservas en
linea y campaias de marketing que impliquen el tratamiento de informacion de los usuarios.

(Funcién publica, s.1.)
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Ley 300 de 1996 - Ley General de Turismo: Regula la actividad turistica en Colombia.
Incluye disposiciones sobre la operacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje, la

promocion de servicios turisticos y la calidad en la prestacion del servicio. (Funcion publica, s.f.)

Ley 1101 de 2006 - Reforma a la Ley General de Turismo: Modifica y complementa la
Ley 300, incluyendo la obligaciéon de los hoteles a registrarse en el Registro Nacional de Turismo
(RNT) y promueve el uso de herramientas tecnoldgicas para fortalecer el sector. (Funcion

piblica, s.f.)

Decreto 1074 de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria
y Turismo: Reune la reglamentacion aplicable al comercio electronico, publicidad, comercio al
por menor y servicios turisticos, lo cual es clave para entender el entorno legal del marketing

digital en el sector hotelero. (Funcion publica, s.f.)

Ley 256 de 1996 - Ley de Competencia Desleal: Regula las practicas de competencia en
el ambito comercial, incluyendo la publicidad engafiosa, imitacion desleal y actos que puedan

afectar la reputacion de competidores en redes sociales o medios digitales. (Funcion publica, s.f.)

Codigo de Comercio Colombiano - — Decreto 410 de 1971: Contiene disposiciones
generales sobre la actividad Smercantil y las obligaciones de los establecimientos de comercio,

incluyendo los hoteles como prestadores de servicios. ( Secretaria del senado, s.f.)
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Capitulo 3. Metodologia de la investigacion

3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio utiliza una metodologia cuantitativa, ya que depende de la
recopilacion y evaluacion de datos numéricos. Esta técnica se emplea con frecuencia en la
investigacion de mercados porque permite una explicacion imparcial de los hechos y la
confirmacion de las conexiones. La economia local del municipio de Aguachica (Cesar) se
compone principalmente del comercio, la agricultura ademas de una gama de servicios
comerciales y personales. La industria hotelera constituye un aspecto crucial de estos servicios;
dado que los negocios turisticos dependen en gran medida de las opiniones y experiencias de sus

clientes, el uso de las redes sociales es particularmente significativo en este sector.

El estudio tiene un disefio descriptivo-correlacional. El objetivo descriptivo del estudio es
representar como los hoteles en Aguachica estan utilizando ahora las redes sociales, es decir,
representar el estado actual del fendmeno. Al mismo tiempo, el componente correlacional analiza
la posible relacion entre el nivel de posicionamiento de estos hoteles y su uso del marketing en
redes sociales. El proceso de medir dos o mas variables pertinentes y analizar su relacion se
conoce como investigacion correlacional. Este tipo de estudio, a diferencia de un experimento,
no manipula las variables, sino que simplemente las observa tal como son. Dado que el estudio
se centra en la relacion estadistica entre las variables de interés en lugar de realizar un

experimento, este enfoque es adecuado.

El cuestionario sera el método principal para la recoleccion de datos. La encuesta es una

herramienta compuesta por una serie de preguntas entregadas a los participantes. En la
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investigacion cuantitativa, las encuestas se consideran esenciales para recolectar datos
organizados. Para evaluar cuantitativamente la frecuencia de uso de redes sociales y la
percepcion del posicionamiento, se distribuirdn cuestionarios a gerentes de hoteles o gerentes de
marketing en Aguachica que en su mayoria incluyen preguntas cerradas o de escala. Esto dara
como resultado datos confiables y comparables que pueden usarse para analizar correlaciones

entre variables y definir la ocurrencia.

Estudio emplea un enfoque descriptivo-correlacional cuantitativo mediante el uso de
encuestas a actores clave en el sector local para cuantificar y describir el uso de redes sociales en

hoteles de Aguachica y analizar su asociacidon con el posicionamiento de estos establecimientos.

3.2 Disefio de la investigacion

El estudio es de naturaleza no experimental, transversal, ya que utiliza un enfoque
cuantitativo. Esto sugiere que las variables se miden en un momento determinado en lugar de
manipularse. Este tipo de disefio busca recopilar informacion sobre como los hoteles utilizan
actualmente las redes sociales y como esto podria afectar su posicionamiento en el mercado
local, en lugar de interferir o realizar ensayos regulados sobre su conducta. En otras palabras,
implica representar la realidad del entorno comercial de Aguachica tal como es, sin alterar su

estado natural.

Los datos se recopilan en un momento dado debido a su naturaleza transversal, lo que
proporciona una vision general del fendémeno investigado. En este caso, la imagen ilustrara como
los hoteles emplean actualmente estrategias de marketing digital y como perciben su impacto en

la visibilidad y el posicionamiento de sus ofertas. Este modelo funciona bien con
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las limitaciones de tiempo y recursos, comunes en los estudios académicos de pregrado y
posgrado, pero aun asi genera hallazgos utiles y relevantes para el sector hotelero. Ademas,
promueve un enfoque practico para el analisis de datos, que puede ser bastante util para los
propietarios de negocios locales que buscan expandir su presencia en las redes sociales y atraer

mas clientes.

3.3 Hipétesis de la investigacion

Esta investigacion parte de la pregunta central: ;COmo impactan las estrategias de
marketing en redes sociales en el posicionamiento de los hoteles de Aguachica, Cesar? Para dar
respuesta se definen como variable independiente el grado de implementacion de estrategias de
marketing en redes sociales (uso de contenido interactivo, personalizado y herramientas digitales
emergentes) y como variable dependiente el posicionamiento de las empresas, medido a través

de indicadores de imagen de marca, fidelizacion de clientes, visibilidad y competitividad local.

