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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad el uso de medios digitales como redes sociales y sitios web se ha
convertido en una constante dentro de distintas areas, como la comercial, y uno de los
sectores comerciales que mas impacto ha recibido es el sector turistico, llegado al punto en
que la propia decision de adquisicién de los consumidores se basa en la informacion que

encuentran dentro de dichos medios.

Esta situacion ha generado la indispensable necesidad de aplicar dentro de cualquier
empresa o region turistica en general, el uso de técnicas y estrategias de marketing digital

para la promocion y posicionamiento de los productos turisticos.

Costa Rica cuenta con una amplia oferta de regiones turisticas entre las que se encuentra
el canton de Golfito, pero, a diferencia de lo que ocurre en otras zonas, este cantdn no tiene

una gran presencia dentro del mercado turistico.

Como parte de los resultados de esta investigacion se ha identificado que uno de los
problemas recae en la falta de presencia online, tanto del sector en general, como de los
negocios presentes en la region, y es de esta situacion que se desarrolla el presente proyecto
de graduacion titulado: EI marketing digital para la atraccién turistica: propuesta de un plan

de posicionamiento digital del sector turismo para la municipalidad de golfito.

Este proyecto se desarrolla bajo la pretension de dar solucién al problema existente de
la falta de una mayor presencia en el mercado del sector turistico de esta region,
principalmente enfocandose en la atraccion de turistas estadounidenses, esto empleando
técnicas de marketing digital con el fin de generar un plan estratégico de posicionamiento

online que posteriormente pueda ser expuesto ante la municipalidad del canton.
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INTRODUCCION

La finalidad de este proyecto estd en analizar y describir el impacto que los elementos
digitales han tenido en el area comercial, investigando sobre el uso de los mismos para la
promocion, no solo de productos y servicios, sino de sectores empresariales completos, y
como esto ha influido en la evolucion del marketing al marketing digital, teniendo un
enfoque en el sector turistico, con el propdsito de generar una propuesta estratégica
empleando técnicas de marketing digital mediante el uso de herramientas como las redes
sociales, la pagina web y el blog, para la atraccion de turistas especificamente hacia el
canton de Golfito.

Para lograr este proposito se estudiara el nivel de alcance de las redes sociales entre los
consumidores, el uso de las paginas web como canales de distribucion y tiendas virtuales,
y los blogs como mecanismos de atraccion, asi como el uso de todos ellos en conjunto para
la promocion, la interaccion entre empresa cliente, y como fuentes de informacion.
Asimismo, se investigara sobre los elementos necesarios para el disefio de las redes sociales
los blogs y la pagina web de caracter empresarial, y se mencionara los conceptos de e-

commerce y establecimiento de marca.

Con el propdsito de la investigacion se examinaré el uso especifico del marketing
digital en el sector turistico detallando aspectos como la promocion, venta y el impacto en
la competencia entre empresas. De igual modo se detallaran aspectos relacionados al sector
turistico del canton de Golfito, como el estado actual del sector tomando en cuenta sus
recursos naturales y su infraestructura, su principal fuente de ingreso econémico, y la
opinion de algunos negocios del canton frente a la disponibilidad de participacion en un

proyecto de promocién, entre otros.

Finalmente, en base a la informacién recolectada y estudiada se presentara una
propuesta de marketing digital enfocada en la atraccion de turistas con el fin de

promocionar el territorio golfitefio como una zona turistica.



A. Justificacion

Golfito, cuyos inicios se remontan a 1949, es el canton numero siete de la provincia de
Puntarenas. En un principio estuvo conformado por cuatro distritos, pero a principios del
afio 2022, los diputados de la Asamblea Legislativa votaron a favor de la separacion del
distrito de Puerto Jiménez, convirtiéndolo en el canton ndmero trece de la provincia,
dejando a Golfito con tres distritos, Pavones, Guaycara y Golfito, siendo este Gltimo la
cabecera oficial del cantdn (Alfaro, 2022). Es importante aclarar que, al momento del inicio
de esta investigacion, Puerto Jiménez aun formaba parte del canto de Golfito, como uno de

sus distritos, por ende, se utilizaron datos del mismo dentro del desarrollo de este proyecto.

A mediados del siglo XX, esta zona era considerada como el principal puerto para la
exportacion de banano, como resultado de la presencia de la empresa United Fruit
Company, popularmente conocida como la “Bananera”, la cual estaba especializada en el
cultivo de banano. Sin embargo a raiz de diversos problemas, entre los que se incluian los
aumentos en impuestos a la exportacion y la molestia de los trabajadores en relacion a las
condiciones de trabajo, la exitosa comparfiia cerrd sus puertas en los afios ochenta,
ocasionando una crisis de desempleo en la zona, que ni siquiera la introduccion de la palma
africana aceitera pudo mitigar por completo, lo que llevé a que en 1990 el Estado, como
medida alternativa, diera origen al Depdsito Libre Comercial de Golfito o por sus siglas el
DLCG, un centro comercial libre de impuestos (ICT, 2020).

Como muchas otras zonas del territorio costarricense, Golfito cuenta con una amplia
variedad de atractivos naturales, producto de la presencia de sus playas, montafias y areas
silvestres protegidas, como los son el Refugio Nacional de Vida Silvestre de Golfito, y el
Parque Nacional Piedras Blancas, donde se pueden realizar todo tipo de actividades
recreativas (UCR, 2019).

El ingreso a estas zonas desde el centro de Golfito se da principalmente mediante dos
tipos de transporte, el terrestre y el acuatico, siendo el segundo el de mayor rapidez y el
que da mayor posibilidad de observar la riqueza de los paisajes en la zona.

Para acceder a estos medios de transporte, en el caso del terrestre, se pueden tomar
autobuses con ruta a Pavones y a la region de Guaycara, desde cualquiera de las paradas

de autobus habilitadas a lo largo de la region central de Golfito, en el caso del transporte



acuatico, se puede utilizar el servicio desde el muelle municipal conocido como “el
muellecito”, ubicado en el llamado Pueblo Civil de Golfito, o con transportistas privados
bajo la coordinacion de la Camara de Turismo de Golfito (CATUGOLFO), con rutas hacia
Puerto Jiménez (ICT, 2020).

Un punto negativo en relacion con los medios de transporte recae en que los servicios
de caracter publico se dan unicamente en determinadas horas del dia, de manera poco
frecuente, por otra parte, en lo referente al transporte terrestre, la situacién en cuanto al
estado de la carretera suele ser variante, ya que a pesar de que se le trata de dar
mantenimiento constante, el deterioro en algunas regiones suele ser frecuente, sin embargo,

se ha estado trabajando para dar solucion a este problema.

A pesar de estos inconvenientes, Golfito es un territorio con los elementos necesarios
para ser considerado un punto focal en el &mbito del turismo que se desarrolla en Costa
Rica, no obstante, la realidad es distinta, y su potencial turistico es desaprovechado
considerablemente, al punto en el que la relevancia que se le da a esta actividad es tan poca
que tras consultar con la Municipalidad de Golfito, y con la Camara de Turismo del canton
para los propositos de esta investigacion, ambas afirmaron no llevar control ni del nivel de
visitacion bajo motivos recreativos relacionados al turismo, ni de la cantidad de empresas
que forman parte de la cartera turistica de la region, lo que dificulta medir la influencia del

turismo en el desarrollo econémico de la zona.

Es necesario destacar que incluso el DLCG, que se posiciona como el principal motor
de la economia del cantén, presenta dificultades para mantener la atencion del publico,
debido a la cercania con la zona fronteriza, ubicada aproximadamente a tan solo dos horas
en autobUs desde el centro de Golfito, y donde se encuentra una serie de almacenes cuya
variada oferta de productos de distinta indole, se presenta con precios considerablemente

mas bajos en comparacion con los de Costa Rica, incluyendo a los del Deposito Libre.

La aparicidn de las tecnologias de la informacion, mejor conocidas como las TICS, han
permitido que la comunicacion y transmision de informacion desde casi cualquier parte del
mundo sea una realidad, lo cual, a su vez, ha generado un gran impacto no solo en como
los seres humanos interactian entre si a nivel social, también ha influido en la

comercializacion de servicios, al punto de que ya no existe la necesidad de tener contacto



directo entre dos personas para realizar un proceso de compraventa (Cabezas y
Martines,2020).

A raiz de esto, cientos de empresas y sectores productivos en general han optado por el
uso de los medios digitales como un elemento bésico dentro de sus actividades
promocionales, especialmente las relacionadas al sector turistico. Tomando en
consideracion lo réapido que este ultimo se ha adaptado a la digitalizacion, no tener
presencia en linea se ha convertido en una total desventaja, ya que como sefiala Kotler
(2011), “para tener éxito, una empresa debe satisfacer las necesidades y los deseos de los

clientes mejor que sus competidores” (p.111)

Tras la informacidn anterior, resalta el mal y casi inexistente uso de herramientas
actualizadas para la promocion de Golfito como una region turistica, comenzando por la
dificultad que representan encontrar informacion sobre las actividades recreativas que se

desarrollan en la zona.

Para ejemplificar la situacion anterior, realizando una busqueda de informacion
referente a Golfito, a noviembre del 2022 en el principal motor de bldsqueda, Google, de
los primeros doce resultados que arroja, ocho estaban relacionados al Deposito Libre,
mientras que de los cuatro restantes, tres hacian referencia a generalidades del cantén, y

solo uno a actividades turisticas dentro de la zona.

Otra posible forma de encontrar informacidn sobre el sector turistico del cantén es
accediendo directamente a la pagina de Facebook de la Camara de Turismo de Golfito, el
problema recae en que la mayor cantidad de los datos que publican solo estan relacionados
a las empresas asociadas, y no a la oferta general del canton, ademas, al ser una pagina de
caracter gubernamental, se enfoca mas en compartir informacion sobre sus proyectos, 1o
cual no es de interés para los turistas (CATUGOLFO, 2022).

Considerando lo mencionado respecto al indispensable uso de los medios digitales en
la actualidad dentro del sector turismo, y la falta de un adecuado uso de estos por parte del
sector turistico de Golfito, este proyecto pretende centrarse en la elaboracion de un plan
que tenga como objetivo la promocion del canton de Golfito como area turistica, utilizando
herramientas digitales como el uso de sitio web y redes sociales, basandose en técnicas de

marketing digitales.



De ser llevados a cabo los objetivos que se plantean en este proyecto, podria lograrse
una mayor apertura a este sector economico del canton, que no ha sido correctamente
impulsado, lo cual brindaria una enorme oportunidad para mejorar la economia en general
de la zona y disminuir la dependencia econémica que se ha desarrollado hacia el DLCG,
por lo que es un tema de interés para la Municipalidad y para los duefios de atracciones

turisticas de la zona.
B. Planteamiento del problema

Medios digitales como los sitios web, los blogs y las redes sociales como Facebook e
Instagram, no solo han generado un gran impacto en el desarrollo de las relaciones sociales
desde su aparicion, también han tenido una fuerte influencia a nivel comercial, en especial
respecto al nivel de interaccion entre las empresas y sus clientes, asi como en la forma en

la que se da la promocion de productos y servicios.

En tiempos anteriores, todo lo referente a la percepcidn entre empresa-cliente y los
procesos publicitarios, eran gestionados desde un concepto de marketing tradicional, pero
con la insercién de los medios digitales este evoluciond a un nuevo género de marketing,
conocido como marketing digital, el cual surge “por el impulso de las nuevas tecnologias,
la evolucion de los medios de comunicacion social, la globalizacion de la economia, la
mayor formacion e informacion que tiene el consumidor ahora, y el cambio de hébitos en

el consumo ” (Labajos, 2017).

Probablemente una de las mejores maneras de ejemplificar los efectos de la
digitalizacion en el ambito empresarial, es mediante el caso del sector turistico, que incluso
en la actualidad le brinda a los turistas la opcion de reservar sus servicios sin la necesidad
de hacer contacto directo con otra persona ya sea por llamada telefénica, correo o de
manera presencia, una opcién que se ha vuelto de gran uso por los consumidores, ya que
segun estudios de la reconocida empresa de investigaciones estadisticas Statista, al 2018 el

82% de las reservaciones a nivel mundial fueron hecha de manera online.

A nivel regional, la digitalizacion también ha tenido una importante influencia en las
empresas latinoamericanas, siendo el caso de que, segun un estudio de la Secretaria de

Integracién Turistica Centroamericana en conjunto con el Sistema de Integracion



Centroamericana y las Naciones Unidas, casi el 50% de las empresas relacionadas al

turismo usa el comercio-e en sus actividades (Peralta, 2022).

Por su parte, como una zona llena de atractivos turisticos, especialmente del tipo
ecoldgicos, Costa Rica también emplea el uso de estrategias de marketing digital, a través
de herramientas como lo es su sitio web, Esencial Costa Rica, el cual es controlado por el

Instituto Costarricense de Turismo, (ICT, s.f).

A nivel nacional existen casos en los cuales no se ha hecho una correcta introduccion
a la digitalizacion, tal y como ocurre con el canton de Golfito, zona perteneciente a la
provincia de Puntarenas, y que cuenta con una amplia variedad de servicios en hospedaje,
alimentacion, y actividades recreativas, ademas de tener varias zonas de anclaje para

distintos tipos de embarcaciones.

Uno de los principales problemas en lo que respecta a la promocion del sector turistico
de Golfito esta en la poca informacidn disponible sobre su oferta en temas de turismo, la
cual ademas es de dificil acceso y se encuentra de manera esporadica, de hecho, si se busca
informacion sobre el canton en motores de busqueda, los principales resultados en aparecer
estan relacionados al Deposito Libre Comercial de Golfito, un centro de compras

especializado en productos de linea blanca.

Lo mas cercano a una base de datos sobre la oferta turistica que Golfito puede ofrecer
a los usuarios, son las agencias de viaje digitales, conocidas como OTAS, por sus siglas en
inglés, pero estas tampoco muestran resultados similares, por ejemplo, al buscar
alojamiento en las paginas de Kayak y Tripadvisor, bajo los mismos parametros, la primera
arroja 16 resultados de 52 empresas que tienen registradas pertenecientes a la zona,

mientras que la segunda indica que hay 12 opciones de 42 empresas.

Lo mas destacable de esto, es el hecho de que hay una diferencia de diez empresas
registradas, y si se busca en otros sitios web similares, se distingue la misma situacion, lo
que es un indicador de que las posibilidades de que una empresa sea encontrada dependen

de la pagina en la que los usuarios accedan.

En cuanto al uso de redes sociales, se hace evidente que muchas de las empresas de la

zona no utilizan estos medios, cuando aun conociendo el nombre especifico de algunos



establecimientos de la zona, al buscarlos en redes populares como Facebook, estos en su

mayoria no aparecen, y de hacerlo, muestran informacion muy desactualizada.

Tomando en consideracion el constante crecimiento de las empresas de turismo a nivel
pais, asi como a nivel internacional en cuanto a la digitalizacion de sus servicios e
informacidn, la situacion actual en cuanto al manejo de la promocion del sector turismo del
canton de Golfito, lo pone en una clara desventaja en relacion con su competencia, lo cual
es altamente preocupante, porque “para tener éxito, una empresa debe satisfacer las

necesidades y los deseos de los clientes mejor que sus competidores ” (Kotler 2011).

Es de esta manera que surge la necesidad de establecer un plan de atraccidn turistica
mediante la aplicacién de estrategias y técnicas de marketing digital, que le permitan al
cantén de Golfito, igualar y superar a su competencia a nivel de posicionamiento digital
como una region de turismo para los turistas extranjeros. De esta necesidad surge la

siguiente pregunta:

¢Como pueden ser empleados los medios digitales en unidon con estrategias de
marketing digital, para fortalecer a nivel competitivo, el posicionamiento online del canton

de Golfito, como una region turistica para el periodo 2020-2023?

Partiendo de esta pregunta central, surgen otras preguntas secundarias que de ser
resueltas daran un mayor aporte a la investigacion, entre estas se encuentran: ;Cuéales son
las actuales debilidades respecto al posicionamiento online del cantén de Golfito?, ;Qué
entidades intervienen en el sector turistico de la zona?, ¢Cudles son los planes actuales para
mejorar el posicionamiento online del cantdn por parte de las autoridades pertinentes? y,

por ultimo, ¢Qué herramientas en marketing digital deben ser aplicadas en este caso?



C. Objetivos del proyecto de investigacion
1- Objetivo General

Construir una propuesta de posicionamiento digital para la municipalidad de Golfito
mediante el estudio de estrategias de marketing digital, con el fin de generar atraccion

turistica del mercado estadounidense hacia la region.
2- Objetivos especificos.

e Caracterizar el estado actual de la oferta turistica del canton de Golfito para

determinar su importancia en la actividad econémica del cantén.

e Establecer la importancia en el uso de herramientas digitales dentro del desarrollo

de la promocién turistica.

e Definir una propuesta de posicionamiento digital para el sector turistico del canton
de Golfito.



D. Limitaciones de la investigacion

El proceso de investigacion de este proyecto presenta ciertas limitaciones que deben ser
tomadas en cuenta, la primera y quizas la de mayor relevancia, es la presencia de la
pandemia provocada por el COVID 19, que dificulto la posibilidad de tener un contacto
directo con personal de las empresas del sector turistico de Golfito, asi como de las
organizaciones responsables del mismo, lo cual genero un problema para la aplicacion de
encuestas, generando la obligacion de trabajar Unicamente con aquellas personas que

fueron posibles de contactar mediante herramientas digitales, como el correo electronico.

Asi mismo cabe destacar que no existen estudios previos sobre la situacion actual del
sector turistico del cantdn de Golfito a nivel digital, por lo que no existié una base previa

de la cual partir y apoyarse.
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CAPITULO L

PROCESO METODOLOGICO Y TEORICO

A. Marco Teodrico

El elemento principal por comprender son las caracteristicas que convierten al canton de
Golfito en una zona de alto potencial para el desarrollo de la actividad turistica, por ende,
se procede a definir los aspectos teoricos relacionados a la estructuracion geogréafica de la

region, colocando el aspecto medioambiental como rasgo primario.

Asi mismo se procede a dar definicion a conceptos propios del turismo, y se
profundizara en conceptos pertenecientes al marketing que seran relevantes para la

composicion de esta investigacion.
1- Aspectos geogréaficos medioambientales

Desde que fue declarado el cantén nimero siete de la provincia de Puntarenas en 1949,
Golfito atraveso una serie de cambios, partiendo de ser una de las principales zonas de
produccién y exportacion de banano del pais hasta finales de los afios ochenta, a ser
reconocido como una de las mejores zonas para la compra de productos de linea blanca
(ICT, 2020).

A pesar de haber atravesado una serie de cambios desde su declaracion como el cantén
numero siete de la provincia de Puntarenas en 1949, partiendo de ser una de las principales
zonas de produccion y exportacion de banano del pais hasta finales de los afios ochenta, a
ser actualmente reconocido como una de las mejores zonas para la compra de productos de
linea blanca (ICT, 2020), un elemento que sea mantenido constante en la region de Golfito,
es su amplio ecosistema, entendiendo al mismo como la “unidad ecoldgica local que
comprende el conjunto de organismos que interact(an entre si y las caracteristicas fisicas

y quimicas del ambiente en el sitio" (Lobo y Bolafios, 2005).

Dentro de estos espacios ecologicos resalta la presencia de areas silvestres protegidas,
conocidas como ASP, las cuales “son esenciales para la proteccion y uso razonable de los
recursos naturales en Costa Rica. Ademas, son una fuente constante de ingresos al pais por
medio del turismo” (UCR, 2019).
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Las ASP de mayor relevancia para la region son el Parque Nacional Piedras Blancas,
el Refugio Nacional de Vida Silvestre de Golfito, y el Parque Nacional de Corcovado, este
ultimo destacando al tener dentro de su territorio el 2.5% de la biodiversidad del mundo
(ICT, 2020).

Una de las principales caracteristicas del canton de Golfito, es la presencia de sus
playas, (ICT, 2018), asi como su bosque muy humedo tropical, el cual se encuentra
principalmente en zonas de tierras bajas, donde la precipitacién anual supera los 4000 mm
y la vegetacion siempre es verde (Lobo y Bolafios, 2005), de igual manera, el canton cuenta
con la presencia de bosques de mangle, los cuales también son definidos por Lobo y
Bolafios, (2005) como “un ecosistema costero exclusivo de las zonas tropicales y

subtropicales, con una temperatura del agua superior a 20° C.”

Esta amplia variedad de zonas brinda la oportunidad de realizar distintos tipos de
actividades recreativas como caminatas por las montafias y playas, cabalgatas, observacion
de aves, ballenas y delfines, recorridos por manglares, canopy, surfing, entre otros (ICT,
2020).

