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RESUMEN:

El presente trabajo de titulacion, modalidad Examen Complexivo, aborda la problematica
del deterioro de la imagen del Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado” ocasionada por un
marketing deficiente y falta de promocidn, situacion que ha generado una disminucion
progresiva del flujo de visitantes en los ultimos cuatro afios, especialmente en temporada media
y baja.

El diagnostico realizado a partir del Caso de estudio #23 de la ULEAM identifica como
causas principales la ausencia de una estrategia integral y permanente de marketing turistico, la
inexistencia de un sitio web institucional, una presencia digital limitada y desactualizada en redes
sociales, la falta de una identidad de marca turistica definida, contenido audiovisual obsoleto y
una insuficiente difusion de informacion hacia agencias de viajes, lo que ha derivado en una
imagen débil del destino, menor visibilidad frente a la competencia, dificultades para el
posicionamiento, baja presencia en canales de comercializacion y reduccion de ingresos.

Desde un enfoque cualitativo, aplicado y documental con alcance descriptivo-
propositivo, sustentado en autores como Kotler, Creswell y estudios recientes sobre imagen de
destino y competitividad, se propone una estrategia integral de marketing turistico estructurada
en tres objetivos estratégicos: 1) Fortalecer la identidad y presencia digital del complejo
mediante el disefio de un manual de marca, la creacidon de un sitio web institucional, la
unificacion de redes sociales y un calendario de contenidos; 2) Incrementar la visibilidad y
alcance promocional a través de campanas segmentadas, produccion de contenido audiovisual y
pautas digitales; y 3) Mejorar la articulacion comercial y posicionamiento con la elaboracion de
un dossier comercial, contacto con agencias de viajes, disefio de paquetes turisticos con
comunidades locales y visitas de familiarizacion.

La propuesta incluye actividades, recursos, tiempos, responsables, indicadores y metas de
evaluacion, con el fin de convertir las acciones en un plan verificable que permita fortalecer la
imagen, promocion y posicionamiento del Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado” en el

mercado turistico regional.
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ABSTRACT:

This graduation project, conducted via the Comprehensive Examination modality,
addresses the issue of the deteriorating image of the “Bosque Encantado” Ecotourism Complex
caused by poor marketing and a lack of promotion. This situation has led to a progressive decline

in visitor numbers over the past four years, particularly during the mid- and low seasons.

The diagnosis—based on ULEAM Case Study #23—identifies the primary causes as the
absence of a comprehensive, ongoing tourism marketing strategy; the lack of an institutional
website; a limited and outdated social media presence; the lack of a defined tourism brand identity;
obsolete audiovisual content; and insufficient information dissemination to travel agencies. These
factors have resulted in a weak destination image, reduced visibility compared to competitors,

positioning difficulties, a limited presence in sales channels, and declining revenue.

Adopting a qualitative, applied, and documentary approach with a descriptive-propositive
scope—and drawing on authors such as Kotler and Creswell, as well as recent studies on
destination image and competitiveness—this project proposes a comprehensive tourism marketing
strategy structured around three strategic objectives: 1) Strengthening the complex’s identity and
digital presence by designing a brand manual, creating an institutional website, unifying social
media channels, and establishing a content calendar; 2) Increasing visibility and promotional reach
through segmented campaigns, audiovisual content production, and digital advertising; and 3)
Improving commercial coordination and market positioning by developing a sales dossier,
engaging with travel agencies, designing tourism packages in collaboration with local

communities, and organizing familiarization visits.

The proposal outlines specific activities, resources, timelines, responsible parties,
indicators, and evaluation targets. The aim is to transform these actions into a verifiable plan that
strengthens the image, promotion, and positioning of the “Bosque Encantado” Ecotourism

Complex within the regional tourism market.
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GUIA PARA EL TRABAJO DE TITULACION
1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA.

Actores: (Personas naturales o juridicas que intervienen segun el nivel de participacion en
el caso que se presenta)
e Actor 1. Administracion del Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado” — Actor Juridico
e Actor 2. Agencias de Viajes de la Provincia — Actores Juridicos
e Actor 3. Comunidades Locales — Actores Locales
e Actor 4.- Turistas Nacionales y Extranjeros— Actor Natural

e Actor 5.- Visitantes

2. CONTEXTO DEL PROBLEMA

El Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado” cuenta con recursos naturales,
infraestructura turistica y condiciones favorables para atraer tanto a turistas nacionales como
extranjeros. Entre sus principales atractivos se encuentran senderos ecoldgicos, areas recreativas
y experiencias vinculadas a la conservacion ambiental y el contacto con la naturaleza.

