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RESUMEN

El presente proyecto ha sido elaborado con el propdésito de identificar
mediante un estudio, si existe algln tipo de problema con la administracion de las
herramientas digitales en la ciudad de Guayaquil por parte de la Empresa Publica de
Turismo del cantdn, para luego proveer recomendaciones para su optimizacion. Se ha
comenzado por una investigacion acerca de los casos a nivel mundial que, gracias al
uso optimizado de las herramientas digitales, han logrado sacar adelante a un destino
y convertirlo en una potencia turistica. Por ejemplo, el caso de Benidorm, ubicado en
Espafia, es uno de los mas sobresalientes, el cual en la actualidad cuenta con un Plan

de Marketing Digital que maneja mas de 7 tipos de herramientas digitales.

Luego de una investigacion profunda de la influencia que tienen las
herramientas digitales cuando se las utiliza de manera correcta y sus casos exitosos
en el mundo, se comenzé a analizar la concurrencia de visitantes internacionales y
nacionales que ingresan al pais en general y luego los que ingresan a la ciudad de
Guayaquil. Cuando fueron investigados y analizados los resultados, se realizdé un
nuevo andlisis de cada una de las principales nacionalidades visitantes incluyendo a
Ecuador y cada una de las herramientas digitales mayormente utilizadas en cada
nacion, asi como también sus usuarios. Cuando se obtuvieron dichos resultados se
procedid a realizar encuestas encaminadas a analizar por edades, las diferentes
reacciones que tienen las personas frente a las herramientas digitales al momento de
elegir y disfrutar de un destino. Se analizo el antes, durante y despueés de realizar un
viaje y se descubrié que las personas consideran muy importante la informacion
obtenida en redes sociales y/o péaginas web oficiales de un destino, pero
lamentablemente la mayoria no encontré ninguna herramienta digital y si la

encontraron, la consideran un poco deficiente de informacion Gtil.

Finalmente, cada una de las herramientas digitales oficiales encontradas de la
ciudad de Guayaquil, fueron analizadas puntualmente y después de obtener toda la
informacion se procedi6 a realizar una propuesta de optimizacion que fue dividida
por los tres tipos de generaciones existentes en la humanidad. Esto se realizd asi
porque cada grupo de edades tienen exclusivas caracteristicas y cualidades que
influyen en sus gustos al elegir el uso de las herramientas digitales. La propuesta de

optimizacion final tiene recomendaciones de cada uno de los puntos negativos que

XVIi



fueron encontradas en las herramientas digitales de la ciudad de Guayaquil y termina
con un presupuesto aproximado de los valores estimados para trabajar mensualmente
en la optimizacion de las herramientas digitales de Guayaquil.

PALABRAS CLAVES: herramientas digitales, redes sociales, turismo, Guayaquil
es mi destino, optimizacion
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ABSTRACT

This project has been developed with the purpose of discovering through a
study, the flaws that the management of the digital tools in the city of Guayaquil,
done by the Public Company for Tourism Guayaquil may have, and then provide
recommendations for its optimization. The project has started with an investigation
of worldwide cases that due to the optimized use of digital tools, has managed to
make better the visits to the destination and turn it into a tourist power. For example,
the case of Benidorm, located in Spain is one of the most outstanding cases, which
currently has a Digital Marketing Plan that manages more than 7 types of digital
tools.

After a large investigation about the influence of digital tools in cases where
they are used correctly and have become successful in the world, an analysis of the
concurrence of national and international visitors entering the country in general and
then entering the city of Guayaquil began. After results were analyzed investigated, a
new analysis of each of the main visitors” nationalities including Ecuador and each of
the digital tools mostly used in each nation as well as its users began. When these
results were obtained surveys started analyzing age, the different reactions that
people have against digital tools when choosing a destination and how they enjoy it.
The results about the before, during and after a trip demonstrated that people
consider very important the information from social networks and / or official
websites of a destination but unfortunately most people found no digital tool and if
they found it, they consider it is lacking of useful information.

Finally, each of the official digital tools found in the city of Guayaquil were
analyzed and after getting all the information the project proceeded to create an
optimization proposal that was divided by the three types of generations that exist in
humanity. This was done this way, because it is considered that each age group has
unique characteristics and qualities that influences in their tastes when choosing the
use of digital tools. The final optimization proposal has recommendations for each of
the negatives that were found in digital tools of the city of Guayaquil and ends with
an approximate budget which is a monthly estimated for the work that could be done
in the optimization of the digital tools of Guayaquil.

KEY WORDS: herramientas digitales, redes sociales, turismo, Guayaquil es mi

destino, optimizacion
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INTRODUCCION

El internet, la fotografia, las paginas web, las redes sociales, todos estos son
componentes muy importantes de las nuevas tendencias que se utilizan en el turismo.
Las herramientas digitales son basicas e importantes y son usadas para tomar
decisiones, como por ejemplo la seleccién de un destino. Es por tal motivo, que este
proyecto esta enfocado en el andlisis del uso y administracion de estas herramientas
digitales en la ciudad de Guayaquil, destino que sigue en constante crecimiento

econdmico Y turistico.

Cuando un turista visita un destino tiene tres etapas, el antes, el durante y el
después. En tiempos pasados, la publicidad por boca fue considerada la mas
importante, esta fue llamada asi por la influencia que tenian en las decisiones de los
siguientes turistas ya que solo se trataba de llegar y contarlo todo, desde como le fue,
qué tal le parecié el lugar y como lo trataron. Actualmente, las personas siguen
recurriendo a estos comentarios y busqueda de opiniones, pero han dejado atrés la
tendencia de pedir que les cuenten de frente, sino que ha incrementado la busqueda
de informacion online. Las redes sociales han tomado fuerza y los turistas estan
leyendo comentarios, viendo videos, fotos y demas antes de tomar una decision en su
viaje. Luego de decidir, experimentan su viaje, pero al retorno su retroalimentacion
estd basada en exponer sus sentimientos y comentarios hacia el destino en general

para que la gente los pueda leer y comentar al respecto.

Gracias a la informacion recopilada se ha podido verificar que las
herramientas digitales influyen mucho en los turistas y por tal motivo las
optimizaciones de estas herramientas son necesarias para cualquier destino, y en este
caso es la ciudad de Guayaquil. Luego de estudiar casos exitosos en el mundo, se
analizaron la concurrencia de turistas en el pais, especificamente en Guayaquil para
estudiar cada uno de los gustos y preferencias. Gracias a esta informacion recopilada
se realizaron estrategias que buscan la optimizacién y mejora en la administraciéon y
difusion del Canton. Este proyecto busca captar la atencién de nacionales y
extranjeros a través de la pagina oficial y redes sociales oficiales de Guayaquil para

promover las visitas y mejorar el turismo en la ciudad de Guayaquil.



CAPITULO I

1.1 Antecedentes.

Guayaquil es una de las principales ciudades de Ecuador, fundada en el afio
1534, desde entonces la ciudad ha sufrido importantes cambios en cuanto al &mbito
turistico, a lo largo de los afios han aumentado los atractivos turisticos de la ciudad
como lo son el Malecon Simén Bolivar, Malecén del Salado, Puerto Hondo, Cerro
Santa, Las Pefias que son muy visitadas y reconocidas mundialmente por los turista
tal como como lo es el Malecon Simén Bolivar, el cual fue considerado uno de los 10
mejores el afio pasado (EIl Pais, 2015).

Debido a estos avances en el sector turistico, el 11 de diciembre del 2014 se
crea la Empresa Publica Municipal de Turismo, Promocion Civica y Relaciones
Internacionales de Guayaquil reemplazando a la Direccion de Turismo, Promocion
Civica y Relaciones Internacionales (El Universo, 2014). La entidad estd a cargo
desde su creacion por Gloria Gallardo, la entidad cre6 “Guayaquil es mi destino”

como marca de la ciudad.

Junto con la creacién de esta Empresa Pablica Municipal de Turismo el 19 de
diciembre del 2014 la Ordenanza Municipal aprobd la tasa de pernoctacion en
Hoteles de Lujo y primera categoria. Esto no significa que se ha generado un valor
extra al IVA, este es un cobro aparte. La tasa tiene un valor entre $1.00 a $2.00
dependiendo del tipo de establecimiento y se la cobra por noche de estadia en el
hotel. Se calcula una ganancia estimada de 1 millon de ddlares anuales, de los cuales
al menos $850.000,00 son de los hoteles de lujo. Este dinero, que se empez6 a cobrar
a partir de marzo del 2015 se utilizara para maximizar la promocion turistica y crear
un burd de convenciones, entre otras cosas para mejorar la situacion turistica de la

ciudad.

Durante mucho tiempo se ha trabajado para que la ciudad se posicione como
un destino de congresos y convenciones, ya que posee la infraestructura hotelera y
sitios de convenciones para llevar a cabo eventos de este tipo como el Palacio de
Cristal, Centro de Convenciones Simon Bolivar y el Centro de Exposiciones Plaza
Baquerizo Moreno. El trabajo para lograr esta posicion se ve reflejada en la reciente

nominacion en los World Travel Awards en tres categorias: Destino lider de



encuentros, destino lider para cortar vacaciones y destino lider de viajes de negocios.
Y es asi como Guayaquil se da a conocer al mundo como una ciudad de negocios
(Metro Noticias, 2016).

Ademaés de ser una ciudad de negocios, a Guayaquil llegan cruceros con
decenas de turistas que vienen a conocer Ecuador y su primera parada es Guayaquil,
seglin Alava, coordinador de la zona 5, asegura que en el 2015 arribaron 9 cruceros y
que se espera que en este afio sean 13 (El Telégrafo, 2016).

En el afio 2015 también se desarrolld una aplicacion movil para Android e
IOS llamada ~“Guayaquil es mi destino”” la cual tiene como objetivo fomentar el
turismo en los ecuatorianos y extranjeros de una forma virtual a través de un tour 360
(Guayaquil es mi destino, 2016). Gracias a los avances tecnologicos se desarrollo
esta aplicacion como una herramienta que permite a los usuarios poder conocer la

ciudad de Guayaquil mediante imagenes y también conocer la historia de la ciudad.

Una de las entidades que méas ha aportado en el crecimiento y desarrollo
turistico de Guayaquil, es el Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo, el
cual ha sido galardonado por entidades internacionales desde el afio 2007 hasta la
actualidad. El altimo premio que recibio el aeropuerto de Guayaquil fue en el afio
2015, donde ASQ, Airports Council International, lo reconocié nuevamente como el
mejor aeropuerto de Latinoamérica y Caribe, y también como tercer mejor

aeropuerto del mundo en categoria de 2 a 5 millones de pasajeros (Tagsa, 2015).

1.2 Justificacion

El turismo es actualmente una actividad muy importante e influyente en la
economia del mundo ya que no solamente ha generado empleos, sino que ha
aportado en la creacion de empresas, ha generado un incremento en las exportaciones
ya que los turistas internacionales gastan dinero en servicios como transporte
internacional, alojamiento y alimentacion. También ha aportado en el desarrollo de
la infraestructura de los destinos. En los ultimos diez afios ha crecido notablemente y
se ha convertido en una de las fuentes de ingreso mas fuertes y estables en varios
paises del mundo. De acuerdo a la OMT (2015), el volumen de este negocio es igual
e incluso mayor que el de las exportaciones de petroleo, productos alimentarios o

automaviles.



A nivel mundial existen cifras oficiales que demuestran que el turismo ya no
es mas una actividad complementaria, sino que es uno de los pilares de la
macroeconomia mundial. Por ejemplo, segin la OMT (2015) el 9% del PIB mundial
proviene de las actividades turisticas, el 6% del comercio internacional es del turismo
y el 30% de las exportaciones mundiales también. Se considera que 1 de cada 11

empleos esta dentro del &rea turistica.

Es asi como el proyecto se enfoca especificamente en Sudamérica, donde esta
ubicado Ecuador. Segun cifras oficiales del barometro de la OMT (2015),
Sudamérica tuvo un crecimiento del 7% en referencia a sus visitas por turistas
internacionales y esto se ha dado gracias a varios factores que han aportado a este
crecimiento. Entre estos factores principales se encuentra la tecnologia, la cual se ha
desarrollado aceleradamente en los ultimos afios y la cual ha permitido estar ahora
méas conectados todo el tiempo, con mayor velocidad, en menor tiempo y desde
cualquier parte del mundo. EIl desarrollo de la tecnologia ha ayudado a cruzar las
barreras existentes que impiden que haya un crecimiento importante del turismo en

Ecuador.

Segun el Ministerio de Turismo el Ecuador, en el afio 2014 se registrd un
crecimiento turistico del 14% en relacion a afios anteriores, y asi mismo, al pais
llegaron mas de 1 millén de visitantes extranjeros donde el 73,8% llega motivado por
el turismo. Guayaquil es la segunda ciudad mas visitada del pais por turistas
extranjeros, sin embargo, es la primera ciudad mas visitada por turistas nacionales
(MINTUR, 2014).