2- Tipos de turismo

Son todos los elementos mencionados los que contribuyen a que puedan ser desarrollados
determinados tipos de turismo en el cantdon de Golfito, como lo es el turismo costero,
también conocido como turismo sol y playa, el cual es definido por la Organizacion
Mundial de Turismo (2019) como:

El turismo costero se refiere a actividades turisticas que tienen su base en tierra
costera, como la natacidn, el surf, tomar el sol y otras actividades costeras de
ocio, recreo y deporte que tienen lugar a orillas de un mar, un lago o un rio. (p.
47)

Dada la amplia variedad de actividades relacionadas con la flora y fauna localizada en
las areas boscosas de la region, que pueden ser llevadas a cabo, se toma al turismo

ecologico como el otro tipo de turismo principal del canton, el cual se define como:

Tipo de actividad turistica basado en la naturaleza en el que la motivacion

esencial del visitante es observar, aprender, descubrir, experimentar y apreciar
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la diversidad bioldgica y cultural, con una actitud responsable, para proteger la
integridad del ecosistema y fomentar el bienestar de la comunidad local

(Organizacion mundial de Turismo, 2019, p. 33).

Finalmente, el canton ofrece lo oportunidad de realizar actividades que requieren de
esfuerzo fisico, por lo que el tercer tipo de turismo de interés para este proyecto es el
turismo aventura, definido al igual que los dos conceptos anteriores por la Organizacion

Mundial de Turismo como:

Tipo de turismo que normalmente tiene lugar en destinos con caracteristicas
geograficas y paisajes especificos y tiende a asociarse con una actividad fisica,
el intercambio cultural, la interacciéon y la cercania con la naturaleza. Esta
experiencia puede implicar algun tipo de riesgo real o percibido y puede requerir
un esfuerzo fisico y/o mental significativo. (p. 37)

3- Conceptualizacién del marketing

A pesar de su alto potencial turistico, el canton de Golfito no es una zona de gran atraccion
de turistas, esto como resultado de la evidente falta de promocion del sector turistico del
canton mediante herramientas actualizadas como lo son los medios digitales, incluso segun
informacién suministrada por la Camara de Turismo de Golfito, no se contempla como
prioridad dentro de su plan de trabajo, ninguna “campana de informacion de imagen del
destino, nombres de destino que sean atractivos. Exposicion y mercadeo de la zona por

medios digitales, escritos, ferias, marca Canton” (Camara de Turismo de Golfito, 2021).

A raiz de esta situacion, surge este proyecto, que busca solucionar la falta de promocién
del sector turistico del cantdn de Golfito, empleando técnicas de marketing, para lo cual es
necesario comprender en primera instancia que el marketing es el elemento que engloba
las actividades y los procesos que son llevados a cabo por las empresas con el fin de lograr

posicionarse en el mercado (Giraldo, 2019).

Es importante comprender que, para la promocion de cualquier producto o servicio, se
requiere de la estructuracion de un adecuado plan de marketing, comprendiendo al mismo

como “la ciencia y el arte de captar, mantener y hacer crecer el nimero de clientes

rentables” (Kotler, 2011).
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4- EIl marketing turistico

Cabe resaltar la importancia de adecuar el plan de marketing segun las caracteristicas del
mercado al que esta destinado, en el caso de esta investigacion, el turistico, por ende, surge
la necesidad de comprender el concepto de marketing turistico, el cual es la promocién de
empresas de sectores hoteleros, locales de ocio, restaurantes, empresas de transporte y otros

organismos publicos (Galiana, 2020).
5- Los medios digitales en el marketing

La introduccién de los medios digitales, definidos por Gomes da Silva (2019), como
“espacios en los que se genera la comunicacion y el intercambio de informacion entre
usuarios y productores de contenidos digitales, ya sean empresas, bloggers o sitios de
noticias.” han provocado variaciones en el desarrollo de muchas actividades del mundo
empresarial, incluidas las relacionadas con el marketing tradicional, motivando la
adaptacion de este a las nuevas corrientes digitales con el fin de aprovechar las mismas en

beneficio propio como parte de sus herramientas.

Actualmente existe toda una variedad de medios digitales que pueden ser empleados
como herramientas de marketing digital para la promocién de distintos sectores, entre los
mas efectivos y utilizados especificamente para el sector turistico, se encuentran las redes
sociales que segiin Sanchez (2015) son “lugares en internet donde las personas publican y
comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceros, conocidos y
absolutos desconocidos.”, asi mismo se cuenta con los sitios web conocidoS como un
“espacio en internet identificado bajo un dominio y formado por un grupo de paginas web

que permite a los usuarios realizar consultas de contenido ” (Glosario Digital, s.f).

Otros componentes esenciales son los blogs corporativos, los cuales son definidos por
la empresa de marketing digital Rock Content (2019) como “un canal digital en el que las
empresas ponen en practica una estrategia de marketing de contenidos, publicando
materiales relevantes para sus clientes potenciales en un blog.”, y las agencias de viajes
digitales conocidas por sus siglas en inglés como OTA’S, definidas como “sitios webs de
agregacion de tarifas de viajes y los metabuscadores de viajes” por la empresa Apple Tree

Communications en su estudio Social Scene (2019).
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6- EIl marketing digital

Esta adaptacion ha incurrido en la transformacion del marketing como fuese conocido en
afios anteriores, a un nuevo concepto llamado, marketing digital, el cual se define como el
resultado de la evolucién del marketing ocurrida cuando una compafiia utiliza canales de
medios digitales para la mayoria de actividades de marketing (Sanchez, Peral y Villejos,
2015).

De una forma mas simple Viteri, Herrera y Bazurto, (2018) afirman que “el marketing
digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios
digitales” (p.768).

En un entorno donde las preferencias de los consumidores se ven altamente
influenciadas por el nivel de acceso informativo en términos digitales, la aplicacién del
marketing digital se ha convertido en un elemento indispensable para la oferta de cualquier

producto o servicio.

Para un efectivo uso de estos medios digitales, es necesario conocer técnicas de
marketing digital las cuales “se usan para incrementar al maximo el potencial de un
negocio, empresa o proyecto particular en la red” (Viteri, Herrera y Bazurto, 2018, p, 767),
la clave esta en seleccionar la adecuada segun los objetivos establecidos, a continuacion,

basandose en el propdsito de la investigacion se conceptualizan las mas relevantes.
7- Inbound Marketing

En primer lugar, se presenta el Inbound Marketing, el cual se basa en la idea de crear y
compartir contenido orientado a un publico objetivo especifico, para conquistar el permiso
de comunicarse con el potencial cliente de forma directa, creando una relacion que puede
ser duradera (Giraldo, 2021).

Esta técnica es un gran ejemplo de la diferencia entre el marketing tradicional y el
digital, puesto que de acuerdo con Valdés (2022), con el primero “las empresas buscaban

a sus clientes. Ahora son los clientes los que encuentran a las empresas.”

La afirmacion anterior hace referencia a que los consumidores son quienes se acercan
a las empresas en busca de sus productos y servicios, a través del contenido que les resulta

atractivo y que encuentran por sus propios medios, en sitios digitales como blogs, paginas
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web y redes sociales. debido a esto es posible evitar con mayor facilidad a los consumidores

gue no estan realmente interesados en los productos o servicios presentados por la empresa.

Por ello, su principal ventaja es que se evita perder el tiempo con usuarios que no
concretaran una compra, ya que solo se enfoca en su mercado meta. La mejor manera de
aplicar esta técnica es mediante la complementacion de otra que deriva del propio inbound

marketing, llamada marketing de contenidos.
8- Marketing de contenidos

El marketing de contenidos consiste segun Giraldo (2019) en una estrategia de marketing
enfocada en atraer clientes potenciales de una manera natural, a partir de contenidos
relevantes que se distribuyen en los distintos canales y medios digitales en los que esta la
audiencia, contribuyendo incluso en la percepcion que los clientes tienen de la empresa en

cuanto a la imagen de marca

La principal caracteristica del marketing de contenidos es que basa su estrategia en la
generacion de contenido especifico que corresponda a los gustos y preferencias detalladas
de un grupo de personas que comparten un conjunto de aspectos tales como edad, género,
ubicacion geogréfica, etc., tomando en cuenta que elementos como los colores, tipografias,

y frases especificas, no atraen al mismo tipo de consumidores.

El marketing de contenidos también resulta ser un excelente complemento de la técnica
anterior, de hecho, este puede ser considerado “como una primera parte del inbound
marketing. Sin embargo, el inbound marketing es mucho mas extenso y se encarga de otras
areas tales como la conversion de los registros captados en clientes de la empresa”

Meijomil (2022).
En el marketing de contenidos la implementacién de una estrategia de segmentacion
de mercados se marca como un elemento de gran importancia.

9- Newsletter

Una de las técnicas digitales mas utilizadas en el marketing digital, especialmente en
sectores como el turistico, son las newsletters, las cuales pueden consistir en textos,

infografias o panfletos digitales en donde “se recogen los principales contenidos de interés
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para los suscriptores sobre la marcay el sector: ofertas y promociones especiales, contenido

gratuito de valor y principales novedades” (Escudero, 2020).

Esta técnica podria considerarse tradicional dado a que es un proceso que ha existido
por muchos afos, sin embargo la diferencia estd en que gracias a la digitalizacion la
distribucion de esta clase de elementos ahora es posible utilizando medios digitales como
el correo electrénico, aunado a que actualmente resulta mucho mas sencillo contar con una
base de datos de clientes que verdaderamente desean recibir informacion por parte de las
empresas, logrando de esa manera evitar enviar de manera directa contenido a personas

que no desean recibirlo, y que por el contrario podrian considerarlo molesto.
10- Search Engine Optimization

La siguiente técnica es el search engine optimization (SEO), segin Cardona (2015), es
definido como “el conjunto de técnicas y estrategias centradas en optimizar el
posicionamiento orgdnico en buscadores de internet.” En resumen, se basa en lograr que el
sitio web de la empresa, redes sociales, etc., aparezca entre los primeros resultados de las

busquedas de los consumidores, sin que esto suponga un gasto.

Para que una estrategia SEO funcione es necesario el uso de palabras clave que estén
asociadas a la empresa o a los productos y/o servicios que ofrece, preferiblemente dichas
palabras deberan estar expuestas en forma de texto y no solamente en material audiovisual,
ya que muchos buscadores “son bastante eficaces para detectar textos y enlaces entre sitios
web, pero tienen serias dificultades descubriendo y archivando iméagenes, logotipos,
archivos sonoros y visuales, etc” (Celaya, 2011), esta afirmacion establece que, si no hay
una correcta lectura por los buscadores, la visibilidad de un sitio web o red social se vera

disminuida.
11- Search Engine Marketing

Por otro lado, existe una técnica similar a la SEO, la Search Engine Marketing, la cual “se
basa en colocar anuncios de pago en los resultados de busqueda, a través de plataformas

publicitarias como Google Ads” (Cardona, 2015).

En pocas palabras, esta técnica segun un articulo publicado por la Camara de Comercio

de Valencia “visualmente, es similar a como aparecen las biisquedas orgénicas, pero lleva
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una pequefia etiqueta con la palabra ‘Anuncio’. Estos anuncios salen en las primeras
paginas de resultados de Google, al principio y en la parte final de la SERP (Search Engine

Results Page o pagina de resultados).”

Con el SEM resulta més facil alcanzar a los consumidores que forman parte del
mercado meta, ya que los anuncios llegan hasta ellos de manera directa basandose en
distintos parametros que son generados por sus actividades en linea. Lo méas recomendable

es combinar el SEM con el SEO, para lograr un mayor acceso.
12- El marketing conversacional

El marketing conversacional es aquel cuyo principal objetivo es entablar conversaciones
con los clientes de manera que se generen lazos, y provoque una sensacion de cercania,
también permite a los equipos de marketing y ventas ofrecer un servicio mas personalizado
a escala (Gongalves, 2018), las redes sociales son una excelente herramienta para esta

estrategia.

El paso mas importante para seguir en el marketing conversacional es la disponibilidad
y la constancia, los consumidores se sienten mas cercanos a una empresa 0 marca cuando
sus dudas son resueltas con rapidez y facilidad, en este punto es importante el concepto de
customer relationship management (CRM), el cual es “una estrategia de negocios enfocada
en el cliente” (Coutinho, 2022). Més especificamente, el CRM, se trata de tener priorizar
al cliente, manteniendo contacto con el mismo de una forma mas personalizada, dandole

de esta manera la sensacion de ser importante para la empresa.
13- Social Media Marketing

Una técnica de marketing digital que ha experimentado un gran crecimiento en los ultimos
afios, es la Social Media Marketing (SMM), que consiste en aquellas acciones de marketing
centradas en las redes sociales ( Galvao,2020), esta técnica reune a todas las anteriores,
aplicandolas de manera conjunta a través de medios como Facebook, Instagram, etc., con
el fin de lograr un posicionamiento de marca a través de contenido audiovisual, y generar
un mayor acercamiento con los consumidores mediante la interaccion en comentarios y

conversaciones directas.
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De manera simplificada, el SMM busca utilizar las redes sociales como un medio para

posicionarse y tener oportunidades comerciales (Galvao, 2020).

El principal atractivo de esta técnica para muchos negocios recae en que establecer y

ejecutar el marketing en los medios sociales es méas barato que comprar anuncios.
14- E Commerce y E Business

Para el propo6sito de esta investigacion es necesario comprender dos conceptos relacionados

al marketing digital, el E Commerce y el E Business.

El E Commerce o Comercio Electrénico, definido por Higuerey (2019), como “la
actividad econdmica que permite el comercio de productos y servicios a partir de medios

digitales, como paginas web, aplicaciones méviles y redes sociales.”

Del concepto anterior surge uno nuevo, el E Business, el cual “se basa en la aplicacion
de las tecnologias de la informacién para facilitar la compra-venta de productos,
adquisicion de bienes o servicios u obtencién de informacion de interés, utilizando internet

como medio ejecutor de transacciones” (Rock Content, 2018).
B. Marco metodoldogico

En este segmento, se presentara la metodologia empleada en el desarrollo de este proyecto,
la cual incluye algunos aspectos técnicos tales como el tipo de investigacion, el alcance, el
sujeto de estudio y las técnicas de recoleccion de informacion.

1- Tipo de investigacion

Dado que para la elaboracién de este proyecto serd necesario aplicar conceptos y
conocimientos teodricos en general, principalmente relacionados con el marketing, el
turismo y técnicas de e-commerce, sin hacer ningun énfasis significativo en informacion
numérica, se determina que el tipo de investigacion mas acorde es el cualitativo,
considerando que segiin Krause (1995) “La metodologia cualitativa se refiere, entonces, a
procedimientos que posibilitan una construccién de conocimiento que ocurre sobre la base
de conceptos”. Cabe resaltar que el enfoque cualitativo es recomendable cuando el tema
estudiado ha sido poco o nada explorado anteriormente (Sampieri, Collado y Lucio, 2014),

tal y como es el caso de esta investigacion en relacion con el canton de Golfito.
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2- Alcance

Mediante esta investigacion se espera analizar y exponer técnicas de marketing que sean
aplicables en una estrategia de posicionamiento digital, por ende, se considera que el
alcance de esta investigacion es descriptivo, tomando como base que, segun Sampieri,
Collado y Lucio, el alcance descriptivo “Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis” (2014, p.92)
3- Paradigma

Se pretende que el paradigma bajo el que se desarrolle esta investigacion sea el
pragmatismo, basandose en que las caracteristicas de este estan enfocadas en analizar una
determinada situacion en base a conocimientos tedricos, para luego buscar una solucién
practica. Segun Sampieri, Collado y Lucio (2014) el pragmatismo es “el método mas
apropiado para un estudio especifico, y constituye una orientacion filoséfica y
metodologica.”

4- Sujeto
Para este proyecto se identifica como sujeto de estudio el uso de los medios digitales como
herramientas para la promocion de los activos turisticos del cantdn de Golfito.

5- Muestra

Se aplicard una muestra cualitativa mediante el sistema de seleccion de muestra por
conveniencia o por medio de una muestra homogeénea, en respuesta a la necesidad de la

investigacion por estudiar elementos que pertenecen a las mismas categorias.

Dicha muestra estard conformada por las empresas Marina Bahia Golfito y Tropical

Escapade.
6- Categorias de analisis

En cuanto a las categorias de analisis y sus correspondientes subcategorias, se establecen

las siguientes partiendo de los objetivos planteados del proyecto.
e Caracteristicas del canton de Golfito.

o Historia del canton.
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o Actividad econdmica.
o Oferta turistica.
o Proyectos de desarrollo.
e Medios digitales.
o Redes sociales.
o Sitio web.
o Blogs.
e Marketing.
o Marketing digital.
o Técnicas de marketing.
o Estrategias de marketing.
o Posicionamiento.
7- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, se determina lo siguiente.

Tabla 1.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion empleada Instrumento utilizado
Entrevistas semiestructuradas Correo electronico
Cuestionarios Google Forms
Revision teérica Bases de datos

Elaboracion propia.

Se realizaran entrevistas semiestructirales, las cuales se basan en una guia utilizada por el
investigador a la cual el mismo puede anexarle nuevas preguntas a conveniencia con el fin
de recolectar informacion extra (Sampieri, Collado y Lucio, 2014), estas entrevistas estaran
dirigidas a las entidades encargadas del sector turistico del cantén de Golfito, y se

realizardn de manera remota mediante el uso de correo electrénico.
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Asi mismo, se les realizara a expertos en marketing digital, un cuestionario de
preguntas cerradas para el conocimiento de informacién especifica, y abiertas para un
conocimiento més amplio del pensar de los encuestados, con el fin de obtener informacion
relacionada al marketing digital aplicado al sector turistico, considerando el cuestionario
como “un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”
(Sampieri, Collado y Lucio, 2014). Estos cuestionarios se llevaran a cabo mediante la

herramienta Google Forms, a través de correo electronico.

La recoleccion de datos se complementard realizando una revision de literatura, con el
fin de estudiar conceptos de marketing y turismo que influyan en la elaboracion de la
estrategia de posicionamiento digital que esta investigacion pretende desarrollar, tomando
en consideracion que segin Sampieri, Collado, y Lucio (2014) la revision de literatura
“consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales utiles para los
propdsitos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacidn relevante y necesaria
para el problema de investigacion.” Para esta revision se hard uso de distintas bases de

datos, especialmente universitarias.
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CAPITULO II.

EL TURISMO EN EL CANTON DE GOLFITO

Como ocurre en muchas otras zonas de Costa Rica, Golfito se presenta como un territorio
lleno de una amplia variedad de elementos naturales, los cuales proporcionan la
oportunidad de realizar distintas clases de actividades recreativas que pueden ser utilizadas

como parte de su atractivo turistico.

En este segmento se mencionara los aspectos generales del cantén, incluyendo sus
principales fuentes de ingreso, asi mismo se mostraran los elementos principales de su
oferta, y se realizara un breve analisis sobre la situacion actual y los planes activos del

sector turistico.
A. Escenario general del canton.

1- Caracteristicas de Golfito

Separado a mas de trecientos cuarenta y ocho kilémetros de distancia de la Gran area
Metropolitana, se encuentra ubicado el cantdon de Golfito, cuyo territorio antes se
encontraba distribuido en cuatro distritos, Golfito, Pavones, Guaycara y Puerto Jiménez,
este Ultimo se separd del canton posterior al inicio de esta investigacion, por ello a pesar
de que en el 2022 se convirtio en un canton, en esta investigacion se incluyeron los datos

relacionados a sus activos turisticos como si fueran parte de Golfito.

La region se caracteriza principalmente por sus altas temperaturas, las cuales pueden
alcanzar los 32°, y por su paisaje urbano/rural, predominado por sus playas y montafas
(Maldonado, 2005).

Esta ultima caracteristica es la razon de que esta region de la provincia de Puntarenas
contenga una amplia biodiversidad, permitiendo la observacién de distintas especies, como

lo son ballenas, mapaches, y diversos tipos de aves, entre otros.

Uno de los elementos mas Ilamativos del casco central del canton de Golfito es su
infraestructura, la cual mescla la modernidad con elementos estructurales que datan de los

afos cuarenta, y que fueron instaurados durante la presencia de la conocida “compaiiia
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bananera”, lo que convierte a estas estructuras en un elemento de alta importancia cultural

en la zona.
2- Golfito y la United Fruit Company

Por mucho tiempo, tras su establecimiento en los afios cuarenta, la empresa United Fruit
Company convirtio a Golfito en la principal zona de produccion y exportacion de banano
en Costa Rica, lo cual tuvo una gran relevancia para la estructuracion del canton en esos

afios, e incluso tuvo una gran influencia en el aumento de la poblacion (Fonseca, 2020).

Sin embargo, aun cuando la compafiia formo una parte fundamental en el desarrollo
de la zona, tras una sobre explotacion del suelo que ocasiono problemas ambientales,
aunado a conflictos con los trabajadores, la empresa cerro sus operaciones (Granados,
2021).

Para ese momento, el cantén de Golfito se habia vuelto extremadamente dependiente

de la empresa, por lo que su cierre genero graves problemas a su economia.