Con base en ello, se formulan tres hipdtesis: la hipotesis afirmativa sostiene que una
implementacion adecuada de dichas estrategias genera un impacto positivo y significativo en el
posicionamiento, mejorando la imagen, la lealtad y la presencia frente a la competencia; la
hipdtesis intermedia plantea un impacto moderado, con avances parciales en imagen e
interaccion pero sin transformar radicalmente la competitividad; y la hipdtesis nula postula que,
sin una aplicacion efectiva, el marketing en redes sociales no influye de manera relevante,
subsistiendo métodos tradicionales y mejoras minimas. Estas propuestas orientan el disefio del
estudio incluyendo la seleccion de instrumentos para medir la intensidad de las acciones digitales
y los resultados en posicionamiento, asi como la recoleccion y el anélisis de datos, con el fin de

someter empiricamente a prueba cada hipotesis y, de esa forma, confirmar o rechazar su validez.
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3.4. Area de localizacion de estudio

El presente proyecto se desarroll6 en la zona urbana del municipio de Aguachica,
departamento del Cesar, Colombia. Aguachica, conocida como la “Puerta de Oro del Sur del
Cesar”, concentra en su nticleo urbano la mayoria de los establecimientos de alojamiento
formales e informales que conforman el sector hotelero de la localidad. Esta area fue

seleccionada por presentar las siguientes caracteristicas:

Concentracion de servicios hoteleros: En el area urbana se ubica mas del 80 % de las
plazas hoteleras registradas ante la camara de comercio del municipio de Aguachica, Cesar, lo
que garantiza un nimero suficiente de casos para el andlisis empirico de estrategias de marketing

digital.

Acceso a infraestructuras digitales: La zona urbana de Aguachica cuenta con
infraestructura de telecomunicaciones consolidada (cobertura de Internet fija y movil superior al
90 %), permitiendo evaluar en tiempo real las interacciones y el alcance de las campafias en

redes sociales.

Relevancia econdémica y turistica: Como centro administrativo y comercial del sur del
Cesar, Aguachica recibe un flujo constante de viajeros de negocios, transporte y eventos
regionales, situandola como un mercado representativo para estudiar la influencia del marketing

digital en la atraccion y fidelizacion de huéspedes.

Homogeneidad y control del entorno: Al circunscribir la investigacion a un dmbito

urbano delimitado, se reducen las variables atenuantes asociadas a diferencias en infraestructura
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y comportamientos de usuario que suelen presentarse en areas rurales, favoreciendo la

comparabilidad de datos.

3.5 Poblacion y muestra

3.5.1 Poblacion

La poblacion objeto de estudio se compone de las empresas del sector servicio registradas
en Aguachica, Cesar, segun la Clasificacion Industrial Interna Uniforme (CIIU). De acuerdo con
la informacién suministrada por la Cdmara de Comercio, en el municipio se encuentran
registradas 400 empresas dentro de la Seccion S, que comprende a personas naturales, personas
juridicas y asociaciones dedicadas a actividades de servicios. De este total, 89 empresas se
dedican especificamente a la prestacion de servicios hoteleros. Esta segmentacion permite
enfocar el estudio en el impacto del marketing digital en el posicionamiento de las empresas

hoteleras, dentro de un contexto mas amplio del sector servicio en Aguachica.

3.5.2 Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion, la muestra poblacional se establecera por medio
de la técnica de muestreo aleatorio simple para seleccionar de forma equitativa una muestra
representativa del subgrupo de empresas hoteleras. Se escogioé este método porque garantiza que
cada empresa del grupo, conformado por 89 establecimientos registrados en Aguachica, Cesar,
tenga la misma probabilidad de ser incluida, lo que asegura la representatividad de los datos

obtenidos y minimiza sesgos en la recoleccion de informacion. (David M. Levine, 2014)

Donde:



n= Tamafo de la muestra

Z= Nivel de confianza =95% =1.96
N= Poblacién de estudio

E= error de estimacion

P= Probabilidad de éxito =0.5

Q= Probabilidad de fracaso = 0.5

N *xZ?xPx*(1—P)

N =
(N-1)*E?2+Z2+xPx(1—-P)

3.5.3 Determinacion de la muestra.

Para establecer el tamafo de la muestra a la cual le aplicaremos nuestro instrumento de
recoleccion de datos desarrollaremos la siguiente formula, el cual nos da como resultado 72.38
que redondeando seran 73 empresas hoteleras a las cuales se les aplicara el instrumento de

recoleccion. Como lo muestra el siguiente ejercicio:

B 89 * 1.962 * 0.5 * (1 — 0.5)
"~ (89 —1) *0.05%2 + 1.962 % 0.5 * (1 — 0.5)

n

~ 89  1.962 * 0.5 * (1 — 0.5)
"= 89—1) %0052+ 1.962 x 0.5 = (1L — 0.5)
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3.6 Fuentes de informacion

3.6.1 Fuentes de informacion primaria

Las fuentes de informacion primarias para este proyecto de estudio se centraran en la
recoleccion directa de registros especificos y relevantes sobre el impacto del marketing en redes
sociales en el posicionamiento de las empresas en Aguachica, Cesar. Para esto se llevo a cabo

encuestas estructuradas y/o semiestructuradas con las empresas del sector servicio en Aguachica.