Entre los usuarios extranjeros que ingresan al Ecuador se registra que un
43,1% se encuentran entre los 20 y 39 afios, edades que coinciden con el rango de
edades entre 20 y 29 afios que son usuarios frecuentes de la tecnologia,
especialmente las redes sociales. Esto quiere decir que mayormente hay visitas de
personas jovenes que pueden ser usuarios frecuentes de la tecnologia y seguramente

la han usado en alguna parte de su previa planificacion y visita en Ecuador.

Este proyecto busca analizar las herramientas digitales utilizadas por la
Empresa Puablica de Turismo de Guayaquil, asi como también las que son
mayormente utilizadas por los paises que mas visitan el destino. De esta manera se

busca formular estrategias de optimizacidn para las herramientas digitales que sirvan



lograr una mejor administracion de las mismas. Se busca también que estas se
encuentren enfocadas en promocionar mejor el destino para atraer mas turistas en el

futuro.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Proponer la optimizacion del uso de las herramientas digitales que son
administradas por la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil para la difusion del

canton.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Analizar los canales de comunicacion digital utilizados para la promocién
del destino Guayaquil por la Empresa Publica Municipal de Turismo de
Guayaquil.

2. Realizar un estudio de mercado para identificar el uso de los canales de
comunicacion digital en los usuarios del destino Guayaquil.

3. Desarrollar estrategias para la optimizacion del uso de herramientas
digitales utilizadas por la Empresa Publica Municipal de Turismo de

Guayaquil.
1.4 Marco teérico

1.4.1 Teoria de la motivacién humana de Abraham Maslow

La teoria de la motivacion humana es una teoria psicologica creada en 1943
por Abraham Maslow, la cual ha sido aplicada en diferentes ambitos como el
marketing y la publicidad. En esta teoria Maslow propone una jerarquia de

necesidades y factores que son la fuente de la motivacion para las personas.

Esta jerarquia de necesidades se divide en dos grupos necesidades basicas y
necesidades de crecimiento o meta-necesidades. De las necesidades basicas surgen 4
subtipos: fisiologicas, de seguridad, de preferencia y de autoestima, siendo estas las
primeras en surgir en la persona. Las meta-necesidades se dividen en dos grupos: la

actualizacion de las capacidades y el crecimiento psicoldgico de la persona.



De esta manera Aquilino, Cabanyes y Pozo Armentia (2003) sostienen:

Maslow parte del supuesto de que el hombre se mueve siempre por metas
personales que dan sentido a su vida y la satisface... en definitiva, lo que
mueve al individuo son motivaciones que surgen de una serie de necesidades.
Esas motivaciones son, pues, innatas, situadas en el ambito instintivo y de

tipo compensatorio (p.13).

Segun lo mencionado anteriormente, se escogid esta teoria debido a que esta
aplica a los campos del turismo, los cuales son el foco principal de esta
investigacion. La motivacion y la necesidad del ser humano por conocer nuevos
lugares, incrementar su cultura y conocimiento y socializar la satisfaccion de dichas
necesidades. Estas son las bases principales del turismo que en los ultimos afios ha
crecido llegando a convertirse en unos de los principales sectores econdmicos en el
mundo, alcanzando en el 2014 la cifra récord de 1.133 millones de llegadas de
turistas a diferencia de los 25 millones en 1950 (OMT, 2015).

1.4.2 Teoria de la globalizacion

La globalizacién es una teoria cuyo proposito es la interpretacion de los
eventos que actualmente tienen lugar en los campos del desarrollo, la economia
mundial, los escenarios sociales y las influencias culturales y politicas (Reyes, 2001).
El principal fundamento de esta teoria es que existe un alto grado de integracion
dentro y fuera de las sociedades sobre todo en los aspectos econdémicos y socio-

culturales.

La globalizacion se convirtié en un fendmeno mundial con el desarrollo de la
tecnologia, resultando de esta manera que la comunicacion entre paises se volviera
mas facil y rapida. Por ejemplo, la evolucion de las formas de comunicacién como el

teléfono fue un avance que permitio el acercamiento entre paises.

Para esta investigacion se seleccioné esta teoria debido a la estrecha relacion
que mantiene con el &mbito turistico de marketing, principalmente enlazados por los

avances tecnoldgicos desarrollados en el siglo XXI, como lo es el internet.



La creacion del internet revoluciond los mercados y la forma de vender
productos y servicios contribuyendo al nacimiento del comercio electronico y
aportando asi a la creacion de nuevas técnicas de marketing para incentivar el
turismo de manera que se pueda captar mercados a los cuales antes no se tenia facil
acceso. De este modo se busca incrementar la llegada de turistas a los paises, no solo
beneficiando a los paises desarrollados sino también a los paises en vias de
desarrollo.

1.4.3 Teoria de los seis grados de separacion de Duncan Watts

La teoria de los seis grados de separacion parte de la hipdtesis de Stanley
Milgram llamada “El problema del mundo pequeiio” que decia que el mundo,
considerado como una enorme red de relaciones sociales era en cierto sentido
pequefio, es decir, que se podia llegar a establecer contacto con cualquier persona del
mundo a traves de una red de amigos realizando solo unos pocos pasos (Watts,
2006).

Milgram queria exponer cuantas personas involucra esta cadena, para
demostrar esta hipotesis utilizé el método ahora llamado “método pequeno”, el cual
era una técnica de transmision de mensajes en la cual se entrego una serie de cartas a
un grupo seleccionado al azar y debian hacerlas llegar a un tnico destinatario con la
Unica regla que la carta debia ser entregada a una persona con la que se tuteara
(Watts, 2006). Los resultados de este ejercicio causaron mucha impresion en el

mundo ya que solo tomo 6 personas para que la carta llegue a su destinatario.

De esta forma Watts (2006) indica la importancia de este hallazgo de la

siguiente manera:
Tomando un ejemplo de cien amigos, cada uno de los cuales tiene cien
amigos mas. Asi, a un grado de separacion me puedo relacionar con cien
personas, y en dos grados puedo llegar a contactar diez mil personas, ... En
cinco grados se puede contactar a casi nueve mil millones de personas,

completando los seis grados se puede llegar a contactar a todo el mundo.

(p.18)



De este modo aplicando esta teoria junto con los avances de la tecnologia en
el mundo como el internet y por consiguiente las redes sociales como Facebook,
Instagram, Twitter y otras que permiten conectar a la gente de todo el globo segin
sus gustos, edad, entornos, ocio, ideales, aficiones, adquisicion de productos y
servicios, politica. Asi es como el empleo de estas redes sociales ha facilitado la
promocion de productos turisticos conocidos y desconocidos de una forma
interactiva, rapida y a la que la persona tiene fécil acceso. De acuerdo a The Boston
Consulting Group (2015), méas de 95% de los viajeros de hoy en dia utilizan los
recursos digitales en el transcurso de sus viajes, ya sea antes, durante o tras la
realizacion del mismo, demostrando asi la importancia de la implementacion de un
plan de marketing digital para la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil, para
que de esta manera realizar una promocion turistica que alcanzard una difusion

global del destino a través de las mencionadas redes sociales.

1.5 Marco referencial

1.5.1 Caso Benidorm

Benidorm es una ciudad ubicada en la provincia de Alicante, perteneciente a
la comunidad Valenciana en Espafia. En el afio 2015, fue declarada como la capital
turistica de la comunidad valenciana y es también conocida como la Nueva York del
mediterraneo, debido a que es la ciudad con mas edificios y rascacielos de toda
Espafia. Benidorm es el tercer destino turistico mas importante de Espafa y la tercera

ciudad espafiola con mas plazas hoteleras.

Visit Benidorm fue un plan de marketing estratégico online que fue creado en
noviembre del 2010 y se implementd desde el afio 2011 hasta 2015 (Fundacién de
Turismo Benidorm, 2010). El plan se enfocd en 5 areas especificas para promover y
mejorar a través del manejo de herramientas online el turismo. Las secciones
utilizadas fueron pagina web, blog, redes sociales, aplicaciones méviles y videotrips.
En la pagina web, implementaron una seccion donde se ve la agenda de actividades y
noticias locales estan dan un facil acceso a Google Maps, el cual facilita la
experiencia para localizar lugares, otras de las herramientas facilitadas para optimizar

la experiencia del viajero es la publicacion del tiempo en la ciudad, en el cual



constan datos como la temperatura del mar y atmdsfera, horarios de amanecer y

atardecer, entre otros.

El segundo punto a trabajar fue el blog, Life in Benidorm es el blog oficial en
el cual se da cobertura a todas las empresas del sector turistico. Aqui también se
cubren eventos, press trips, entre otros. El blog se redisefi6 para facilitar la
comunicacion con los turistas convirtiéndola en bilinglie y realizando posts 360

(Fundacién de Turismo Benidorm, 2010).

La tercera area en la cual trabajaron fue, la administracion de las redes
sociales donde se utiliz6 la Gltima tecnologia con respecto al contenido audiovisual,
entre estos los drones. Una de las redes sociales utilizadas fue Facebook, en la cual
existian dos paginas de fans, la primera llamada “Fundacion Visit Benidorm” y la
segunda “Visit Benidorm Tourist Board”. Lamentablemente la suma de ambas
paginas no supera los 5k de seguidores. El caso expone que las estrategias
principalmente utilizadas fueron las siguientes: unificar las dos paginas, cambiar el
nombre a “Visit Benidorm”, el cual era mas atractivo. Luego de estudios realizados a
finales del 2013, se observd que las imagenes son protagonistas de cualquier
publicacion, ya sean fotografias o videos, dentro de este plan los contenidos en
Facebook, ahora son visibles desde la web y hacia la web, es decir, web responsive,
también deben ser laudatoriamente visibles en dispositivos moviles y las
publicaciones estan segmentadas por idioma y zona geografica. A traves de la pagina
de Facebook se lanzaron campafias de ME GUSTA para mercados especificos y
promociones con posts, videos y concursos que han atraido a todo el publico. Una de
las publicaciones mas importantes es utilizar la naturaleza de un post y la
programacion del mismo entre los cuales se encuentran los saludos de buenos dias y
las fotos de comida a las horas de comer. Gracias a las estrategias anteriormente
mencionadas, VisitBenidorm a finales del 2015 registro 24064 seguidores, es decir,
el triple en lo que habia alcanzado en el 2014 (INVAT-TUR, 2015).

Otra red social utilizada en este plan estratégico online fue Twitter, la cual
hace uso de un perfil verificado debido al nimero de cuentas turisticas relacionadas
con la ciudad. A través de Twitter se publican imagenes y videos utilizando hashtags
relacionados a Benidorm, también se interactda con los usuarios y de esta manera se

crea la expectativa para los usuarios y lograr que visiten la ciudad. Gracias a la



constante interaccion que se ha realizado en el afio pasado, el nimero de seguidores
ha aumentado un 67% en relacion con el 2014 (INVAT-TUR, 2015).

Instagram también fue utilizado fomentando el uso del hashtag
#visitBenidorm, también se utilizan apps como Repost, Instasize, Instacollage etc.,
las cuales ayudan a generar engagement y seguidores también aportan para fomentar
la cuenta y hacen que las publicaciones sean maés atractivas, la cuenta de
visitBenidorm en Instagram registro a finales del 2015 méas del doble de seguidores
que al principio del afio (INVAT-TUR, 2015).

Youtube cuenta con su canal de visitBenidorm, el cual, hasta el cierre del afio
2015, cont6 con total 65943 visualizaciones de las cuales su mayoria provienen de
Espafia y Reino Unido, siendo estos los mercados con mayor interés en Benidorm.
Google+ y Flickr son las redes sociales menos utilizadas, pero igual se encuentran
muy bien posicionadas, por ejemplo, Flickr trabaja mucho con sus imégenes las
cuales han ayudado a posicionar Benidorm en uno de sus principales mercados:
Reino Unido. Snapchat es la implementacion mas reciente junto con Periscope.
Snapchat es posiblemente la aplicacion que més fotos y videos gestiona en todo el
mundo, en el 2015 fue la aplicacion de mensajeria mas descargada del mundo. Esta
aplicacion permite el envio de fotos y videos a mas de un contacto, los cuales pueden
visualizar el contenido por 10 segundos maximo, la aplicacion elimina la presion del
usuario en relacion a likes y comentarios, los cuales ayudan a que se puedan
compartir experiencias de un destino. A través de Snapchat se publican fotos y

videos diarios que promocionan Benidorm (INVAT-TUR, 2015).

El cuarto canal online utilizado son las aplicaciones, VisitBenidorm es una
aplicacion que facilita la experiencia del turista ya que ofrece informacion importante
acerca de los diferentes lugares turisticos, asi como también ofrecen mapas,

estadisticas, horarios etc. en diferentes idiomas.