Se intento dar solucion a este conflicto promoviendo otras actividades, como la
introduccion de la palma africana en la actividad agricola, y la pesca, pero no fue hasta la
creacion del Deposito Libre Comercial de Golfito que se logré control sobre la situacion.

3- Deposito Libre Comercial de Golfito: principal potenciador de la economia del

canton

En busca de dar una respuesta a la crisis econémica en el cantdn, generada por el cierre de
la United Fruit Company, el Gobierno establecio el Depdsito Libre Comercial de Golfito,
(DLCG), un centro comercial ubicado dentro de la cabecera del canton, cuya principal
caracteristica es la exoneracion de impuestos sobre los productos que oferta (Riba y
Monge,2018).

Posterior a la instauracion del DLCG, se crea la Junta de Desarrollo Regional de la
Zona Sur, a la cual, siendo una institucién semiauténoma, se le da la administracion de este
centro comercial (JUDESUR, s.f).
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Debido a esta exoneracion de impuestos, el DLCG, ofrece distintos productos,
especialmente de linea blanca, a precios considerablemente mas bajos en comparacion con

otros negocios de Costa Rica, lo que atrae a una gran cantidad de compradores anualmente.

Para mantener el control sobre la cantidad de compras que se realizan, el DLCG
funciona bajo un sistema que limita la cantidad de productos que una persona puede

adquirir al afo.

El proceso se lleva a cabo registrdndose en el puesto aduanero localizado dentro de las
instalaciones del Deposito, donde a cada comprador se le asigna un permiso de compra
conocido como “tarjeta” cuyo saldo que asciende al millon ochocientos, va disminuyendo
con cada compra, una vez que este saldo se termina, el sistema imposibilita que el

comprador pueda seguir adquiriendo productos dentro de los locales comerciales.

El sistema de tarjetas, ademas de controlar el nivel de compras, permite conocer el
promedio de visitas que el Depdsito propicia en el canton, por ejemplo, en el 2020 segun
datos suministrados por el Servicio Nacional de Aduanas, unas 147,823 personas

solicitaron un permiso de compra, tal y como se muestra en la figura 2.1 a continuacion.

Figura 2.1. Emision de permisos de compra en el periodo 2013-2021

DE ADUANAS.

MES ANO 2013 | ANO 2014 | ANO 2015 | ANO 2016 | ANO 2017 [ANO 2018| ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
ENERO 23074 21688 23517 20798 21249 20874 21772 19 455 23158
FEBRERO 13734 12394 13538 12596 12040 13202 12087 14 140 19 883
MARZO 12 769 12 600 14 253 11583 12017 13636 11712 8874 22877
ABRIL 10 409 11531 9194 11490 12206/ 10478 13215 5140 16 744
MAYO 10 435 11992 10224 8 659 9891| 10224 9 405 3637 15 756
JUNIO 9516 9782 9178 8406 11026 10847 9494 9852
JULIO 20012 19 307 19721 21236 16242 15191| 14825 7167
AGOSTO 13 805 13277 12398 12 931 11875 12131 11940 10 776
SETIEMBRE 11881 13 422 11 605 13 030 12827 10918 9570 11 667
OCTUBRE 12 602 13532 14 022 12 886 10379 11536 10939 11716
NOVIEMBRE 28571 25872 20784 16 681 21862 20545 20460 20 602
DICIEMBRE 24567 25185 25658 27514 25064| 24438| 22492 24797

TOTAL 191375/ 190582| 184092 177 810 176 678| 174020 167911 147823 98 418

Fuente: imagen suministrada por el Servicio Nacional de Aduanas.
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En esta misma imagen se puede observar el efecto que la pandemia provocada por el
COVID-19 tuvo en la cantidad de visitas que recibe el DLCG, ya que, si bien ha existido
una tendencia a la disminucion en las emisiones de tarjetas desde afios anteriores, el mayor

descenso se dio entre el afio 2019 y el 2020, con un total de 20,088 visitantes menos.

Al igual que ocurrio durante la época de la United Fruit Company, el canton de Golfito
se ha ido volviendo cada vez mas dependiente del Deposito libre, y es que segin Granados
(2021), “este representa una importante fuente de empleo de forma directa e indirecta”,
dicha situacion se da principalmente, porque la mayoria de los visitantes del Deposito optan

por hospedarse en hoteles de la zona, asi como se alimentan en restaurantes cercanos.

Esta dependencia genera que exista cierta preocupacion ante los bajos niveles de
compradores en el DLCG, a pesar de que existen otras potenciales fuentes de ingreso que
lamentablemente no han sido exploradas de manera apropiada, tal y como es el caso del

sector turistico.
4- Zonas costeras del cantén

Las playas de Golfito, que se contabilizan en un total de once, se posicionan como uno de
sus principales ecosistemas, estando las mismas distribuidas en tres de los cuatro distritos

(ICT,2018).
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Tabla 2.1. Distribucion por distrito de las playas ubicadas en el canton de Golfito

Playa Distrito
Playa Cacao Golfito
Playa Gallardo Golfito
Playa Cativo Golfito
Playa Nicuesa Golfito
Playa Punto Encanto Golfito
Playa Puntarenitas Golfito
Playa Zancudo Golfito
Playa Preciosa Golfito
Playa Pavones Pavones
Playa Platanares Puerto Jiménez
Playa Blanca Puerto Jiménez

Elaboracion propia. Fuente: Informacion extraida de la pagina del ICT

La mayoria de las playas enlistadas en la tabla 2.1, son de facil acceso y cuentan con un

variado grupo de servicios para sus visitantes.
5- Areas silvestres protegidas

Existen zonas dentro de Costa Rica que, dada su importancia a nivel ecologico, han sido
declaradas como areas silvestres protegidas (ASP), estas, segin publicaciones de la
Universidad de Costa Rica, al 2019 ya cubrian un 25% del territorio costarricense, desde
el canton de Golfito se puede acceder a cinco de estas areas, el Parque Nacional de Piedras
Blancas, el Parque Nacional Corcovado, el Refugio de Vida Silvestre de Golfito, el Refugio

Silvestre Rio Oro y el Refugio de Vida Silvestre Rio Piro (ICT,2018).

Algunas de estas zonas son consideradas lugares atractivos para visitar, segiin datos del

Instituto Costarricense de Turismo (ICT), los parques nacionales Piedras Blancas y
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Corcovado, junto con el Refugio Nacional de Vida Silvestres de Golfito recibieron un total
de 44,708 visitas durante el afio 2021, de las cuales 29,502 en Corcovado, 95 en Piedras
Blancas y 158 en el refugio de Golfito, correspondieron a turistas no residentes, mientras
que 14,632 visitas en corcovado, 91 visitas en Piedras Blancas y 230 vistas en el refugio

de Golfito correspondieron a turistas residentes.

Tabla 2.2. Nimero de visitas en Areas silvestres protegidas del cantén de Golfito en el afio

2021

Area Silvestre Protegida Visitas de Visitas de no Numero total de
residentes residentes visitas
Parque Nacional Piedras Blancas 91 95 186
Parque Nacional Corcovado 14,632 29,502 44,134

Refugio Nacional de Vida Silvestre

de Golfito

230 158 388

Elaboracion propia. Fuente: informacion extraida de la pagina del ICT.

Estas zonas son visitadas por la variedad de actividades recreativas que pueden ser
realizadas dentro de ellas, algunas como el buceo, el camping y la observacion de distintas
especies marinas, terrestres y aéreas, tal y como se presenta a continuacion en el cuadro

2.3.
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Area Silvestre Protegida  Distrito

Actividades

Servicios

Refugio Nacional de Golfito
Vida Silvestre de Golfito

Refugio de Vida Silvestre Puerto

de Rio Oro Jiménez

Refugio de Vida Silvestre Puerto

de Rio Piro Jiménez
Parque Nacional Puerto
Corcovado Jiménez

Parque Nacional Piedras Golfito

Blancas

Observacion de flora 'y

fauna y senderismo

Observacion de flora 'y

fauna

Observacion de especies
principalmente marinas, y

cascadas.

Observacion de flora 'y
fauna, senderismo,
camping, observacion de

desove de tortugas

Observacion de flora 'y
fauna, senderismo,

camping y buceo

Puesto de informacion

Miradores naturales

No cuenta con servicios

No cuenta con servicios

Duchas y bafios
Area de camping
Puestos de informacion

Teléfono publico

Duchas y bafios

Area de camping

Elaboracion propia. Fuente: informacion extraida de la pagina del ICT

De igual manera existen muchas otras actividades que pueden ser realizadas dentro del

canton de Golfito, en zonas externas a las ASP, tales como la pesca deportiva, el canopy,

paseos en Kayak, caminatas y paseos a caballo, entre otros.

La posibilidad de llevar a cabo todas estas actividades le da al canton la enorme

oportunidad de poder desarrollar tres tipos de turismo, el turismo sol y playa, el turismo

ecoldgico, y el turismo de aventura.
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B. Situacion actual del sector turistico del canton de Golfito

1- Posicionamiento digital del sector turistico de la region

Para el sector turistico como para muchos otros sectores, el uso de herramientas digitales
para su promocion es de suma importancia, por ello se llevo a cabo una investigacion con
el fin de conocer el estado actual del sector turistico del cantdon de Golfito en cuanto al uso

de estas herramientas.

Primeramente, se hizo un analisis del posicionamiento de la oferta turistica dentro del
motor de busqueda Google, dado que este es el mas importante y utilizado en el mundo

(Bello, 2022).

Figura 2.2. Resultados para la palabra clave “Hoteles Golfito” en el motor de

busqueda Google

Go g|e Haotzles Golfito b4 [+ §
B e =
Los 10 mejores hoteles de Golfito, Costa Rica (desde € 62)
Golfito: 17 hoteles y oiros sitios para alojarse ka Ocean Living Lodgs - Hotel
Samoa del Sur - Hotel Casa Roland Golfito R Hétel Pez Gallo - La ..
b _ - a5 .y O Peninsula » Galfi §
LOS 10 MEJORES Hoteles en Golfito 2024 (desde 32 €) - i
Hoteles populares en Golfito ahora mismo - 1. H

otel Casa Roland Golfito Resort - 2. m ]

Saladero Eco Ledpge - 3. Golfo Dulee Retreat - 4

Hateles.com
a hitp=lwarw.haledes.com @ ... » Hobeles en Punlarenas

Hoteles en Golfito, Puntarenas - Reserva en linea con ...

Diénde hospedarse en Golfito - Hotel Casa Roland Golfito Reson - Cielo Lodge -

Flaya Nicuesa Rainforest Lodge - Amska Ocean Living Lodge - Banans Bay Marina.

n TEI;Ira k.co.cr

=-\wearw karyak.cocr 1.0 Holeles

Hoteles en Golfito desde $35/noche - Buscar en KAYAK

s un hotel 2n Golfite? Alejamiznto por Hoteles de 2 estrellas desde 535 yde 3
ectrellas desde 577. en Cabinas Golfito desde $35/noche, .

Tripadvisor
-

S 5 U

LOS MEJORES hoteles baratos de Golfito 2024

Hoteles barstos en Golfito - 1. Hotel Casa Reland Golfito Resort - 2. The Zancudo

Lodge - 3. El Hotel Samoa del Sur - 4. La Purruja Lodge

Elaboracion propia.
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Figura 2.3. Resultados para la palabra clave “Tours Golfito” en el motor de busqueda

Google

Q
4

(=
sh

GO g|e Tours en golfite ®

10 MEJORES tours en Golfito (Actualizado 2024) "
‘fizitas turisticas en Golfito - 1. Tropical Escapade - 2. Surf With Amigas - Costa Rica - ,

Aventura - 5. Golfito Canopy ...

Explorando la Maravillosa Belleza de Golfito y Tours al ...
oD

unica gue combina ls belleza natural con tes actividades al aire ..

21 zpo 2023 — Golfito v los tours 3 G

&1 una experizncia de visjs

Tripadvizar

Cosas que hacer en Golfito - Tripadvisor
den reservar en Tripadvisor, clasificadaes

Tours, actividades y experiencias gue

seqiin dates exclusivos de Tripadwisor como opiniones, puntuaciones, fotos. ...

costanica-trip.com

Golfito Tours | Things to do in Golfito - Costa Rica Trip
The top activities in Golfito include: Dolphin and humpback whale watching tours,
Mangrove Boat Tours, Horseback Riding, Snorkeling, Hiking, Fishing and Bird ..

filo - Traducir esta pagina |

Elaboracion propia.

Como se muestra en las figuras 2.2 y 2.3 como resultado de la investigacion, se obtuvo que
tanto si se buscan tours disponibles en la zona, como si se busca informacion referente a
hoteles, los primeros sitios que aparecen son las agencias de viaje online, Booking y
Tripadvisor, seguidos de otros sitios web que prometen mostrar informacion relacionada a

estos servicios del cantén.

Esta situacion evidencia que los negocios turisticos de Golfito por si solos no logran
aparecer entre los primeros resultados de busqueda, aunado a que algunos solo se muestran
si se escribe su nombre directamente, y que solo aquellas empresas que actualmente estan
incluidas en las bases de datos de las agencias de viaje online mencionadas tienen una
oportunidad de ser tomadas en cuenta por los turistas, por supuesto no se puede depender
unicamente de estas agencias, ya que estos sitios web muestran informacion sumamente
basica, y si las empresas no cuentan con sus propios sitios o redes sociales, las personas no
tendran forma de investigar por si mismos si las caracteristicas del lugar se adecuan a sus

gustos y preferencias.
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Cabe resaltar que como se muestra en la figura 2.4, si se busca informacion utilizando
unicamente la palabra “Golfito”, los datos que surgen estan principalmente relacionados

con el Deposito Libre Comercial de Golfito.

Figura 2.4. Resultados para la palabra clave “Golfito” en el motor de busqueda

Google

-
LA O = |

Google Gofita w

Golfito - Wikipedia, la enciclopedia libre

Golfita 5 =l primer distrito y ciudad cabecera del cantén de Golfito, en |z provincia de

Puntzrenas, de Costs Rica. .

Mas preguntas

;Cuanto es el maximo de licor para comprar en Golfito? v
;Cusles son los distritos de Golfito Costa Rica? w
;Dénde queda Puerto Golfito? v
1

;DO 58 i )eposito Li e Golfi ué regian? v
;Dande se encuentra el Depdsito Libre de Golfito en qué regian?

Cosas que hacer en Golfito - Tripadvisor

Las mejores atracciones de Golfito son las sigui gue Macionzl Pizdras

Blancas - Marina Bahia Golfito - Golfito National ¥ e Refuge - Zamia ...

r’ FEE:\OO( facebook com » Depositolibe

Deposito Libre Comercial de Golfito
Depdsite Libn

omercial de Golfito - - Pagina - Centro comercial - +506 8888 3376

s weaow Iripadvisores O=a Peninsula

Turismo en Golfito - Costa Rica

Descubre Golfito - Hoteles - Cosas que hacer - Alguilzres vacacionales

Elaboracién propia.

El cantén cuenta con una Camara de Turismo, conocida como CATUGOLFO, esta fue
fundada con la intencidon de promover las actividades turisticas de la region, ademas se
encarga de colaborar con el mantenimiento general de los sectores publicos relacionados

con el turismo.

Para compartir informacion, CATUGOLFO, emplea el uso de las redes sociales

Facebook, Instagram, y Twitter, aunque esta ultima no aparece en la primera pagina de
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Google cuando se realiza una busqueda sobre la Camara de Turismo del cantén, a
diferencia de las dos redes sociales anteriores, lo cual podria deberse a que la institucion es
bastante inactiva en esta red social, por otro lado, Facebook es su red social mas activa, sin
embargo, a pesar de que ocasionalmente comparte datos sobre empresas turisticas de la
zona, al ser una pagina de caracter gubernamental, se enfoca mas en compartir informacion

sobre sus proyectos, lo cual no es de interés para los turistas.

Resulta bastante evidente que existe un problema en cuanto al nivel de informacion
disponible de maneral online, lo cual puede ser una de las causas del porqué durante el
2018 cuando Costa Rica recibio mas de tres millones de turistas, Golfito se clasifico como
una de las zonas que “reciben menos de 50 000 turistas que pernoctan al menos una noche

a lo largo del afio” (ICT,2018).

Se intento recolectar datos mas recientes sobre el nimero de turistas que visitan la zona
de Golfito, sin embargo, esto no fue posible, ya que, al momento de la investigacion, el
ICT afirmo que esa informacion la tenia la Municipalidad de Golfito, quienes a su vez
dijeron que eso le corresponde a la Camara de Turismo de Golfito, pero esta menciono que

no mantiene control sobre ello.
2- Perspectiva de las empresas turisticas del cantén de Golfito

Con el proposito de conocer aspectos basicos como tipo de oferta y capacidades de
atencion, asi como datos sobre la gestion de medios digitales desde la perspectiva de un
negocio del canton de Golfito, se buscod realizar una serie de preguntas enlistadas en un
cuestionarios a varias empresas que formaran parte del sector turistico del canton, dado que
este cuestionario fue realizado en el 2020 cuando el pais se encontraba en el mayo punto
de la pandemia provocada por el COVID 19, se dificulto la posibilidad de visitar en persona
los negocios, por lo que fue necesario buscar contactar con las mismas de manera remota,

utilizando medios digitales.

Finalmente, solo fue posible recibir respuesta de dos empresas, las mismas son la
empresa de hospedaje y restaurante Marina Bahia Golfito, la cual también cuenta con
servicio de anclaje para navios, y la empresa tour operadora Tropical Escapade. A

continuacion, se muestran los resultados obtenidos a través de los cuestionarios.
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Tabla 2.4. Promedio de turistas que perciben las empresas.

Empresa Numero de turistas que percibe
Marina Bahia Golfito 5000
Tropical Escapade 3500 (pero menos desde la pandemia

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

Como se muestra en la fabla 2.4, la empresa Marina Bahia recibe una cantidad de turistas
considerablemente superior que la empresa tour operadora, lo que puede deberse en parte

a que la primera ofrece una mayor variedad de servicios.

En cuanto a la pregunta ;De los tipos de turismo que se realizan en el canton con cual
se identifica/relaciona mejor el negocio?, las empresas respondieron de la siguiente

manera.

Tabla 2.5. Tipo de turismo con el que se identifican las empresas.

Empresa Nuimero de turistas que percibe
Marina Bahia Golfito Turismo ecologico
Tropical Escapade Turismo Aventura

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

La tabla 2.5 ejemplifica como el variado ecosistema del cantén de Golfito permite el

desarrollo de distintos tipos de turismo.



34

Tabla 2.6. Capacidad de atencion de clientes que tienen las empresas.

Empresa Capacidad de atencion del negocio

Alta Media Baja

Marina Bahia Golfito | X

Tropical Escapade X

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

Respecto a la pregunta ;Esta el personal capacitado para atender a turistas extranjeros
sin que existan problemas como barreras de idioma?, ambas empresas afirmaron no tener

ningln problema para atender a turistas extranjeros en otro idioma.

A la pregunta ;Cudl es el rango de precios que maneja el negocio?, respondieron de la

siguiente manera.

Tabla 2.7. Rango de precios de las empresas.

Empresa Rango de precios
Marina Bahia Golfito $20 - $500
Tropical Escapade $40 hasta $895 por persona por tour

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

Como se muestra en la tabla 2.7, los rangos de precios en los negocios pueden ser bastantes
amplios, dando a los turistas la oportunidad de adquirir servicios que se adecuen a su

capacidad econdmica.
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Tabla 2.8. Uso de medios digitales para la promocion de la empresa.

Empresa Utilizan medios digitales para promocionarse

Si No

Marina Bahia Golfito | X

Tropical Escapade X

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021

En referencia al tema relacionado con el uso de herramientas digitales para la promocion,
se les pregunto a las empresas si utilizaban algin medio digital para sus procesos de
publicidad, a los que ambas respondieron que afirmativamente, posteriormente se les
consulto cual o cuales eran esos medios digitales que utilizaban, a lo que respondieron de

la siguiente manera.

Tabla 2.9. Medios digitales que utiliza la empresa para promocionarse

Empresa Medios digitales para la promocion

Facebook |Instagram | Pagina web Blog Twitter
Marina Bahia Golfito X
Tropical Escapade X

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

En cuanto a la pregunta ;Cuenta el negocio con una persona capacitada que se dedique
exclusivamente a la publicidad? Ejemplo: un community manager o un publicista, las

respuestas fueron las siguientes.
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Tabla 2.10. Uso de una persona responsable de la publicidad.

Empresa Utiliza la empresa una persona experta para su publicidad

Si No

Marina Bahia Golfito | X

Tropical Escapade X

Elaboracion propia. Fuente informacion obtenido a través de cuestionarios realizados a

empresas del sector turistico de Golfito, en el afio 2021.