Estas encuestas facilitaron la recoleccion de informacion sobre las campanas de
marketing en redes sociales que las empresas hoteleras estan utilizando en la actualidad, asi
como los recursos dedicados a estas estrategias y las percepciones internas sobre el impacto de
estas actividades en su posicionamiento en el mercado local. Posteriormente, se recopilaran y
analizaran datos cuantitativos de las plataformas de redes sociales (como Facebook, Instagram,
Tik tok y WhatsApp) de las empresas del sector servicio en Aguachica. Entre estos datos, se
incluirdn métricas como el engagement (interaccion con las publicaciones), alcance de las
publicaciones, el crecimiento de seguidores y otras estadisticas relevantes para medir la eficacia
de las estrategias implementadas. En conjunto, estas fuentes de informacion primarias seran
fundamentales para obtener datos directos y especificos que permitan comprender el impacto real
del marketing en redes sociales en el posicionamiento de las empresas del sector servicio en

Aguachica.

3.6.2 Fuentes de informacion secundaria

Las fuentes secundarias se utilizaron para contextualizar el estudio y proporcionar un

marco tedrico solido sobre el impacto del marketing digital en el posicionamiento empresarial,



con un enfoque especial en el sector hotelero. Se realizard una revision exhaustiva de
investigaciones, articulos cientificos y libros especializados en marketing digital, estrategias de
redes sociales y posicionamiento de marca, con publicaciones comprendidas entre 2019 y la
fecha. Estos documentos permitiran identificar tendencias, comparar resultados y validar
hipotesis, ofreciendo antecedentes tedricos y empiricos relevantes que apoyen la interpretacion

de los datos primarios recolectados.

Ademas, se consultaron estudios de casos y analisis comparativos de otras regiones o
sectores, lo que permitird establecer similitudes y diferencias en la aplicacion de estrategias
digitales en el ambito hotelero. Esta revision de literatura no solo enriquecera el marco teorico
del proyecto, sino que también ayudara a identificar buenas practicas y desafios comunes en la
industria, facilitando la formulacion de recomendaciones estratégicas para mejorar el
posicionamiento de los hoteles en Aguachica. La integracion de estas fuentes secundarias
asegurara que las conclusiones del estudio estén fundamentadas en un contexto académico y

practico actualizado y pertinente.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para este estudio, se adoptod un enfoque cuantitativo basado en encuestas, metodologia
seleccionada por su capacidad para recopilar datos de manera eficiente y estructurada. Este
método resulta particularmente adecuado cuando el objetivo es analizar actitudes,
comportamientos y habitos de grupos especificos frente a un fenomeno determinado. En este
caso concreto, la investigacion busca examinar como los establecimientos hoteleros de
Aguachica emplean las redes sociales como herramienta de marketing digital y cdmo perciben

impacto en el posicionamiento competitivo de sus negocios.
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La investigacion cuantitativa mediante encuestas ofrece ventajas metodologicas
significativas, particularmente al trabajar con muestras amplias que generan datos susceptibles de
andlisis estadistico. Segun lo establecido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), dicha
técnica se caracteriza por emplear instrumentos estandarizados aplicados a muestras
seleccionadas sistematicamente, lo que garantiza la obtencioén de informacion confiable y

representativa.

Cabe destacar que el disefio estructurado del instrumento facilita considerablemente tanto
la recoleccion como el procesamiento posterior de los datos. Para el presente estudio, se
implemento especificamente un cuestionario basado en la escala Likert (con alternativas que iban
desde "totalmente en desacuerdo" hasta "totalmente de acuerdo"), formato que resulta idoneo

para cuantificar actitudes y niveles de percepcion con precision métrica.

Respecto a la poblacion de estudio, el instrumento fue aplicado a directivos hoteleros
(gerentes, responsables de marketing o administradores) del municipio de Aguachica, seleccion
que se justifica por su conocimiento experto sobre las estrategias de comunicacion digital
implementadas y su impacto en el posicionamiento comercial. El cuestionario se organizoé en tres

dimensiones fundamentales:

1. Informacidn general del establecimiento, incluyendo nimero de empleados, nombre
comercial y horario de atencion.
2. Uso de redes sociales, que examina temas como las plataformas mas populares, la

frecuencia de publicacion y el tipo de contenido compartido.
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3. Comprension del posicionamiento, que implica preguntar si creen que las redes
sociales han ayudado al hotel a ganar visibilidad, atraer nuevos clientes o0 mejorar su

marca en el mercado.

La aplicacion del instrumento se adaptoé a la disponibilidad del personal en cada
establecimiento. En el caso especifico de los hoteles, la recoleccion de datos se realizdo mediante
visitas presenciales. Previamente a cada entrevista, se explicaron detalladamente los objetivos

del estudio y se aseguro el caracter confidencial de toda la informacion proporcionada.

Para esta investigacion, se disefid un cuestionario estructurado como herramienta
principal de recoleccion de datos. Este instrumento demostrd ser particularmente adecuado para
analizar la correlacion entre el uso estratégico de redes sociales y el posicionamiento competitivo
de los establecimientos hoteleros en Aguachica. Tanto en su disefio como en su aplicacion, se
priorizaron dos aspectos fundamentales: (1) maximizar la participacion de los encuestados y (2)

garantizar la obtencion de informacion veraz y relevante para los fines del estudio.