El altimo canal es el videotrip, el cual es una herramienta clave para atraer
turistas, a través del videotrip, las personas comparten informacion del destino y
proponen una imagen visual que aporta a la expectativa del visitante, el videotrip es

econdmico, estratégico, influyente y ayuda a marcar tendencia.
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1.5.2 Caso Cantabria, gestion del marketing digital

A inicios del afio 2012, el Cantur (Sociedad Regional Cantabria de
Promocion Turistica) hizo mencion acerca de la importancia de las redes sociales y
su uso en el marketing online para promocionar el destino Cantabria, desde ese
momento se formd un equipo especificamente preparado para la promocién online.
Este equipo empezo renovando la pagina web oficial de Cantabria, lograron convertir
el perfil de Facebook en una pagina y trabajan diariamente con la cuenta de Twitter,
luego del afio 2013 se propusieron internacionalizarse, desnacionalizar, diferenciarse
y crear emociones a través del marketing digital, a partir de ese momento mejoraron
la comunicacion web, se trabajaron los perfiles de Facebook, Twitter y la pagina web
oficial en varios idiomas como inglés y francés, también empezaron a hacer alianzas
con blogueros especializados para que colaboren con la promocion online. Como fue
mencionado anteriormente, se enfocaron en la comunicacion emocional, la cual
incluye experiencias y enriquecimiento de los contenidos, por ejemplo, se destacaron
dos campafias importantes, hashtag #TengoGanasDeVerte y #NosVemosEnCantabria

las cuales tuvieron mucho éxito en el pais (Cantabria Infinita, 2016).

En los sitios web se incluyen facilidades para los turistas, tales como enlaces
para realizar diferentes tipos de reservaciones y compras, también en las redes
sociales utilizadas se mantiene un constante feedback con los usuarios, invitandolos a
participar de las promociones y publicaciones turisticas. A través de estos canales
cada vez son més las personas que deciden contactarlos para realizar preguntar,
tramitar quejas o compartir consejos o experiencias del viaje, se las considera como

las oficinas abiertas 24 horas (Cantabria Infinita, 2016).

En Twitter al finalizar el afio 2015 se lograron 33546 seguidores, se
realizaban publicaciones desde tres a ocho veces al dia y se utilizan hashtags que
crearon tendencias como #NosVemosEnCantabria. En el canal Facebook se cerrd en
el 2015 con 110469 me gusta, se publicaba una vez al dia y el encabezado siempre
estaba coordinado con Twitter con imagenes dependientes de la temporada. En el
canal mas nuevo, el cual fue Instagram, cerrd el 2015 con 2816 seguidores. En este
canal se publicaba iméagenes minimo dos veces a la semana usando hashtags

novedosos sobre Cantabria. YouTube y Pinterest son cuentas utilizadas para mostrar
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imagenes de calidad de Cantabria, asi como, también en YouTube se sube videos

sobre las campafias (Cantabria Infinita, 2016).

En los Gltimos afios, Cantabria ha aumentado su presupuesto para generar
contenidos de video que ayuden a promocionar el destino. Existen 5 redes que son:
FourSquare, Wikiloc, Spotify, Google+, Flipboard en las cuales aun se esta
trabajando para lograr mayor interaccioén con diferentes mercados. El plan también
incluye aplicacion mévil para Android e 10S, donde se podra encontrar informacion
atil para visitar Cantabria. También es utilizada la herramienta Email Marketing, la
cual semanalmente hace envios masivos de emails con boletines de noticias para

mantener informados a los turistas (Cantabria Infinita, 2016).

Para la direccion de este plan de marketing digital llamado Cantabria Infinita,
se cred un departamento de promocién online el cual hasta la actualidad gestiona
todas las redes con herramientas basadas en las Tics desde hace casi 4 afios. Gracias
a la implementacion de este plan digital Cantabria experimenté un claro
mejoramiento en el turismo. Segun INE (2016) Cantabria registro un total de 289467
pernoctaciones y 92830 viajeros en los 4 primeros meses de este afio.
Porcentualmente, al comparar con el mismo periodo del afio 2015, se pudo observar
un aumento del 1,98% en viajeros y 12,52% en pernoctaciones, la tendencia que se
estd generando en Cantabria ha permitido que el camping obtenga una posicion lider

dentro de la “Espana Verde”.

1.6 Marco conceptual

Redes sociales: son la evolucion de las tradicionales maneras de
comunicacion del ser humano, que han avanzado con el nuevo uso de canales y
herramientas, y que se basan en la creacion, conocimiento colectivo y confianza

generalizada (Fonseca, 2014).

Herramientas digitales: Son todos aquellos software o programas
intangibles que se encuentran en las computadoras o dispositivos, donde le damos

uso y realizamos todo tipo de actividades (Bine lep, 2016).

Optimizar: Buscar la mejor manera de realizar una actividad (RAE, 2014).
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Turismo: es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas que se encuentran fuera de su lugar de residencia

habitual por motivos personales o de negocios / profesionales (OMT, 2015).

Marketing: es una actividad, un conjunto de instituciones y procesos de
creacion, comunicacién, entrega e intercambio de ofertas que tienen valor para los

clientes, los socios y la sociedad en su conjunto (AMA, 2007).

Plan de mercado: documento que formula un plan para comercializar

productos o servicios (Westwood, 2001).

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, son todos aquellos
recursos, herramientas y programas que se utilizan para procesar, administrar y
compartir la informacion mediante diversos soportes tecnoldgicos, tales como:
computadoras, teléfonos mdviles, televisores, reproductores portatiles de audio y
video o consolas de juego (UNAM, 2016).

Marketing digital: Son las acciones de marketing (estratégico, economico y
operativo) adaptadas a los medios digitales con el fin de obtener en estos canales la
misma eficiencia y eficacia de la comercializacion tradicional y al mismo tiempo

mejorar los efectos de la comercializacion tradicional (Arias, 2014).

Barometro: Indicadores sociales georreferenciados de un lugar determinado,

sus administraciones zonales y parroquias (Barometro Quito, 2006).

Blog: pagina web en la que se publican regularmente articulos cortos con
contenido actualizado y novedoso sobre temas especificos o libres. Estos articulos se

conocen en inglés como "post” o publicaciones en espafiol (CFI, 2016).

Feedback: Informacién u opiniones sobre algo como un nuevo producto del

cual se puede decir si es exitoso o aceptable (Cambridge Dictionary, 2016).

SEM: Search Engine Marketing, es un proceso de marketing que tiene como

meta tener mayor visibilidad en basgquedas con trafico gratis o pagado (Chris, 2002).

SEO: Search engine optimization, optimiza las propiedades de la web para

obtener mejores rankings en la busqueda de resultados (Chris, 2002)

Hitos: puntos finales de una actividad del proceso del software (Sommerville,
2005).
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PTAT: People Talking About This; volumen de usuarios interaccionando con
el mismo, incluyéndose aqui las propias acciones promocionales mediante Sponsored
Stories (Maldonado, 2012).

Check in: Dia de llegada (Navarro, 2009).
Check out: Dia de salida (Navarro, 2009).

Meta descripcion: Aparece en los resultados de busqueda de google, bajo el
titulo de la pagina. Ayuda a la gente a hacer click en tu resultado o en otro por
encima o debajo de ti (Garcia, 2015).

Etiqueta de titulo: Etiqueta de encabezado que incluye la palabra principal y
debe concordar con titulo de la pagina web o URL (Garcia, 2015).

Responsive Design: Técnica que se usa en la actualidad para tener una
misma web adaptada a las diferentes plataformas que nos brinda la tecnologia:
ordenador, tablet y Smartphone (Martelli, 2013).

Community manager: Profesional responsable de construir, gestionar y
administrar la comunidad online alrededor de una marca en Internet, creando y
manteniendo relaciones estables y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general,

cualquier usuario interesado en la marca (Martinez, 2013).
1.7 Marco legal

1.7.1 Plan Estratégico de Desarrollo del Turismo Sostenible en Ecuador hacia
el afio 2020

Es un documento que presenta un disefio de plan estratégico de desarrollo de
turismo sostenible del Ecuador propuesto para lograrlo hasta el afio 2020, es también
llamado PLANDETUR 2020. Este documento fue disefiado por el Ministerio de
Turismo y la empresa Tourism and Leisure Advisory Service y se divide en 4

capitulos.

En el PLANDETUR se menciona el Desarrollo de la Oferta, el cual tiene
como subtema la atractividad y potencialidad del pais. En este apartado se busca

sistematizar el inventario turistico del pais, para establecer los atractivos,
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infraestructura y facilidades en los destinos turisticos. Esto se realizara mediante el

uso de las tecnologias de la informacion (TICs).

En el PLANDETUR se establece también la vision del turismo en el Ecuador
para el afio 2020 y este busca obtener una gestion sostenible en el desarrollo y
operacion de los sitios naturales y culturales que tiene el Ecuador, también la
seguridad, calidad e innovacion de los diferentes destinos con la ayuda de la
infraestructura y tecnologia adecuadas para el turismo.

El plan expone diversos proyectos a desarrollarse durante la ejecucion de este
plan, y es asi como se encuentra el proyecto 2 que habla acerca de un portal de
ofertas turisticas del Ecuador. En este proyecto se habla de desarrollar un portal web
del pais Ecuador, donde se expondra mucha informacién valiosa para los turistas
tales como informacion general de destinos, reservas de productos en los idiomas
inglés y espafiol, buscando alianzas estratégicas, igualdad y oportunidades para
diferentes agrupaciones seccionales publicas y privadas. También se incluiran; una
asistencia técnica para las empresas que carecen del manejo de la informética, una
base de datos que con la conexion de internet capture informacion promocional y la
organice para luego crear paginas web, directorios turisticos completos, y portales

basados en un modelo el cual serd la ciudad de Valencia, en Espafia.

Anualmente también se realizard asistencia en las empresas con menor
conocimiento en el area, para la distribucion de canales de marketing, alianzas

estratégicas, TICs, entre otros, y todos aplicados al turismo.

El plan cuenta con un programa de promocion y publicidad dentro de sus
proyectos y entre estos se tratan las relaciones publicas con los medios. EI Ministerio
de Turismo contara con un Departamento de Tecnologias de la Comunicacion donde
se realizaran boletines de prensa, que seran desarrollados mediante newsletter o
email. También este departamento se encargara del manejo del contenido que sera
publicado en linea, a través de la pagina web oficial del turismo del Gobierno, asi
como también la edicidn, promocion y seguimiento de las actualizaciones en el sitio

web.
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1.7.2 Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador

Sus siglas se traducen a Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador, el
cual fue establecido por el Ministerio de Turismo junto con la consultora Tourism
and Leisure Advisory Services en el afio 2014. Tiene como propdsito analizar todos
los escenarios turisticos estadisticos a nivel nacional e internacional para lograr que
Ecuador mejore sus servicios y su promocién y se convierta en una potencia turistica
preferida por nacionales y extranjeros. Esto se llevara a cabo bajo la aplicacion de un
Plan de Marketing establecido luego de realizar todos los anélisis.

En el PIMTE se encuentran varios apartados, entre los cuales el nimero ocho
se trata de la Estrategia Comercial. Dentro de este se encuentra el punto 8,4 el cual
trata sobre:

Estrategia de marketing directo y alternativo, RR. PP para turismo.

En este sub-apartado se establece planes y estrategias de marketing para a
través de la promocion poder llegar al consumidor final del producto turistico de
manera directa. Esto se pretende lograr con las nuevas tecnologias y tendencias

utilizadas en la actualidad.

Dentro de este sub- apartado se habla acerca de la creacion de una pagina web
del Ecuador donde se publique mucha informacidn util con el fin de lograr una mejor
interaccidn con los viajeros. También se habla de la promocion con fotografias que
se realizaran a través de portales tematicos online, asi como la inclusion del E-
Marketing 3.0 el cual trata de valorar los diferentes mercados virtuales a través de

videojuegos o aplicaciones para teléfonos celulares.

El apartado nimero nueve dice lo siguiente: Plan Operacional de Marketing
Turistico de Ecuador — PIMTE 2014. Este plan operacional esta dividido en cuatro
macro programas, entre los cuales el macro programa general incluye internet

marketing y web que estan especialmente enfocados en el mercado internacional.

1.7.3 Ley de turismo

Segun la ley de turismo (MINTUR, 2014) en el Art 4. La politica estatal con
relacion al sector del turismo, debe cumplir con los siguientes objetivos f) Promover

internacionalmente al pais y a sus atractivos en conjunto organismos del sector
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publico y con el sector privado; y, g) Fomentar e incentivar el turismo interno. En
estos literales se indica que, entre los objetivos de esta ley, se encuentra la promocion
del turistica del pais y de los atractivos en el extranjero, asi como, el fomentar el

turismo interno en el Ecuador.

De esta manera se permite el manejo de variadas herramientas ya sea del
sector publico o privado, permitiendo asi el desarrollo econémico del pais por medio
de uno de los principales sectores de la economia ecuatoriana y finalmente permitir
dar a conocer los valiosos atractivos que tiene el pais al mundo entero por medio de

una promocion turistica adecuada.

1.7.4 Plan Nacional del Buen Vivir

En la constitucion de la Republica del Ecuador, en el art. 280 se define el plan
nacional de desarrollo como el instrumento al que se sujetaran las politicas,
programas y proyectos publicos; la programacion y ejecucion del presupuesto del
Estado; y la inversion y la asignacion de los recursos publicos; y coordinar las
competencias exclusivas entre el Estado Central y los gobiernos autonomos
descentralizados. Su observancia serad de caracter obligatorio para el sector publico e

indicativo para los demas sectores.