Como se muestra en la fabla 2. 10, mientras una de las empresas cuenta con un experto para

sus gestiones publicitarias la otra no.

Por ultimo, se les pregunto a las empresas si participarian en un proyecto que
pretendiera mediante el uso de técnicas y herramientas digitales potenciar el sector turistico

del canton de Golfito, a los que ambas empresas dijeron estar de acuerdo.

Como resultado de la encuesta, se pudo determinar ciertos elementos clave,
primeramente, se visibiliza el hecho de que existe una variable notable en cuanto a los
turistas que las empresas perciben, pero como ya se menciono, probablemente se deba a la
diferencia y cantidad de servicios que ofertan, por otra parte, resulta positivo el que ambas
empresas cuentan con una alta capacidad de atencidn al publico, y que el idioma no sea

una interferencia para la oferta de sus servicios.

Hay que resaltar el hecho de que los encuestados utilicen algiin medio digital para
la promociéon de sus negocios, aunque puede resultar preocupante que de todas las
herramientas digitales que existen, solo le estén dando prioridad a una, aunado al hecho de

que solo una de las empresas cuente con un experto en marketing digital manejando su area

de publicidad.

Finalmente, el que ambas empresas mostraran estar de acuerdo ante la idea de ser parte
de un proyecto que contribuya al posicionamiento de Golfito como una zona turistica,
denota el interés y disposicion de expansion y de adecuacion a las nuevas herramientas

para la atraccion de los clientes.



37

Al reunir los resultados obtenidos de las consultadas realizadas a la municipalidad y a
la camara de turismo de Golfito, junto con las respuestas a las preguntas realizadas a los
negocios de la zona, y lo propiamente investigado, se visibilizaron problemas especificos
que podrian explicar parte de la razon por la cual el canton de Golfito no destaca como

destino turistico del pais

Las propias instituciones gubernamentales no tienen control sobre la entrada de turistas
en la region, lo que dificulta saber cudl es su impacto como ingreso econdmico,
posteriormente, como se determind con anterioridad en esta investigacion, los medios
digitales tienen una fuerte influencia dentro del sector turistico en general, pero no se esta
haciendo un uso amplio de los mismos ni por parte de los negocios ni de las entidades

responsables.

Cabe resaltar que tampoco existe por el momento un listado oficial de las empresas que
forman parte del sector turistico, por lo que no hay informaciéon completa sobre la oferta
turistica, un problema que la propia Camara de Turismo de Golfito tiene sefializado dentro

de su plan de trabajo, del cual se hablara mas adelante en esta investigacion.

C. Proyecto gubernamentales activos para potenciar el turismo en el

canton de Golfito

Con el proposito de impulsar el desarrollo de diversos sectores turisticos de Costa Rica, el
Instituto Costarricense de Turismo, creo que el Programa de Gestion Integral de Destinos
Turisticos (GDI), mediante el cual se les brinda apoyo a las autoridades locales, asi como
un seguimiento y recomendaciones con el fin de potenciar las actividades turisticas de su

zona, mediante alianzas estratégicas, mejorando su competitividad (ICT,2018).
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Figura 2.5. Fases del Programa de Gestion Integral de Destinos Turisticos
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Fuente: informacion suministrada por el ICT.

Para el cumplimiento de este programa, el ICT establecid cinco fases, las cuales son
presentadas en la figura 2.5, cada una de estas fases cuenta con una serie de lineamientos

que deben ser llevados a cabo por las instituciones a cargo.

Todas las regiones que forman parte del GDI fueron previamente establecidas como
Centros de Desarrollo Turistico (CDT), por parte del Plan Nacional de Turismo 2017-2021,
estos centros son definidos como “las porciones del territorio donde la concentracion de
atractivos, planta, equipamiento turistico y servicios en general permite atraer, de modo

mas 0 menos constante, un flujo de turistas que pernoctan al menos una noche” (ICT, 2018).

El cantén de Golfito fue incluido en el GDI, tras instaurar el CDT Golfito-Jiménez, y

esta bajo el control de la cdmara de turismo local, y la municipalidad del canton.

Para el desarrollo del CDT Golfito-Jiménez, se cuenta con un plan de trabajo, el cual

fue suministrado por la Cdmara de Turismo de Golfito, en este se detallan las actividades
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que serdn manejadas para lograr el crecimiento del sector turistico del canton, resaltando

tres puntos clave, los cuales se presentan en la figura 2.6.

Figura 2.6. Proyectos del Programa de Gestion Integral de Destinos Turisticos en el
CDT Golfito-Jiménez.
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Elaboracion propia. Fuente: plan de trabajo de la Cadmara Turistica del canton de Golfito

para el desarrollo del GID del CDT Golfito-Jiménez.

El primer punto, se basa en establecer una plaza turistica donde se tenga acceso a
actividades recreativas, alimentacion y venta de souvenirs, en segundo lugar, se pretende
mejorar la infraestructura de paradas, calles, parques y el DLCG, con el fin de proporcionar
una mejor imagen, y, por ultimo, se busca convertir al Refugio Nacional de Vida Silvestre
de Golfito, en un parque Nacional uniéndolo con el Parque Piedras Blancas

(CATUGOLFO, 2021).
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Dentro del plan de trabajo existen otros componentes que pretenden ser cumplidos,
algunos de estos son la generacion de una percepcion positiva por parte de la poblacion
respecto al turismo, el fortalecimiento de las cdmaras de comercio de la zona mediante la
capacitacion, motivar a las empresas locales a mejorar su competitividad y aumentar la
colaboracion entre las mismas, e incentivar una mayor cercania y colaboracion entre la
Municipalidad de Golfito y las camaras de turismo, también se propone la creacion de una
oficina de turismo que trabaje en union con la municipalidad y las cdmaras de turismo, y

una campana de promocidn para la guia turistica de la region.

Cabe destacar que, se consultd con la Municipalidad de Golfito y la Cdmara de Turismo
de Golfito, sobre la posibilidad de llevar a cabo este proyecto, a lo que su respuesta fue que
no podian asegurar que fuera posiblemente desarrollar este trabajo hasta que no hubiera
sido estudiado y analizado por diferentes comités, por lo que no fue posible determinar si

se contaba con el apoyo o no de estas entidades gubernamentales.
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CAPITULO III.

LA PARTICIPACION DE LOS MEDIOS DIGITALES EN LA
ATRACCION DE CONSUMIDORES

En el Capitulo Il de esta investigacion se mostr6 como el sector turistico del canton de
Golfito no cuenta con una presencia significativa a nivel digital que le permita tener un
mayor acercamiento con potenciales visitantes, por ende, se buscard analizar las

herramientas necesarias para cambiar esta situacion.

Los medios digitales han tenidos desde sus comienzos una fuerte influencia sobre las
actividades comerciales, principalmente por los cambios que los mismos han generado en
las formas de interaccion entre empresas y consumidores, a través del uso de redes sociales,

paginas web y los llamados blogs.

En este segmento se contemplara hasta qué punto llega la participacion de los medios
digitales dentro de la promocién y venta de servicios, la evolucion del marketing tradicional
al marketing digital, y los factores necesarios cuando se aplican técnicas de marketing en

determinados medios digitales.

A. La influencia de los medios digitales en los procesos de promocion y

venta.

1- Estadisticas en el uso de medios digitales.

El nivel de personas que acceden a la red ha tenido un importante crecimiento en los
ultimos afios, solo en el 2019, segln la Union Internacional de Telecomunicaciones, o por
sus siglas en inglés, la ITU, se reportd un aproximado de 4.1 billones de usuarios de la red,
lo cual en ese momento supuso un incremente del 2.3% en relacion con el afio 2018, con
lo cual esta misma entidad suponia que mas del 50% de la poblacién mundial hacia uso de

los medios digitales.

Para el afio 2021, la Union Internacional de Telecomunicaciones, indico en su reporte
anual, que la cantidad de usuarios que acceden a internet habia alcanzado los 4.9 billones,

lo que suponia que un 63% de la poblacion mundial estaba accediendo a internet.
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Con la llegada da la pandemia producto del COVID 19, estas cifras tuvieron un cambio
significativo, dado que en el 2020 se registré un aumento de usuarios del 10.2%, el aumento

de mayor escala en diez afios (ITU, 2022).

Su impacto en el comercio se debe en gran parte a que medios digitales famosos como
Facebook e Instagram, junto a las paginas web y los blogs, se han convertido segun Gomes
de Silva (2019) “en herramientas de visibilidad y posicionamiento en linea.”, debido a la
facilidad que estos generan para acceder a informacion sobre productos y servicios, sin
importar la ubicacion en la que se encuentren. Asi mismo, estos medios digitales se han
transformado en excelentes plataformas para la exposicion de campafias y anuncios

publicitarios.
2- Laaplicacion del marketing en el entorno digital

Es importante tomar en cuenta, que, si bien los medios digitales son herramientas eficientes
en la promocién y venta, pueden resultar perjudiciales si no son empleados de manera
adecuada, ya que no se trata de que una empresa este involucrada en cada plataforma
existente (Moreno, 2018).

Una gestion de medios digitales solo funciona cuando se definen objetivos claros y
especificos para cada canal utilizado (Gomes da Silva, 2019), por ello es necesario que las
empresas fijen sus metas previamente, de esta manera sabran escoger el medio que resulte
méas adecuado de acuerdo con sus necesidades, es aqui donde resulta fundamental la
presencia del marketing.

El marketing a perseguido desde sus inicios el objetivo de conocer a los consumidores,
sus motivaciones y sus necesidades, con el proposito de descubrir la manera mas eficiente
de captar su atencién mediante procesos y elementos que le resulten atractivos, logrando
venderles productos y servicios que satisfagan esas necesidades previamente estudiadas,
en este punto surge la necesidad de establecer un mercado meta, ya que segun Kotler
(2011), “los compradores son demasiado numerosos, estan demasiado dispersos Yy tienen

necesidades y comportamientos de compra demasiado distintas” (p.251).

Es importante destacar como el creciente avance tecnoldgico ha influido en el

marketing, al punto de generar la evolucion del marketing tradicional al llamado marketing
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digital, el cual sigue los mismos lineamientos de su predecesor, pero enfocados en la
influencia de los medios digitales y el aprovechamiento de estos para beneficio de las

empresas.

Muchas empresas comenten el error de considerar que la incorporacion del marketing
digital es tan sencillo como simplemente construir una pagina web o crear un perfil dentro
de cualquier red social, sin tomar en consideracion que al igual que en el marketing
tradicional, es elemental tomar en cuenta aspectos como el tipo de contenido que se va a
generar de acuerdo con los gustos y preferencias del mercado meta seleccionado asi como
la imagen que la empresa desea proyectar, esta situacion ocasiona que en algunos casos los
medios digitales no sean utilizados de manera adecuada y optima (Hutt, 2012) .Para evitar
que esto suceda, es importante establecer las técnicas de marketing que ayuden a alcanzar
estos objetivos.

B. Redes sociales: herramientas para la interaccion directa con los

consumidores.
1- Crecimiento de las redes sociales

Cada afio, el numero de personas que se sienten atraidas hacia alguna red social aumenta
considerablemente, solo en el afio 2020 las estadisticas indicaron el registro de “4,200
millones de usuarios en todo el mundo, lo que representa un crecimiento interanual de mas
de 13%” (We Are Social, 2021).
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Figura 3.1. Usuarios registrados a nivel mundial en redes sociales durante el afio 2020.
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Fuente: imagen extraida del sitio web de la empresa We Are Social.

Estos nimeros tan elevados son parte del porque millones de empresas alrededor del
mundo han optado por utilizar las redes sociales como un medio para llegar hasta
potenciales clientes, provocando un cambio significativo en la manera en gue se relacionan
las empresas y los consumidores (Moreno, 2018), asi como también han tomado la decision
de incluir a las redes sociales en el desarrollo de varias actividades empresariales (Kotler,

20011). Esta situacion es lo que ha provocado el surgimiento del SMM.

Segun el estudio Digital 2021: overview report, de la empresa We are Social, de los
4,200 millones registrados en redes sociales, dos mil setecientos cuarenta corresponden

Facebook, mientras que mil doscientos veintiunos a Instagram.
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Figura 3.2. Redes sociales mas utilizadas en el mundo
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Fuente: imagen extraida del sitio web de la empresa We Are Social.

Estos datos destacan debido a que, segun varios expertos, estas redes sociales son dos de
las mejores para ser usadas por las empresas con el fin de obtener un acercamiento con los
consumidores, para ejemplificarlo, en el caso de la red social Instagram, “el 80% de los

perfiles siguen al menos una cuenta de marca” (Galvao, 2020).
2- Beneficios de las redes sociales en el marketing

A demés del beneficio de poder interactuar de una manera mas directa con los
consumidores, el uso de las redes sociales por parte de las empresas se debe también en
gran parte a que estas les permiten obtener una retroalimentacion de la situacion del
mercado de una manera mucho maés rapida y sencilla, aunado a esto, las redes sociales

pueden ser “un espacio de promocion, informacion y mercadeo” (Hutt, 2012).

Para exponer a mayor detalle el uso de las redes sociales como herramientas de
marketing digital, sitios como Facebook, Instagram y Twitter, permiten que las empresas
puedan mantener actualizados a los usuarios sobre sus productos y servicios, asi como
sobre sus novedades de manera rapida y facil, mediante el uso de elementos audiovisuales

que resulten atractivos.
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A lo anterior se le suma el que estas plataformas cuentan con servicios de mensajeria
directa, asi como con la opcidn de realizar comentarios en las publicaciones e indicar si las
mismas son de su agrado mediante los llamados “likes”, lo cual tiene es de gran importancia
debido a que “el consumidor quiere que se le escuche y que su opinidn sea tenida en cuenta,
que se le resuelvan sus dudas y que se le ofrezca una respuesta” (Moreno (2018). Esto
muestra que las redes sociales son excelentes medios para implementar una técnica de

marketing conversacional.

Los beneficios en el uso de las redes sociales para procesos comerciales no se limitan
a las empresas, ya que muchos compradores las utilizan a su favor, por ejemplo, segln
datos de la empresa BigCommerce, el 77% de los compradores en linea basan su decision
de compra en los comentarios que leen en las redes sociales, ya que los consideran puntos
de referencia confiables con respecto a calidad y atencion, esta es una de las mayores
razones por la que los compradores sienten una mayor preferencia y confianza por las

empresas que cuentan con perfiles en redes sociales.

Sin embargo, lo anterior puede influir de manera negativa para la empresa, ya que en
caso de ofrecer un mal servicio o no cumplir con la calidad prometida en un producto, los
usuarios en linea dejaran comentarios negativos que rapidamente afectaran la opinion de
cualquier potencial cliente, por ello es necesario que las empresas sean transparentes y

honestas sobre su oferta, y le den importancia a la atencion al cliente.

Quiza la oportunidad més grande que ofrecen las redes sociales a las empresas es que
sin importar su mercado meta, ubicacion o naturaleza, estos medios digitales resultan ser
uno de los métodos para generar publicidad y conexién con los consumidores, mas

econdmicos que existen.

Aparte del SMM y el marketing conversacional, existen otras técnicas de marketing
digital que pueden ser aplicables dentro de las redes sociales, como lo son el marketing de
contenidos, el SEO y el SEM, debido a que funcionan como direccionadores hacia las
paginas web de las empresas, atrayendo a potenciales clientes mediante palabras claves y
contenido elaborado especificamente para determinados usuarios que puede funcionar

como motivadores de compra.
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C. Las paginas web como fuentes de informacion y canales de venta.

Obtener informacion de manera rapida y féacil desde cualquier lugar, se ha convertido en
una preferencia para para muchas personas, especialmente cuando se trata de la adquisicién

de productos y servicios.
1- Uso de las paginas web

Las paginas web se han convertido en excelentes fuentes de informacién para muchos, ya
que estas les dan a las empresas la oportunidad de ofrecer a los consumidores informacion
constante y actualizada referente a sus catalogos de venta, sin importar el lugar en el que
estos se localicen, lo que ha motivado a que cientos de negocios grandes y pequefios
alrededor del mundo opten por el uso de esta herramienta digital.

Para cualquier empresa, su pagina web es el equivalente digital de su tienda en fisico,
por ende, el disefio de esta y el cuidado que se le brinda debe ser una prioridad, sin embargo,
en muchas ocasiones se le resta relevancia y se trata a la pagina web de la empresa “como
un simple trdmite administrativo, cuando deberia considerarse una de las decisiones

estratégicas mas importantes de la organizacion” (Celaya, 2011).

El inbound marketing y el marketing de contenido son fundamentales en el disefio de
una pagina web, ya que a través de estos se presentard la informacién de manera que
realmente resulte creativa y atrayente para el mercado meta que se haya establecido,

mediante elementos basicos como tipografias, mensajes, y material audiovisual en general.
2- Las paginas web y el comercio electrénico

La creacion de medio de pagos digitales, y la creciente oferta de empresas dedicadas a los
envios de paqueteria a nivel mundial, han contribuido a que las paginas web, ademas de
ser fuentes de informacion, sean canales de venta directa que le permiten a los clientes
seleccionar y pagar los productos de su preferencia, y posteriormente recibirlos en la puerta
de su casa sin la necesidad de haberse trasladado a una tienda fisica. EI mayor beneficio de
esta accion es la posibilidad de realizar procesos de compra y venta sin que las distancias

de territorios sean un impedimento.

Llevar a cabo constantemente actividades comerciales como transacciones, y mantener

un contacto directo con los consumidores, utilizando como herramienta medios digitales,
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ha definido un nuevo estilo de comercio, el e commerce o comercio electronico (Bello,
2022).

Segun datos de la empresa Shopify, este modelo de comercio ha mostrado un gran
crecimiento, solo en los Ultimos ocho afios se paso de generar 1.3 billones de ddlares en

ventas en el 2014 a 4.5 billones de délares en la primera mitad del 2021, a nivel mundial.

Figura 3.3. Ventas a nivel mundial a través del e commerce.

Total worldwide ecommerce
sales in trillions of U.S. dollars

Fuente: imagen obtenida de la pagina web de la empresa Shopify.

El e commerce se encuentra dividido en cinco categorias principales, para efectos de esta
investigacion, solo se mencionara una, el business to consumer, conocido como el B2C, el
cual “implica una relaciéon comercial directa entre el vendedor y el consumidor final”
(Higuerey, 2019).

A demas de ser el méas conocido, este tipo de e commerce es el mayormente empleado
por las empresas que cuentan con una tienda online (Gonzales, 2022).

El mejor ejemplo de B2C es la empresa Amazon, que segun un articulo publicado por
la Cornell SC Johnson College of Business, cuenta con 330 millones de usuarios y reporto

en el 2018 un ingreso por 252 mil millones de dolares.
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Relacionado de manera directa con el e commerce, se presenta el concepto de e
business, el cual, a diferencia del primero, estd mas enfocado con “la presencia online de
las empresas” (Bello, 2022), y que “se basa en la aplicacion de las tecnologias de la
informacion para facilitar la compraventa de productos, adquisicion de bienes o servicios
u obtencion de informacion de interés, utilizando internet como medio ejecutor de

transacciones” (Rock Content, 2018).

Las paginas web son de gran utilidad para el desarrollo del e business, dado su carécter
informativo y su disponibilidad para funcionar como canales de comunicacion, aunque en
este punto, funcionan ain mejor cuando son complementadas con otros elementos digitales

como las redes sociales y el blog.

Una de las grandes ventajas que la paginas web les ofrecen a los negocios, es la
posibilidad de que un usuario llegue atraido por un producto en especifico, y al encontrarse
con todo un catalogo que puede revisar con tranquilidad desde donde se encuentre, el

usuario termine interesandose en otro producto y termine por realizar mas de una compra.

Las paginas web también ofrecen ventajas que principalmente benefician a los
consumidores, y que en algunos casos puede resultar contraproducente para las empresas,
como es el caso de la comparacidn de precios en relacion con la competencia, lo cual a los
compradores le facilita adquirir productos y servicios que se complemente mejor a sus
capacidades de pago. Lo mejor que cualquier empresa puede hacer ante esta situacion es

usarlo a su favor, empleando los sitios web para analizar a la competencia directa.
D. El blog corporativo como mecanismo para la atraccion de clientes.

Los blogs fueron parte de los primeros medios de comunicacion y distribucion de
informacion online, fungiendo como espacios donde los usuarios podian compartir
opiniones y relacionarse con otras personas de intereses similares, actualmente esta funcién
continua vigente, pero esta plataforma ha evolucionado al punto de convertirse en una

herramienta util para las empresas grandes y pequefas.
1- Ventajas del blog corporativo

Una de las debilidades de las redes sociales recae en que la informacion se brinda a través

de publicaciones que con el paso del tiempo van perdiendo alcance, contrario a esto la
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informacion “en el blog no se pierde, sino que se acumula e indexa, por lo que seguira

reportando visitas e interacciones” (Moreno, 2018, p. 123).

