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1. Contextualizacion del problema.

Actores:

Actor 1. Gobierno Autébnomo Descentralizado de Montecristi
Actor 2. Direccion de turismo local

Actor 3. Comunidades

Actor 4. Turistas
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.1. Contexto del problema

A pesar de que Montecristi, cuenta con todas estas bondades descritas
anteriormente para la actividad turistica, con vias de acceso en buen estado y con
servicios béasicos apropiados, este cantdon no se ha podido consolidar como un

destino de preferencia para los turistas que lo visitan.

En este sentido, se puede percibir que no existe como en otros destinos turisticos,
un plan de marketing o al menos unas estrategias de marketing que permita el
fortalecimiento su imagen como destino turistico, posiblemente porque en los
altimos afos, quienes han estado al frente de la direccion de turismo local, no han
sido personas expertas en el sector turismo; ahora bien, si bien existen sitios de
interés que son visitados por muchas personas a diario, estas no pernoctan en el
destino, es decir son visitantes del dia, posiblemente porque se desconoce que
existen sitios de alojamiento que podrian acogerles en el mismo destino, con un
clima mucho mas rico y con un ambiente de paz, y buenos restaurantes donde
podrian ser atendidos, sin tener que irse a otras ciudades para pasar la noche, es

decir, existe una escaza promocion turistico.

Asi mismo, es importante reconocer que a pesar de que existen muchos
establecimientos que ofrecen sus servicios turisticos, estos carecen de calidad en
la prestacion de los mismos, lo cual debilita la imagen como destino turistico y
provoca que muchos turistas opten por visitar otros destinos cercanos, donde la

calidad de atencion sea mejor, como Manta o Portoviejo.

Esta situacion, en la actualidad esta siendo analizada con mayor profundidad por
las autoridades locales quienes desean convertir a este cantdon en un destino
turistico competitivo que pueda atraer y satisfacer las cada vez mas exigentes

necesidades de los turistas nacionales y extranjeros.

0991572554 05 0786903

Av. Circunvalacion Via a San Mateo
www.uleam.edu.ec




Uleam

UNIVERSIDAD LAICA )
S ELOY ALFARO DE MANABI

1.2. Situacion detectada

e Causas del problema
- Administracion del sector turismo por personal no capacitado
- Prestacion de servicios turisticos deficientes y de baja calidad

- Escaza promocion turistica

e Sintomas
- Ausencia de un plan de marketing o estrategias de marketing
- Imagen del destino turistico debilitada e insatisfaccion en la experiencia
del cliente por servicios defectuosos
- Carente adquisicion de turistas que pernocten en el destino.

1.3. Definicion del problema o formulacion

¢ Como fortalecer la actividad turistica en el cantdon Montecristi mediante estrategias
de marketing que permitan reforzar la imagen del destino y obtener una difusién

Optima?
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2. Marco Teoérico

A continuacion, se muestra un esquema grafico del marco teérico para una mayor

comprension de las terminologias y variables mas destacadas del caso de estudio.

Hilo conductor del marco teérico referencial
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1marco Teérico Referencial.
Elaboracion Propia

Turismo

El turismo se ha convertido en uno de los principales actores del comercio
internacional, y representa al mismo tiempo una de las principales fuentes de
ingresos de numerosos paises en desarrollo. Este crecimiento va de la mano del
aumento de la diversificacién y de la competencia entre los destinos. La contribucién
del turismo al bienestar econémico depende de la calidad y de las rentas que el

turismo ofrezca. (OMT - Organizacion Mundial Del Turismo, 2020)
Servicios

Segun (Chavez) en su articulo sobre “Servicios Turisticos” menciona que “Los
servicios turisticos son el conjunto de actividades y utilidades que un destino
turistico ofrece para satisfacer la demanda de los turistas. Entre los servicios mas

esenciales, estan: alojamiento, alimentacion, transporte y guia.”