También denominado Plan Nacional del Buen Vivir contiene 12 objetivos
nacionales, los cuales ayuda a la ejecucion de las metas nacionales con varias
propuestas de accion publica sectorial y territorial. EI plan fue desarrollado por la
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo con un consejo de planificacion
encabezado por el Presidente de la Republica y su gabinete y fue aprobado el 24 de
junio del 2013 por el Consejo Nacional de Planificacion, siendo este el tercer Plan
Nacional del Buen Vivir desarrollado por el gobierno, el cual contiene 12 objetivos,
93 metas, 111 politicas y 1095 lineamientos, en el cual se destaca el cambio de la

matriz productiva.

El décimo objetivo de este plan es impulsar la transformacidn de la matriz
productiva, este objetivo propone cambios en la matriz para la diversificacion de la
economia, fortalecer la produccion, garantizar la soberania nacional en cuanto a
produccién y consumos Y salir de la dependencia primario exportadora por medio de

la conformacion de nuevas industrias y fortalecimiento de sectores productivos
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(SENPLADES, 2013). Asi es como entre las politicas de este objetivo se encuentra el
diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios que proveen
servicios y entre los lineamientos encontramos los siguientes lineamientos aplicados
al sector turistico: g) Impulsar el turismo como uno de los sectores prioritarios para
la atraccion de inversion nacional y extranjera. De esta manera se pretende buscar
nuevas formas para dinamizar la economia del pais, mediante el sector turistico ya

que es uno de los principales sectores del pais.

Ademas, en el décimo segundo objetivo que dice lo siguiente; Garantizar la
soberania y la paz, profundizar la insercion estratégica en el mundo y la integracion
en Latinoamérica, tiene entre sus politicas Profundizar una politica comercial
estratégica y soberana, articulada al desarrollo econémico y social del pais. Dentro
de esta politica se ubica el siguiente lineamiento Promocionar a nivel internacional la
oferta de servicios ecuatorianos dando énfasis a los sectores priorizados como el
turismo, transporte y logistica, servicios ambientales y software, permitiendo de esta
manera, la participacion del pais a nivel regional y mundial por medio de los sectores
priorizados como lo es el turismo y la importancia que significa al desarrollo de la

nueva matriz productiva y el avance econdémico del Ecuador.
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CAPITULO I1I

Analisis de los canales de comunicacion digital utilizados para la
promocion del destino Guayaquil por la Empresa Publica

Municipal.

2.1.Andlisis sobre las TICs y redes sociales usadas en el Ecuador.

Ecuador cuenta con una poblacion de 15 millones de habitantes
aproximadamente. Entre este nimero el 51% es poblacion femenina y el 49% es
poblacion masculina (INEC, 2015).

Segun el INEC (2015) se obtuvieron los siguientes datos de la encuesta
Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo realizada en el 2015 a personas
mayores de 5 afios de edad. En Ecuador al menos un 25% de la poblacion nacional
tiene acceso a una computadora fija o portatil dentro de sus hogares, mientras que el
92% tiene al menos un teléfono portatil en sus hogares. ElI 39% de los hogares tiene
acceso a internet y el rango de edades que mas los usan son las personas que tienen
de 16 a 24 afios de edad.

Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional
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Al menos una vez al dia Al menos una vez a la semana Al menos una vez al mes o al afio

Figura 1. Frecuencia de uso de internet a nivel nacional

Nota: INEC. (2015). Tecnologias de la informacién y la comunicacion 2015.
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Galdpagos y Azuay son las provincias que mayormente utilizan
computadoras, mientras que la Amazonia (en la cual se encuentran agrupadas todas
las provincias) son los que representan la menor cifra. Mas de la mitad del pais
declara haber utilizado internet al menos en los Gltimos 12 meses y mas del 60%
declara que accede al menos una vez al dia. Adicionalmente se registré que el 55%
de la poblacién tiene minimo un celular activado con internet, entre los cuales la

mayoria se encuentra en un rango de edad 35 a 44 afios, seguido por el rango de 25 a

Porcentaje de personas que utilizan computadora por provincias en el 2015
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Figura 2. Porcentaje de utilizacion de computadoras por provincia.
44 afos de edad.

Nota: INEC. (2015). Tecnologias de la informacion y la comunicacion 2015.

Al realizar un enfoque méas profundo en las redes sociales, se obtuvieron
datos que revelan que al menos 2 millones de personas acceden a redes sociales a
través de un teléfono inteligente. EI 98% de las personas que tienen mas de 12 afios
de edad tienen una cuenta en Facebook. La segunda y tercera redes sociales mas
utilizadas son Twitter y YouTube respectivamente. También secundariamente se

encuentran aplicaciones y redes como Instagram, WhatsApp y Skype.

Segun la encuesta, Facebook es mayormente usada para entretenimiento, leer
noticias y contactarse con amigos y familiares. Twitter es usado para leer noticias

primeramente y entretenimiento (INEC, 2015).
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2.2. Analisis sobre las TICs y redes sociales usadas en Colombia y
Estados Unidos.

Para el presente proyecto, se decidié analizar las redes sociales mas usadas en
Colombia y Estados Unidos, ya que segln las cifras del Observatorio Turistico de
Guayaquil (2015) las nacionalidades que mayormente visitan Guayaquil son
Colombia y Estados Unidos, por lo tanto, se pretende captar la atencion de estos

mercados principalmente.
2.2.1 Colombia

Colombia cuenta con una poblacion de 48.700 habitantes aproximadamente
segun el reloj de poblacion country meter. Entre la poblacion un 49,2% es masculina
y 50,8% es poblacion femenina (MINTIC, 2014).

Segun el periddico colombiano El Pais, las redes sociales mas utilizadas en
dicho pais son: Facebook, Instagram, Twitter, Pinterest y LinkedIn. Se realiz6 un
estudio por IPSOS Media CT, especialistas en investigaciones sobre media,
tecnologia y contenido y obtuvieron los siguientes datos que seran mencionados a
continuacion. Las encuestas fueron realizadas a personas entre 15 y 55 afios de edad
en octubre del 2012.

La investigacion llegé a la conclusién de que 8 de cada 10 colombianos
acceden a internet. EI 80% de las personas usan internet dentro o fuera de sus
hogares. El 54% de los usuarios de internet lo utilizan todos los dias. Entre las 3
principales actividades para las cuales se utiliza el internet en Colombia se
encuentran las siguientes: enviar y recibir correos, visitar redes sociales y acceder a
buscadores de informacién general; estas actividades demostraron los siguientes
datos respectivamente, 84,1%, 73,3% Yy 67,9% donde se puede ver claramente que el
uso del internet para las redes sociales es muy importante en dicho pais, ocupando el

segundo puesto segun las estadisticas (MINTIC, 2014).

Aparte de utilizar las redes sociales, las compras por internet han alcanzado
estadisticas importantes en la poblacion. Segun el presente estudio, las personas entre
25 a 34 afios y 35 a 44 afios son quienes mas compran en linea, con un 23% y 20%
respectivamente (MINTIC, 2014).
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Al realizar un enfoque mas especifico en las redes sociales, el estudio concluyd
que 6 de cada 10 colombianos utilizan redes sociales. Entre esta poblacion un 98%
tiene una cuenta en Facebook y un 31% en twitter, el resto se divide entre Instagram,
Pinterest y LinkedIn respectivamente. Un 37% de los usuarios visitan estas redes al
menos 1 vez al dia, y un 19% varias veces al dia (MINTIC, 2014).

Uso de redes sociales
COLOMBIA

37%

m Entre 1y 2 veces & mes m Menosdel vez al mes

Unavez al dia Varias veces al dia

mEntrely 2 veces alasemanam Entre 3 v 5 veces a lasemana

Figura 3. Uso de redes sociales en Colombia
Nota: Ipsos Media. (2012). Encuesta de consumo digita en Colombia.

2.2.2 Estados Unidos

Segun el reloj de poblacion country meters (2015), Estados Unidos de
América, cuenta con una poblacién de 324.160 habitantes aproximadamente. De los

cuales un 51% es poblaciéon femenina y el 49% es poblacion masculina.

Anualmente, la organizacion Pew Research Center realiza un analisis de la
demografia en los usuarios de las redes sociales, de los cuales las cinco mas
utilizadas en el pais son Facebook, Instagram, Twitter, Pinterest y LinkedIn. Los
mismos coinciden con las redes méas utilizadas en Colombia. En este estudio
demogréfico se entrevistd de manera telefonica a casi dos mil personas al azar que se

encontraban en una edad adulta mayores de 18 afos.

La siguiente tabla demuestra el porcentaje de cada adulto que tiene como

minimo una cuenta en una red social y su crecimiento hasta el afio 2014.
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@ Internet Users  -@ All Adults

Figura 4. Porcentaje de adultos que tiene por lo menos una cuenta de
red social

Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005-2015.

A continuacion se van a analizar los resultados en cada red social.
Empezando con Facebook, el cual se encuentra en el top 5 de las redes sociales méas
utilizadas del mundo, es una de las mas populares en Estados Unidos y demuestra

anualmente un crecimiento imparable.

Segun Pew Research Center (2015), el 72% de los adultos estadounidenses
online utilizan Facebook. En este estudio se puede ver que el 77% son mujeres, y del
total de la poblacidon un 82% son personas entre 18 y 29 afios y el segundo grupo esta

conformado por personas entre los 30 y 49 afios de edad.

Tabla 1. Uso de red social Facebook

Facebook Demographics
Among infernet users, the % whouse Facebook
Internet users
Total T2%
Men BE
‘Women 77
‘White, Mon-Hispanic 70
Black, Mon-Hispanic (n=25 87
Hispanic 75
1529 a2
3049 79
50-54 54
G5+ 48
High school grad or less 71
Some college T2
College+ T2
Less than $30,000/yr 73
$30,000-549,999 72
$50,000-574,999 66
75,000+ 73
Urban T4
Suburban T2
Rural 67

Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005 — 2015.
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Pinterest, de acuerdo con el estudio que se encuentra en analisis, notifica que
aproximadamente un 31% de usuarios adultos tienen una cuenta en esta red social.
En esta red también se concluye claramente que el publico que lidera en usuarios son
el grupo femenino. Esta red social es més usada por adultos jovenes, de los cuales el
37% tienen una edad promedio entre los 18 y 29 afios de edad (2015).

Tabla 2. Uso de Pinterest en Estados Unidos.

Pinterest Demographics
Among infernetusers, the % whouse Pinferest
Internet users
Total 31%
Men 16
‘Women 44
White, Non-Hispanic 32
Black, Men-Hispanic (n=25 23
Hispanic 32
18-29 37
30-49 36
50-84 24
65+ 16
High school gred or less 25
Some college 37
College+ 3
Less thian $30,000/r 24
$30,000-549,999 37
$50,000-574,999 41
$75,000+ 30
Urban 26
Suburban 34
Rural 31

Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005 — 2015

De acuerdo con Pew Research Center (2015), Instagram es la tercera red
social mas usada entre los estadounidenses adultos. Tiene un 28% de usuarios, entre
los cuales nuevamente se puede visualizar que la mayoria es publico femenino.
También es usado mayormente por adultos jovenes, donde superan con mas de la

mitad 55% Y tienen edades entre los 18 y 29 afios de edad.
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Tabla 3. Uso de Instagram en Estados Unidos.

Instagram Demographics
Among infernetusers, the % whouse Instagram
Internet users
Total 28%
Men 24
Wiomen 31
White, Mon-Hispanic 21
Black, Mon-Hispanic (n=255 47
Hizpanic 38
18-29 =1
30-49 28
B0-64 11
65+ 4
High school grad or less 25
Some college 32
College+ 28
Lezs than $30,000/r 26
$30,000-549,999 27
$50,000-574,999 30
$75,000+ 26
Urban 32
Suburban 28
Rural 18
Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005 —

2015.

LinkedlIn, cuarta red social mayormente usada, la Unica entre las principales
gue cuenta con un mayor porcentaje de usuarios adultos que jovenes. Esta red social
es mas popular en el ambito laboral mas no en el area turistica. La mayoria de sus
usuarios son personas con empleos o graduados de universidades. ElI 46% de los
usuarios son adultos que se han graduado de la universidad o han realizado estudios
posteriores, mientras que el 9% pertenece a jovenes que se han graduado en

secundaria o se encuentran aun en estudios menores (PWR, 2015).
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Tabla 4. Uso de LinkedIn en Estados Unidos.

Linkedin Demographics
Among infernefusers, the % whouse LinkedIn
Internet users
Tetal 25%
Men 26
Women 25
White, Non-Hispanic 26
Black, Mon-Hispanic (n=24 22
Hispanic n=55 22
18-29 22
30-49 32
E0-64 28
G5+ 12
High school grad or less 9
Some college 25
College+ 46
Less than $30,000/vr 17
$30,000-549,999 21
$50,000-574,999 32
$75,000+ 41
Employed 32
Mot employed * 14
Urban 30
Suburban 26
Rural 1z

Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005 — 2015.