No obstante, durante los ultimos cuatro anos se ha evidenciado una disminucion
progresiva en el flujo de visitantes, especialmente en temporada media y baja, situacion que ha
afectado la visibilidad y competitividad del destino dentro del mercado turistico regional.

Actualmente el Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado”, dispone unicamente de una
pagina en Facebook que no se actualiza de manera constante y carece de un sitio web
institucional que permita difundir informacién completa sobre los servicios y actividades que

ofrecen. Asimismo, no se desarrollan campafias promocionales permanentes y gran parte del
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material fotografico difundido en redes sociales se encuentra desactualizado, por lo que no
refleja las condiciones actuales del complejo y de las experiencias turisticas que pueden disfrutar
los visitantes.

Por otra parte, la administracion reconoce que existe una limitada difusion de
informacion hacia agencias de viajes, lo que dificulta que estas incluyan al Complejo
Ecoturistico “Bosque Encantado” dentro de sus paquetes turisticos, como consecuencia, el
destino presenta menor presencia en los canales de comercializacion turistica y un reducido

alcance frente a potenciales visitantes.

3. SITUACION DETECTADA
Causas

e Ausencia de una estrategia integral y permanente de marketing turistico.

e Inexistencia de un sitio web institucional.

e Promocion esporadica;

e Limitada presencia digital;

e Falta de una identidad de marca turistica claramente definida;

e Desactualizacion del contenido fotografico y audiovisual,

e Insuficiente difusion de informacion hacia agencias de viajes y potenciales

visitantes.

Efectos

e Imagen débil del destino

e Menor visibilidad frente a espacios ecoturisticos competidores

e Dificultades para el posicionamiento

e Menor presencia en canales de comercializacion turistica y limitaciones para que
los visitantes accedan a informacion previa.

e Reduccion de ingresos.
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4. DEFINICION DEL PROBLEMA

(Como fortalecer la imagen, promocion y posicionamiento turistico del Complejo

Ecoturistico “Bosque Encantado” mediante una estrategia integral de marketing turistico?

5. MARCO TEORICO
Servicio turistico

En el ambito turistico, el servicio constituye una oferta esencialmente intangible que se
produce y consume en interaccion con el visitante. Su valoracion depende no solo del resultado
funcional, sino también de la experiencia, la atencidn, la informacion recibida y la capacidad de
la organizacion para generar satisfaccion. Kotler et al. (2021) sefialan que el marketing aplicado
a hospitalidad y turismo debe gestionar de manera integrada la propuesta de valor, las
expectativas del cliente y los puntos de contacto que conforman la experiencia.

Esta perspectiva resulta pertinente para el Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado”,
porque la oferta no se reduce a sus recursos naturales. La percepcion del visitante también se
construye a partir de la facilidad para obtener informacion, la coherencia de la comunicacion, el

acceso a los servicios y la experiencia que se proyecta antes de la visita.

Turismo

UN Tourism define el turismo como un fenémeno social, cultural y econdmico asociado
al desplazamiento de personas fuera de su entorno habitual por motivos personales o
profesionales, asi como a las actividades que realizan durante esos desplazamientos (UN
Tourism, s. f.). Bajo esta concepcion, la gestion de un destino requiere articular recursos,

servicios, informacion y actores para facilitar una experiencia turistica integral.

En el caso analizado, la actividad turistica integra atractivos naturales, servicios basicos,

comunidades locales, agencias de viajes y visitantes. Por tanto, el fortalecimiento del complejo
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requiere una vision de destino que coordine promocion, comercializacion, informacion y

experiencia.

Marketing turistico

El marketing turistico comprende el analisis del mercado, la definicién de publicos
objetivo, el disefio de una propuesta de valor y la comunicacidon de experiencias capaces de
responder a las necesidades del visitante. Kotler et al. (2021) destacan que, en turismo y
hospitalidad, las decisiones de marketing deben integrar producto, comunicacion, distribucion y
relacion con el cliente, considerando la naturaleza experiencial de los servicios.

Para el Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado”, una estrategia integral de marketing
implica superar acciones aisladas de difusion. Debe existir coherencia entre identidad de marca,
contenidos digitales, informacidn practica, campafias promocionales, relacidon con agencias de

viajes y mecanismos de seguimiento que permitan evaluar los resultados.

