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RESUMEN

La presente propuesta se enfoca en mejorar la comunicacion institucional y digital
de la organizacion publica-privada “Destino Azul”, ubicada en la zona costera de Bahia
Azul, para fortalecer su imagen turistica y enfrentar noticias alarmantes que afecten su
reputacion. Actualmente esta instalacion presenta debilidades en sus canales de
comunicacion y poca presencia en redes sociales, lo que incrementa su vulnerabilidad
frente a rumores, noticias falsas y crisis, afectado la confianza. A través del marco teorico
se abordd el turismo recreativo y ecoturismo, resaltando la importancia de una
comunicacion turistica eficiente que permita gestionar la percepcion publica,
especialmente en tiempos de crisis. Se destaco el papel de la imagen institucional y
digital, asi como el uso de canales como redes sociales y medios para interactuar con los
turistas y promocionar el destino. Ademas de los efectos negativos de noticias alarmantes
y crisis en la imagen turistica. El objetivo general fue implementar una estrategia integral
que contemple prevencion, respuesta y recuperacion ante crisis, mejorar la imagen digital
y establecer coordinacion con autoridades locales. La metodologia incluyo investigacion
descriptiva, de campo y explicativa para diagnosticar la situacion actual y sus causas. El
plan de accion propuesto por el investigador busca disefiar un plan de comunicacion,
fortalecer la presencia digital y crear mecanismos de coordinacién institucional, con
capacitaciones y simulacros para responder eficientemente a crisis. Se concluye que estas
acciones permitirin mejorar la percepcion pulblica, aumentar la competitividad y

garantizar una gestion efectiva frente a eventos adversos.

Palabras Clave: Comunicacion turistica, Imagen de destino, Gestion de crisis,

Marketing digital




ABSTRACT

This proposal focuses on improving the institutional and digital communication
of the public-private organization “Destino Azul,” located in the coastal area of Bahia
Azul, to strengthen its tourist image and address alarming news that may affect its
reputation. Currently, this establishment shows weaknesses in its communication
channels and limited presence on social media, increasing its vulnerability to rumors,
false news, and crises, thereby affecting trust. The theoretical framework addressed
recreational tourism and ecotourism, highlighting the importance of efficient tourism
communication to manage public perception, especially in times of crisis. The role of
institutional and digital image was emphasized, as well as the use of channels such as
social media and other media to interact with tourists and promote the destination.
Additionally, the negative effects of alarming news and crises on the tourist image were
discussed. The general objective was to implement a comprehensive strategy that includes
prevention, response, and recovery in the face of crises, improve the digital image, and
establish coordination with local authorities. The methodology included descriptive, field,
and explanatory research to diagnose the current situation and its causes. The action plan
proposed by the researcher aims to design a communication plan, strengthen digital
presence, and create institutional coordination mechanisms, with training and drills to
respond efficiently to crises. It is concluded that these actions will improve public

perception, increase competitiveness, and ensure effective management in adverse events.

Keywords: Tourism communication, Destination image, Crisis management, and Digital

marketing
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1. Contextualizacion del problema.

Actores:

e Actor 1. Propietario y Administrador de la organizacion publica-privada “Destino
Azul”

e Actor 2. Gobernacion local de la zona costera Bahia Azul

e Actor 3.- Encargado de Marketing (Organizacion publica-privada “Destino Azul”)

e Actor 4.- Mateo Estrella Duran (Ministro de Turismo del Ecuador)

1.1.  Contexto del problema

Dentro del turismo y el ecoturismo, la imagen del destino es uno de los activos mas
sensibles y estratégicos ya que es la percepcion del cliente en referencia al producto que se
busca ofertar esta es directamente proporcional a la adquisicion de potenciales visitantes, al
ser un componente tan delicado es necesario darle la atencion debida para mejorarla esta se
ve determinada no solo por sus atractivos, sino también por el modo en que se gestiona la
comunicacion ante eventos negativos, rumores, crisis ambientales o sociales, o noticias falsas

difundidas en redes sociales.

En el caso de la organizacion publica-privada Destino Azul, ubicado en la zona
costera de Bahia Azul, se ha evidenciado la existencia de canales de comunicacion
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institucional débiles y poco actualizados. Esto impide enfrentar noticias alarmantes que
circulan sobre seguridad, contaminacion o mal servicio del establecimiento, afectando la
confianza de los turistas y con ello la imagen de la misma impactando directamente en la
sostenibilidad econémica del establecimiento. La falta de estrategias comunicacionales
eficientes limita también la capacidad de la organizacion para promover sus fortalezas en esta

area o reforzar su reputacion frente a competidores que cuentan con estrategias mas solidas.