De acuerdo con Pew Research Center (2015), Twitter es también considerada
una de las méas populares en la poblacion en EEUU. Los datos nos indican que un
23% de la poblacion cuenta con un perfil en twitter, siendo menos popular entre los
adultos jovenes menores de 30 afios de edad con un 23%, y mas popular por los

adultos desde los 30 a 49 afios con un 29%.
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Tabla 5. Uso de Twitter en Estados Unidos.

Twitter Demographics
Among infernet users, the % whouse Twifter
Internet users
Total 23%
Men 2B
‘Women 21
‘White, Non-Hispanic 20
Black, Non-Hispanic (n=55 28
Hizpanic 22
12-29 32
30-49 28
E0-64 13
B85+ 5]
High school grad or less 19
Some college 23
College+ 27
Less than $30,000/4r 21
$30,000-549,999 19
$50,000-574,999 25
$75,000+ 26
Urban 30
Suburban 21
Rural 15

Nota: Pew Research Center. (2015). Social Media Usage 2005 — 2015

2.3 Perfil del turista que visita Ecuador

Los mercados mas importantes para Ecuador son Colombia y Estados
Unidos, que durante los altimos afos han venido ocupando los primeros puestos de

las nacionalidades que mas visitan Ecuador anualmente.

Figura 5. Principales mercados emisores 2014

Nota: MINTUR. (2014). Origen de visitantes internacionales.
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El perfil general del turista colombiano segun la pagina oficial del gobierno
ecuatoriano (2015) es el siguiente: el gasto promedio del turista colombiano es de
$873 por viaje aproximadamente. Entre los destinos que mas visitan se encuentran
Estados Unidos, Venezuela y en tercer lugar Ecuador. Los principales motivos de su
viaje se dividen en 80% ocio y 20% negocios. Cuentan con aproximadamente 15 dias
de vacaciones pagadas al afio. Referente a las edades, mayormente nos visitan las
personas de 35 a 49 afios de edad con un 22%, seguido por un empate entre los
menores de 14 afios y adultos entre 25 a 34 afios con un 18% respectivamente. El
tercer grupo de edades la conforman dos grupos nuevamente con un empate, las

personas entre 15 a 24 afios y 50 a 64 afios con 17% cada uno.

Por otra parte, el perfil general del turista estadounidense segun la pagina
oficial del gobierno ecuatoriano (2015) es el siguiente: el turista de Estados Unidos
gasta un promedio de $1,600 por cada viaje. Entre los paises que mas visitan estan
los vecinos de Ecuador, que son Pert y Colombia. Los motivos de viaje se dividen
generalmente en un 82% por ocio y 18% por negocios. Como decreto oficial en
Estados Unidos, tienen un promedio de 12 dias de vacaciones al afio pagadas. En
referencia a edades, el grupo entre 35 a 49 afios de edad con un 31% son los que més
viajan, seguido por el grupo de edades entre 50 a 64 afios con un 18% Yy en tercer

lugar el grupo de edades entre 25 a 34 afios de edad con un 13%.

Continuando con un analisis especifico de los visitantes en Ecuador, gracias a
un estudio realizado por la Oficina Econdémica y Comercial de la Embajada de
Espana de Quito titulado “El Turismo en Ecuador” que fue realizado por Gltima vez
en el 2006, no ha variado mucho hasta la actualidad. Se obtuvieron resultados que
concluyen que la mayoria de visitantes que llegan a Ecuador son personas con
estudios de posgrado o universitarios, mayormente viajan solos, y han visitado
Ecuador més de una vez. Estos viajeros gestionaron sus gastos diversos ellos mismos
a través de Internet principalmente o de amigos y familiares, e hicieron un gasto
promedio de $1000 ddlares en ese entonces, lo cual ha incrementado a un gasto de

$1600 aproximadamente.

Segun MINTUR (2014), los principales motivos de las visitas a Ecuador
fueron para realizar actividades de recreacion o esparcimiento, encuentro con amigos

y familiares y también motivos profesionales. Entre las actividades mas solicitadas
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se encuentran las visitas a comunidades indigenas, practica de deportes, diversion y

observacion de flora y fauna.

2.4 Ingreso de turistas nacionales y extranjeros a Guayaquil.

En el afio 2015, la Empresa Publica Municipal de Turismo de Guayaquil cred
el observatorio turistico cientifico de la ciudad en conjunto con la Universidad de
Especialidades Espiritu Santo, y con la participacién de Universidad de las Palmas de
Gran Canaria y el Instituto Universitario de Turismo y Desarrollo Econdémico
Sostenible, para de esta manera levantar informacion turistica actualizada sobre la
ciudad con el fin de planificar estrategias para el desarrollo de un turismo sostenible
dando seguimiento al levantamiento de informacion realizado en el 2015 por la

Direccion de Turismo de Guayaquil.

Los resultados del levantamiento de informacion del 2015 se los dio a conocer
en marzo del 2015, los cuales mostraron que 2°286.518 turistas visitaron la ciudad el
afio pasado, de los cuales 546.856 fueron turistas extranjeros y 1°739.662 turistas

nacionales.

Tabla 6. Principales nacionalidades que visitaron Guayaquil en el 2015

Afio 2015 %
1 Colombia 21
2 Peru 17
3 USA 15
4 Argentina 12
5 Chile 7
6 Otros 27

Nota: Observatorio Turistico de Guayaquil. (2015). Cifras relevantes de la ciudad.

En cuanto a los ingresos de turistas nacionales, es el 46% restante proveniente
de otras localidades del pais como Pichincha, Manabi y localidades cercanas a la
urbe. Adicionalmente se reveld que el 71% de los turistas llegan por iniciativa propia
con fines de ocio o recreacion, motivados por curiosidad y se toman entre dos y siete
dias para planificar su viaje, pernoctan en la ciudad alrededor de 5 dias para luego

trasladarse a otro destino. Ademas, se demostrd que el turista se informa en internet
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sobre Guayaquil antes de visitar la ciudad (Observatorio Turistico de Guayaquil,
2015).

Tabla 7. Principales provincias que visitaron Guayaquil en el 2015

‘ Nacionales

Ano 2015 %

1 Pichincha 24

2 Manabi 13
3  Esmeraldas 9
4 Azuay 9
5 El Oro 8
6 Guayas 6
7 Los Rios 6

8  Tungurahua 6

9 Santa Elena 5

10 Otros 14

Nota: Observatorio Turistico de Guayaquil. (2015). Cifras relevantes de la ciudad.

2.5 Comercio electrénico en Estados Unidos y Europa.

E-commerce o comercio electrénico son las actividades desarrolladas por
medios electronicos en las que implican directamente al consumidor, como ventas,
proceso de ordenes de compra y administracion en las relaciones. En los altimos
afios el comercio electrénico se volvié una necesidad para las empresas alrededor del
mundo para poder adaptarse a las nuevas necesidades de los consumidores y asi
también aumenta la competitividad entre empresas desde las mas pequefias hasta las

multinacionales (Ecommerce News, 2014).

El comercio electrénico se convirtié en un auge a nivel mundial desde hace
varios afios, siendo Estados Unidos, Europa y Asia los que mas utilizan este tipo de

comercio. Hasta el momento Estados Unidos es el lider del e-commerce y es en
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donde més se usa comercio electronico en negocios como supermercados, farmacias,
tiendas de ropa etc. Es asi como en el estudio realizado por Baynote, se demuestra el
crecimiento del comercio electronico en el mundo, en el estudio se ve que la venta
por internet en Estados Unidos esta creciendo cuatro veces el indice de ventas al por
menor, también destaca las ciudades que lideran este sector son Seattle, hogar de
Amazon, Washington y Bentonville. Ademas, se observo el crecimiento de China en
un 51% en comparacion al 2013 debido a sitios como Alibaba que manejan
transacciones superiores a Amazon y Ebay juntos, se predice que India supere los 13
mil millones alcanzados en el 2013 y alcance los 70 mil millones en el 2020.
Conjuntamente se descubrié que el 60% de los compradores en linea usan redes
sociales y herramientas que les permiten interactuar con las marcas (Baynote, 2015).

Segun los datos ofrecidos por el departamento de comercio de Estados
Unidos, en el 2015 el e-commerce crecid un 14,6% convirtiéndolo en el mayor
mercado electronico del mundo, siendo las ventas online de 341.000 mil millones de
dolares con respecto al 2014. Ademas, el “EEUU Cross-Channel Retail Forecast
2015 — 2020” predice que el comercio electronico alcanzara 523.000 mil millones de
dolares en el 2020, una tasa media de crecimiento para los proximos cinco afios de
9,32%. Asi mismo se espera el aumento de 26 mil millones de usuarios y
compradores a través del uso de Smartphone y tablets alcanzando los 570 millones,
actualmente se estima en 244 millones de personas son las que navegan y consumen

online (Ecommerce News, 2015).

De acuerdo con Accenture (2015), un estudio realizado en Estados Unidos y
Reino Unido concluy6 que el 51% de consumidores quieren que la tienda online sea
un reflejo de la tienda fisica y viceversa como tener las mismas ventajas, precios y
servicios. EI 31% de consumidores asegura haber sentido una experiencia similar en
ambos canales, el 32% asegura haber utilizado diferentes formas de bonificacion por
ambas vias y adicionalmente el 31% de los usuarios creen haber encontrado

productos mas econdmicos en linea.
2.6 Entrevista a la Lcda. Maria José Serrano, Directora de
Gestion de proyectos y calidad.

a. ¢En esta empresa cuentan con personal capacitado y especializado en el

manejo de las herramientas digitales de la organizacion?
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2.7

Si, solo contamos con un disefiador encargado de todo el departamento de
publicidad.

Entonces, ¢esta persona es encargada de administrar las herramientas

digitales o trabajan en conjunto con otra empresa?

No, nosotros trabajamos con una agencia externa de publicidad llamada Laika

quienes se encargan de la administracion de las herramientas digitales.

¢ Qué tan interesada esta la Empresa Publica Municipal de Turismo en
recibir propuestas para el manejo de las herramientas digitales?

Sinceramente nosotros recibimos propuestas todo el tiempo, pero igual nos

manejamos con la agencia Laika.
¢De qué manera coordinan el trabajo con la agencia externa?

Bueno la verdad es que nuestro disefiador grafico es practicamente la persona

que coordina y supervisa el trabajo que se realiza con la agencia externa

Analisis de sitios web de la Empresa Publica de Turismo de

Guayaquil.

Como parte del diagndstico, se decidio realizar un analisis al portal web y las

cuentas de redes sociales de la empresa publica de la ciudad por medio de las paginas

web Woorank, LikeAlyzer y MetricSpot que permiten realizar diagnosticos sobre

paginas web mediante la introduccién de la direccion URL de la pagina que quiere

ser estudiada y se da una puntuacion en una escala de 100 puntos en base a criterios

como estrategias de marketing y otros. A continuacién, se presentan los resultados

del analisis realizado.

2.7.1 Sitio web oficial “Guayaquil es mi destino”.

La pagina web oficial de la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil es

www.guayaquilesmidestino.com, la cual lleva el nombre de la marca de la ciudad,

fue creada en el afio 2013 como parte del plan turistico de la ciudad para incrementar

el turismo de la urbe.
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Tabla 8. Andlisis del sitio web oficial de la Empresa Pdblica Municipal de Turismo
de Guayaquil.

‘ Anaélisis Woorank y MetricSpot

Sitio web oficial Guayaquil es mi destino

Puntuacion 56.9
Items evaluados Estado Impacto Observacion
Imégenes A mejorar Medio » Iméagenes no tiene

descripciones de acuerdo al
contexto de la imagen.

» Imagenes tardan en cargarse

SEO A mejorar Alto » Etiqueta titulo excede el limite

de caracteres (92 caracteres)

» Meta descripcion del sitio
sobre el limite de caracteres
ideales (244 caracteres)

» Alt tribute no existe en
algunas imagenes

» La péagina no esta relacionada
con Google+Publisher

» Se encontraron enlaces rotos.

» No existe un mapa del sitio
XML

» Blog encontrado, pero no

existe link que direccione al

mismo
Movil Correcto Alto La web esta configurada para una
Optima visualizacion en

dispositivos moviles

Usabilidad Correcto Alto » EIURL es corto
» Tiempo de carga es rapido
» Disponible en varios idiomas
» No dispone de marcado de

33



datos

Redes sociales A mejorar Alto » Enlazado con  Facebook,
Twitter y Youtube
» No se encuentra enlazado con
las cuentas de Instagram,

Google+ y el blog.