3.8 Procedimientos

El procedimiento desarrollado para esta investigacion se estructur6 en cinco fases, cada
una dirigida a garantizar la calidad y pertinencia de la informacion recolectada, analizada, y
vinculada estrechamente con los objetivos especificos del estudio sobre el impacto del marketing

en redes sociales en el posicionamiento de los hoteles de Aguachica, Cesar.

v" Planificacion del proyecto: Se definid el tema, se establecieron los objetivos generales y
particulares, se formul6 la pregunta de investigacion y se elabor6 el primer borrador de la

propuesta del proyecto. Se discute la viabilidad del estudio con el consultor.
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v Revision de la teoria y la documentacion: Se reviso la literatura académica y los
documentos relacionados con el marketing en redes sociales, el posicionamiento de
marca y el comportamiento de la industria hotelera. Se desarroll6 el marco teorico.

v Disefio Metodologico: Describe el tipo de estudio, la metodologia, el enfoque, los
métodos y las herramientas para la recopilacion de datos. Las preguntas de la encuesta
son creadas y aprobadas por el consultor.

v Las encuestas se administran contactando a los hoteles seleccionados, realizando el
cuestionario de manera presencial y garantizando la confidencialidad de los datos y la
obtencion de la autorizacion informada.

v’ Sistematizacion y analisis de datos. Las respuestas recopiladas se organizaron, se
ingresaron en una base de datos y se someten a andlisis estadistico. Se interpretan los
hallazgos y se encuentran patrones o correlaciones.

v Redaccion de los Resultados y discusion. Se escriben los principales resultados, se
comparan con los autores del marco tedrico y se extraen conclusiones preliminares. Se
identifican las fortalezas y debilidades de la industria analizada.

v Redaccion y revision del documento final: Todo el contenido se ordena en un formato
logico segun la normativa universitaria. Antes de la entrega final, el asesor revisa los

materiales y realiza las revisiones necesarias.

3.9 Consideraciones éticas

Desde el principio, adoptd un enfoque ético en todo el proceso de investigacion como
cientifico dedicado a la integridad académica. Este estudio, que se centra en como el marketing

en redes sociales afecta la clasificacion de los hoteles de Aguachica, otorga una gran importancia
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a la integridad y el respeto por todas las partes involucradas y las fuentes utilizadas. Las

principales obligaciones éticas que informan mi practica se enumeran a continuacion:

v Fuentes confiables: Me comprometo a utilizar informacion de fuentes confiables y
verificables. Elijo articulos académicos, informes gubernamentales y piezas de expertos
en los campos de marketing y turismo, y me mantengo alejado de fuentes cuestionables o
sin respaldo. Me aseguro de que los fundamentos teodricos y estadisticos de la
investigacion sean solidos de esta manera. La credibilidad del estudio se ve reforzada por
este compromiso con la informacion precisa.

v' Manejo de datos y confidencialidad: La informacion que obtengo de las encuestas a
hoteles en Aguachica se tratara con la méxima confidencialidad. Mi equipo de
investigacion mantendra la informacién personal de los encuestados, como el nombre de
su hotel y los datos de contacto, en archivos seguros de acceso restringido. También
mantendra privada la identidad de los participantes del estudio en cualquier presentacion
o informe. Esta gestion cuidadosa de los datos garantiza la privacidad de las personas y
aumenta la confianza en el procedimiento del estudio.

v" Derechos de autor: En la preparacion de este articulo, respetaré los derechos de autor y
de propiedad intelectual de otros académicos. Reconoceré adecuadamente todas las ideas,
citas y hechos obtenidos de otras fuentes cumpliendo con las pautas de citas académicas
aceptadas. De esta manera respeto las aportaciones intelectuales de otros autores evitando
el plagio. La integridad académica del estudio se sustenta en este respeto por la propiedad
intelectual.

v Consentimiento informado: Me aseguro de que todos los participantes de la encuesta

sean conscientes de la naturaleza del estudio y estén ahi por su propia voluntad. Primero
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informaré a los gerentes del hotel sobre los objetivos del estudio y la forma en que se
utilizaran los datos recopilados antes de realizar las encuestas. Cada participante aceptara
cooperar y sera libre de abandonar en cualquier momento sin penalizacion. Al respetar la
autonomia de quienes deciden participar, este proceso transparente fomenta la confianza
mutua.

Proteccion de datos personales: Utilizaré la informacion personal recopilada
unicamente con fines académicos y no la compartiré fuera del &mbito de esta
investigacion. Mantendré los datos sensibles seguros mediante el uso de medidas de
seguridad tales como contrasefias o archivos cifrados. Presentaré los hallazgos en forma
agregada o andnima, sin sefialar ningun hotel o individuo en particular. De este modo,
puedo defender la privacidad de los participantes cumpliendo con todas las regulaciones
¢ticas y legales vigentes.

Veracidad y transparencia: Abordo este trabajo con un compromiso inquebrantable con
la honestidad y la transparencia. Publicaré los hallazgos tal como se obtuvieron, sin
manipular los datos ni omitir ningtin detalle importante, incluso si van en contra de mi
hipdtesis inicial. Para beneficio de cualquier lector que desee evaluar la solidez de los
hallazgos, discutira a fondo la metodologia utilizada y las posibles deficiencias del
estudio. La credibilidad y validez del estudio como contribucién académica se ven

reforzadas por esta honestidad.
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Capitulo 4. Desarrollo de los objetivos propuestos

En la actualidad, el marketing en redes sociales se ha consolidado como una herramienta
estratégica esencial para el posicionamiento de las empresas del sector servicios, especialmente
en el ambito hotelero. Las plataformas digitales como Instagram, Facebook y WhatsApp han
transformado la manera en que las empresas se comunican con sus clientes, permitiendo
establecer vinculos mas cercanos, ofrecer contenido atractivo y fortalecer la imagen de marca en

un entorno competitivo y en constante evolucion.