Imagen de destino

La imagen de destino se construye a partir de componentes cognitivos, afectivos y de
comportamiento, y puede formarse tanto por experiencias directas como por informacion
difundida mediante distintos canales. La revision de Wang et al. (2023) evidencia que la
investigacion contemporanea sobre imagen de destino presta especial atencion a la relacion entre
imagen proyectada, imagen percibida, contenido generado en linea y comunicacion digital.

Esta relacion es especialmente relevante para el caso de estudio, porque la administracion
reconoce que las fotografias y contenidos actuales no reflejan adecuadamente la experiencia
ecoturistica. Una imagen digital incoherente o desactualizada puede generar una representacion

incompleta del destino incluso antes de que el visitante se desplace al lugar.

Promocion turistica y marketing digital

Las redes sociales y los entornos digitales se han convertido en espacios relevantes para
la formacion de la imagen del destino. Liu et al. (2024) encontraron que las posibilidades de
interaccion ofrecidas por las redes sociales influyen en la construccion de componentes
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cognitivos y afectivos de la imagen turistica. En consecuencia, la presencia digital debe

gestionarse de manera planificada y no tinicamente como un canal ocasional de publicacion.

El tipo de contenido también influye en la respuesta del publico. Blanco-Moreno et al.
(2024) demostraron que las caracteristicas visuales de las publicaciones sobre destinos turisticos
pueden modificar el nivel de interaccidon generado en Instagram. Por ello, la actualizacion de
fotografias, videos, historias y contenidos informativos debe formar parte de una estrategia de

comunicacion que represente de manera auténtica los atractivos y experiencias del complejo.

Posicionamiento y competitividad de destinos

El posicionamiento se relaciona con el lugar que un destino logra ocupar en la mente de
sus publicos en comparacion con otras alternativas. En turismo, este proceso depende de la
diferenciacion, la consistencia de la imagen, la calidad de la informacién y la capacidad de
comunicar atributos relevantes para segmentos especificos. La competitividad del destino, por su
parte, es un fendmeno multidimensional que integra recursos, gestion, sostenibilidad,
innovacion, tecnologia y desempefio en el mercado.

Xia et al. (2024), al revisar tres décadas de investigacion sobre competitividad de
destinos, muestran que se trata de un campo complejo en el que confluyen multiples factores de
gestion y mercado. Para el caso analizado, mejorar la competitividad exige fortalecer
simultdneamente la identidad del destino, la visibilidad digital, la comunicacion promocional y la

articulacion comercial con agencias y actores locales.

6. OBJETIVO GENERAL.

Proponer una estrategia integral de marketing turistico para fortalecer la imagen, la
promocion y el posicionamiento del Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado”, a partir del
diagnoéstico documental del caso y de criterios de gestion turistica aplicables a su competitividad

en el mercado regional.

7. OBJETIVOS ESPECIFICOS
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e Diagnosticar las causas y los efectos asociados al deterioro de la imagen, la
limitada promocion y el posicionamiento del Complejo Ecoturistico “Bosque

Encantado”, con base en las evidencias contenidas en el caso de estudio.

e Analizar fundamentos tedricos actuales sobre imagen de destino, marketing
turistico, promocion digital y competitividad que sustenten la definicion de

acciones estratégicas para el complejo.

e Disefiar una estrategia integral de marketing turistico estructurada en objetivos,
actividades, responsables, tiempos, indicadores, metas y mecanismos de
evaluacion para fortalecer la imagen, la promocion y el posicionamiento del

destino.

8. METODOLOGIA
9. ENFOQUE, TIPO, ALCANCE Y DISENO

El trabajo se desarrolla con un enfoque cualitativo, debido a que analiza informacion
textual y situacional contenida en un caso de estudio y la contrasta con literatura académica
especializada. De acuerdo con Creswell y Creswell (2023), el enfoque cualitativo resulta
pertinente cuando se busca comprender un problema a partir de significados, contextos y
evidencia no numérica.

La investigacion es de tipo aplicada y documental, con alcance descriptivo-propositivo.
Es aplicada porque orienta el analisis hacia la solucion de un problema concreto de gestion
turistica; documental porque utiliza como fuentes principales el Caso de estudio #23 y
publicaciones académicas; descriptiva porque organiza las caracteristicas, causas y efectos
reportados; y propositiva porque culmina con el disefio de un plan de accion. El disefio es no
experimental y de corte transversal, ya que no se manipulan variables y el analisis se realiza

sobre la informacién disponible en el documento base del examen.
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10. METODOS

Se aplica el método analitico-sintético para descomponer el problema en dimensiones
imagen, presencia digital, promocién, informacion al visitante y articulacion comercial y
posteriormente integrarlas en una interpretacion global. También se utiliza razonamiento
inductivo para partir de las evidencias particulares descritas en el caso y establecer necesidades
de intervencion coherentes con la problematica planteada.