1.2. Situacion detectada

Causas del problema:

e Ausencia de un plan estratégico de comunicacion turistica eficiente.
e Poca presencia activa en redes sociales y medios digitales.

e Falta de respuestas de la organizacion y las autoridades locales ante eventos criticos.

Efecto:

e Estado vulnerable frente a rumores, noticias falsas o crisis externas al

establecimiento que buscan perjudicar su imagen.

e Disminucion del flujo turistico por percepcion negativa o ausente del destino.

e Afectacion de la imagen institucional y pérdida de competitividad frente a otras
empresas similares.

1.3.  Definicion del problema o formulaciéon

(Qué estrategias de comunicacion institucional y digital pueden implementarse para
fortalecer la imagen de la organizacion publica-privada “Destino Azul” y reforzar su

respuesta frente a noticias alarmantes o perjudiciales?
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2. Marco Teoérico
Turismo recreativo y ecoturismo

El turismo recreativo y el ecoturismo son modalidades que buscan ofrecer
experiencias de disfrute y contacto con la naturaleza. El primero se enfoca en actividades
ludicas, deportivas y de descanso mientras que segun autores como Vorovka y colaboradores
(2023) el ecoturismo se basa en el uso econémico de las areas naturales y monumentos de
una comunidad determinada, cuya practica se fundamenta en la sostenibilidad, la
responsabilidad y el bienestar de la poblacion local, para ello el desarrollo de este tipo de
politica debe basarse en una planificacion y una gestion especificamente disefadas,
sustentadas en los principios de conservacion y sostenibilidad.. Ambos modelos tienen un
alto potencial de atraccion cuando se combinan en destinos que ofrecen entretenimiento

sostenible.
Comunicacion Turistica: Institucional y Digital

Autores como Barrientos Baez et al. (2022) menciona que en las situaciones de crisis
la comunicacién contribuye a generar conocimiento y este es un factor determinante del
comportamiento de los turistas respecto del viaje, ya que el sector turistico se caracteriza por
altas dosis de incertidumbre, debido a que sus productos y servicios no se pueden probar
antes de usar, hecho que le otorga a la informacion un papel clave en la atraccion de nuevos
clientes. Esta comunicacion busca generar una imagen positiva del lugar, fomentando el
interés de potenciales visitantes gestionando la percepcion publica, especialmente en tiempos
de crisis. Mientras la comunicacion institucional tiende a seguir protocolos formales, la
digital permite una interaccion inmediata, amplia y dinamica por canales digitales. En este
punto se destaca las organizaciones de mercadeo o marketing como responsables maximas

de las estrategias de comunicacion turistica.

Canales de comunicacion turistica
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Los canales de comunicacion turistica son las vias por las cuales se transmite
informacion hacia los piblicos objetivos. Para autores como Choez Pesantes et al. (2023), el
uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion o TICs contribuye al desarrollo
del turismo como el principal canal de comunicacion seguro y sostenible surgiendo como
una iniciativa para la diversificacion de la oferta turistica, que permite tener un modelo de
competitividad en los destinos turistico. Estos canales pueden ser formales como
comunicados de prensa, campaiias institucionales y boletines oficiales o informales como
recomendaciones de viajeros, redes sociales o influencers. Se enfocan en la creacion de
materiales informativos y promocionales, como folletos, guias turisticas y mapas, que

faciliten la planificacion de viajes y la toma de decisiones por parte de los turistas.

Ademas de los ya mencionados se utilizan ferias y eventos turisticos para
promocionar los destinos y establecer contactos con tour operadores y agentes de viajes. En
este sentido podemos encontrar canales de forma directa cuando el mensaje llega sin
intermediarios como las redes sociales a través de las TICs y los indirectos cuando involucran
un tercero. Un uso inteligente de estos canales potencia el alcance y la eficacia de la

comunicacion turistica. (Barrientos-Baez et al., 2022)
Componentes de la comunicacion turistica

La comunicaciéon turistica toma sus componentes imitando al sistema de
comunicacion tradicional con elementos como: emisor, receptor, mensaje, canal, codigo y
retroalimentacion. Para Miranda Zavala et al. (2021) la importancia de seleccion de estos
pasos reside en que los alumnos adquieran los conocimientos suficientes para identificar los
pilares del marketing y saber analizar el comportamiento de los consumidores para poder asi
satisfacer sus necesidades basandose en estos componentes a través del producto, precio y

distribucion.