Esta investigacion se centra en analizar el impacto del marketing en redes sociales en el
posicionamiento de las empresas hoteleras ubicadas en el municipio de Aguachica, Cesar. Para
ello, se aplicé una encuesta estructurada como instrumento de recoleccion de datos a una muestra
de 73 empresas del sector hotelero, con el fin de identificar las redes mas utilizadas, evaluar el
tipo de contenido difundido, medir los niveles de interaccién y conocer la percepcion sobre el

retorno de inversion (ROI) y la fidelizacion de los clientes.

Los resultados obtenidos a través de las graficas derivadas de la encuesta permiten
comprender el grado de adopcion de estrategias digitales por parte de estas empresas, asi como

su impacto real en la promocion y consolidacion de sus servicios en el mercado local y regional.

A continuacion, se presentan el desarrollo de los objetivos, los resultados obtenidos y su

analisis respectivo de la encuesta aplicada.
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4.1 Identificar las redes sociales mas utilizadas por las empresas del sector hotelero para

desarrollar estrategias de marketing digital

El objetivo principal de esta primera fase del estudio fue identificar las plataformas
digitales que utilizan las empresas hoteleras en el municipio de Aguachica, Cesar, con el fin de
ofertar sus servicios e interactuar con su publico objetivo. Para lograrlo, se aplicaron preguntas
orientadas a conocer el uso actual de redes sociales, la percepcion de efectividad de cada

plataforma y la forma en que distribuyen su inversion publicitaria en medios digitales.

Las preguntas implementadas para el cumplimiento de este objetivo fueron:

Pregunta 1. ;Qué redes sociales utiliza su empresa para sus actividades de

marketing? (Marque todas las que correspondan)

Figura 3
Analisis grdfico de resultados.

WhatsApp

20.0%

Instagram

40.0%

Facebook

Facebook: 40% Instagram: 40% WhatsApp Business: 20% TikTok: 0% Telegram: 0%

X (antes Twitter): 0%
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Pregunta 2. ;Cual considera que es la red social mas efectiva para el marketing

digital en su empresa?

Figura 4

Andalisis grdfico de resultados.

Instagram 50.0% Facebook

Facebook: 50% Instagram: 50% WhatsApp Business: 20% TikTok: 0% Telegram: 0% X

(antes Twitter): 0%

Pregunta 3. ;En qué plataformas distribuye la inversion en publicidad? (Marque

todas las que correspondan)

Figura 5

Andlisis grdfico de resultados.

Facebook

70.0%

Instagram

Facebook: 30% Instagram: 70% TikTok: 0% WhatsApp: 0%Telegram: 0% X: 0%
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, Instagram (40%), Facebook (40%) y WhatsApp
(20%) son las plataformas de redes sociales mas utilizadas. Sin embargo, cuando se les pregunto
cudl creen que es la més exitosa para sus objetivos de marketing, las respuestas se dividieron
50/50 entre Facebook e Instagram. Este descubrimiento muestra que, a pesar de la existencia de
otras plataformas, existe una clara preferencia por aquellas que permiten a los usuarios crear
contenido visual de alta calidad, dirigirse a las audiencias de manera efectiva y recopilar datos

sobre el comportamiento de los usuarios.

Al analizar estas preferencias, es evidente que las empresas hoteleras estan invirtiendo en
canales que les permiten comunicarse con sus clientes de una manera mas personal y directa.
Este tipo de identificacion es fundamental para comprender los lugares desde donde se esta

desarrollando la imagen de marca y el posicionamiento del negocio en la ciudad.

4.2 Caracterizar las empresas del sector hotelero en el municipio de Aguachica, Cesar

Esta segunda fase del estudio tuvo como propdsito realizar un analisis exhaustivo y
detallado del comportamiento de las empresas hoteleras en relacion con el uso que hacen de las
redes sociales. Se abordaron aspectos como la planificacion de sus estrategias digitales, la
frecuencia de publicacion, el tipo de contenido difundido, el nivel de interaccion generado y la
inversion en campafas pagadas. También se indagd sobre la experiencia que tienen estas

empresas en la implementacion de estrategias de marketing digital.

Las preguntas aplicadas para el cumplimiento de este objetivo fueron:

Pregunta 4. ;Su empresa cuenta con una estrategia formal de marketing en redes

sociales?
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Figura 6

Andlisis grdfico de resultados.

100.0%
Si
Si: 100% No: 0%
Pregunta 5. ;Con qué frecuencia actualiza su empresa los perfiles en redes sociales?

Figura 7

Andlisis grdfico de resultados.

Semanalmente

20.0%

60.0%

Diariamente Varias veces/semana

Diariamente: 60% Varias veces por semana: 20% Semanalmente: 20% Mensualmente:

0% Menos de una vez al mes: 0%
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Pregunta 6. ;Con qué frecuencia publica contenido en redes sociales?

Figura 8

Andlisis grdfico de resultados.

Semanalmente

20.0%

60.0%

Diariamente Varias veces/semana

Diariamente: 60% Varias veces por semana: 20% Semanalmente: 20% Mensualmente:

0% Menos de una vez al mes: 0%

Pregunta 7. ;Qué tipo de contenido publica con mayor frecuencia? (Marque todas

las que correspondan)

Figura 9

Andlisis grdfico de resultados.