Visitantes A mejorar Alto > Baja estimacion de tréfico de

la web

» Pégina 2144 maés visitada en
Ecuador

» Pégina 1.455.862 mas visitada
en el mundo

» La ubicacion de los visitantes
es Ecuador

’ A Bienvenidos 3 Guayaquil X W

€« C #H D www,gu;;yaqurile;niitri;stirn’(;:coni\7

Principal Descubre Guayaquil . Atractivos Turisticos . Planea tu viaje . Calendario Multimedia . Sala Prensa . Estadisticas

Nota: En este print de la pagina principal se puede verificar los tonos oscuros usados

en la pagina y como estos desvian la atencion.
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.\\ / "f""‘""\**' &-n(— — s

« - C 7N I Bienvenidos a Guayaquil. Sitio web oficial turistico de la ciudad. | Guayaquil es mi Destino \

& Bienvenidos a Guayaquil. X ‘\ Y i

Figura 7. Etiqueta de titulo de la pagina web.
Nota: La etiqueta de titulo sobrepasa el limite de caracteres

f C it Guayaquil es mi Destino

133,284 Bes
'DzSIHﬂ )
— ﬂ', s

other friends ke this

A PiRE .

Figura 8. Seccion de enlaces redes sociales
Nota: Se puede observar que faltan los enlaces con otras cuentas como Instagram y

Google+.

W A pagina no encontrada | B X §__§ A A :
€< - C f [ wwwguayaquilesmidestino.com, uridad Q52 @ =

Principal Descubre Guayaquil . Atractivos Turisticos . Planea tu viaje . Calendario Multimedia . Sala Prensa . Estadisticas

404

Pagina no encontrada

Lo sentimos, pera la pagina que esta buscanda no pudo

Inicio Planea tu Viaje Destacados

Descubre Guayaquil Rutas Guias Turisticas
2Qué hacer? Arma t Plan Oficiales de Guayaquil

Figura 9. Enlaces rotos en la pagina web
Nota: El print demuestra que existen enlaces rotos.
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R
’ A Aerolineas | Bienvenidos - X &

€ - C A [ www.guayaquilesmidestino.com/es/descubre-guayaquil/diescubre-guayaquil/directorio-turistico/aerolineas

[ ¥

S % i
. . Yola Atractivos Turisticos . Planea tu viaje . Muttimedia .
Principal Descubre Guayaquil . 8 ;

In Fiestas y Ferias
Generalidades

Practica

.
Aerolineas
Consulados Ruta de la Fe Recorridos Clima Funka Fest
wrweet | o D : ‘= Répidos

Ruta dela Moneda Comic con
Independencia Aerolineas Ecuador

Agencias de Viaje Seguridad

Ruta del Cacao Agencias de Viajes Raices

Compras Transporte en

Rutas de Alojamiento Guayaquil Feria Internacional
Alojamiento Aviturismo del Libro
Gastronomia Guias Turisticas
£Como Transportarse? Fiestas Patronales
de Guayaquil
4Como llegar?
Fiestas de la
Puntos de Informacion Independencia de
Turistica A Guayaquil

Camaval de
Wy 3 com/es/descubre o

Figura 10. Menu de la pagina web

Nota: Se observa la repetitiva y confusa distribucion del menu.

€ > C A [ wwwguayaquilesmidestino.com/es/directorio-turistico/alojamiento/hoteles Q@ &
x> S A L SISO

Principal Descubre Guayaquil . Atractivos Turisticos . Planea tu viaje - Calendario Multimedia .. Sala Prensa . Estadisticas

Hoteles
Categoria Categoria

Hotel Continental Grand Hotel Guayaquil nar:r»ten Inn Boulevard Hilton Colén Guayaquil
ot

Hotel Oro Verde Unipark Hotel Hotel Sheraton

Figura 11. Desconfiguracion en carga de imagenes
Nota: La imagen demuestra la falla que existe en la carga y visualizacion de
imagenes
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’* Historia | Bienvenidos a x"' W
« b |

C 7 [Oww gu’ayaquilesmidestino.(crﬁ

Figura 12. Exceso de texto

Nota: La imagen permite visualizar que existe mucho texto para describir lugares
turisticos.

Los resultados del analisis en Woorank de la pagina oficial de la Empresa
Publica, con un puntaje de 56 puntos se puede ver que hay algunos puntos a mejorar
y errores en la programacion interna de la pagina que no permiten el adecuado
funcionamiento de ésta como los son la falta de algunas etiquetas en las imagenes
que permiten que los mismos puedan ser facilmente vistas en la red, la existencia de
enlaces rotos que causan inconveniencia e insatisfaccion en los visitantes de la

pagina.

La pagina carece de los enlaces con cuentas de redes sociales como lo es
Instagram y Google+ y también no estd presente el enlace para su blog, lo cual
brinda poca informacién y no da una buena impresion a los visitantes. Ademas de la
falta de dinamismo en la pagina vuelve a la pagina aburrida lo que se suma a los
puntos mencionados anteriormente y se ve reflejado en el poco trafico de la pagina y

en los visitantes que tiene la pagina.

Otro punto importante en la pagina es el disefio de la misma, partiendo desde
los colores oscuros como el tono de azul utilizado no es 6ptimo para una pagina web
turistica, la incorrecta distribucion del menu principal confunde a los usuarios ya que
algunas secciones se repiten. En la pagina principal existe demasiada informacion y
la galeria se excede en nUmero de imagenes. Finalmente, la informacion se encuentra

desactualizada y faltan enlaces con algunas redes sociales como Instagram.

37



2.7.2 Facebook GyeTurismo

Tabla 9. Anélisis de la cuenta de Facebook de la Empresa Publica Municipal de
Turismo de Guayaquil.

Analisis LikeAlyzer

Cuenta de Facebook Guayaquil es mi destino

Puntuacion 86
Items evaluados Estado Impacto Observacion
Informacién de Correcto Alto » Agregar hitos
la pagina
Evaluacion de la Correcto Alto » Aumento de Me Gusta del
pagina 42.71%

» PTAT 23.875

» Grado de compromiso
21.7%

» Check- Ins 8302 (Facebook
Places)

Publicaciones A mejorar Alto » Publicaciones por dia 3.42

» Bajos me gusta,
comentarios y shares (675)
en publicaciones en
relacion al ndmero de
seguidores

» No hay diversidad en
publicaciones

» Incorrecta coordinacion de
publicaciones (horarios)

» Extensos textos en
publicaciones

» Poca interaccion con los
seguidores

» Buen manejo de hashtags

Rank A mejorar Alto » 5 puesto del Rank.
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€« c ﬁ & https://www.facebook.com/Tu Guayaquil/?fref=

Guayaquil es mi Destino

AYAO. Uit
ik S

CENTRO DE
CONVENCIONES

DE GUAYAQUIL

-

MI

~
Guayaqull es 3
mi Destino g
= ey P Sepnembre

About e Liked v Message save More v Learn More

Photos
Reviews BRTHN Guayaquil es mi Destino Government Organization - Guayaquil,
2165TH BT Ecuador
Likes g
4
Evenis La Feria Internacional del Libro 2016, el encuentro cultural para toda la 48 kkkkk
familia, contara con la presencia de 59 escritores nacionales y 8
Videos internacionales, entre ellos un Premio Nobel de Literatura. Ellos
presentaran sus obras y seran parte de conversatorios, mesas de debate
Posts y mas en un ambiente lleno de historia, cine, comics, teatro y novedades =
Werarias " 133,288 people like this
Create a Page Contara con una Zona Infantil, en la que se rendira homenaje al escritor - R s
de cuentos infantiles Roald Dahl, al conmemor... See More o
s 10778 people have beel ot (20) % %

Figura 13. Pagina principal de la cuenta de Facebook

Nota: Se puedes visualizar extensos textos en las publicaciones.

!*Plazad«t ntenario | Be anc yaquil es mi Destin
€« C fn uht(ps www.facebook.com/Turis

Guayaquil es mi Destino Ji] cataina  Home +

i e

ol Liked v Message Save More v Learn More

EsTl N U e

14,063 Feopte g
Guayaquil es A0, T8 Foop
mi Destino 133,288
i ‘ poae Piedad Moran Alvarez, Angela Landézuri

and 6 others like this
Home 2,919
About e :,‘U' s
Photos = This week
Lastweek

Reviews
Likes
Events
Videos
Posts
Create a Page

 Chat(10)

Figura 14. Estadisticas de la cuenta de Facebook

Nota: Se puede visualizar como el trafico varia drasticamente y el bajo movimiento
de la pagina.

Para el andlisis de la cuenta de Facebook se utilizd LikeAlyzer, la cual es una
pagina web que analiza especificamente cuentas de la red social Facebook, da un

puntaje sobre 100 puntos basados en la gestion de la cuenta. La puntuacion fue de 86
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puntos que demuestra que se esta haciendo una buena gestién, pero hay puntos en los
que se debe mejorar para obtener mayores resultados y aprovechar el potencial que

brinda esta red social que es la mas usada en el mundo.

A pesar de que la cuenta tiene mas de cien mil seguidores, uno de los
principales puntos a mejorar es el manejo de las publicaciones como la diversidad de
las mismas, los horarios en los que son publicadas, los extensos textos de las
publicaciones y la poca interaccion con los seguidores influye que, a pesar de tener
una gran cantidad de seguidores, las publicaciones tengan pocos “Me Gusta”,
comentarios y shares y permiten que esté en quinto lugar del Rank de las cuentas mas
visitadas de Facebook en Guayaquil. Lo que conlleva a que con el tiempo los
seguidores pierdan el compromiso con la pagina y que los potenciales seguidores no
sigan a la cuenta, debido a la poca diversidad de las publicaciones que no llaman la

atencién de los usuarios.
2.7.3 Cuenta de Twitter GyeTurismo

Tabla 10. Analisis de la cuenta de Twitter de la Empresa Pdblica Municipal de

Turismo de Guayaquil.

Analisis MetricSpot

Cuenta de Twitter @GyeTurismo

Puntuacion 81
Items evaluados Estado Impacto Observacion
Informacion A mejorar Medio » Predomina el uso
general del idioma espafiol
Actividad A mejorar Alto » Baja interaccion
con los seguidores
Influencia Correcta Alta » Mayoria de tweets

son retweeteados o
marcados  como
favoritos

Hashtags Correcto Alto » La mayoria de los
tweets  contiene
hashtags

Urls Correcto Alto » Gran cantidad de

tweets tienen urls

Menciones Correcto Alto » Uso correcto de la
herramienta
menciones
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guayaquiles: También te puede gustar - Actualizar
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Figura 15. Trafico de cuenta de Twitter
Nota: Bajo nimero de Me Gusta en relacion a nimero de seguidores.

En el andlisis de la cuenta de Twitter, se usé la pagina MetricSpot la cual tiene el
mismo sistema de puntos de WooRank y se utiliza solamente para analisis de cuentas
de Twitter basados en la gestion y movimientos de la cuenta por medio de la
introduccion del Url. El puntaje de la cuenta fue de 80 puntos, lo cual expone que
hay partes en la gestion de la cuenta que deben ser mejorados para obtener mejores

resultados en esta red social.

2.7.4 Interpretacion del analisis.

Asi como se dijo en el anlisis de la cuenta de Facebook, la poca interaccion de la
cuenta con sus seguidores y la poca diversidad de las publicaciones donde
predominan las imagenes poco llamativas ocasionan que las estadisticas de la cuenta
no sean Gptimas. Ademas, el manejo en un solo idioma afecta a la cuenta porque

limita que los visitantes extranjeros sean potenciales seguidores de la misma.

A parte de las cuentas analizadas, la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil
también maneja cuentas de las redes sociales Instagram, la cual no fue analizada por
ninguna de las paginas web utilizadas anteriormente, ya que no se encontrdé una

pagina confiable. Pero al revisar la cuenta se llegd a la conclusion que al igual que
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las otras cuentas, la escasa interaccion con los seguidores y la poca diversidad en sus
publicaciones afecta a la gestion de la pagina y los horarios de las publicaciones, a

pesar de que posean una gran cantidad de seguidores.

Durante el anélisis de las cuentas, se encontr6 que la Empresa Publica de Turismo
dispone de otra cuenta en redes sociales como Google+, la cual no ha sido utilizada
desde el afio pasado, y es una red social que permite dar una mejor publicidad a la
pagina web. Ademas, se encontrd un blog oficial de la ciudad, el cual no consta en la
pagina web oficial o en alguna cuenta de las redes sociales anteriormente
mencionadas y el cual seria una gran herramienta en la promocién turistica de la

ciudad, ya que permite la interaccion e informacidn a los que visiten el blog.

Segun el analisis, se observa que la gestion con respecto a los portales oficiales de
la ciudad se esta realizando, pero no es la adecuada, ya que si se desea conseguir
resultados que favorezcan al turismo de la ciudad, se deben realizar cambios en la
administracion. Estos cambios se consideran importantes ya que en otros sitios ha
ayudado a incrementar el turismo en ciudades como Benidorm y Cantabria. El papel
méas importante lo realizaron las redes sociales ya que permite una promocion

turistica dinamica, diferente y al alcance de todo el mundo con solo un clic.
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CAPITULO I

Estudio de mercado para identificar el uso de los canales de

comunicacién digital en los usuarios del destino Guayaquil.

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva es un estudio o método cientifico en el cual se
pretende obtener informacién importante sobre los fendmenos actuales. Se pretende
observar y describir el comportamiento de una poblacién sin tratar de influir sobre el
comportamiento del mismo. El investigador es la persona que propone los factores y
variables que seran identificados en la investigacion. En este tipo de investigacion se
pueden obtener y analizar datos cualitativos como cuantitativos y mas que una
acumulacion de datos estadisticos, trata de un andlisis e interpretacion de los datos

realizados a partir de un marco teorico (Moreno, 1993).