A diferencia de los productos tradicionales de consumo, donde se entrega un
articulo material que se puede tocar, degustar o sentir; un producto turistico, mejor
conocido como servicio turistico, tiene un contenido fisico limitado y muchas veces

la Unica manera de valorar si es bueno o malo se reduce al mismo servicio que se
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recibe. En el medio turistico, aunque es verdad que el «cliente» interactia con
instalaciones de hotel, medios de transporte, alimentos, etc., -considerados bienes
fisicos-, es mas importante el servicio que brindan los prestadores de servicios
turisticos y su trato directo y personal con el turista. Por esto, muchas empresas
turisticas ponen especial énfasis en la capacitacion hacia sus trabajadores para

poder ofrecer la mejor experiencia al cliente. (Entorno Turistico, 2021)
Comunidad

El término comunidad tiene varios usos posibles. El mas comun tiene que ver con
un conjunto de seres humanos que tiene algun tipo de rasgos comunes (como el
idioma, las costumbres, los valores, etc.), o algun tipo de contexto de encuentro. Por
otro lado, en biologia y ecologia alude a un conjunto de seres vivos de distintas

especies gue interactian en un area determinada. (Equipo editorial, Etecé, 2023)

El término proviene del latin communitas y referia inicialmente a las personas que
conviven, que comparten intereses y viven bajo las mismas reglas. Este sentido se
conserva hasta el dia de hoy. Todo lo referente a las comunidades se denomina

comunitario. (Equipo editorial, Etecé, 2023)
Destino turistico

Un destino turistico es un «espacio fisico, con o sin una delimitacion de caracter
administrativo analitico, en el que un visitante puede pernoctar. Es una agrupacion
(en una misma ubicacion) de productos y servicios, y de actividades y experiencias,
en la cadena de valor del turismo, y una unidad basica de analisis del sector. Un
destino incorpora a distintos agentes y puede extender redes hasta formar destinos
de mayor magnitud. Es ademas inmaterial, con una imagen y una identidad que
pueden influir en su competitividad en el mercado» (Organizaciéon Mundial del
Turismo - UNWTO, 2019)

Destino turistico competitivo

La competitividad es definida como la disposicion que tiene una empresa para la

produccion y comercializacion de los bienes o productos teniendo en cuenta el
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control de precios, calidad para ser mejores que los rivales. (Porter, 2015, p. 160).
Este paradigma ha evolucionado significativamente durante varias épocas,
resaltando en cada paso aportes para los mercados y la sociedad en general (Pulido
y Sanchez, 2010). Actualmente, es un tema primordial para los paises, ya que juega
un papel indispensable para medir el crecimiento y desarrollo econdmico.
Considerando la competitividad en el contexto de los destinos turisticos, es definida
como “funcién del atractivo del destino, su gestion, organizacion, informacion vy
eficiencia, sefialando, ademés, que el atractivo depende de los atractores y
disuasores presentes; la gestion depende de los esfuerzos de mercadeo y de
gerencia” (Castellanos et al., 2014, p. 255). (Serrano Amado, Montoya Restrepo, &
Amado Cely, 2021)

Innovacion turistica

«La innovacion turistica es la introduccién de un componente nuevo o perfeccionado
que aporte ventajas materiales e inmateriales a los agentes del turismo y a la
comunidad local, que mejore el valor de la experiencia turistica y las competencias
clave del sector turistico y que potencie, por lo tanto, la competitividad turistica y/o
la sostenibilidad. La innovacion turistica puede aplicarse, por ejemplo, a destinos
turisticos, productos turisticos, tecnologia, procesos, organizaciones y modelos de
negocio, destrezas, arquitectura, servicios, herramientas y/o practicas de gestion,
marketing, comunicacion, funcionamiento, aseguramiento de la calidad y fijacién de
precios». Esta definicion operativa fue formulada por el Comité de Turismo y
Competitividad (CTC) y la Asamblea General de la OMT la adopt6 como
recomendacion en su vigésima segunda reunion, celebrada del 11 al 16 de
septiembre de 2017 en Chengdu (China) (Organizacion Mundial del Turismo -
UNWTO, 2019)