Es importante destacar que el mensaje debe ser claro, relevante y atractivo, adaptado
al cédigo cultural y lingiiistico del publico, la correcta articulacion de este componente es
esencial para lograr una comunicacion eficaz que refuerce la imagen del destino y fomente

experiencias positivas.
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Imagen: presencia del destino turistico

Para Sanchez Castellanos (2022) la imagen de un destino turistico es la representacion
mental que tienen las personas sobre él, construida a partir de experiencias, informacion
previa, y mensajes difundidos en medios y plataformas por el mismo establecimiento, esta
imagen funciona como un activo intangible de gran valor, ya que influye en la decision de
viaje, en la expectativa del visitante y en su posterior recomendacion. Es esencial construir
una imagen positiva que destaque los valores, atractivos y experiencias tnicas que ofrece el

lugar.

Hoy en dia los destinos de turismo rural estan aumentando su popularidad debido a
las experiencias de viaje que ofrecen diferentes a otras tipologias turisticas. Aun asi, son
destinos que pueden mejorar su competitividad, por lo que, para crear estrategias efectivas
de marketing, conocer la imagen percibida del destino es una opcion adecuada. El contenido
generado por el usuario en sus recomendaciones y resefias se ha convertido en una fuente de
informacion que permite conocer la imagen del destino de un territorio e influye en los

comportamientos de visita (Sanchez Vargas et al., 2024).

Diversos factores pueden impactar negativamente la imagen de un destino, entre ellos
los problemas de seguridad, desastres naturales, conflictos sociales, gestion ineficiente o falta
de infraestructura adecuada. Teniendo al destino como eje central, se consideran como
influencias determinantes de la imagen las motivaciones de viaje, las caracteristicas
demograficas del destino, el contenido en fuentes de informacion. La confianza y la

transparencia son claves para proteger la reputacion del destino (Sanchez Castellanos, 2022).
Impacto de la imagen en los clientes

La imagen que proyecta un destino turistico influye directamente en la decision de
compra del cliente. Una imagen atractiva y confiable genera expectativas positivas,
incrementa la intencion de visita y fortalece la lealtad del visitante. Por tanto, elementos
individuales, entendidos estos por la percepcion unica de cada persona, pueden cambiar
notablemente el concepto que se tiene de un espacio en particular, el turista se convierte en
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el individuo que simplifica todos los elementos que se conjugan y se relacionan con el lugar,

pudiendo crearse una imagen del lugar sin siquiera haberlo visitado (Sanchez Castellanos,

2022).
Noticias alarmantes y su efecto en la percepcion publica

Las noticias alarmantes, como hechos de violencia, protestas, brotes sanitarios o
desastres naturales afectan la percepcion publica de un destino turistico. La prevalencia de la
negatividad en las noticias genera una disyuntiva entre la necesidad de las personas en cuanto
estar informadas y el rechazo que al mismo tiempo les produce el tono de las historias por
tanto es necesario para las instituciones el manejar adecuadamente este tipo de noticias para

disminuir el impacto en su imagen.

Este tipo de informacion, especialmente cuando se difunde sin contexto o
exageradamente, puede provocar temor, desconfianza y cancelaciones de viajes asociado a
el atractivo afectivo de las malas noticias y el malestar emocional que provocan, tanto en lo
personal como en el estado de animo social. Asi pues, una comunicacion transparente, rapida
y empatica puede evitar crisis mayores y contribuir a mantener la credibilidad del destino

ante situaciones adversas. (Rojas-Calderon, 2024)
Eventos de crisis: sanitarios, sociales, naturales o politicos

Los destinos turisticos estan expuestos a multiples tipos de crisis que pueden alterar
su funcionamiento, entre las mas comunes se encuentran las crisis sanitarias como
pandemias, sociales como conflictos, protestas, naturales y politicas. El autor Arold Lario,
(2021) menciono que el impacto causado en el sector turistico por la crisis sanitaria ligada al
coronavirus Covid-19 y la necesidad de proteger a la poblacion de ulteriores contagios,
apunto hacia un cambio en el modelo turistico en todo el mundo especialmente en las zonas
de costa, donde el turismo de masas era habitual, fueron importantes reformas para
amortiguar los efectos econémicos de la caida de turismo extranjero. Esto demuestra que
estos eventos afectan no solo la operatividad del turismo, sino también la percepcion global

del destino.
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Comunicacion de crisis en el turismo

La comunicacion de crisis en el turismo es un proceso estratégico orientado a
gestionar adecuadamente la informacion antes, durante y después de un evento adverso que
afecta la actividad turistica. Para Arévalo (2022) la comunicacion de crisis es un elemento
crucial de un buen sistema de gestion de crisis ya que ayuda a limitar el impacto negativo de
una crisis al afrontar las necesidades de informacion de todos los agentes del sector de manera
eficiente, puntual y responsable siendo su objetivo principal el mitigar el impacto negativo,

preservar la imagen del destino y mantener informados a todos los actores involucrados.