Se ha decidido utilizar la investigacion descriptiva ya que se considera que el
uso de herramientas digitales como redes sociales se ha convertido en un fendmeno
de la actualidad con el cual se pretende analizar los datos obtenidos e interpretarlos
para encontrar la mejor manera de optimizar y mejorar su uso. Gracias a esto se
podrd desarrollar una serie de estrategias que pretenden mejorar el uso de las

herramientas digitales de la empresa publica de Guayaquil.

3.2 Tipo de muestreo

El tipo de muestro no probabilistico de conveniencia permite realizar un
estudio exploratorio donde se pueden elegir los individuos luego de analizar
diferentes criterios relacionados con la investigacion descriptiva. En este muestreo la
poblacion no tiene la misma probabilidad de ser seleccionada ya que los
encuestadores seleccionan la poblacién que mejor se adapte objetivamente a la

investigacion (Moreno, 1993).

3.3 Herramienta a utilizar

La encuesta se la utiliza para obtener informacién importante acerca de

determinadas variables de interés para la investigacion. Esta se la realiza a una

43



determinada poblacion de estudio que constituyen una muestra y a los cuales se les

realizan preguntas de forma oral o escrita (Moreno, 1993).

Se ha decidido realizar las encuestas de manera online a personas extranjeras
y de otras provincias y cantones que se encuentren en Guayaquil o hayan visitado la
ciudad. Se creara una encuesta virtual a traves de Google Forms el cual provee un
link que sera utilizado. La difusion de esta encuesta se la realizara mediante el uso de
herramientas digitales y aplicaciones mdéviles donde se la publicard y enviara
solamente a personas externas a Guayaquil. También se realizaran encuestas
presenciales en el Malecdn 2000, Cerro Santa Ana y Parque de las Iguanas ya que
son considerados lugares con gran afluencia de turistas extranjeros en la ciudad. Se
procedera con un saludo inicial seguido de la pregunta “;De donde es usted?”, la cual
ayudara con la identificacion de los posibles encuestados. Ademas de la encuesta, se
realizara la entrevista a la Lcda. Maria José Serrano, directora de gestion proyectos y

calidad, para recopilar mayor informacion sobre el tema.

3.4 Tamanfo de la muestra

El Universo son los turistas extranjeros y nacionales (de otras provincias) que
estuvieron o se encuentran en Guayaquil. EI nimero total de turistas que visitaron la
ciudad en el afio 2015 es 2°286.518. Al calcular el tamafio de la muestra con la
formula, utilizando un margen de error del 5%, da como resultado un total de 385

encuestas a realizarse en total.

= NxZ?>xpxgq
d2x(N—1)+Zuz><p><q

Formula utilizada donde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacion

Z: nivel de confianza del 95%

e: porcentaje de error de la muestra de un 5%

p: probabilidad de éxito
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qg: probabilidad de fracaso
d: precision
3.5 Anadlisis de resultados

1. Sexo

HOMBRES

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Figura 16. Resultados de la encuesta - Sexo

El grafico demuestra que entre la poblacion total encuestada se encuentra una

mayoria femenina con un 63% y una minoria masculina de un 38,7%.

50 afio
la

2. Edad

= 18-29 afios = 30 - 49 afios 50 afos en adelante

Figura 17. Resultados de la encuesta - Edad

La edad mas representativa entre la poblacién encuestada es de jovenes entre
18 y 29 afios, el segundo grupo lo conforman las edades de 30 a 49 afios, y el Gltimo
grupo, las personas de 50 afios en adelante. Datos que coinciden con las edades en las
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cuales las personas tienen mayor uso y acceso a las herramientas digitales de la

actualidad.

3. ¢Cual es el motivo de su visita a Guayaquil?

Otros [0S 7N
Estudios [INNEGNGNNENNEETZH
Ocio e
Salud M1,3%
Trabajo  [INEEEENPOS7N
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Figura 18. Resultados de la encuesta — motivo de visita

Para esta pregunta, se escogieron 5 posibles motivos. EI motivo por el que las
personas llegan mayormente a Guayaquil es por ocio con un 44.9%, en segundo
lugar, se encuentran por trabajo y otros (religién, congresos y/o visitas familiares)
con un 20.5%. En tercer lugar, se encuentran los estudios con un 18,6% Yy por ultimo

por motivos de salud con un 1.3%.

4. ¢En alguna etapa de la planeacion de su viaje utilizo internet? Si su

respuesta es NO dé por terminada la encuesta

o [
; I

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Figura 19. Resultados de la encuesta — uso de internet en las etapas de planeacion de

viaje
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Entre los encuestados, un 90.2% respondié que, si utiliza el internet para
planear y realizar un viaje, mientras que un 20.8% respondi6 que no usa internet en

ninguna parte de su viaje.

5. Sisu respuesta fue si, elija en qué etapa utilizo el internet.

Otros [SIK0%
Informacidn sobre el destino  [IEEEGEGEGEGEEEEENSOOE
Actividades turisticas y/o diversion  [IIEEEEEGEGEGEEEENGTR2E
Alimentacion [INEEGEGEGEEESEZE
Transporte NN
Hospedaje NS 375

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Figura 20. Resultados de la encuesta — etapas de planeacion de viaje en que se uso el

internet

Luego de responder que si utilizan internet para planificar su viaje, los
encuestados respondieron en qué etapa de la planeacion utilizaron internet y los
resultados dicen que la etapa en la que mas lo usan es para buscar actividades
turisticas y/o de diversion que tiene un 61.2%. En segundo lugar, lo usan para buscar
informacion sobre el destino con un 59.9%, en tercer lugar, para buscar hospedaje
con un 53.7%. Entre las siguientes etapas se encuentran la busqueda de informacion
para transporte y alimentacion con un 37,4% y 35,4% respectivamente, mientras que
finalmente para un 5,4% se encuentra en la busqueda de otra informacién para la

planeacidn del viaje.



6. ¢Utiliza usted a diario algunos de los siguientes aparatos electronicos?

otros [IBIB%

Tablet

smartphone |G
- 3%
S 566%

Laptop

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Figura 21. Resultados de la encuesta — uso diario de aparatos electrdnicos.

Entre los resultados se demuestra que el dispositivo mayormente utilizado por
la poblacion es un Smartphone con un 83.6%, el segundo lugar lo ocupa la laptop
con un 56.6%, el tercer lugar lo ocupan las tablets con un 23%. Por altimo, el 5.9%
pertenece a usuarios de otros dispositivos electrénicos los cuales son computadoras
de escritorio y/o Smart TV.

7. ¢Enel momento de elegir su destino de vacaciones, utiliza Ud. Redes sociales

digitales como Facebook, Instagram, Twitter?

vo I
s

00%  100% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%  80,0%
Figura 22 Encuesta — uso de redes sociales para elegir destino de viajes

Los resultados demuestran que un 70.6% de la poblacion si utiliza redes
sociales tales como Facebook, Twitter, Instagram entre otros para elegir un destino,

mientras que un 29.4% no utiliza ninguna red social para elegir un destino.
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8. ¢Si su respuesta fue afirmativa, cudles son las redes sociales digitales que

utiliza?

Otras [INNISIS%N
Tumblr  B,6%
Pinterest

Instagram

Facebook

s
o 234%

Twitter  [INEENSE0%N
S 8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Figura 23. Resultados de la encuesta — redes sociales utilizadas

En esta pregunta se han seleccionado seis opciones entre las cuales Facebook,
Twitter e Instagram se destacan como las redes sociales mas populares nivel
mundial. Pinterest y Tumblr no son tan utilizadas nacionalmente, sin embargo, tienen
gran acogida en el extranjero. Por Gltimo, la opcion otros, sostiene opciones como
Youtube, LinkedIn, FourSquare, Google+. Segun la encuesta, las tres redes sociales
mas populares son Facebook, Twitter e Instagram en ese mismo orden con un 81.1%,
55% y 23.4% respectivamente. Mientras que otras redes ocupan el 19,8% de

popularidad, Pinterest el 10.8% y en ultimo lugar se encuentra Tumblr con un 3.6%.

9. ¢Con qué frecuencia utiliza dichas redes sociales digitales?

w
&

= 1-5vecesaldia =5-10vecesaldia

Semanalmente Mensualmente

Figura 24. Resultados de la encuesta — frecuencia del uso de redes sociales
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Entre la poblacion que utiliza internet en la vida cotidiana, se obtuvieron
resultados sobre la frecuencia que tienen en el uso de las redes sociales. EI 48% de la
muestra utilizan las redes entre 1 a 5 veces al dia, en segundo lugar, el 35% de la
poblacién las utiliza entre 5 a 10 veces al dia, y por Gltimo el uso semanal y mensual
tienen un 7% y 10% respectivamente. Lo cual demuestra que las personas tienen un

constante uso de las redes sociales.

10. Califique la importancia de las redes sociales al momento de tomar la
decision de viaje.
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%

0,0%
Regular Importante Muy importante

Figura 25. Resultados de la encuesta — nivel de importancia de las redes sociales al

tomar la decision de viaje

Para esta pregunta sobre la consideracion del nivel de importancia que tienen
las redes sociales en la decision del destino se han fijado tres niveles, los cuales se
encuentran; muy importante, el cual tiene el primer lugar con un 42,4%. Regular, con
un 29,8% ocupando el segundo lugar e importante, el cual ocupa el tercer lugar con
un 27,8%.
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11. ¢(Encontr6 Ud. Alguna pagina oficial o cuenta oficial sobre Guayaquil?

= No =Si

Figura 26. Resultados de la encuesta - ;Encontré Ud. Alguna pégina o cuenta oficial
sobre Guayaquil?

Entre la poblacion que se encontraba o ha visitado Guayaquil y utiliza
internet para sus viajes el 55% no encontrd ninguna pagina web o cuenta oficial de

Guayaquil, mientras que el 45% si encontro al menos una de estas cuentas oficiales.

12. ¢En su busqueda de informacion sobre Guayaquil, encontré Ud. Informacion
atil en la pagina web oficial o cuentas oficiales en redes sociales (Facebook,

Twitter, Instagram)?

Figura 27. Resultados de la encuesta - ¢(Encontrdé Ud. Informacidn util en la pagina

web oficial o cuentas sociales en redes sociales?

El 53% de la poblacién considera que encontrd informacion atil en las redes
encontradas sobre Guayaquil, mientras que el 47% considera que no recopild
informacion atil. Al utilizar la palabra util en la pregunta, la encuesta se refiere a
cualquier tipo de informacion referente a sitios turisticos, direcciones, informacion
general, transporte, horarios, alojamiento, y demas que sean relevantes para los

visitantes en el momento de la busqueda antes, durante y después de su viaje.
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13. Cree Ud. ¢(Que la informacién recopilada sobre Guayaquil en redes sociales

digitales motivd su visita a la ciudad?

Figura 28. Resultados de la encuesta — ¢Cree Ud. que la informacion recopilada

sobre Guayaquil en redes sociales digitales motivo su visita a la ciudad?

El 57% de la poblacion considera que no fue motivado por las redes sociales
encontradas sobre Guayaquil para decidir visitar la ciudad, mientras que el 43%
considera que de una u otra manera si fue motivado por las redes encontradas sobre

Guayaquil.
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CAPITULO IV

Desarrollo de estrategias para la optimizacion del uso de
herramientas digitales utilizadas por la Empresa Publica Municipal

de Turismo.

4.1 Objetivo general

Optimizar el uso de las herramientas digitales de la Empresa Publica de

Turismo de Guayaquil para promover el turismo hacia la ciudad de Guayaquil.
4.1.1 Objetivo especificos

1. Determinar estrategias especificas para mejorar la administracion del sitio
web oficial de la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil.
2. Determinar estrategias especificas para mejorar la administracion de las redes

sociales utilizadas por la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil.
4.2 Justificacion

El uso de las herramientas digitales tales como redes sociales, paginas web,
aplicaciones moviles, entre otras, ha ido aumentado de manera significativa en los
ultimos cinco afios. Personas de todas las edades se han sumado a una comunidad
tecnoldgica que no ha cesado su crecimiento. El sector turistico ha sufrido una serie
de cambios en su administracion debido a que actualmente se considera que las
herramientas digitales juegan un papel primordial puesto que brinda a la

organizacion una mejor interaccion con los clientes.

La posibilidad de interactuar a través de comentarios, publicaciones con
fotografias o videos, mensajes, entre otros, brinda a la organizacion una fidelizacion
al destino por parte del visitante que permitira acceder a nuevos mercados que

podrian convertirse en potenciales visitantes de la ciudad.