En relacion con las paginas web, el blog también tiene algunas diferencias, mientras
que las primeras tienen un objetivo mas direccionado a la venta, siendo espacios donde se
le da prioridad a la informacidn relativa a los productos o servicios, se recomienda que el

principal objetivo del blog corporativo no sea la promocion directa (Rock Content, 2019).

Ante la afirmacion anterior, los blogs corporativos pueden tener su enfoque en
informacion general que no tiene que estar estrechamente relacionada con la empresa. Para
ejemplificar esta situacion, la pagina web de una empresa de turismo contiene informacion
sobre precios, direcciones y formas de contacto, el blog de la misma empresa puede

contener informacion sobre actividades, tipos de turismo, y consejos para viajeros.

De forma simple basandose en este ejemplo, es posible que un potencial cliente llegue
al blog de la empresa porque estd buscando informacion general sobre algun lugar o tema
relacionado con el turismo, descubra que el blog pertenece a una empresa de oferta
turistica, y termine visitando la pagina web o las redes sociales de la misma con un interés

de adquisicion establecido.
2- El contenido en el blog corporativo

El contenido escrito es la base de los blogs, por ello se le debe dar prioridad a la redaccion
de los articulos que vayan a ser publicados, asegurandose de que los mismos sean
agradables y entretenidos, y prestando especial atencion a la introduccion de palabras
claves dentro del texto, dado que estas son las que fomentan el posicionamiento de un blog
dentro de los motores de blsqueda, cabe resaltar que, debido a esto, los blogs son

herramientas Utiles para aplicar una técnica SEO.

Pero no todo debe limitarse al texto, es necesario complementarlo con material
audiovisual que resulte creativo y llamativo para los usuarios, evitando que la informacion
se torne aburrida. Lo anterior hace referencia a porque los blogs juegan un papel importante
dentro de las estrategias de marketing de contenidos, Flores (2017) afirma que “la base de

una buena estrategia de marketing de contenidos es tener un blog propio donde poder
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definir los temas a tratar, las palabras clave que posicionar y el contenido de interés para

tus clientes.”

En resumen, los blogs son excelentes medios tanto para el posicionamiento online,

como para la atraccion de clientes.

Otro aspecto relevante de los blogs es que los usuarios ademas de interactuar mediante
comentarios pueden suscribirse a ellos, con esto las empresas pueden crear bases de datos
para tener un mayor control de sus clientes establecidos, y clientes potenciales, y asi tener
un mejor acercamiento con los mismos, facilitando incluso el uso de newsletters como

técnica.
E. Componentes para el uso de redes sociales a nivel empresarial.

Como se ha hecho mencion en parrafos anteriores, cuando se pretende utilizar redes
sociales para la promocidn de productos y servicios, se debe de tener en claro que no basta
con crear un perfil, Moreno (2018), afirma que “cada paso que se dé en social media debe
estar fundamentados y responder a unos objetivos concretos”, asi mismo es importante
tener en cuenta que “la eleccion de redes sociales dependera de nuestro publico objetivo”

(Viteri, Herrera y Bazurto, 2018).
1- Aspectos bésicos en la elaboracion de un perfil social empresarial

En el libro La enciclopedia del Community Manager (2018), su autor Manuel Moreno,
menciona distintos elementos que son necesario para generar una imagen atractiva segun
distintas redes sociales, de cara al consumidor, a continuacion, en base a esta informacion
se haré una explicacion general de los componentes mas basicos que deben ser empleados

en cualquier red social.
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Tabla 3.1. Elementos basicos para la elaboracion de un adecuado perfil social

empresarial.
Nombre e imagen de Logo de la empresa como imagen de perfil, y nombre de la
usuario. empresa de manera clara como nombre de usuario.
Informacion Toda la informacién de contacto y bésica de la empresa dentro
de la biografia la red social.
Contenido Utilizar contenidos audiovisuales que sean creativos Yy

Ilamativos, y de facil y rapida comprension para el usuario.

Transmisiones directas ~ Usar las transmisiones directas para mostrar novedades,
acontecimientos, o realizar entrevistas que resulten informativas.

Hashtags Si se utilizan hashtag deben ser breves y referentes a la
informacidn que se esta generando.

Elaboracion propia. Fuente: informacion extraida del libro La enciclopedia del

community manager de Manuel Moreno.

Se recomienda que los “nombres de usuario” correspondan al nombre de la empresa
expresado de la manera mas clara posible, asi mismo la imagen de perfil debe corresponder
con el logo del negocio, debe ser de alta calidad, y estar posicionada de una manera que se

ajuste a la red social utilizada para que sea clara y visible para los usuarios.

En lo referente a la informacion basica de la empresa, las redes sociales cuentan con
segmentos llamados “biografias” en estos se coloca la informacion que el usuario considere
relevante sobre si mismo, en el caso de los negocios, este espacio debe ser empleado para
colocar su informacién més bdsica, como la naturaleza de sus productos o servicios,
numeros de teléfono, direccion, correo electronico, y de tenerse, se debe colocar el enlace
a la pagina web del negocio para que los usuarios puedan acceder de manera directa,

también se recomienda colocar enlaces de las otras redes sociales que se tengan.

El contenido en redes sociales es la base informativa de la empresa en estas
plataformas, por ello se recomienda elaborar materiales audiovisuales que resulten
creativos y llamativos, con un mensaje que resulte claro y rapido de absorber por el usuario,

ademads es importante recordar mantener el respeto por los derechos de autor.
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Las redes sociales ofrecen algunas herramientas que pueden resultar utiles para las
empresas, por ejemplo, muchas redes sociales ofrecen la posibilidad de realizar
transmisiones directas, estas resultan utiles para hablar de novedades, acontecimientos, o

realizar entrevistas.

También existen los llamados hashtags, los cuales funcionan como un medio para
senalar el tipo de informacion a la que hace referencia una publicacion, y ayudan a que los
usuarios encuentren con mayor facilidad publicaciones que sean de su interés y estén
relacionadas entre si, en caso de utilizarlos es necesario que estos sean breves y que hagan

la referencia més especifica posible al tipo de informacidn que se esta generando.
F. Elementos clave en el disefio de blog y pagina web empresarial

En el libro La enciclopedia del Community Manager, su autor, Manuel Moreno, ademas de
marcar las pautas necesarias respecto al uso de redes sociales a nivel empresarial, resalto
algunos aspectos claves que son requeridos en el disefio de los blogs utilizados por las

empresas, los mismos se presentan de manera general a continuacion.
1- Disefio del blog corporativo

Los blogs se basan en articulos, y una de sus partes mas relevantes es el titulo, puesto que
sera este lo primero que llamara la atencion del publico, por ende, es recomendable
verificar que sea atractivo, y que contenga palabras clave que estén relacionadas con el

tema que se pretende tratar.

La segunda parte mas importante dentro del blog sera su contenido, especialmente su
contenido escrito, este debe ser directo y claro, de manera que resulte facil de leer, rapido
y entretenido, hay que tener ciertos limites en la extension, puesto que textos demasiado
amplios pueden resultar aburridos, y provocar que los usuarios abandonen rapidamente el

blog.

Es fundamental que toda la informacion que se brinde sea honesta y transparente,
recordando el valor de utilizar palabras claves, ya que estas serdn las que fomenten el

posicionamiento online no solo del articulo, si no del blog en general.

Otro elemento necesario dentro del disefio del blog son los contenidos audiovisuales,

tales como videos, imagenes, audios, etc., esto debido a que ayudan a dar una imagen mas
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creativa y funcionan como captadores de atencion. Lo madas aconsejable es que los

materiales audiovisuales sean dentro de lo posible creados exclusivamente para el blog.

Es sugerible que los blogs tengan variedad en su contenido, proporcionando todo tipo
de informacion, siempre y cuando, este dentro de la misma rama informativa que el tema
central, en otras palabras, que cada cosa de la que se habla tenga que ver con el sector
comercial de la empresa, o de manera indirecta sobre los productos y servicios que esta

proporciona.

Interactuar con los usuarios es uno de los aspectos de mayor relevancia, ya que ayuda
a mantener su interés, por ello se recomienda fomentar la participacion en los espacios de
comentarios, teniendo en consideracion que debe responder a las preguntas de los usuarios
de manera constante y rapida, ya sean hechas en los comentarios o por mensajes de caracter

privado.

El blog puede contar con la participacion de mas de un autor, lo mas importante es que

la informacidn que se proporciona se mantenga actualizada.

Tabla 3.2. Elementos basicos para la elaboracion de un blog corporativo

Titulo Debe ser relevante y atractivo

Contenido escrito La informacién que se presente debe ser clara'y

detallada, sin extenderse demasiado.

Contenido audiovisual Se recomienda que sea creativo y llamativo.

Variedad en el contenido Puede mostrar informacion diferente que trate

sobre el mismo tema

Interaccion Es necesario interactuar constantemente con los

usuarios

Elaboracion propia. Fuente: informacion extraida del libro La enciclopedia del

community manager de Manuel Moreno
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2- Disefio del sitio web empresarial

En cuanto al disefio de una pagina web con fines comerciales, al igual que con las redes
sociales y el blog existen consejos especificos para lograr un mejor cumplimiento del
objetivo principal de un sitio web empresarial, que es la generacion de informacion y venta
de productos y/o servicios. A continuacidn, se explican algunos recomendados por la

empresa de marketing digital NESTRATEGIA.

El primer punto para tratar es la pagina principal, este segmento es potencialmente el
mas importante de toda la pagina, ya que de ese primer vistazo depende que los usuarios
quieran seguir navegando en el sitio o no. Es necesario que la primera imagen que aparece
en la pagina de inicio sea llamativa y concordante con la empresa, toda la informacion que
se encuentre en la pagina principal debe ser informacion relevante que de una idea general
de todo el contenido y este mostrada de manera creativa y que su comprension sea facil y

rapida.

El contenido en general que se muestre en cada segmento del sitio web debe resultar
atractivo, con mensajes claros y llamativos, se sugiere el uso de material audiovisual de
alta calidad, y que cumpla con las normas de derecho de autor, hay que tener en cuenta que
es preciso no hacer un uso excesivo de estos recursos ya que pueden tornarse pesados y
distractores. Es en este punto donde es importante aplicar una estrategia de inbound

marketing.

La paleta de color en una pagina web debe ir en concordancia con la empresa, incluso
de ser posible con el producto o servicio ofertado, y la misma debe ser utilizada en todos
los segmentos de la pagina web, ya que de lo contrario podria generar la sensacion de que
no hay una correcta organizacion. Algo similar ocurre con la tipografia, no se debe de hacer
uso de mas de dos o tres estilos, y los mismos no deben ser demasiado exagerados o

dificiles de comprender.

Las subpéginas son una manera de distribuir la informaciéon de un sitio web, es
necesario asegurarse de hacer un correcto uso de estas, organizando la informacion de
manera que resulte de facil acceso para los usuarios, segin el tema que se pretende tratar,

y asegurandose de no exceder en el nimero de subpaginas que se generen.
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Asi como en las redes sociales se recomienda el uso de enlaces que lleven a la pagina
web de la empresa, se debe tener enlaces dentro del sitio web a las redes sociales, de ser
posible estos deberan aparecer en todos los segmentos para que los usuarios puedan acceder

a ellas de manera facil y rapida.

Las personas acceden a los sitios web empresariales para aprender mas sobre el negocio
de su interés y su oferta, por ello es necesario que toda la informacién requerida sobre los
productos o servicios de la empresa esté disponible para los usuarios de manera clara y
detallada, ademas, la pagina debe contar con un segmento de informacion basica para que
los usuarios puedan conocer mas sobre la empresa, alli se pueden mostrar los objetivos, el

surgimiento, y la vision y mision del negocio.

Al final de la pagina principal y cada subpagina debe estar disponible la informacion
de contacto, asi mismo debe de existir un segmento en especifico donde toda la informacién
principal sea sobre los numeros de teléfono, el correo electronico, la ubicacion de la

empresa, informacion sobre redes sociales, y de ser posible un apartado de comentarios.

La imagen general que se va a presentar en todo el sitio web debe tener una
concordancia con el estilo y caracter de la empresa, en relacion con su oferta, esto quiere
decir que si se trata de un negocio que ofrece servicios considerados de indole “serio”, la
pagina web y sus contenidos, colores, y hasta las expresiones utilizadas, deberan seguir
este mismo concepto, por el contrario, si la oferta hace referencia a un producto o servicio

“divertido” el contenido debe orientarse en esa misma direccion.
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Tabla 3.3. Elementos basicos para la elaboracion de una pagina web empresarial.

Pagina principal La péagina principal debe contener informacion relevante, la
primera imagen que aparece en la pagina de inicio debe ser
llamativa y concordante con la empresa.

El contenido Debe resultar atractivo, con mensajes claros y llamativos, se
recomienda el uso de material audiovisual, de alta calidad que
este asociado al estilo de la empresa.

Paleta de color Se debe establecer una paleta de color, la cual debe estar
asociada a la empresa.

Tipografia La tipografia utilizada tiene que ser legible para el usuario.

Organizacion La informacién debe estar organizada de manera que resulte
de facil acceso para los usuarios, tratando de no generar
demasiadas subpéaginas.

Enlaces Es necesario tener enlaces a las redes sociales en todos los
segmentos de la pagina de ser posible, para que los usuarios
puedan acceder a ellas de manera facil y rapida.

Informacion de laempresa La informacion debe estar disponible de manera clara y
detallada, ademas, la pagina debe contar con un segmento de
informacidn basica para que los usuarios puedan conocer mas
sobre la empresa, asi como se debe de tener un segmento de
informacién de contacto, donde estén disponibles
ubicaciones, nimero de teléfono, correos electronicos y redes

sociales.

Imagen general La imagen general del sitio (color, contenido...) debe
concordar con el estilo y el tipo de productos o servicios que
ofrece.

Elaboracion propia. Fuente: informacion extraida de la pagina de la empresa
NESTRATEGIA

Segin Kotler (2011), “la pagina web de la empresa debe resultar atractiva, poseer
informacion relevante y actual si se desea que los usuarios vuelvan a visitarla” (p. 631),

esta afirmacion denota la relevancia que posee el detalle en el disefio de la pagina web.
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G. La importancia del community manager en el desarrollo del

marketing digital.

Para lograr un correcto desempefio en las acciones de marketing digital de una empresa, y
una adecuada supervision de todos los elementos anteriormente mencionados, que son
relevantes para una exitosa imagen empresarial en internet, es necesario contar con la
presencia de un experto dedicado a desarrollar estas actividades, quienes desempefian esta

clase de trabajo lo hacen bajo el nombre de community manager.

Todavia existen algunas personas que se siente reticentes con los community managers,
cuando la realidad es que estos se han convertido en los ultimos afios en una figura

importante dentro de la empresa (Giraldo, 2019).

Se necesita tener claro que no cualquiera puede cumplir con estas responsabilidades,
quien realice estas funciones “debe ser un profesional cualificado, bien formado, con
funciones especificas y que realice un control y seguimiento de las acciones” (Moreno,
2018, p. 36), ademds segun este mismo autor, el community manager debe contar con
ciertas cualidades, como dotes comunicativas, conocimiento pleno de la marca que maneja,
conocimiento de la competencia, deber ser analitico y creativo, ser organizado, estar

comprometido con su trabajo, y tener sentido comun.

Algunas de las funciones més bésicas de un community manager son establecer el
segmento del mercado al que desea llegar para determinar el tipo de contenido que es
necesario generar, esto es importante porque en internet las reacciones del publico a la
presentacion de informacion depende de aspectos como rango de edad y género, debe
plantear la estrategia que se empleara para generar atraccion en los consumidores, ademas
supervisar la opinion de los usuarios, escuchar lo que tienen para decir, mantener contacto
con ellos para darles una sensacion de cercania, y mantenerse actualizado en tendencias,

asi como estudiar a la competencia.
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H. El plan de marketing como elemento principal en el disefio de una

estrategia de marketing digital

Cuando lo que se pretende es lograr el posicionamiento online de una marca, producto o
servicio, lo primordial es establecer las pautas requeridas para el cumplimiento de dicho
objetivo, por ello, es elemental contar con un plan de marketing digital, el cual consiste en
“un documento donde se recogen todos los objetivos y la planificacion de estrategias y

acciones de marketing a desarrollar” (Pérez, 2019).

Es importante saber que un plan basico de marketing digital segun Mazzoli, (2016) se
divide en cinco fases, analisis, objetivos, estrategias y tacticas, plan de accién, y

monitorizacion y analitica, los cuales se detallaran a continuacion.

Figura 3.4. Fases de un plan de marketing digital

Estrategias y Monitorizacion
-

Analisis o Objetivos o L >
tacticas y analitica

Elaboracion propia. Fuente: Mazzoli 2016.

El primer paso en el plan de marketing digital es la realizacion de un analisis tanto a nivel
interno como externo, con el fin de determinar la situacion actual de la empresa y su
capacidad de respuesta ante la competencia, logrando de esta manera conocer la base desde
la que se deber4 partir para definir el rumbo, para este punto resulta de utilidad la aplicacion
de un anélisis FODA. De igual manera se requiere analizar a los medios digitales que se
encuentran en tendencia, y a los gustos y preferencias de los consumidores en cuanto

interaccion digital.

Los objetivos son el segundo paso para realizar, dado que los mismos seran los que
definirdn las acciones que seran empleadas dentro del plan de marketing digital,
funcionando de esta manera como la base principal, segin Mazzoli, (2016) estos deben ser

realistas, concretos, medibles y no ser demasiados.

El tercer paso dentro del plan de marketing digital es la definicion de las estrategias y

sus respectivas técnicas de aplicacion, dado que las mismas seran fundamentales para el
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cumplimiento de los objetivos previamente establecidos. En este punto se tomara en
consideracion aspectos como el servicio y productos ofertados, mercado meta y

necesidades propias de la empresa.

Posteriormente tendra lugar la definicion del plan de accion, en el cual se enlistaran las
actividades que seran requeridas para la implementacion de las estrategias y técnicas de
marketing digital, que para este punto ya han sido establecidas, dentro del plan de acciéon
se dard respuesta a las preguntas ;que se hara?, ;como se hard?, ;cuando se hard? y ;quién

lo hara?

Finalmente, se debe tener en claro cuales son las métricas que se utilizaran para medir
los resultados que el plan estd obteniendo, esto es muy importante, ya que de esta manera
se medira la efectividad y se podra determinar si es necesario realizar ajustes para un mejor

funcionamiento.
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CAPITULO IV.

EL MARKETING DIGITAL EN LA PROMOCION DEL
TURISMO

Continuando con el proposito de establecer las herramientas necesarias para mejorar el
posicionamiento digital del sector turistico del canton de Golfito, se profundizara en este

capitulo sobre la importancia del marketing digital en el turismo.

El sector turistico es quizas uno de los sectores empresariales que mayormente ha sido
influenciado por la digitalizacion, al punto en el que medios digitales como las redes
sociales, las paginas web y los blogs, se han convertido en una parte casi fundamental para

la atraccion de su mercado meta.

Este segmento tratara sobre la influencia de los medios digitales en las actividades de
promocion y venta de servicios turisticos, su importancia dentro del ciclo de viaje, las
estrategias y técnicas digitales de mayor relevancia para el sector, y la opinion de expertos

en marketing digital sobre su aplicacion en el entorno del turismo.

A. La digitalizacion de los procesos de promocion y venta del sector

turistico.

Como se establecio en parrafos anteriores de esta investigacion, los medios digitales han
influenciado de gran manera a las actividades comerciales de diversos sectores
empresariales, y el turistico no ha sido la excepcion, por el contrario, este posiblemente sea
uno de los que mayores cambios obtuvo, introduciéndose por completo en el e commerce,
desde sus procesos de promocion, empleando elementos digitales como videos y

fotografias, hasta sus procesos de venta directa mediante el servicio de reservas en linea.

Sin embargo, no solo se trata de estar presente en los medios digitales, se necesita ser
de los primeros a los que cualquier potencial cliente llegue cuando realice busquedas en

linea (Grapsas, 2018).

Para alcanzar este objetivo, es necesario comprender el peso que tienen los medios

digitales en proceso de viaje para los turistas, asi como las mejores técnicas y estrategias
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de marketing digital que pueden ser adaptadas dentro del sector turistico, por ende, estos y

otros aspectos seran analizados a continuacion.

B. Los medios digitales en las etapas del ciclo de viaje

El impacto del e-commerce, especialmente el del B2C, dentro del sector turistico, no solo
es percibido en las empresas, también es notable su influencia en los propios turistas,
debido a la gran insercion que los medios digitales han tenido dentro de las distintas etapas
que conlleva el proceso de viaje: planificacion, comparacion de precios, reservacion, viaje,

y analisis de la experiencia.

Figura 4.1. Medios digitales en el ciclo de viaje de los turistas

Elaboracion propia.