Marketing

"Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer

las necesidades de un mercado objetivo con lucro. ElI Marketing identifica
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necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del

mercado identificado y el lucro potencial." - -Philip Kotler (Mesquita, 2018)
Plan de marketing

El Plan de Marketing es el documento que resume la planificacion de las estrategias
de Marketing para un periodo determinado, incluyendo objetivos, indicadores,
analisis, entre otra informacion importante para orientar a la empresa. El plan es
una importante herramienta de gestion de Marketing. Ya que este documento es el
gue orienta las estrategias y acciones del area para que cumpla de manera eficiente

sus objetivos y contribuya al crecimiento de la empresa. (Cardenas, 2021)
Marketing digital

El Marketing Digital es una forma de mercadotecnia en linea que soélo utiliza los
nuevos medios y canales publicitarios digitales como Internet, el mévil o el loT y que
gracias al poder de la tecnologia permite crear productos y servicios personalizados
y medir todo lo que ocurre para crear experiencias de cliente Unicas y memorables

en beneficio mutuo. (Pérez Cardona, 2019)
Estrategias de marketing
Estrategias de marketing digital

Se trata de las estrategias que posicionan a una empresa en internet. Hoy en dia la
mayoria de los negocios hacen marketing digital, pero hace pocos afios era algo

que no todos contemplaban. (Sordo, 2021)
Se pueden aplicar las siguientes técnicas:

o Inbound marketing: crea un sitio web para atraer y convertir a clientes de
manera organica a través de contenido util. (Sordo, 2021)

o El mailing donde puedes establecer una comunicacion segmentada.
(Sordo, 2021)

o Las redes sociales para que las publicaciones te conecten con los
clientes. (Sordo, 2021)
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o Los buscadores web para que aparezcas en las primeras opciones.
(Sordo, 2021)

Estrategias de marketing de contenidos

Segun (Sordo, 2021) se aplican, igualmente, en internet, pero se basan en la
redaccion de articulos, infografias e incluso e-books. Puedes crear un blog y usar el

marketing de contenidos para:

o Publicar sobre las tendencias en la industria. (Sordo, 2021)
o Informar sobre los productos. (Sordo, 2021)
o Hacer resefias de las novedades. (Sordo, 2021)

o Educar al cliente con respecto de los productos o servicios. (Sordo, 2021)

Estrategia De Marketing Orgéanico.

Segun la (Confederacién Espafiola de la Pequefia y Mediana Empresa - CEPYME,

2022) menciona que:

El marketing organico es una estrategia que genera trafico a tu empresa a lo largo
del tiempo en lugar de utilizar métodos de pago. Esto incluye publicaciones de blogs,
estudios de casos, publicaciones de invitados, tuits no pagados y actualizaciones
de Facebook. El marketing organico utiliza el SEO, redes sociales y una variedad
de otros canales para aumentar el conocimiento de la marca. (Confederacion

Espafiola de la Pequefia y Mediana Empresa - CEPYME, 2022)

Para medir la efectividad de tus esfuerzos de marketing organico, observaras qué
contenido genera la mayor cantidad de trafico a tu pagina web, los clientes
potenciales generados a partir de esas campafas y qué canales generan la mayor
cantidad de trafico de alta conversion a tu pagina. (Confederacion Espafiola de la
Pequeia y Mediana Empresa - CEPYME, 2022)

Lead

Un lead es una persona o empresa que haya expresado interés en tus productos o

servicios. Para marketing, un lead es un usuario que ha entregado sus datos a una
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empresay que, COmo consecuencia, pasa a ser un registro de su base de datos con

el que la organizacion puede interactuar. (Bel, 2022)
Trafico y conversion web

Conforme (Pefialoza, 2018) menciona que el tréfico web es la informacion generada
por los usuarios de un sitio web. Normalmente se mide en cantidad de visitantes,
sin embargo, depende del sitio al que hagamos referencia, por ejemplo, en
Facebook puedes medir el trafico de una publicacion por su alcance o cantidad de

interacciones.