3. Objetivo General

Implementar una estrategia de comunicacion institucional y digital para fortalecer la imagen
de la organizacion publica-privada Destino Azul, orientado a contrarrestar noticias

alarmantes y consolidar una percepcion positiva del destino turistico.
3.1.  Objetivos especificos

e Desarrollar un plan de comunicacion integral que contemple la prevencion, respuesta
y recuperacion ante crisis.

e Mejorar la imagen digital de la organizacion mediante redes sociales, pagina web y
alianzas con influenciadores locales.

e [Establecer mecanismos de coordinacion entre la organizacion y autoridades locales

para emitir mensajes en respuesta a emergencias digitales o institucionales.
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4. Metodologia

Métodos
Investigacion descriptiva

Para Sampieri (2014) la investigacion descriptiva se enfoca en detallar como son y se

manifiestan los fenomenos, situaciones, contextos y eventos.

En este contexto permitio caracterizar el funcionamiento de la organizacion publica-
privada Destino Azul, para describir el estado actual de los canales de comunicacion dentro
de la misma institucion y sus canales digitales con los clientes, asi como el tipo de contenido

publicado y la percepcion digital del destino por parte de los usuarios.
Investigacion de campo

Se refiere a la recoleccion de datos en base a un registro sistematico, valido, confiable

de comportamientos y situaciones que pueden ser observables (Sampieri et al., 2014).

La aplicacion de esta metodologia se logro mediante entrevistas a responsables de la
organizacion, visitantes, trabajadores y autoridades locales. También se analizaron las redes
sociales del establecimiento a través de su base de datos, identificando debilidades en el
disefio de contenido, tiempos de respuesta y alcance de publicaciones. El uso de encuestas a
turistas permiti6 recoger opiniones sobre la imagen del destino y su nivel de confianza en la

informacion publicada brindandonos una vision de la imagen general del mismo.
Investigacion explicativa

Esta metodologia se centra en determinar las causas de los fenomenos y establecer

relaciones causa-efecto (Sampieri et al., 2014).

Dentro del contexto de Destino Azul tuvo como objetivo principal entender las

razones detras de los problemas identificados, se pudo analizar como la ausencia de un plan
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de comunicacion estructurado influye directamente en la vulnerabilidad ante noticias

negativas, afectando la confianza del visitante y reduciendo su intencion de viaje. Se

identificaron relaciones entre el manejo informativo deficiente y la disminucion de la

reputacion en plataformas digitales.

5. Plan de accion de la propuesta.

Objetivo de la | Actividades Recursos Tiempo Responsables | Resultados
propuesta Esperados

Realizar un

diagnostico de

las deficiencias

en los canales de

comunicacion

que mantiene la .

organizacion Materiales:

Disefiar Consultores

estrategias  de | Xternos - en y

T comunicacion; Formacion del

TS & herra}mienta.s i mes pam personal

funcion de las | de diagnostico diseiio'y 2 meses | Gerente preparado para
Desarrollar | j.ficiencias y manuales de de gesesl responder
un plan de | ;jcntificadas gestion de implsmsentacian eficientemente
.comumcacl(m (Multicanalidad, | CTiS1s- | une; Coordinador | @ €VeNtos
integral que Adaptacién  de ' repeticién de RR.HH. negativos.
contemple la lenguaje, ESPacms semestral . 3
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Objetivo Actividades Recursos Tiempo Responsables | Resultados
propuesta Esperados
Creacion de un
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Establecer de comité en | Salon, equipo I
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e locales eventos e
la organizacion vy . expertos en Gerente ..
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autoridades locales temas de sesiones general
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— futuro il de vinculo
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6. Conclusiones

e A través de la implementacion de estrategias integrales de comunicacion institucional
y digital en la organizacion publica-privada Destino Azul se logra enfrentar con
mayor eficiencia las noticias alarmantes o perjudiciales que afectaban su imagen
publica, gracias a la estructuracion de un plan de comunicacion, el complejo cuenta
con herramientas claras para actuar en prevencion, respuesta y recuperacion ante
crisis.

e El fortalecimiento de la imagen digital del complejo a través de redes sociales, pagina
web y alianzas con influenciadores han permitido la mejora en la percepcion del
destino turistico en el entorno digital generando una mayor interaccion y visibilidad
de potenciales visitantes.

e La articulacion con autoridades locales mediante mecanismos de coordinacion
efectiva es clave para crear una sinergia institucional para la emisiéon de mensajes
oficiales ante situaciones criticas buscando mantener una imagen de constancia y

transparencia en este tipo de eventos.
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