Videos 50.0% Imagenes
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Publicaciones de texto: 0% Imagenes: 50% Videos: 50% Enlaces externos 0%

Encuestas o concursos: 0%
Pregunta 8. ;Cémo evalua el nivel de interaccion (me gusta, comentarios,

compartidos, etc.) del contenido que publica?

Figura 10

Analisis grafico de resultados.

Moderado

70.0%

Alto

Alto: 70% Moderado: 30% Bajo: 0%

Pregunta 9. ;Cuanto tiempo lleva utilizando estrategias de marketing en redes

sociales?

Figura 11

Analisis grdfico de resultados.

80.0%

Mas de 5 afios
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De 1 a 6 meses: 0% De 7 a 12 meses: 0% De 1 a 2 afios: 0% De 3 a 5 afios: 20% Mas de

5 afios: 80%

Pregunta 10. ;Su empresa utiliza anuncios pagados en redes sociales?

Figura 12

Analisis grafico de resultados.

80.0%

Si: 80% No: 20%

Pregunta 11. ;Cual ha sido la inversion total en publicidad en redes sociales durante

los ultimos afos?

Figura 13

Analisis grdfico de resultados.

100.0%

Entre 1.000.000 y 5.000.000
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Menos de $1.000.000: 0% Entre $1.000.001 y $5.000.000: 100% Entre $5.000.001 y

$10.000.000: 0% Mas de $10.000.000: 0%

La frecuencia con la que se actualiza y publica el material fue uno de los hallazgos mas
intrigantes del analisis. El hecho de que el 60% de los hoteles publique a diario y otro 20%
publique varias veces a la semana demuestra un alto grado de consistencia. Esto demuestra que
las empresas no solo estan en las redes sociales, sino que también se esfuerzan por crear
contenido atractivo y mantener sus canales actualizados. Ademas, en términos del tipo de
contenido, hubo una clara preferencia por el uso de videos (50%) e imagenes (50%), lo que se
alinea con las tendencias actuales en marketing digital y lo que generalmente capta mas la

atencion del usuario.

Ademas, el 80% de las empresas encuestadas han estado empleando estrategias de redes
sociales durante mas de cinco afios, lo que indica una gran experiencia combinada. El hecho de
que todos hayan invertido entre $1.000.000 y $5.000.000 en campaiias pagadas sugiere que esto
se ha convertido en un pilar fundamental de sus iniciativas de marketing, en lugar de una
actividad secundaria o experimental. Con estos datos, fue posible realizar un analisis exhaustivo
del estado actual del marketing en redes sociales en la industria hotelera de Aguachica,
destacando tanto las fortalezas como las areas de mejora, como el uso mas eficiente de

indicadores para evaluar el contenido o la diversificacion de canales.
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4.3 Determinar el impacto del uso de las redes sociales en las estrategias del marketing de

las empresas hoteleras de Aguachica, Cesar.

En la fase final del estudio, se busco analizar el impacto real del uso de las redes sociales
en los resultados de las estrategias de marketing de las empresas del sector hotelero. Con este
proposito, se aplicd una encuesta dirigida a los gerentes o responsables de los establecimientos,
indagando especificamente si realizan el calculo del retorno de inversién (ROI) de sus acciones
en redes sociales y, en caso afirmativo, qué métodos emplean para dicho célculo. Asimismo, se
incluyeron variables relacionadas con el rendimiento del contenido digital, los indicadores
utilizados para la evaluacion de estas estrategias y la percepcion sobre la generacion de lealtad en

los clientes como resultado de la gestion digital.

Las preguntas formuladas para alcanzar este objetivo fueron:

Pregunta 12. ;Como califica el rendimiento del contenido en términos de interaccion

con la audiencia?

Figura 14

Analisis grdfico de resultados.

100.0%

Moderada



Alto: 0% Moderado: 100% Bajo: 0%

Pregunta 13. ;Su empresa ha calculado el retorno de inversion (ROI) de sus

campaiias publicitarias en redes sociales?

Figura 15

Analisis grdfico de resultados.

Si: 100% No: 0%

Pregunta 14. ;Qué indicadores utiliza para medir el ROI? (Marque todos los que

correspondan)

Figura 16

Analisis grdfico de resultados.

100.0%

Aumento de ventas
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Aumento en ventas: 100% Incremento del trafico en la pagina web: 0% Generacion de

leads (contactos): 0% Numero de interacciones (me gusta, comentarios, compartidos): 0%

Pregunta 15. ;Considera que la inversion en publicidad en redes sociales ha

mejorado la lealtad de los clientes hacia su empresa?

Figura 17

Analisis grdfico de resultados.

100.0%

Si, mucho

Si, mucho: 100% Si, de manera moderada: 0% No ha tenido un efecto notable: 0% No,

ha disminuido la lealtad: 0%

Quedo claro que todos los encuestados sintieron que las inversiones en redes habian
aumentado considerablemente la lealtad del cliente. Este es un punto clave porque demuestra que
las redes sociales estan ayudando a aumentar las ventas y también fomentando una conexion
emocional con el consumidor, lo cual es esencial en la industria hotelera donde la experiencia del

cliente es tan importante.
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Cuando se les pidié que evaluaran el rendimiento general de su contenido, todos los
hoteles coinciden en que es moderado, a pesar de calificar su interaccidon con sus publicaciones
como alta (70%) o moderada (30%). Esto implica que, a pesar de la presencia, ain existen

oportunidades para mejorar el alcance y la efectividad del contenido.