De acuerdo con (Grupo Espacio Digital, 2020) una conversion en Marketing se
refiere a cuando un usuario que visita nuestra pagina web realiza una accién que
nosotros deseamos que realice o completa un objetivo deseado. En ese caso es
gue se convierten de visitantes en clientes potenciales o directamente en clientes si

es que realizan una compra.
PPC (Pago Por Clic)

El PPC marketing, también denominado marketing por PPC o de Pago Por Click, es
un tipo de publicidad muy frecuente en Internet cuyos exponentes son Google Ads
y Facebooks Ads. Se trata de todo aquel anuncio por el que una firma o compafiia
paga, descontando cierta cantidad de dinero por cada vez que un usuario pincha o
pulsa en él. El coste de este tipo de publicidad esta directamente relacionado con

cada clic efectuado. (Madurga, 2020)
CRM (Customer Relationship Management)

CRM son las siglas en inglés de "customer relationship management”, esto es,

gestion de la relacion con el cliente.

Segun (Ortiz, 2022) un CRM es un software que se encarga exactamente de eso:
organizar y administrar las relaciones entre una empresa y sus clientes, asi mismo

ofrece las siguientes ventajas:
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» Facilita la personalizacion, ya que contamos con informacion sobre los
clientes que nos permite ver con qué perfil se identifican y en qué momento
del proceso se encuentran. (Ortiz, 2022)

» Permite que todo el equipo pueda hacer un seguimiento del ciclo de vida del
cliente y ver cuando esté listo para convertir, pasar el contacto a ventas u
otros hitos. (Ortiz, 2022)

» Impide que los leads se escapen o se "pierdan” por el camino, ya que

tenemos su informacion registrada desde un principio. (Ortiz, 2022)

CRM en linea

ElI CRM en la Nube, o CRM Cloud, se basa en cloud computing. Podemos decir que
es un CRM en linea y, por lo tanto, no se instala en una computadora ni requiere
gue tu empresa cuente con un equipo de Tl dedicado a mantener el software. Esta
es también la razon por la cual el CRM en linea puede llamarse software como
servicio (SaaS), visto que toda la infraestructura es administrada de forma remota
por el equipo de expertos de la solucién. Con un CRM basado en la nube, tu equipo
solo necesita entrar a la pagina de inicio de sesion desde cualquier lugar y en
cualguier momento, por medio del navegador, en cualquier dispositivo 0 mediante

la app. (Salesforce, 2022)

Ventajas:

o Accesible 24 horas por dia, 7 dias por semana. (Salesforce, 2022)

o Accesible desde cualquier lugar y dispositivo mévil. (Salesforce, 2022)

o Lainversion inicial es minima. (Salesforce, 2022)

o No requiere mantenimiento del servidor y las actualizaciones son
automaticas. (Salesforce, 2022)

o Acompafia de forma segura el crecimiento de la empresa. (Salesforce, 2022)

Desventajas:

o Depende de la conexién a Internet, pero puede sincronizarse con datos
offline (Salesforce, 2022)
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Pymes

Las pymes representan actores claves para incrementar el crecimiento potencial de
América Latina. Estas empresas se caracterizan por una gran heterogeneidad en
su acceso a mercados, tecnologias y capital humano, asi como su vinculacion con
otras empresas, factores que afectan su productividad, capacidad de exportacion y

potencial de crecimiento. (CEPAL - Naciones Unidas, s.f.)
Fortalecimiento de laimagen

Los siguientes autores (Castro Analuiza, Palacios Pérez, & Plazarte Alomoto, 2020)
en su articulo “Imagen Del Destino Desde La Perspectiva Del Turista” mencionan

que:

Para que un destino turistico sea reconocido en un mercado competitivo (Gallarza,
Gil y Calderon, 2002), su imagen ha de llamar la atencion del viajero (Stepchenkova
y Li, 2014). Para ello, dicha imagen debe ser favorable, particular, de manera que
diferencie al destino de su competencia y lo lleve a posicionarse de forma positiva
en la mente de los consumidores (Echtner y Ritchie, 1991). (Castro Analuiza,
Palacios Pérez, & Plazarte Alomoto, 2020)

Tendencia

Se conoce como tendencia a una preferencia o una corriente que se decanta hacia
un fin o fines especificos y que generalmente suelen dejar su marca durante un
periodo de tiempo y en un determinado lugar. En la actualidad la palabra tendencia
es utilizada como un sinénimo de moda, ya que es visto como un mecanismo social
gue se encarga de controlar las elecciones que las personas llevan a cabo. (Yirda,
2021)
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3. Objetivo General

Fortalecer la actividad turistica del canton Montecristi mediante estrategias de

marketing que permitan reforzar la imagen del destino y obtener una difusion 6ptima

3.1. Objetivos especificos
e Fortalecer la imagen del destino mediante estrategias de marketing digital
e Hacer uso de canales de comunicacion 6ptimos como redes sociales, e-mail
marketing y PPC (Pago Por Clic), para promocionar al destino y darle mas
visibilidad.
e Fomentar el uso de plataformas y CRM (Customer Relationship

Management) a prestadores de servicios y colaboradores a fin de realizar
una gestion eficiente y eficaz.
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4. Metodologia

e Meétodos Andlisis y Sintesis

Para (Molina, 2017) en su articulo sobre “El método de analisis y sintesis y el
descubrimiento de Neptuno”, cita que “segun Newton, en filosofia natural, el
meétodo de analisis consiste en descubrir las causas que originan los
fendbmenos desde su observacion. Mientras que la sintesis devuelve el proceso
y busca demostrar que tales causas, efectivamente, originan los fenomenos
que queremos explicar y otros.”

Se decidio utilizar este tipo de metodologia ya que desde la observacion
podemos abarcar un sin numero de fenomenos, descubrir sus causas y

plantear un bosquejo de actividades para su solucién.

e Método Deductivo — Inductivo.

Segun (Andrade Zamora, Alejo Machado, & Armendariz Zambrano, 2018) en el
articulo “Método inductivo y su refutacion deductista” mencionan que “El
razonamiento deductivo es el modelo de investigacion dominante en las ciencias
sociales. Bajo el enfoque deductivo, las hipotesis se ofrecen a priori, los datos
se recogen, y los andlisis se realizan para determinar el grado en que las
hipo6tesis son apoyadas. La estrategia hipotético-deductiva no esta destinada a
los investigadores que buscan identificar posibles explicaciones alternativas
para los patrones que surgen de los datos. Por el contrario, la deduccién se basa
en "probar una sola teoria para la adecuacion empirica” y para ello deben de

existir cuando las premisas que anteceden a la investigacién son verdaderas.”

Asi mismo sefialan que “Al desarrollar la investigacidén, no buscas la solucién
(solamente), sino el problema y las causas que lo acreditan, y con el
conocimiento de lo inobservable cruzado con un salto creativo, lograras que sea

visible”
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e Revision bibliogréfica:
Segun (Normas APA (7ma edicion) - Guia de Citacion, 2022) “Las referencias
bibliograficas brindan informacién necesaria para identificar y recuperar cada
fuente citada en el texto del trabajo de investigacion.” Es por tanto su importancia
en la implementacion de este caso, nos aporta informacién redundante y
necesaria, asi mismo, se le brinda el respectivo crédito a los autores y sus
investigaciones, las cuales nos ayudan a analizar, nutrir la informacion, deducirla

y establecer relaciéon con terminologias, investigaciones, entre otros semejantes
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5. Plan de accion de la propuesta.