La revision bibliografica complementa el analisis mediante fuentes académicas recientes
sobre marketing turistico, imagen de destino, redes sociales y competitividad. Esta revision
permite sustentar conceptualmente las acciones incluidas en la propuesta y evitar que las

recomendaciones dependan unicamente de apreciaciones descriptivas.
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objetivos estratégicos y, para cada uno, actividades concretas dirigidas a fortalecer la promocién

11. PROPUESTA DEL PLAN DE ACCION

La propuesta responde a las tareas solicitadas en el Caso de estudio #23: plantea tres

turistica, incrementar la visibilidad y mejorar la competitividad del complejo. Se incorporan

indicadores, metas y mecanismos de evaluacion para atender las observaciones del tribunal.

4) Implementar un calendario
mensual de contenidos con
fotografias, videos e historias

de la experiencia ecoturistica.

Objetivo estratégico Actividades Recursos Tiempo Responsables Resultado esperado
1. Fortalecer la 1) Disefiar un manual béasico de | Humanos, | Meses | Administracion | Imagen
identidad identidad de marca. tecnologico | 1-2 y consultor de comunicacional
turistica y la 2) Crear un sitio web S, marketing coherente,
presencia digital | institucional responsivo con materiales turistico. informacién
del destino. horarios, tarifas, actividades, y turistica

ubicacion y contacto. financieros accesible y

3) Actualizar y unificar los presencia

perfiles oficiales en redes digital

sociales. actualizada.
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Objetivo estratégico Actividades Recursos Tiempo Responsables Resultado esperado
2. Incrementar 1) Levantar una linea base de Humanos, | Meses | Administracion | Mayor
la visibilidad y alcance, interaccion y consultas | tecnologico | 2-6 y responsable de | reconocimiento
el alcance digitales durante el primer mes. | sy comunicaciéon/m | digital del
promocional del | 2) Disefiar campafias financieros arketing digital. | destinoy
complejo. segmentadas para temporadas para aumento de

medias y bajas. produccién interés de

3) Producir contenido y pauta. potenciales

audiovisual que muestre visitantes.

senderos, cascadas, observacion

de aves, camping, gastronomia

y experiencias locales.

4) Aplicar pautas digitales y

llamados a la accion orientados

a consultas, reservas y visitas.
3. Mejorar la 1) Elaborar un dossier Humanos, | Meses | Administracion, | Mayor
articulacion comercial con atractivos, materiales, | 3-6 consultor de presencia en
comercial y el servicios, tarifas, condiciones y | tecnologico marketing y canales de
posicionamiento | contactos. S, representantes comercializacio
del destino. 2) Contactar y presentar la logisticos y comunitarios. n, oferta

oferta a agencias de viajes de la | financieros articulada y

provincia. posicionamient

3) Disenar al menos tres 0 ante

experiencias o paquetes que intermediarios

integren atractivos del complejo turisticos.

y participacién de comunidades

locales.

4) Organizar una visita de

familiarizacion para

intermediarios turisticos y

actores estratégicos.
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CONCLUSIONES

e FEl analisis documental del Caso de estudio #23 permite establecer que el deterioro
de la imagen del Complejo Ecoturistico “Bosque Encantado” se relaciona con una
promocion esporadica, una presencia digital limitada, la ausencia de un sitio web
institucional, contenidos desactualizados, una identidad de marca poco definida y
una articulacion insuficiente con agencias de viajes. Estas conclusiones se
circunscriben a la evidencia cualitativa proporcionada en el caso y no pretenden
cuantificar la magnitud de la disminucion de visitantes.

e La revision teorica evidencia que la imagen de destino, la comunicacion digital y
la competitividad se encuentran estrechamente relacionadas. Una presencia digital
planificada, contenidos visuales pertinentes y una identidad coherente pueden
contribuir a mejorar la forma en que los publicos conocen y valoran un destino,
por lo que estos componentes constituyen ejes centrales de la estrategia propuesta.

e La estrategia integral disefiada responde al objetivo general porque articula tres
frentes de intervencion: identidad y presencia digital, promocién y alcance, y
articulacion comercial. La inclusion de indicadores, metas, responsables y
mecanismos de evaluacion permite convertir las acciones propuestas en un plan
verificable y facilita que, durante una implementacion real, se establezca una linea

base para medir sus resultados.
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