Con base en este andlisis, es justo afirmar que las redes sociales tienen un efecto genuino
y beneficioso en el posicionamiento de los hoteles en Aguachica. Sin embargo, también es
evidente que, para aprovechar al méximo estas plataformas, necesitamos seguir perfeccionando
nuestras tacticas, diversificando nuestras herramientas de analisis y mejorando la capacitacion de

nuestro personal.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion permiten concluir que las
empresas del sector servicio hotelero en Aguachica, Cesar, reconocen ampliamente el valor del
marketing digital y, en particular, de las redes sociales como canales estratégicos para mejorar su
posicionamiento, comunicacion y fidelizacion de clientes. En consecuencia, plataformas como
Facebook e Instagram han sido adoptadas de forma generalizada, aprovechando sus formatos
visuales y capacidades de segmentacion para atraer a su audiencia. De igual forma, la existencia
de planes formales de marketing digital en todas las empresas encuestadas revela una actitud
proactiva frente al entorno digital, aunque también evidencia la necesidad de diversificar e
innovar en las tacticas para mantener la competitividad en un mercado dinamico. Por otro lado,
la presente investigacion permitio evidenciar que el marketing en redes sociales constituye una
herramienta clave para el fortalecimiento del posicionamiento de las empresas del sector hotelero
en Aguachica, Cesar. Mediante el analisis de plataformas como Facebook, Instagram y
WhatsApp Business, se identifico que estas empresas han adoptado de manera activa estrategias
digitales, destacandose por su constancia en la publicacion de contenido y su inversion en
publicidad. No obstante, a pesar de este compromiso, ain persisten oportunidades de mejora en
la calidad del contenido, en la diversificacion de plataformas y en el uso de indicadores mas

precisos que permitan evaluar con mayor exactitud el impacto de las campafias.

En consonancia con lo anterior, a pesar del compromiso demostrado por las empresas con
alta frecuencia de publicaciones y aflos de experiencia en estrategias digitales, persisten desafios
importantes en cuanto a la efectividad del contenido y el relacionamiento con el publico objetivo.

La fidelizacion ha sido uno de los impactos mas positivos del uso de redes sociales, fortaleciendo
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la relacion marca-cliente; sin embargo, la percepcion de bajo rendimiento en términos de retorno
de inversion sugiere que ain es necesario optimizar las estrategias de contenido, mejorar la
calidad de las publicaciones y hacer un uso mas eficiente del analisis de datos. En consecuencia,
los resultados confirman que el uso adecuado de las redes sociales no solo incrementa la
visibilidad de las empresas, sino que también fortalece la relacién con los clientes, aumentando
la fidelidad y la imagen positiva de la marca. A pesar de ello, el rendimiento general de las
estrategias aun es considerado moderado por los mismos empresarios, lo que indica que la
optimizacidn de estos esfuerzos es necesaria para obtener mayor utilidad. En definitiva, este
estudio aporta al conocimiento académico y practico del marketing digital en contextos locales, y
ofrece un punto de partida para que los hoteles de Aguachica continiien desarrollando estrategias
digitales mas efectivas, innovadoras y alineadas con las necesidades de un mercado en constante

evolucion.
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Recomendaciones

Se identifico que las empresas del sector hotelero deberian diversificar el uso de otras
plataformas digitales emergentes, como TikTok o X, con el fin de llegar a diferentes publicos y
aprovechar las nuevas formas de interaccion, especialmente con el piblico mas joven, No
obstante, es importante mantener y potenciar sus fortalezas actuales en plataformas consolidadas
como Instagram y Facebook. Para adaptarse a los algoritmos y tendencias que evolucionan
constantemente en el entorno digital, se recomienda implementar una estrategia de mejora
continua en marketing digital. Esta debe incluir procesos de formacion permanente para el

personal encargado, lo que garantizard la vigencia y eficacia de las campaiias desarrolladas.

Con el fin de aumentar la participacion y el interés de la audiencia, se sugiere que las
empresas hoteleras generen contenido mas creativo y diverso. Entre los formatos recomendados
se encuentran las transmisiones en vivo, colaboraciones con influencers y encuestas interactivas,
que permiten un mayor nivel de engagement. Ademads, considerando la magnitud de la inversion
que se realiza en marketing digital, resulta fundamental establecer indicadores de gestion mas
especificos. Estos permitirdn una evaluacion precisa del impacto tanto cualitativo como
cuantitativo de las campaiias, facilitando la optimizacion de los recursos y un enfoque estratégico

mas efectivo.

Se recomienda fortalecer los programas de fidelizacion en redes sociales mediante la
oferta de contenido exclusivo, promociones personalizadas y un servicio de atencién al cliente
agil y cordial. Estas acciones contribuirdn a reforzar la lealtad de los clientes y a generar una
ventaja competitiva sostenible. Asimismo, es crucial que las empresas hoteleras hagan uso de

herramientas analiticas avanzadas que permitan monitorear la eficacia de sus campafias, calcular



el retorno de la inversion (ROI) y evaluar en tiempo real la percepcion de la audiencia. Esta

informacion serd clave para tomar decisiones estratégicas oportunas y mejor fundamentadas.
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Apéndices

Apéndice 1 Cronograma

75

Identificar las redes
sociales més utilizadas
por las empresas del
sector hotelero para
desarrollar estrategias
de marketing digital.