Como se muestra en la figura 4.1, los medios digitales estan presentes en cada una de las
etapas del ciclo de viaje, comenzado por el proceso de planificacion, el cual consiste en la
busqueda de informacidn relacionada con lugares, servicios y actividades de interés para

la persona que investiga, estas busquedas suelen ser realizadas a través de redes sociales,
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blogs de turismo y paginas web, donde se pueden obtener fotografias, videos, direcciones,

precios y resefias de otros viajeros.

El segundo paso en el ciclo de viaje es descubrir la empresa que ofrezca los mejores
servicios turisticos segun el criterio de la persona, tomando en cuenta que estos se adecuen
a sus capacidades de pago, por esta razon, para los turistas uno de los mayores beneficios
de contar con sitios web informativos del sector turismo, es la posibilidad de comprar la

oferta de diversas empresas, hasta encontrar la que mejor se adapte a sus necesidades.

Como tercer paso se encuentra la reservacion de servicios, la cual actualmente en
muchos casos es posible de realizar directamente en las paginas de los hoteles, restaurantes
y tour operadores, lo que supone un proceso mucho mas rapido y facil de llevar a cabo

desde casi cualquier lugar.

El cuarto paso en el ciclo de viaje es el compartir su experiencia, y s que es muy comun
que las personas utilicen las redes sociales para compartir fotografias y videos cuando se
encuentran realizando alguna actividad turistica, de hecho, un 74% de viajeros afirman
utilizar alguna red social durante sus viajes (Alonso, 2020). Usualmente estas personas
colocan su ubicacion, o etiquetan a los negocios en los que se encuentran, lo cual resulta

altamente beneficioso para las empresas ya que esto es publicidad gratuita.

La intervencion de los medios digitales en el ciclo de viaje concluye cuando los turistas
ingresan a sitios web de resefias, o incluso las redes sociales de los establecimientos que
visitaron, para dejar sus opiniones respecto a su experiencia de viaje, lo cual aunque puede
ser positivo, también puede resultar ser negativo para un negocio si la persona no esta
complacida con el trato recibido, ya que una mala resefia puede hacer tanto dafio como una
buena resefia puede motivar a otras personas a visitar un determinado lugar, por ello las
empresas deben tener presente que “un cliente descontento puede significar la reserva de

otros usuarios o no” (Galiana,2020).

Lo mas importante que toda empresa de turismo debe tener en claro, es que cada etapa

de viaje es relevante, y por ende se le debe de dar toda la atencidén necesaria.
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C. Contenido para la promocion de la oferta turistica.

Tener conocimiento previo sobre las caracteristicas del producto o servicio que se pretende
adquirir es de suma importancia para cualquier consumidor, en el &mbito del turismo esto
significa que el turista necesita saber como es el lugar que va a conocer, y los servicios que
tendrad a su disposicion, por muchos afios, la fotografia ha sido por muchos afios una
excelente herramienta para lograr satisfacer esta necesidad del consumidor, ya que esta le
permite a las empresas turisticas mostrar de manera anticipada la apariencia de sus
servicios, lo cual contribuye a que los turistas tengan una mayor sensacion de seguridad

(Souza, 2019).

A pesar de la efectividad que la fotografia ha tenido y contintia tenido dentro del rubro
turistico, existe un formato que estd presentando un mayor crecimiento y relevancia en los
ultimos afios dentro de este sector, el video (Galiana, 2020). Para que este elemento digital
sea aprovechado de manera efectiva se recomienda tener en cuenta detalles especificos,
como lo son la informacidn que se brinda, el sonido, la durabilidad y el estilo o imagen que

se pretende proyectar.

Las infografias son un método tradicional para compartir informacidn turistica, pero al
adaptar su distribucion a nivel digital resultan ser modernas y efectivas para la atraccion de
turistas, siempre y cuando cumplan con su principal objetivo, el cual es el de mostrar a los

consumidores informacion de manera simplificada y resumida (Grapsas,2018).

Estos tres componentes digitales mencionados, requieren del cumplimiento de los
mismos aspectos basicos para que su uso resulte beneficioso para cualquier empresa
turistica, creatividad, alta calidad, originalidad y el méas importante, tener bien defino el

tipo de contenido de preferencia de su mercado meta establecido.

D. Herramientas digitales en la atraccion de turistas

En la actualidad, utilizar el mundo digital como herramienta para alcanzar un mayor
acercamiento con los consumidores, se ha convertido en un elemento basico dentro de
cualquier estrategia, por ende, sin importar el producto o servicio que se oferte “todas las

empresas deben analizar la posibilidad de tener presencia online” (Kotler, 2011).
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Existe una variada lista de técnicas de marketing enfocadas en “incrementar al maximo
el potencial de un negocio, empresa o proyecto particular en la red” (Viteri, Herrera y
Bazurto, 2018, p. 767), la clave esta en seleccionar la adecuada segun los objetivos
establecidos

Dado el propdsito de esta investigacion, se llevara a cabo a continuacion un enfoque en
dichas técnicas de marketing digital, las cuales pueden permitir un mejor aprovechamiento

de las herramientas digitales en el desarrollo de una estrategia de atraccion de turistas.

Complementandose con el marketing de contenidos, el inbound marketing es una de
las técnicas mas aplicadas dentro de la promocion del sector turistico, debido a que se ha
comprobado que las mejores respuestas del plblico se obtienen tras la elaboracion de
contenido disefiado especificamente determinado grupo, con el fin de construir una

relacion con estos (Giraldo, 2021).

Para el éxito de estas técnicas es primordial establecer aspectos basicos, como el tipo
de turismo que se desarrolla en la empresa o en el sector que se promocion, y el mercado

meta.

La integracion del SMM con las dos técnicas anteriores puede ser sumamente efectivo,
considerando la facilidad que las redes sociales ofrecen para la distribucion de contenido
como fotografias y videos, aunado al gran alcance que tienen con todo tipo de publico
debido a la considerable cantidad de usuarios inscritos a las mismas, lo cual contribuye en

la relacion entre empresas y turistas actuales o futuros (Cabezas y Martinez, 2020).

Existe una amplia variedad de redes sociales que pueden ser empleadas en una
estrategia de marketing digital, las de mayor uso son YouTube, Instagram, Twitter y
Facebook, esta ultima con relacion al turismo, segin la empresa Apple Tree
Communication, en su estudio Social Scene (2019), como “la més usada para comentar,

quejarse o pedir informacion” (p.17).
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Figura 4.2. Redes sociales mas utilizadas por los turistas

Fuente: estudio Social Scene (2019) de la empresa Apple Tree Communications

Las redes sociales también funcionan como excelentes medios digitales para la
incorporacion del marketing conversacional, lo cual tiene una gran importancia dentro del
turismo, ya que como se detallo en el ciclo de viaje, contar con toda la informacion deseada
sobre un producto o servicio que se desea adquirir, es elemental para muchos clientes, por
ello, que las empresas estén dispuestas a comunicarse directamente con ellos, y a resolver
sus dudas de manera rapida y eficiente, los lleva a desarrollar ademés de un sentimiento de
cercania, una sensacion de seguridad y confianza (Roca, 2020), emociones que pueden

influir de gran manera en la decision final de compra

De igual manera las técnicas SEO y SEM, pueden ser aplicables dentro de las redes
sociales, sin embargo, estas se desarrollan mucho mejor dentro de los blogs, lo cuales tienen
son de relevancia para el turismo ya que funcionan “tanto para dar a conocer un destino,
como para influir en la decision de visitar un lugar determinado.” (Sanchez,2015), este

mismo autor sefala que debido a esto “son uno de los medios sociales mas utilizados para
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buscar informacion turistica”, por ello no deben ser dejados de lado por las empresas que

se dedican al turismo.

La clave del éxito en un blog turistico esta en generar articulos atractivos, que cuenten
con materiales audiovisuales que, en conjunto con la informacioén escrita ademas de
enfocarse en la empresa, traten temas variados, como el tipo de turismo que se desarrolla
en la zona, gastronomia, consejos generales para los viajes, actividades recreativas, entre
otros, el punto es que los usuarios sientan que estan siendo informados, no que solo intentan

venderles algo.

Cabe resaltar que al igual que las redes sociales, los blogs también pueden ser utilizados
como herramientas para la aplicacion del inbound marketing y el marketing de contenidos,
asi mismo, una de las principales ventajas del blog es que los usuarios al poder suscribirse
a estos, se facilita en gran medida el disefio de una base de datos, lo que permite el uso de
las newsletter, tomando en cuenta que su principal objetivo es “el envio periddico de
contenido relevante a un grupo de personas que solicitaron recibirlo” (Grapsas, 2018), un
envio que puede ser realizando utilizando como herramienta el correo electrénico. Otra
herramienta digital, que puede resultar util para generar un base de datos en caso de que

los usuarios se suscriban a ella, es la pagina web.

Las paginas web son utilizadas actualmente por cientos de turistas con el fin de acceder
a datos relacionados a la ubicacidn, contacto, precio, o simplemente informacion general
sobre empresas y/o sectores turisticos, pero especialmente son empleadas en muchos casos
para realizar reservaciones directas. El sistema de reservacion en linea es probablemente el
mayor ejemplo de como la modalidad de e commerce B2C ha influido dentro del turismo,
al punto en el que “la mayoria de los hoteles, compafiias de alquiler de coches y otras
empresas tienen sus propios sistemas online de reserva” (Kotler, 2011). Las paginas web
también pueden ser utiles en la aplicacién del inbound marketing y el marketing de

contenido.



Tabla 4.1. Técnicas de marketing digital aplicadas en el sector turistico.

Técnica de marketing

digital

Medio digital

Elementos para su

aplicacion

Inbound marketing

Redes sociales
Paginas web
Blog

Agencia de viaje online

Seleccion del mercado meta

Video promocional
Fotografias publicitarias

Infografias

Marketing de contenidos

Redes sociales
Paginas web
Blog

Agencia de viaje online

Seleccién del mercado meta

Video promocional
Fotografias publicitarias

Infografias

Social Media Marketing
(SMM)

Redes sociales

Fotografias publicitarias
Video promocional

Palabras clave

Marketing conversacional

Redes sociales

Instar a los usuarios a dar

Blog sus opiniones
Respuestas rapidas
Search engine marketing  Blog Palabras clave

Redes sociales
Paginas web

Agencia de viaje online

Textos creativos
Video promocional

Fotografias publicitarias

Search engine

Blog

Palabras clave

optimization Redes sociales Textos creativos
Paginas web Video promocional
Agencia de viaje online Fotografias publicitarias

Newsletter Blog Base de datos

Correo electroénico

Fotografias publicitarias
Texto creativo

Infografias

Elaboracion propia.
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Cada empresa o sector turistico tendra la responsabilidad de analizar cada una de estas
herramientas digitales que se encuentran disponibles para posteriormente seleccionar y

aplicar a aquellas que se adaptan mejor para los propdsitos que hayan sido planteados.

E. Agencias de viaje online

Existen plataformas digitales que estan orientas especificamente al entorno turistico, y que
se desarrollan como una especie de hibrido entre pagina web y red social, como, por
ejemplo, Booking, Tripadvisor y Kayak, la razon por la que son comparables tanto con las
paginas web como con las redes sociales se debe a que al igual que las primeras, ofrece
informacion relacionada a ubicacion, contacto, etc., pero también permiten la interaccion
entre usuarios a través de sus sistemas de comentarios, la diferencia esta en que estos sitios
digitales ofrecen informacion de una gran cantidad de empresas alrededor del mundo, sin

enfocarse en ninguna en particular.

Estos medios digitales ofrecen a los usuarios la oportunidad de comparar precios entre
empresas, y realizar directamente reservaciones una vez que se selecciona el servicio que
mejor se adapte a la necesidad del consumidor. Esto puede ser aprovechado por las propias

empresas para el andlisis de su competencia.

Estas plataformas son llamadas agencias de viaje online, o por sus siglas en ingles OTA,
y las mismas incluso hacen uso de las redes sociales para su propia promocion, por ejemplo,
la mas importante segiin el ya mencionado estudio Social Scene, es Booking, la cual al
2019 contaba con 14,5 millones de usuarios en redes sociales, siendo el 1% de Twitter, el
5% de Instagram y el 94% de Facebook, este ultimo dato concuerda con la afirmacion
anteriormente hecha, respecto a que Facebook es la red social mas empleada por las

personas en lo referente al turismo.

Estas herramientas, al igual que las paginas web y las redes sociales funcionando como

medios para la aplicacion de técnicas como el SEO y el SEM y el marketing de contenidos.
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F. El uso de herramientas digitales para el sector turistico segin

expertos

Con el proposito de tener una perspectiva mas clara de la relacion entre las herramientas
digitales y la promocion del sector turistico, se le realizo una serie de preguntas a dos
expertos en marketing digital de las empresas costarricenses DigitalTico y Digesit,

respectivamente. A continuacion, se presentan los resultados que fueron obtenidos.

En respuesta a la pregunta ;Cudanto impacto considera que ha generado el uso de
herramientas digitales (redes sociales, pagina web) en el marketing?, los expertos

respondieron de la siguiente manera.

Tabla 4.2. Impacto de las herramientas digitales sobre el marketing segun expertos.

Agencia de marketing Respuesta a la pregunta sobre el impacto de las
digital herramientas digitales sobre el marketing
DigitalTico Un cambio radical y sustancial que afecta a todos los sectores

del marketing.

Digesit Es alto y lo mejor de todo es que se puede medir a diferencia

del mercado tradicional.

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

Como se muestra en la fabla 4.2, de manera general los expertos concuerdan en que las
herramientas digitales han tenido un impacto significativo sobre la manera en la que se

desarrolla el marketing.

En cuanto a la pregunta ;Cudl diria que es el primer paso cuando se pretenden usar

técnicas de marketing digital?, los expertos opinaron lo siguiente.
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Tabla 4.3. Primer paso segun expertos cuando se pretende usar técnicas de marketing

digital.
Agencia de marketing Primer paso que se debe de dar cuando se pretenden
digital usar técnicas de marketing digital
DigitalTico Definir las funciones del sitio web y los canales de

mercadeo a utilizar

Digesit Contar con un sitio web de la empresa

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

En el caso de la tabla 4.3, resalta la importancia que ambos expertos le dan a contar con un

sitio web para la empresa.

Ante la pregunta ;Una empresa que no utiliza herramientas digitales puede verse
afectada en el nivel de clientes que percibe?, ambos expertos respondieron que las
empresas que no emplean el uso de herramientas digitales si pueden ver afectado su nivel

de clientes.

Se consulto con los expertos cual es la cantidad de tiempo que consideran que se
debe invertir a la gestion de herramientas digitales, a lo cual respondieron de la siguiente

manera.

Tabla 4.4. Nivel de tiempo que se debe invertir segun expertos en el uso de herramientas

digitales.
Agencia de marketing Cantidad de tiempo que se debe invertir en la gestion
digital de herramientas digitales
DigitalTico Depende de la necesidad, pero es necesario definir esto

dentro del presupuesto, porgue el tiempo es dinero.

Digesit Siempre, si una empresa desea invertir en marketing
digital, la inversion serd constante y nunca se detiene. (es

como pagar la luz o el agua.)
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Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos de marketing digital.

Ante las dos respuestas se concluye que la cantidad de tiempo invertida en la gestion de las
herramientas digitales dependera de la necesidad de la empresa, pero que la misma debe

ser constante y ser incluida entre el presupuesto de la misma manera que otras inversiones.

Ambos expertos afirmaron que es necesario que las empresas dedicadas al sector
turistico utilicen herramientas digitales como redes sociales y pagina web para la
promocion, establecido este aspecto se consultod sobre el mayor beneficio que generan las
herramientas digitales para la publicidad, la respuesta de los expertos se muestra a

continuacion.

Tabla 4.5. Beneficio de las herramientas digitales en su uso para publicidad

Agencia de marketing Mayor beneficio de utilizar herramientas digitales para

digital generar publicidad.

Digital Tico El retorno a la inversion y la visibilidad de los resultados

(métricas o analitica)

Digesit Reconocimiento de Marca y captacién de nuevos clientes

para la empresa.

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

Basandose en la importancia que existe en el uso de herramientas digitales segun lo dicho
por los expertos consultados, surge la pregunta ¢ Aproximadamente cuanto puede o debe
invertir una empresa en la gestion de redes sociales, pagina web y blog?, ante lo que se

obtuvo las siguientes respuestas.



Tabla 4.6. Inversion en la gestion de redes sociales, pagina web y blog

Agencia de marketing

digital

Cuanto debe invertir una empresa en la gestion de sus

redes sociales, pagina web y blog.

Digital Tico

Esto dependera de varios factores que inciden en los costos
como costo de palabras clave, posicionamiento de
competidores, recursos graficos como produccion de
contenidos tales como fotografia, video y textos para el
blog. En una pyme deberia rondar los $1000 mensuales,

aunque la realidad no sea esa.

Digesit

Desde $1 diarios hasta donde el duefio de la empresa
entienda que esto le sirve para crecer. He visto presupuesto
de $1 000 000 000 anual

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.
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Como se muestra en la tabla 4.6, segun la opinion de los expertos el nivel de inversion

puede variar de manera considerable, sin tener un limite o rango en especifico, ya que

depende de distintos elementos, por lo que la misma puede ser baja o alta.

En cuanto a la pregunta ;Cree que las redes sociales, los blogs y las paginas web tienen
un gran impacto en la imagen empresarial de una empresa de turismo?, la respuesta en

ambos casos fue afirmativa.

Se quiso conocer cuales aspecto eran de mayor importancia cuando se realiza el disefio

de una pagina web destinada a la atraccion de turistas, las respuestas se muestran a

continuacion.
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Tabla 4.7. Aspectos importantes en el diseiio de una pagina web de turismo.

Agencia de marketing

Lo més importante al disefiar una pagina web de

digital turismo

DigitalTico Un disefio web fresco y actual con una buena experiencia
del usuario son fundamentales para dar una imagen clara,
potente y confiable para el usuario.

Digesit SEO

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

En respuesta a la pregunta ;Qué es lo mas importante a tomar en cuenta cuando se disefia

un blog empresarial de turismo? Se obtuvieron las siguientes respuestas.

Tabla 4.8. Aspectos importantes en el disefio de un blog de turismo

Agencia de marketing

Lo més importante al disefiar un blog de turismo

digital

DigitalTico En un blog siempre lo méas importante es el contenido. En
este caso debe ser planificado y bien estructurado en
categorias relevantes al mercado turistico y en particular a
las palabras clave especificas de la empresa.

Digesit SEO

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

Para conocer aspectos relevantes al uso de redes sociales como medios de promocion en el

sector turistico se realizo la siguiente pregunta. ¢Qué es lo mas importante a tomar en

cuenta cuando se utiliza una red social con fines empresariales del sector turistico?, ante

la cual se recibieron las siguientes respuestas.
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Tabla 4.9. Aspectos importantes en el uso de redes sociales para la promocion turistica

Agencia de marketing Lo més importante en el uso de redes sociales para la

digital promocion del sector turistico.

Digital Tico El branding y la uniformidad visual a través de redes y
sitio web.

Digesit Videos y fotografias reales

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.
Finalmente se consultd con las empresas expertas sobre cuéles son las técnicas de

marketing digital que mas efectivas para la promocion del sector turistico, sus respuestas

se muestran de a continuacion.

Tabla 4.10. Técnicas de marketing digital para la promocion del sector turistico

Agencia de marketing Técnicas de marketing digital recomendadas para la

digital promocion del sector turistico.

DigitalTico Blog de Turismo bien cargado de buen contenido original,
promocionado por redes (posts) mercadeo directo por
email y acompafiado por un excelente servicio al cliente
que responda por todos los medios con rapidez y

eficiencia.

Digesit SEQ y Google Ads

Elaboracion propia. Fuente: preguntas realizadas a expertos en marketing digital.

A manera general, de las respuestas obtenidas se establecen determinados puntos clave, el
primero es que no existe duda sobre el hecho de que los medios digitales han provocado

una evolucion dentro del marketing digital, la cual resulta positiva y beneficiosa.

Contar con elementos digitales como redes sociales, blog, y pagina web, para la

promocion del sector turistico es de suma importancia para las empresas y sus propdsitos
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de atraccion de clientes, y la generacion de una imagen de marca, por lo que no emplearlos

puede resultar contraproducente.

Las paginas web son quizéas una de las herramientas digitales més importante para el
turismo, sin embargo, tanto su disefio como el del blog y el de las redes sociales, requiere
del mismo nivel de atenciébn y compromiso en cuanto a su disefio, estructura y

mantenimiento.

En cuanto a la inversion, se debe de tener en claro que tanto la monetaria como la de
tiempo se adecuaran segun las necesidades de la empresa, y que las mismas deben ser

tratadas con la misma importancia que se les da a otros aspectos de la empresa.
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CAPITULO V.