Objetivos de

aprovechando la base
de datos (Lead) del sitio

web

Publicar contenido

corto, entretenido y

Actividades Recursos Tiempo | Responsables Resultados
la propuesta
Utilizar la técnica de
Inbound marketing;
crear un sitio web para
atraer y convertir a . . .
) -Informacién actualizada, fiable y
clientes de manera . .
Fortalecer la o i uatil para el uso, interés'y
. organica a traves de -GAD de ) )
imagen del o o confianza del cliente.
_ contenido dutil. _ Montecristi
destino _ -Material
_ Hacer uso del mailing o )
mediante -Humano . y -Visibilidad en redes sociales con
_ donde puedes . 1 mes -Direccion de . . _
estrategias de -Tecnolégico . informacion relevante y atractiva
_ establecer una o turismo local _
marketing L -Economico para los usuarios.
o comunicacion
digital
segmentada -Pymes

-Comunicacion efectiva con

clientes y/o clientes potenciales.
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llamativo de los
servicios, productos

gue ofreceny las
experiencias de los

turistas.

Hacer uso de
canales de
comunicacién
Optimos como
redes
sociales, e-
mail
marketing y
PPC (Pago
Por Clic),
para
promocionar
al destino y
darle mas
visibilidad.

Aprovechar el
contenido audiovisual y
las referencias
compartidas de los
clientes para difundirlas
en redes sociales como
Instagram, Tiktok,

Facebook, Whatsapp.

Contratar plataformas o
rincones publicitarios
gue se oferten en redes
sociales como
Facebook Ads y Google
Ads.

Enviar boletines

informativos al correo

-Material
-Humano
-Tecnoldgico

-Econémico

3
semana

S

-GAD de

Montecristi

-Direccion de

turismo local

-Pymes

Mayor alcance de recepcion en el
segmento deseado mediante
anuncios del contenido ofertado,
promocionando los servicios y
productos del destino al publico

objetivo.
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de los leads de la base
de datos y mantenerlos
informados de los
productos y servicios

ofertados.

Fomentar el
uso de
plataformas y
CRM
(Customer
Relationship
Management)
a prestadores
de servicios y
colaboradores
afin de
realizar una
gestion
eficiente y

eficaz.

Capacitacion del uso de
CRM a encargados y
colaboradores de
gestion de los
establecimientos

turisticos.

Asesoria personalizada
del CRM més eficiente
dependiendo del tipo de
establecimiento
requerido por
encargados.

Instruccién en atencion
al cliente junto con el
uso de nuevas

plataformas.

-Material
-Humano
-Tecnoldgico

-Econémico

2 mes

-GAD de

Montecristi

-Direccion de

turismo local

-Pymes

-Procesos de venta y recepcion

de datos de forma agil

-Relacion con los clientes
personalizada (fidelizacion)

-Prestadores de servicios
capacitados en atencion al cliente
eficiente y renovada.
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6. Conclusién

Una de las problematicas mas representativas en este caso es el deficiente
marketing utilizado, por lo cual se tomé en cuenta varias estrategias de marketing
digital para agilizar los procesos, reducir costos y aumentar la eficiencia en sus

espacios publicitarios abarcando mas del segmento deseado.

Para llevar a cabo las acciones detalladas es necesario el uso del catastro turistico
de Montecristi, en el cual se encuentra la informacién de los establecimientos

identificados como una base para el inicio de las actividades.

Es recomendable el uso de redes sociales y plataformas de pago u organicas para
una promocion eficiente de los servicios y productos ofertados y el correcto uso de

estos para fortalecer la visibilidad del destino y su expansion.

Para un desarrollo optimo es necesario del aporte y trabajo conjunto entre
colaboradores de las pymes, agencias publicas (GAD de Montecristi, direccién de
turismo local, entre otros.), clientes y turistas para la adecuada gestion de las

acciones propuestas.

Las estrategias y las actividades planteadas deben ser una accion constante de las
pymes y las organizaciones para asi mantener los esfuerzos y el desarrollo, tener
un mayor alcance de promocion, crear confianza en los clientes para conservar o

crear fidelidad al destino.
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