Realizar revision bibliografica sobre marketing
digital y uso de redes sociales en el sector
hotelero, incluyendo fuentes académicas, libros
y sitios web especializados.

Identificar las plataformas de redes sociales mas
empleadas en estratégias de marketing digital.

Disefiar instrumentos de recoleccion de
datos(encuestas) para recolectar informacion
sobre el uso de redes sociales en hoteles.

Analizar las empresas
del sector hotelero en
el municipio de
Aguachica, Cesar

Ejecutar las encuestas previamentes disefiadas

Sistematizar y organizar los datos obtenidos.

Emplear herramientas especializadaas para el
analisis de los datos optenidos de las encuestas

Analizar cuales son las redes sociales mas
efectivas empleadas por los hoteles para realizar
marketing didital

Determinar el impacto
del uso de las redes
sociales en las
estrategias de
marketing de las
empresas hoteleras de

Interpretar los resultados obtenidos con base a
la informacion de las encuestas aplicadas a los
hoteles de Aguachica, Cesar.

Formular conclusiones y recomendaciones
estratégicas orientadas a mejorar el uso de
redes sociales en los hoteles de Aguachica.

Nota. Elaboracion propia (2025).

Apéndice 2 Presupuesto

Item Cantidad  Valor Unitario Valor Total
(COP) (CoP)

1. Impresion de encuestas (blancoy 73 copias  $ 150 $ 10.950

negro)

2. Transporte local (visitas a hoteles) 5 trayectos $ 5.000 $ 25.000

3. Papeleria (Gtiles para notas, clips, 1paquete $ 10.000 $ 10.000

carpetas)

4. Impresion del informe final 1trabajo  $ 25.000 $ 25.000

(borradores y definitivo)

5. Empastado del informe final 1 unidad $ 10.000 $ 10.000

6. Conectividad (uso de internet para 1 mes $ 40.000 $ 40.000

analisis y redaccion)




7. Software de anélisis
(licencias o uso de Excel/Word u
otros)

1 $
paquete 20.000

20.000

Total

$
110.150

$
140.950

Nota. Elaboracion propia (2025).

Apéndice 3 Instrumento de recoleccion de datos (encuesta)

@ UNIVERSIDAD @-

ENCUESTA REALIZADA COMO INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE
LA INVESTIGACION ACDEMICA DENOMINADA IMPACTO DEL MARKETING EN
REDES SOCIALES PARA EL POSICIONAMIENTO DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS EN EL MUNICIPIO DE AGUACHICA CESAR.

OBJETIVO: La pr objet examinar como las estrategias
de marketing en redes sociales afectan ¢l posicionamiento de las cmpresas del sector servicios
en el mercado actual. De antemano sc le manifiesta que la informacion suministrada se
‘mantendri de manera y serd de mucha

pam nucstra

INSTRUCCIONES: Se solicita muy respetuosamente responder de manera clara, precisa,
concisa y sincera, las preguntas que se plantean a continuacién. ademis. se le manifiesta que
a informacion suministrada seré confidencial y tendra un valor importante ¢n este trabajo de

investigacion netamente académica. la cual. es desarrollada y manipulada por sus
investigadores. Secein de preguntas

Por favor responda las siguientes preguntas

1. ;Su empresa cuenta con una estrategia formal de marketing en redes sociales?

o Si
o No

2. ;Qué redes sociales utiliza su empresa para sus actividades de marketing? (Marque todas
las que correspondan)

Facebook

£ =
-1
B

o X (antes Twitter)
3. (Cuil considera que es la red social mis efectiva para ¢l marketing digital en su empresa?

o Facebook

4. ;Con qué frecucncia actualiza su cmpresa los perfills en redes sociales?

Elaboracion propia (2025).

& UNIVERSIDAD

o Diariamente

o Varias veces por semana
o Scmanalmente

o M

@

Menos de una vez al mes.
5. (Con qué frecuencia publica contenido en redes sociales”

Dianamente

Varias veces por semana
Scmanalmente
Mensualmente

o Ocasionalmente

6. ;Qué tipo de contenido publica con mayor frecuencia? (Marque todas las que
correspondan)

Publicacioncs de texto
o Imigenes

o Video:

o Enlaces externos (blogs, articulos, ctc.)
o Encucstas o concursos
o Otros(especifique):

7. G Jia ¢l nivel de interaccidn (me gusta,
contenido que publica?

«tc.) del

10. ;Su empresa utiliza anuncios pagados en redes sociales?

o si 2/3

o No

@ UNIVERSIDAD .@'

1. {Cuil ha sido I inversion total en publicidad en redes sociales durante los iltimos afios?

Menos de $1.000.000

© Entre $1.000.001 y $5.000.000
Entre $3.000.001 y $10.000.000
Mis de $10.000.000

12, jEn qué distribuye | (Margy as que
correspondan)

Facebook

£4F
=
1
%

13, ;Su empresa ha calculado el retomo de inversién (ROI) de sus campadias publicitarias en
redes sociales?

o Si
o No

14, ;Qué indicadores wiliza para medir ¢l ROI? (Marque todos los que correspondan)

Aumento en ventas

Incremento del trifico en la pégina web
Generacidn de leads (contactos)

Nimero de (me gusta, coment

15, {Considers que Ia inversion cn publicidad en redes sociales ha mejorado la lealtad de los
clientes hacia su marca”

o Si.mucho

o Si. de mancra moderada

o No ha tenido un efecto notable
©  No, ha disminuido la lealtad
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