APLICACION DE HERRAMIENTAS DIGITALES EN LA
PROMOCION DEL SECTOR TURISTICO DE GOLFITO

A continuacion, se plantea el uso de herramientas digitales para la promocion del canton
de Golfito, fundamentdndose en las bases tedricas previamente analizadas en esta
investigacion, y en los conocimientos practicos recolectados de la informacion brindada a
través de las respuestas de los expertos en marketing que fueron consultados, las cuales
estan relacionadas con el uso de herramientas digitales como plataformas de marketing. El

proposito de esta propuesta es aumentar la visitacion de turistas en la zona.

Para cumplir con el proposito de generar la propuesta se detallardn elementos tales
como el mercado meta, técnicas y herramientas de marketing digital recomendadas, y

aspectos necesarios a tomar en cuenta para la correcta aplicacion de la propuesta.

A. Estructura de la propuesta de marketing digital

La propuesta planteada en esta investigacion basa su composicion en los elementos
analizados dentro del capitulo III sobre los medios digitales y su uso en las funciones del
marketing, aunado a la informacion estudiada dentro del capitulo IV respecto a la relacion

entre el marketing digital y el sector turistico.

En la figura 5.1, se muestran los lineamientos establecidos para el desarrollo de la

propuesta.
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Figura 5.1. Lineamientos para la propuesta de posicionamiento digital del sector

turistico de Golfito.

Lineamientos de la propuesta

i6 Elaboracion del plan de Otros aspectos para la .
Seleccién del mercado . . p ., . - Ilustracion de la propuesta
meta marketing digital aplicacion de la propuesta

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

i i i i

1 1 1 1

+ + + +
- Variables « Desafios y - Recomendaciones + Plantillas de pagina
« Comportamientos oportunidades web, blog y redes

« Objetivos sociales

- Estrategias y técnicas
« Plan de accion
» Analisis de resultados

Elaboracion propia.

En base a lo expuesto en el capitulo III de esta investigacion sobre lo dicho por Kotler
(2011), en lo referente a la importancia de la seleccion del mercado meta, primeramente,
se realiza este paso, el cual incluye aspectos como variables y comportamiento del mercado

seleccionado, los cuales son necesarios dentro de la aplicacion de la propuesta.

Como segundo punto se establece el plan de marketing digital, dentro del que se
indicaran elementos tales como los desafios y oportunidades que presenta el sector, los
objetivos del plan, las estrategias, y las métricas que deberan ser empleadas para analizar

los resultados que se obtengan.

Una vez establecida la propuesta se detallan las recomendaciones para un mejor

desarrollo de esta.

Por ultimo, se ilustra mediante plantillas el posible uso de las herramientas digitales

mencionadas, como parte de la propuesta.
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B. Seleccion del mercado meta

En esta investigacion se menciond previamente la importancia de tener definido el mercado
meta, para la determinacion de las herramientas, las estrategias y las técnicas mas
adecuadas, por ende, se procede a realizar este primer paso, incluyendo aspectos como
variables geograficas, demograficas y psicograficas, medios digitales favoritos del

mercado seleccionado, preferencias de viaje, e idioma.

Segun datos del ICT, los turistas estadounidenses son quienes mayormente visitan el
territorio costarricense, solo al mes de octubre del afio 2021, de los 978 676 turistas que
visitaron Costa Rica, 660 227 correspondieron a estadounidenses, siendo esta la cifra mas

grande de visitantes provenientes de una sola region.

Como fue mencionado anteriormente, los entes encargados de supervisar la actividad
turistica del canton de Golfito, no cuentan con informacion clara sobre el nivel de visitacion
que recibe la zona, por lo que tampoco fue posible conocer de manera exacta las
caracteristicas de los principales visitantes, por ello se procede a tomar como referencia la
informacion general a nivel pais respecto a los turistas de mayor volumen, y en base a ello
se selecciona al turista estadounidense como el mercado meta para esta propuesta, tomando

como base las siguientes variables.
Variable geografica:

. Turistas estadounidenses.
Variables demograficas:

° Género femenino/masculino.

J Mayores de 18 afios.
Variables psicograficas:

e Interés en el turismo aventura.
e Interés en el turismo ecologico.

e Interés en el turismo sol y playa.
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Figura 5.2. Variables del mercado meta

. Geografico Estadounidense

Femenino/Masculino
Mayores de 18 afios

Interesados en el turismo aventura,
el turismo ecologico y el turismo
sol y playa

Elaboracion propia.

Los estadounidenses invierten una gran cantidad de tiempo en las redes sociales, siendo
Facebook, YouTube ¢ Instagram las mas utilizadas en un 81,9%, un 73,4% y un 56,6%

respectivamente, segin datos del estudio realizado por la empresa We Are Social.

Figura 5.3. Redes sociales mas utilizadas por los estadounidenses.

Enero

202] Porcentaje de usuarios de internet entre 16 a 84 arfios que informaron usar redes sociales en el mes pasado

YouTube
Facebook
Instagram
Facebook Messenger
Twitter
Pinterest
Snapchat
Linkedin
Tik Tok
Red Dit
Whatsapp
Skype
Twitch
tumblr

We Chat

V7] branch

Traduccion hecha por:

Fuente: empresa We are Social.
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Otro estudio realizado por la empresa Expedia Group, revelo que los sitios de contenido
turistico, las OTAs, las redes sociales y los blogs de viaje son los medios mas utilizados
por los estadounidenses para disefiar su plan de viaje. Segliin este mismo estudio, un 86%
basa su seleccion de viaje en los comentarios realizados por otras personas y el contenido

informativo que encuentren en linea.

Una caracteristica importante en los turistas estadounidenses es que prefieren viajar

acompafiados, ya sea en pareja o en grupo.

Cabe resaltar que su idioma principal es el inglés, por lo que este debera ser el idioma

empleado en el material informativo que sea dirigido hacia ellos.

Teniendo definido el perfil del turista estadounidense, se procede a disefiar el plan de

marketing digital.

C. Oportunidades y desafios del sector turistico del canton de Golfito

Sus bosques, playas y montafias, convierten al canton de Golfito, en una region llena de
una riqueza natural destacable, la cual le proporciona a sus visitantes la oportunidad de
disfrutar de una amplia variedad de actividades tanto recreativas, como incluso de indole
académicas, aunado a ello, a pesar de ser una zona principalmente rural, Golfito cuenta con
las comodidades de un fécil acceso, hospedaje y alimentacion, sin perder ese contacto con
la naturaleza que permite sentir la experiencia de estar alejado del ajetreo cotidiano,

dandole un atractivo que quizas otras zonas no brindan.

Sin embargo, a pesar de tener estas caracteristicas, el sector turistico del canton de
Golfito presenta una serie de desafios que requieren ser enfrentados con urgencia,
comenzando por el poco y casi nulo control que tienen las organizaciones responsables,
sobre los temas mas importantes y basicos relacionados al turismo, como los datos
referentes al nivel de visitacion, y el inventario turistico actualizado sobre las empresas

dedicadas a la actividad turistica en la zona.

Al problema anterior se le une la baja presencia online de la oferta turistica de la zona,

tal y como se mostro en el capitulo I, lo cual es una clara desventaja en un contexto donde
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la digitalizacion juega un papel importante en la percepcion y toma de decisiones de los

consumidores.

Las redes sociales, los blogs y los sitios web, son herramientas claves en la promocion
de cualquier actividad comercial de la actualidad, por ende, hay que tomar estos elementos

como una oportunidad necesaria para la atraccion de turistas hacia el canton de Golfito.

D. Objetivos del plan de marketing

Con la intencién de elaborar un plan de marketing digital que permita introducir al sector
turistico del canton de Golfito como un sector competitivo dentro de la actividad turistica,

bajo la aplicacion de herramientas se establecen los siguientes objetivos para la propuesta.

e [Establecer las técnicas de marketing digital necesarias para la propuesta.

e Definir la estrategia recomendada para alcanzar el posicionamiento digital del
sector turistico del canton de Golfito.

e Generar una ilustracion del posible uso de las herramientas digitales seleccionadas.

E. Propuesta de marketing digital para el sector turistico del canton de

Golfito

A continuacion, se procede a mostrar la propuesta de marketing digital recomendada para
el sector turistico del canton de Golfito, tomando como base la informacion recolectada a

lo largo de esta investigacion.

1- Técnicas de marketing digital seleccionadas

Sustentado bajo la informacion analizada en los capitulo 11 y III, se definen las técnicas de

marketing digitan que mejor se adecuan a los propositos del plan de marketing digital.

En primera instancia se recomienda el uso de una técnica de inbound marketing
anexada a una de marketing de contenidos, con el fin proporcionar material audiovisual
basado en elementos y aspectos que generen una cercania directa con el mercado meta, en
este caso, turistas estadounidenses. Para cumplir esto se requiere contar con material
original y atractivo, por lo que serd necesario cumplir con determinados elementos que

seran mencionados a continuacion.
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e Establecer una paleta de colores que identifique el turismo de la zona como una

marca.

e Disefiar un logotipo en base a la paleta de colores y elementos relacionados al sector

turistico del cantdn, que facilite el reconocimiento por parte de los turistas.

e Crear una base de datos de imagenes dividida en siete categorias: actividades del
cantén, comidas, flora y fauna, areas de conservacion, alojamientos, tours

operadores, y restaurantes.

e Los estadounidenses principalmente viajan en pareja o grupos, por ello las

imagenes publicitarias deberan reflejar en su mayoria experiencias grupales.
e Las imagenes que se utilicen deberan ser de calidad alta.

e Uso de videos promocionales, que grafiquen la oferta del cantén, de corta duracion

y alta calidad.
e Textos cortos, creativos, con una buena ortografia, y de facil comprension.
e Los mensajes se deben realizar en el idioma inglés.

e Agregar el logotipo a la imagenes y videos, para generar una mayor asociacion de

marca.
e El material debe ser original, y respetuoso con los derechos de autor.

La siguiente técnica recomendada es la de una combinacion entere SEO y SEM, con el
fin de atraer a los turistas tanto de manera organica, como no organica, para ello se
proponen una lista de palabras clave basicas que contribuyan a un mejor posicionamiento

en los motores de busqueda.
e Golfito
e Costa Rica
e Turismo
e Viajes

e Aventura
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e Ecolodgico

e Sol
e Playa
e Bosque

e Diversion

e Relajacion
e Hoteles

e Restaurantes
e Tours

e Recreacion

Especificamente para el SEM, se recomienda como uso inicial la herramienta Google

Ads.

La comunicacién directa y constante es uno de los elementos mas importantes para
generar cercania y confianza con los turistas, por ello se recomienda el uso de una técnica
de marketing conversacional, para cumplir con ella se tomaran en cuenta los siguientes

aspectos.

e Revision constante de los sistemas de mensajerias empleados y de los comentarios

realizados en redes sociales y sitios web.
e Respuestas rdpidas, sencillas y claras.

e Control de dafio rapido en caso de inconformidad y malos comentarios en sitios

web o redes sociales.

e Persona disponible para mantener comunicacion directa con los turistas ante sus

dudas.

Asi mismo se emplea el uso de una estrategia de newsletter, para mantener a los
subscriptores actualizados respecto a las actividades y novedades que el canton tiene para

ofrecer. Su aplicacion se basara en los mismos pardmetros mencionados en la estrategia de
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marketing de contenidos, y se realizard mediante el uso de herramientas como el correo

electronico.

Por ultimo, se adjunta una técnica de SMM, que consistira en el uso de redes sociales
para promocionar el sector turistico del canton de Golfito, mediante la publicacion de
contenido variado, como inicio se utilizaran solo dos redes sociales, posteriormente segun
resultados y conveniencia para los propositos de este plan de marketing digital, se podra

considerar la opcion de emplear otras redes.

Los sitios web seleccionados seran Facebook e Instagram, basdndose en que son dos
de las redes sociales mas utilizables por los estadounidenses, ademas de ser los mas

empleados en la actualidad para la promocion del turismo en general.
Para una mejor aplicacion de esta técnica se tomaran en cuenta los siguientes aspectos
e Emplear el logo mencionado anteriormente como imagen de perfil.
e Utilizar un nombre de usuario que vaya de acuerdo con el sector.

e Mostrar en el segmento de informacion datos de contacto y enlaces hacia la pagina

web, el blog, y otras redes sociales.

e Se publicard contenido audiovisual de alta calidad, que resulte atractivo y muestre

la informacidén mas relevante de manera rapida y detallada.
e Se utilizaran hashtags relevantes con el sector y los servicios que ofrece.

e Se utilizard el servicio de mensajeria que contienen las redes sociales
seleccionadas, asi como los espacios de comentarios para tener un contacto directo

con los usuarios.

Aunado al uso de las redes sociales, se establece el uso de otras dos herramientas
digitales que serdn necesarias para la aplicacion de las técnicas de marketing digital que

fueron mencionadas.

Tomando como base la teoria investiga y las recomendaciones brindadas por los
expertos en marketing digital que fueron consultados, se determina la necesidad de utilizar

el blog como herramienta, el cual debera proporcionar informacion honesta y actualizada
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sobre los atractivos turisticos del canton de Golfito. A continuacion, se enlistan las

caracteristicas basicas con las que debera contar el blog.

e (Cada articulo debera contar con un titulo que de manera resumida resulte atractivo

y especifique la informacion que va a mostrar.

¢ El contenido escrito que muestre debera proporcionar informacion clara y detallada

sin extenderse demasiado.

e FEl contenido escrito se complementara con contenido audiovisual que resulte
creativo y atrayente para los usuarios, y que esté relacionado con el sector turistico

del cantdn.
e La informacion debera ser variada.

e Seutilizara el segmento de comentarios para interactuar con los usuarios de manera

directa.

El blog, ademés de fungir como una herramienta para la presentacion de informacion,
servird como herramienta para generar una base de datos a través de sus suscriptores, que

podra ser empleada para la técnica de newsletter.

Finalmente se recomienda el uso de una pagina web que englobe informacion referente
a los servicios ofrecidos por el sector turistico del cantéon de Golfito, la misma debera

cumplir con las siguientes caracteristicas.

e Una pagina inicial que resulte atractiva, y contenga informacion de importancia que
le deje en claro al visitante que su intencién es proporcionarles informacion

referente a las actividades turisticas del canton de Golfito.
e Latipografia deberd ser legible y no utilizar mas de tres tipos de fuentes.

e La paleta de color y la tipografia seleccionada deberd mantenerse constantes en

cada uno de los segmentos de la pagina.

e Se ofrecera a los turistas un listado de los distintos negocios relacionados al sector
turistico y sus formas de contacto (restaurantes, sitios de hospedaje, actividades

recreativas, etc.)
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e La informacion proporcionada debera estar correctamente organizada, ser de fécil

acceso y entendible para los visitantes del sitio

e Se recomienda que los segmentos de informacion a los que se podrd acceder
mediante el menu del sitio web estén distribuidos de la siguiente manera: hoteles,
restaurantes, turoperadores, parques nacionales, playas, refugios de vida silvestre,

informacion general, contacto, galeria, y enlaces directos a redes sociales y blog.

e La imagen general de la pagina web debera ser atractiva y constante utilizando

elementos que estén relacionados con las actividades turisticas del canton.

Figura 5.4. Estrategias y técnicas de marketing digital que seran aplicadas.

INBOUND Redes sociales e Correo electrénico

MARKETING Y Blog * Blog
MARKETING DE Sitio web
CONTENIDOS

Palabras Clave e Redes sociales
Google Ads

Elaboracion propia.

Con las técnicas de marketing digital establecidas, corresponde definir aspectos

relacionados con las acciones necesarias para su aplicacion.
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2- Plan de accion de la propuesta.

Para la ejecucion del plan de marketing digital se recomienda la aplicacion del siguiente
plan de accion que determinara las actividades necesarias para la aplicacion del plan de

marketing digital propuesto.

Figura 5.5. Actividades del plan de accion.

Actividades a realizar

. .. L Actividad que . »
Inventario turistico Numero de empresas Ubicacién Capacidad de atencién

desarrolla

Selecciéon de una . . L.
Imagen de marca ) Definicién de colores Establecer el estilo Disefio de un logo
imagen de marca

Herramientas Catalogo de fotografia . . o Colocacién de redes
L. ) Disefio del sitio web Disefio de Blog .
digitales y video sociales
Analisis de . Métricas de las redes .
Google Analytics . Encuesta a visitantes Datos de las empresas
resultados sociales

Elaboracion propia.

Dado el problema referente a la falta de informacion, el primer paso de este plan sera llevar
a cabo un inventario de la oferta turistica, con el cual se determinen cuatro elementos
fundamentales, cantidad de empresas pertenecientes al sector turismo de la zona, ubicacion,

actividad que desarrollan y capacidad de atencion al publico.

Posteriormente se procedera a disefiar la imagen de marca, incluyendo el disefio de un

logo y la seleccion de colores que formaran parte de la identificacion del sector turistico.

Se continuara con el disefio de las herramientas digitales a utilizar, pagina web, blog y
redes sociales, para ello sera necesario comenzar con la creacion de contenido, tal como

fotografias, videos, mensajes publicitarios y la redaccion de articulos para el blog.

Finalmente, se ejecutara un analisis mediante herramientas como Google Analytics, y
las métricas propias de las redes sociales, asi como un testeo a los visitantes de la zona y a
los negocios del canton para determinar su nivel de visitacion, con el proposito de medir

los resultados del plan de marketing digital.
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3- Meétricas para el analisis de resultados

Con el fin de medir los resultados obtenidos mediante la aplicacion de redes sociales, sitio
web y blog, se utilizaran determinados indicadores que responderan a una lista de objetivos

establecidos para cada una de las herramientas digitales mencionadas.

Para una mejor compresion de cuales seran dichos objetivos y sus respectivos

indicadores se presenta la fabla 5.1, a continuacion.

Tabla 5.1. Indicadores para medir resultados del uso de redes sociales, sitio web y blog

Objetivos Indicadores

Redes sociales

Lograr la atencién de los usuarios e Numero de comentarios.

mediante la interaccion directa y el uso de , )
e Numero de Likes.

contenidos atractivo.
e Numero de Shares.

e Numero de reacciones.

Llegar a un extenso niimero de usuarios e Alcance.
Sitio web y Blog
Generar atraccion de usuarios interesados e Numero de visitas.

en informacion referente al sector turistico ., ..
e Duracion de cada visita.

del canton de Golfito.
e Fuente de trafico.

Lograr fidelizacion de los usuarios e Numero de subscritores.
e Numero de visitantes nuevos y

regulares.

Alcanzar principalmente al mercado meta. e Ubicacion geografica de las visitas.

Elaboracion propia.
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La medicion de resultados en uso de las redes sociales, el blog y el sitio web, de manera
constante, permitird mantener control sobre la eficiencia con las que estos estan siendo

utilizados.
4- Recomendaciones para el manejo de redes sociales y blog

Con el plan de marketing digital ya establecido se procede a realizar una serie de
recomendaciones para el uso de las redes sociales y el blog con el fin de lograr mejores

resultados en los mismos.

En cuanto a las redes, se recomienda la publicacion minima de dos posts informativos
diarios sobre servicios, y dos posts informativos diarios sobre actividades recreativas y
otros atractivos de la zona, los cuales se sugiere sean realizados en horarios entre las nuevo
y siete de la noche, principalmente en los momentos de tiempo libre de los usuarios. Por
recomendacion de varias investigaciones, lo mas prudente es analizar por cuenta propia los
momentos de mayor trafico y de esa manera poder establecer un horario que se ajuste al

mercado meta.

Con el fin de aplicar una correcta estrategia de SMM, siguiendo los lineamientos
investigados en el capitulo III y el capitulo IV, se debera prestar especial atencion a los
comentarios y mensajes de los usuarios, respondiendo sus dudas de la manera mas rapida
posible, sin sobrepasar las veinticuatro horas, ademés se debera tener una reaccion rapida
y controlada sobre los comentarios negativos, siempre buscando dar soluciones que

satisfagan las necesidades de los turistas.

Se recomienda crear post que inviten a los usuarios a interactuar, contando experiencias
personales, o compartiendo sus opiniones respecto a sus expectativas al viajar. Este
gjercicio contribuye a su vez a estar pendiente de los gustos y preferencias de los turistas

que visitan la zona o estan interesados en hacerlo.

De manera semanal se recomienda hacer un analisis general de las interacciones

semanales, estudiar a la competencia, y verificar las tendencias actuales.

Respecto al control mensual, se sugiere la publicacion de promociones especiales y
actividades que insten a una mayor interaccion, asi como la realizacion de un analisis

general de las actividades mensuales para determinar resultados.
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En cuanto al blog, se recomienda un minimo de tres o cuatro publicaciones semanales,
un nivel de respuesta alto a los comentarios, y el uso constante de temas atractivos sobre
las distintas actividades realizadas en el cantdn, y sus atractivos. El contenido visual y

escrito deberan ser complementarios.

De manera mensual se sugiere realizar un analisis general, para determinar el nivel de

interaccion y los temas que mayor atraccidon generaron.

En el caso de las fotografias y videos con fines promocionales, se debe ser constante,
para tener material actualizado y variado que mostrar a los usuarios, esto tanto para las

redes sociales como para el blog.
5- lustracién de la propuesta

Con la intencién de ilustrar el producto final del plan de marketing digital, se mostraran a
continuacion ejemplos de como podria ser la apariencia de las redes sociales seleccionadas,
el blog, y el sitio web, tomando en cuenta las técnicas de marketing digital mencionadas

con anterioridad.

Como ya se indico estos solo son plantillas que tienen como fin graficar para una mejor
compresion de los resultados potenciales, por lo que una version realista y final podria

presentar cambios significativos.

Figura 5.6. Ilustracion de pagina inicial de sitio web

Restaurants Tour operators National Parks Beaches wildiife Refuge

Elaboracion propia.
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En la figura 5.6, se muestra la imagen inicial que encontrarian los usuarios, en la cual se
incluye un ment con las categorias recomendadas en el plan de marketing digital, de fondo
una fotografia tomada en una de las zonas del cantdn, y un logo disefiado con una tipografia

atractiva y elementos que hacen referencia al principal atractivo de la zona, sus playas.

Figura 5.7. Ilustracion segundo segmento de la pagina inicial.

Golfito is waiting for you

Adventure, culture, relaxation and connection with the environment, all in one place. Visit Golfito
and enjoy the beauty that the sea and the mountains have for you.

Elaboracion propia.

Figura 5.8. Ilustracion del tercer segmento de la pagina inicial.

A place in Costa Rica that you you can't miss

Food 74 Biodiversity : Forest
-
Discover the delicious dishes y Know all the species that you Qur forests are waiting for you
that Golfito has for you can find -

Elaboracion propia.

Dentro de las figuras 5.7 y 5.8, se muestra la aplicacion de la estrategia SEO mencionada
en el capitulo III, utilizando palabras claves como Costa Rica, Golfito, adventure, sea,
mountain, entre otras que estdn relacionadas con los tipos de turismo y actividades

recreativas que se desarrollan en la zona.
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Figura 5.9. Ilustracion del cuarto segmento de la pagina inicial

The whale season has begun

Once a year, between the months of September and November,
Golfito becomes one of the favorite places for these incredible
creatures.

Elaboracion propia.

Las ilustraciones fueron realizadas en el mes de octubre del 2021, por lo que se incluyd en
la pagina inicial, como se muestra en la figura 5.9, un anuncio destacando el evento de la
temporada, los avistamientos de ballenas, se tom6 en cuenta la estrategia de marketing de
contenidos, generando un mensaje corto, que informa directamente sobre el evento,

atractivo y que invita a buscar mas informacion.

Figura 5.10. Ilustracion del quinto segmento del sitio web.

Golfito offers you hotel, restaurant, tour
operator, and transportation services

Restaurants Tour operators

Elaboracion propia.
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Figura 5.11. Ilustracion del sexto segmento de la pagina inicial del sitio web.

Discover the activities that Golfito has for you

surf Forest walks sighting of marine Horse trips
animals

swimming 8ird watching Tasting of local Kayak
dishes

Golfito has protected areas where you can enjoy
adventures and relax in nature

National Parks Wildiife Refuges Beachs

Elaboracion propia.

Enla figura 5.10y la figura 5.11, se muestra una vez mas una estrategia de SEO con el uso

de palabras clave que podrian facilitar el acercamiento de los usuarios, captando su interés.

Figura 5.12. Ilustracion del séptimo segmento de la pagina inicial del sitio web.

Subscribe to our newsletter and receive
information about what Golfito has for you.
You can also receive exclusive offers

Dont forget to follow us on our social networks
to receive updated information

Welcometo, i

Golfitq, -

Elaboracién propia.
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La figura 5.12 muestra el segmento final de la pagina de inicio donde se invita a los

usuarios a suscribirse para recibir informacion relacionada al sector turistico del canton de

Golfito, y a seguir las redes sociales.

Figura 5.13. Ilustracion de a pagina de Facebook.

welcome to Welcome to Golfito

oColfital

Categoria

Inicio Informacion Fotos Videos

Informacion

@) We are the page where you can find information
about the wonders that Golfito has for you

1 Likes
Followers

# High response level to messages
Send Message

24 Email
I Tour guide
Web site link

(©) Instagram link

Elaboracion propia.

Ver mas » © Enviar mensaje Q e

ml Crear publicacion
'g Foto/video a‘ Etiquetar personas ° Registrar visita

@ Welcome to Golfito

Visit Golfito and discover all the incredible species that live in the
area. Find more information on our website

in one place



Figura 5.14. Ilustracion de la pagina de Instagram.

Visit_Golfito v @ E
Arelcomato Post Followers  Follows
oCloifitas
Editar perfil
Welcome to Golfito
Historias destacadas v
What's The species Whatto do Beaches

Elaboracion propia.
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En la figura 5.13 y 5.14, se muestran ejemplos de como podrian lucir las redes sociales

seleccionadas, ambas siguiendo las estrategias investigadas en el capitulo Il y el capitulo

IV, enfocéandose principalmente en el contenido visual y empleando contenido escrito corto

y directo.

Figura 5.15. Ilustracion del blog.

Followus ¢

Subscribe if you want ve updated
information about all the

yor
Golfito, and the available travel offers

What's new!

Whale season has begun! Find out more

Elaboracion propia.

Welcome to Golfito

In this blog you can find varied information about all the activities you can do in Golfito, as well as information about its species, its
beaches, parks and more.

Have fun at Playa
Puntarenitas!

Discover Playa
Zancudo

Plan your trip to
Golfito

Visit our website and discover all the options

Tours

Restaurants

En la figura 5.15 se muestra como podria observarse el blog tomando en cuenta los
lineamientos de los capitulos II y III, sobre contenido visual y escrito, asi como
manteniendo uniformidad con el estilo presentado en la pagina web.
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CONCLUSIONES

En esta seccion se engloban las conclusiones obtenidas de la investigacion, dando respuesta
al cumplimiento de los objetivos planteados, los cuales encerraban tres elementos
principales, el estudio tedrico de la importancia de los medios digitales dentro de la
actividad comercial con enfoque al sector turistico, un analisis de la situacion actual del
canton de Golfito respecto a su area turistica, y el disefio de una propuesta para potenciar
dicha area mediante la aplicacion de técnicas de marketing digital. A continuacidn, se

procede a mostrar las conclusiones resultantes de estos tres elementos mencionados.

En primera instancia, se busc6 mediante un estudio tedrico determinar el verdadero
impacto que los medios digitales han provocado en la actividad comercial, dicho estudio
revelo que el uso de elementos digitales dentro de los procesos de interaccion empresa-
cliente, ha repercutido de tal manera que el manejo de redes sociales, paginas web, y blogs
se ha convertido en un componente basico para la promocioén, y una pieza clave en la

manera en que los consumidores perciben a las empresas.

De esta situacion ha surgido la evolucion del marketing tradicional al marketing digital,
lo que a su vez ha propiciado un nuevo grupo de técnicas y estrategias de marketing basadas
en el empleo de herramientas digitales, por ello se llevd a cabo una investigacién que
permitidé conocer aspectos basicos sobre el uso de técnicas de marketing digital como el
Inbound Marketing, Marketing de Contenidos, Newsletter, SMM, Marketing
Conversacional, SEO y SEM.

Durante este proyecto también se expuso la importancia que hay en que las empresas
seleccionen los elementos digitales que mejor se adapten a sus objetivos, tomando como

base principal sus propdsitos establecidos y el mercado meta que desean alcanzar.

Asi mismo se determiné la desventaja que cualquier empresa puede tener frente a sus
competidores al hacer un inadecuado uso de estos elementos, como el seleccionar cualquier
red social y posteriormente no dar seguimiento o relevancia a los comentarios emitidos por
los usuarios respecto a sus experiencias con la empresa, el no tener presente que los sitios
web son los equivalentes a las tiendas fisicas dentro del formato digital, o el dejar de lado

el hecho de que los blogs son excelentes direccionadores e instrumentos para la formacion
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de una base de datos. Tomando esto en consideracion, también fueron estudiados los

aspectos necesarios dentro del disefio y manejo de estas herramientas digitales.

Como parte de la afirmacion anterior, cabe destacar que se realiz6 un breve analisis de
la figura del community manager como la principal figura en la supervision de las
actividades relacionadas al marketing digital, asi como también fue expuesta la relevancia

de la elaboracion de un plan de marketing digital.

Dada la naturaleza de este proyecto de investigacion, se profundizo en los efectos del
marketing digital sobre el sector turistico, descubriendo como los medios digitales se
encuentran presentes en cada una de las etapas del ciclo de viaje, y como las fotografias y
los videos se han vuelto fundamentales en la atraccion de turistas, a esto se le debe sumar
la notable preferencia que los propios consumidores muestras por las empresas turisticas
que tienen una alta presencia en redes sociales, y que cuentan con sitios web y sistemas de

reserva online.

Por las razones anteriores, aunadas con otros aspectos estudiados durante la
investigacion, y los comentarios realizados por los expertos en marketing digital que fueron
consultados, se llegd a la conclusion de que este ha sido uno de los sectores que mayor
influencia ha recibido a raiz de la digitalizacion, por lo que es posible afirmar que los
medios digitales son actualmente necesarios para las empresas relacionadas al sector

turistico.

El objetivo principal de este proyecto de investigacion esta direccionado al canton de
Golfito, especificamente a la posibilidad de potenciar su sector turistico a través del uso de
medios digitales, razon por la cual se busco definir el grado de utilidad que se le ha dado a
los mismos en lo referente a la promocién de los activos turisticos de la zona, para ello se
realizd el analisis de cinco categorias, la principal actividad econdémica de la region, su
oferta turistica, el uso de herramientas digitales, el control de la informacién general del

sector, y los proyectos activos para el impulso del turismo en el canton.

Como primer punto, durante esta investigacion fue posible sefialar que una de las
principales fortalezas del sector turistico del canton de Golfito es su variado ecosistema, el

cual permite la realizacion de distintos tipos de actividades recreativas, dando paso al
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desarrollo de tres de los mas importantes tipos de turismo en la actualidad, el ecoldgico, el

de aventura, y el de sol y playa.

A lo anterior cabe afiadir el hecho de que la regién cuenta con acceso a uno de los
parques mas importantes del pais, donde se encuentra el punto de mayor biodiversidad del
mundo, lo que, por consecuente, ademas de convertirlo en un lugar de alta atraccion

turistica, lo vuelve un lugar excelente para actividades cientificas.

Esta situacion deberia de poner al cantdén en un mismo nivel con relacion a sus
competidores como una zona de importancia turistica para Costa Rica, sin embargo, en esta

investigacion se demostrd que la realidad es completamente diferente.

A pesar de sus multiples recursos naturales y su amplia cartera de actividades
recreativas tanto maritimas como terrestres, la principal fuente de ingreso de la zona es el
centro comercial conocido como Deposito Libre Comercial de Golfito, al cual el canton le

ha desarrollado una significativa dependencia econdémica.

La investigacion realizada permitié identificar como posible causa de la falta de
reconocimiento del cantén de Golfito como una region turistica de importancia, a su escasa
presencia digital. Esto fue evidenciado tras realizar un estudio sobre la cantidad de medios
digitales que se encuentran a disposicion de los consumidores, para encontrar informacion
referente al turismo en la region golfitefia, lo que permitié observar que el uso de medios
como las redes sociales, las paginas web y/o los blogs, por parte de las autoridades

encargadas del sector turistico de Golfito, es casi inexistente.

A demas, es posible deducir a partir de la misma investigacion, y de la encuesta
realizada a empresas del canton de Golfito, que las mismas, por su propia cuenta, tampoco

hacen un adecuado aprovechamiento de estos medios digitales.

Que no exista un uso adecuado de las herramientas digitales disponibles, explica porque
puede resultar desalentador para cualquier turista la idea de visitar la zona, o en su defecto,
dificultar que el canton se presente como una opcidon debido a que se localiza muy por

debajo de sus competidores en los motores de busqueda.

Aunado a esta situacion, estd el evidente problema que fue comprobado durante esta

investigacion, relacionado al poco control que las autoridades, tanto locales como
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nacionales, tienen sobre la informacion general referente al turismo en el canton de Golfito,
partiendo del hecho de que no se cuenta con datos especificos referentes al nimero de
empresas cuyas funciones estan directamente asociadas a la actividad turistica, asi como
tampoco cuentan con un registro completo del nimero de visitas con motivos turisticos que

son recibidas en la zona.

Cabe afiadir que, si bien existen proyectos activos que buscan corregir algunos de los
problemas del sector, estos estan principalmente enfocados en el mejoramiento a nivel
infraestructural de la zona, y en fomentar una mayor colaboracion entre las autoridades
locales y las empresas turisticas, sin dar prioridad a la promocién como tal del turismo.
Esto evidencia la necesidad presente, de elaborar la propuesta un plan de marketing,
direccionado al uso de herramientas digitales, que tenga como principal fin, ubicar al
canton de Golfito como una zona turistica de alto atractivo, capas de aparecer entre las

primeras opciones dentro de los moteres de busqueda.

La propuesta mencionada es el elemento final al que se pretendia dar resultado con esta
investigacion, su disefio fue realizado bajo parametros realistas, con el propdsito de que
pueda ser llevada a cabo, y su desarrollo estd fundamentado en los conocimientos
adquiridos en la informacion recolectada y demostrada en el capitulo II sobre los medios

digitales y los patrones de uso necesarios para su adecuada utilizacion.

Dado que la propuesta estd enfocada en la atraccion turistica, se anexo la informacion
obtenida en el capitulo III sobre la implementacion de estrategias de marketing digital y

sus respectivas técnicas en el ambito del sector turismo.

A todo esto, se le sumo como punto de referencia la informacioén presentada en el

capitulo IV, sobre la oferta y la situacion actual del entorno turistico del cantén de Golfito.

Fueron incluidos asi mismo, aspecto como los costos que podria inicialmente implicar

la propuesta, teniendo en claro que estos no son precisos.

Por ultimo, se realizé una breve ilustracion del posible aspecto de la aplicacion de la

propuesta con el fin de apreciar lo potenciales resultados.
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Todos estos aspectos realizados llevaron a la 16gica conclusion de que el objetivo final,
de realizar una propuesta de marketing digital para potenciar el posicionamiento digital del

canton de Golfito, era un objetivo realizable.

Como parte de estas conclusiones se considera necesario puntualizar algunas
recomendaciones con la finalidad de complementar los resultados obtenidos de esta

investigacion realizada.

Primeramente, tal y como fue destacado al inicio de este segmento, y tomando en
consideracion el sector turistico del canton de Golfito como punto focal en esta
investigacion, se estima conveniente a raiz de la informacion recolectada en los capitulos
IL, II y IV, la recomendacion de digitalizar los procesos de promocidn y acercamiento a
los consumidores, como algo fundamental, teniendo presente la necesidad profundizar en
la realizacion de los estudios necesarios para determinar a su mercado meta exacto y definir

a partir de este las herramientas que contribuyan al desarrollo efectivo de sus objetivos.

Asi mismo, dado que se encontrd una deficiencia en el control de la informacion se
recomienda abordar esta situacion generando una base de datos que permita mantener un
control general sobre las empresas de la zona cuya principal naturaleza este directamente

relacionada a las actividades turisticas.

De igual manera se recomienda generar a profundidad un estudio sobre la cantidad de
turistas que visitan la zona y el perfil de estos, para tener un conocimiento mas amplio y

especifico sobre el mercado meta adecuado al que se debe de tomar como base.

En el caso de seguir la recomendacion inicial respecto a la digitalizacion de la
promocion es importante destacar que medios como las redes sociales contribuyen de gran
manera en la reputacion de las empresas, por lo que no pueden ser elementos que se den
por sentado, por ello es de gran relevancia mantener un estricto control de lo que se
comparte a través de estas, y de la respuesta que tienen los usuarios. De igual manera se le
debe dar a todas las herramientas digitales que sean utilizadas, un adecuado uso y
mantenimiento, para asi evitar que las mismas lejos de ser beneficiosas, terminen por

afectar de manera negativa a la empresa.



103

Por ultimo, se considera necesario que las autoridades correspondientes busquen
asignar personal capacitado, que se dedique exclusivamente al cumplimiento de los

objetivos planteados.

Como conclusion general, esta investigacion demuestra la innegable importancia de los
medios digitales dentro del marketing, especialmente para las empresas de naturaleza
turistica, y que su inadecuado uso o la falta del mismos puede resultar perjudicial, por ello
se considera totalmente necesario instar a cualquier empresa a considerar la digitalizacion

y formar parte de esta.
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ANEXOS

1- Cuestionario numero 1: dirigido a negocios del sector turistico del canton de
Golfito.

El siguiente cuestionario dirigido a negocios relacionados con el sector turistico ubicados
en el canton de Golfito, y tiene como finalidad recolectar informacion sobre el sector
turismo del canton, con el propoésito de ser utilizada durante la elaboracion del proyecto
final de graduacion de la estudiante Maria Daniela Mora Araya, titulado “El marketing
digital para la atraccion turistica: propuesta de un plan de posicionamiento digital del sector
turismo para la municipalidad de golfito.” el cual esta siendo realizado para la obtencion
del grado en licenciatura en comercio y negocios internacionales con énfasis en mercadeo

internacional

1- ¢En cudl distrito se ubica?
Golfito

Guaycara
Pavones
Puerto Jiménez

2- ¢Qué servicios ofrece su negocio?

Hospedaje
Alimentacion
Recreacién

3- ¢Qué tipo de turismo considera que se desarrolla en la zona donde esté ubicado el
negocio?

Turismo rural
Turismo aventura
Turismo ecoldgico
Otro

4- ;Conoce usted lo que es el marketing digital?
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Si
No

5- ¢Utiliza el negocio medios digitales para generar atraccion de clientes, tales como
redes sociales y paginas web?
Si

No

6- Si la respuesta anterior fue “Si” podria marcar a continuacion los medios digitales
que utilizan.

Facebook

Instagram

Pagina Web

Blog

YouTube

Email promocional

Television

7- ¢Cuenta el negocio con una persona que se dedique exclusivamente a la publicidad?
(Ejemplo: un community manager o un publicista)

Si

No

Otro

8- ¢Cual considera que es la capacidad del negocio?, ;Pueden atender a un publico de
grandes proporciones?

Alta

Media

Baja

9- ¢ Tiene el negocio la capacidad de atender sin problemas como barreras de idioma,

a los turistas extranjeros?
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Si
No

10- Estaria de acuerdo en que el negocio sea parte de un proyecto que pretende utilizar
técnicas de marketing digital para la promocidn del sector turistico del canton.

2- Cuestionario numero 2: dirigido a empresas de marketing digital.

El siguiente cuestionario estd dirigido a empresas del sector publicitario, y tiene como
finalidad recolectar informacion de expertos en marketing digital, con el proposito de ser
utilizada dentro del proyecto de graduacion de la estudiante de Licenciatura Maria Daniela
Mora Araya, “El marketing digital para la atraccion turistica: propuesta de un plan de
posicionamiento digital del sector turismo para la municipalidad de golfito.”, el cual esta
siendo realizado para la obtencién del grado en licenciatura en comercio y negocios

internacionales con énfasis en mercadeo internacional.

Nombre de la empresa

¢Cuénto impacto considera que ha generado el uso de herramientas digitales (redes

sociales, pagina web) en el marketing?

¢Cudl diria que es el primer paso cuando se pretenden usar técnicas de marketing digital?

¢Una empresa que no utiliza herramientas digitales puede verse afectada en el nivel de

clientes que percibe?
Si
No

¢Cudl considera que es el mayor beneficio de utilizar herramientas digitales para la
publicidad?
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¢Cuanto tiempo considera que es necesario invertir en la gestion de herramientas digitales?

¢Aproximadamente cuanto puede o debe invertir una empresa en la gestion de redes

sociales, pagina web y blog??

¢Cree que es importante que las empresas de turismo utilicen herramientas digitales como

redes sociales y pagina web para su promocion?
Si
No

¢Puede indicar cual o cuales son los medios digitales en tendencia para generar publicidad

al sector turismo a nivel internacional?

¢Puede indicar cual o cuales son los medios digitales en tendencia para generar publicidad

al sector turismo a nivel nacional?

¢Cree que las redes sociales, los blogs y las paginas web tienen un gran impacto en la

imagen empresarial de una empresa de turismo?
Si
No

¢ Qué es lo méas importante a tomar en cuenta cuando se disefia una pagina web empresarial

de turismo?

¢Queé es lo mas importante a tomar en cuenta cuando se disefia un blog empresarial de

turismo?
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¢Qué es lo méas importante a tomar en cuenta cuando se utiliza una red social con fines

empresariales del sector turistico?

¢Cudl o cuéles considera que son las técnicas méas efectivas en el marketing digital

direccionado al sector turistico?