Por otra parte, esta interaccion brinda a los visitantes la opcion de ser
escuchados a través de comentarios acerca de la calidad del destino y también
obtener informacion actualizada sobre la ciudad. Otra ventaja para el visitante es la
posibilidad de observar diferentes puntos de vista del destino por parte de otros

visitantes, asi como también el de la organizacion.
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Son estas razones por las que se ha decidido plantear una propuesta que
optimice la operacién y administracion de las herramientas digitales usadas por la
Empresa Publica de Turismo de Guayaquil, las cuales son: pagina web oficial,
Facebook, Twitter e Instagram. Como fue mencionado anteriormente en el andlisis
de dichas herramientas digitales, se pudo comprobar la importancia del uso de las
herramientas digitales, las cuales no cumplen con ciertos parametros necesarios que

permitiran una mejor difusién del canton.
4.3 Metodologia

Se ha decidido realizar una division en tres grupos de edades, los cuales estan
compuestas entre las generaciones X, Y, Z que corresponden a una clasificacion
mundial de edades que tienen caracteristicas Unicas que los diferencian entre cada

generacion.

La generacion X o también llamada generacion perdida, estd compuesta por
personas que nacieron entre los afios 1960 hasta 1979, estas personas nacieron luego
de la generacion llamaba Baby Boomers y lleva este nombre ya que tiene un retraso
tecnoldgico en ciertos paises y también durante esa época fue muy popular llamar
generacion X a los jovenes de ese entonces. Una de las caracteristicas principales es
que esta generacion sufri6 el bombardeo del consumismo, asi como situaciones
histéricas como la caida del muro de Berlin y la Guerra Fria. Existen paises en el
mundo que lo clasifican como generacion muy preparada, universitarios,
conocedores de idiomas, pero con bajos sueldos y altas expectativas. Esta generacion
ya no accede a medios de comunicacion de masas ya que ahora lo hacen por internet
0 mavil puesto que fueron los primeros que utilizaron herramientas informaticas para
la educacion (Stephey, 2008).

El segundo grupo estd conformado por personas que nacieron entre los afios
1980 a 1994, llamados la Generacion Y. Este término nacid6 en 1993
aproximadamente cuando una revista estadounidense quiso diferenciar a los jovenes
de esa época de la generacion X, este nombre se debe a un seguimiento de orden que
se realiza entre generaciones. Entre las caracteristicas de esta generacion se
encuentra un subgrupo llamados los millenials, los cuales se los considera que
nacieron entre 1980 a 2004, lamentablemente luego de varias investigaciones se

determin6 que no puede haber una linea divisoria exacta ya que estos jovenes siguen
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en un periodo de desarrollo. Esta generacion es conocida también como Peter Pan
porque se descubrié una tendencia que provoca retrasos en las ganas de adquirir
responsabilidades de la adultez, por ejemplo, estas generaciones normalmente viven
un mayor tiempo con sus padres. Entre sus caracteristicas esta la contracultura, es
decir, un movimiento que influye en las masas e incurre en actividades rebeldes de la
juventud. Este movimiento ha sido apoyado por la tecnologia y el internet. Estas
personas se describen a ellos mismos como politicamente independientes y no
seguidores de una religion. Denominados “nativos digitales”, debido a que no
tuvieron la necesidad de ser introducidos a las nuevas tecnologias ya que desde sus
primeros afos esto fue parte de la vida cotidiana, gracias a esto se los consideran
habiles con las herramientas digitales. Por ultimo, se caracterizan por usar
constantemente teléfonos inteligentes y redes sociales, teniendo siempre un miedo

constante a estar desconectado (Andrades, 2013).

La Generacion Z conformada por personas nacidas entre los afios 1995 al 2010
llevan este nombre ya que hacen referencia al grupo de personas que nacieron de la
Generacion del Milenio. Entre las caracteristicas de este grupo se ha podido percibir
que son adultos responsables con alto valor social. Esta generacion adopto la
tecnologia como parte de su vida y gracias a esto son muy dependientes de ello. Se
los considera apegados al mundo virtual y la mayoria de su comunicacion es
realizada por este canal. Altamente habiles y conocedores de las herramientas
digitales, pero con poco sentido de valores morales y familiares. Se consideran
independientes, individualistas, tienen caracter y solo creen en ellos mismos. A esta
generacion no le gusta vivir bajo las normas sociales ya que su mundo es el internet

en el cual pueden expresarse libremente (McCrindle, 2014).

Finalmente, a esta generacion no le gusta escuchar ni prestar atencion a los
demas, la educacion y el trabajo son menos importantes que la inteligencia y la
tecnologia. Ellos también son conocidos como Post-Milenio, quienes son muy
impacientes en varios aspectos de su vida, debido a que el internet siempre estuvo al
alcance de sus manos brindandoles muchas facilidades y rapidez. Sus herramientas
digitales principales son las redes sociales, tales como, Facebook, Instagram, Twitter,
WhatsApp, Snapchat, Google+ y YouTube. Fueron criados con igualdad sexual por
lo tanto en sus vidas no existen diferencias de actividades entre géneros. Tienen gran

dificultad para estrechar interacciones reales, sin embargo, son muy agiles
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virtualmente donde pueden crear grandes comunidades para el emprendimiento
(McCrindle, 2014).

Debido a todas estas descripciones, se ha decidido que la mejor manera de
formular estrategias exitosas es enfocarse en los gustos y necesidades individuales
que tiene cada generacion en la actualidad, por lo tanto, las redes sociales y la pagina
web oficial de la Empresa Pablica de Turismo de Guayaquil tendran sus propias

estrategias para cada generacion.

4.4  Estrategias

4.4.1 Sitio web oficial

Las estrategias de la pagina web seran canalizadas para todos los grupos de
edades que fueron mencionados anteriormente, la pagina web de un destino turistico
es fundamental debido a que la informacién que no podra visualizarse en las redes
sociales, el usuario se dirigira o se lo direccionara a la pagina web, en donde
encontrard la informacion que necesite, por lo tanto, la mayoria de las estrategias a
definir seran enfocadas a la estructura de las misma. Las siguientes estrategias seran

en dos partes SEO (Search Engine Optimization) y el disefio de la pagina

Tabla 11. Estrategias sitio web oficial

Estrategias sitio web oficial

SEO
Item Problema Accion

Etiqueta de titulo Excede el limite 15 de Simplificar la etiqueta de
caracteres titulo a Guayaquil es mi

destino
Meta descripcion Excede el rango limite Simplificar la  meta
entre 70 'y 160 descripcion, utilizando
caracteres palabras  claves  que
describan mejor a la

ciudad
Palabras clave Palabras claves Actualizar palabras claves
innecesarias acorde al destino. Por
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Imagenes

Google+ Publisher

Enlaces rotos

Colores

Textos

Menu

Tamafio inadecuado

de las imagenes

Alt Tribute

inexistente

en

algunas imagenes

Inactivo

Falla en programacion

de la pagina

Disefio web

Uso de colores oscuros

Extensos textos

Mala

menu

distribucién

S7

del

ejemplo, Turismo

Guayaquil, Santa Ana,

Gastronomia, Perla del

Pacifico, Guayaquil de

mis amores.

v Reconfigurar tamafio
de las imagenes para
optimizar tiempos de
carga.

v" Restablecer Alt tribute
de imagenes maximo
hasta 150 caracteres.

v Agregar en imégenes
que no lo posean.

Enlazar pagina web con la

cuenta  Google+ para

lograr mayor facilidad
para  ser  encontrados
durante las busquedas en

Google

Revisar y arreglar enlaces

rotos para re direccionar a

enlaces correctos.

Remplazar por colores
claros como celeste y
blanco para la comodidad
de  visualizacion  del
usuario

Simplificacién de textos o
activar la opcién ver mas
Redistribuir el mend

Cambiar la configuracion



del mend y el header a
estatico para facilitar la
navegacion del usuario
Pagina principal Demasiada informacion Organizar la informacion
de manera clara para el
usuario
Galeria de imagenes Excedente de imégenes v Reducir el nimero de
imégenes a maximo 4

v' Agregar slider de

imégenes
Informacién Informacion v Agregar contactos
desactualizada v Actualizar la
informacion.
Redes sociales Falta de enlaces con v Conectar la pagina a
algunas redes sociales redes sociales
faltantes

4.4.2 Facebook

Tabla 12. Estrategias para Facebook

Facebook

Generacion Estrategias
X e En publicaciones que provean informacion al
turista, agregar links que direccionen a la pagina
web.

e Publicar datos interesantes o curiosos sobre
Guayaquil, que capten la atencion del usuario

e Centralizar imagenes enfocadas al turismo, es
decir, obviar publicaciones politicas, religiosas,
entre otras

e Subir una imagen de portada adecuada, de calidad
y relacionada al turismo

e Completar en su mayor parte la seccién de
informacion del perfil

e Activar traduccion para varios idiomas

e Publicar actividades, por ejemplo, eventos
culturales que se desarrollan en la ciudad

e Tomar en cuenta que los mejores dias para
publicar (fines de semana)
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Y e Realizar publicaciones preguntando por ideas a
los usuarios
e Enlazar links de otras redes sociales
e Publicar todos los dias (analizar previamente las
horas con mayor trafico en la pagina)
e Realizar publicaciones Evergreen
YZ e Realizar minimo 4 publicaciones al dia
e Interactuar con usuarios a traves de actividades
COMO CONCUrsos
e Realizar publicaciones haciendo preguntas
e Publicar videos cortos atractivos sobre Guayaquil
turistico
e Poner un corto y llamativo pie de pagina en las
fotografias o videos
e Promover compartir a traves de interacciones
Enlazar links de otras redes sociales

Z e Utilizar hashtags
e Utilizar varios colores en las fotos
e Usar emoticones en las publicaciones
e Promover likes a través de interacciones
XYZ e Responder en menos de 6 horas
4.4.3 Twitter

Tabla 13. Estrategias para Twitter

Generacion Estrategias

X e Centralizar imagenes enfocadas al turismo, es
decir, obviar publicaciones politicas, religiosas,
entre otras

Publicar una biografia muy completa

e Publicar descripciones cortas de imagenes
XY e Publicar tweets con datos interesantes
Y e Publicar informacion sobre eventos o conciertos
YZ e Interactuar con usuarios mediante concursos,
preguntas, juegos y demas
e Utilizar hashtags relacionados con la ciudad y el
turismo
Z e Utilizar varios hashtags relacionados con las

publicaciones
e Publicar imagenes llamativas con descripciones
divertidas

e Utilizar emoticones
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e Darle Favorite a dar tweets destacados de los
seguidores

Darle retweet que mencionen la pagina

Publicar videos cortos y llamativos

Publicar de 6 a 10 tweets al dia

Subir un avatar y cabecera llamativas

Responder lo méas pronto posible a los tweets
Publicar imagenes llamativas

XYZ

4.4.4 Instagram

Tabla 14. Estrategias para Instagram

Instagram

Generacion Estrategias
X e Limitarse a publicar imagenes relacionadas al
turismo
e Publicar noticias y eventos actualizados
XY e Publicar fotos de calidad de paginas con pie de
paginas interesantes
Y e Publicar 4 a 6 veces al dia

e Reducir caracteres en las descripciones de
publicaciones

YZ e Responder comentarios
e Utilizar Repost en publicaciones destacadas de
los usuarios

e Enlazar la cuenta con otras redes sociales
e Afadir localizacion en las imagenes
e Interactuar con usuarios con actividades

Z e Utilizar varios hashtags Ilamativos acordes al

tema.

e Crear unos hashtags unicos para la pagina

e QOrganizar concursos para ganar seguidores

e Utilizar emoticones

e Publicar de 6 a 10 veces al dia

e Utilizar cortas pero llamativas descripciones de
imagenes

XYZ e Publicar una buena imagen de perfil

e Publicar una buena calidad de fotos
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4.5 Presupuesto

El presupuesto detallado en esta tabla, consiste en un desglose de 3 partes
(equipos, muebles de oficina, suministros de oficina) todas las cosas necesarias para
realizar un montaje completo y correcto de una oficina de trabajo para un &rea
administrativa. Esta area estaria adecuada para un funcionamiento 6ptimo y correcta
administracion de las herramientas digitales. Tiene todos los implementos necesarios

para que los community managers tengan facilidades para manejar las herramientas.

Tabla 15. Presupuesto para la adecuacion de la oficina

Item Cantidad Valor Total
unitario
a. Equipos
Imac — pantalla 21.5 2 $1999 $ 3998
Teclados Mac 2 $45 $90
Mouse 2 $30 $ 60
Cémara profesional 2 $900 $ 1800
Tripodes 2 $145 $ 290
Go Pro Hero 1 $418 $418
Impresora Samsung Laser 1 $350 $ 350
Aire acondicionado Split 1 $495 $ 495
Teléfono 2 bases 1 $65 $ 65
b. Muebles de oficina
Escritorio 2 $140 $ 280
Sillas para community 2 $45 $90
manager
Sillas de visita 8 $23 $184
Archivador aéreo 2 $185 $ 370
Cajoneras metalicas 1 $ 280 $ 280
Mesa redonda para 4 personas 1 $190 $190
Mesa de impresora 1 $200 $ 200
Tachos de basura metalicas 3 $22 $ 66
Papeleras metalicas 2 $24 $48
c. Suministros de oficina
Grapadoras 2 $2 $4
Perforadoras 2 $3 $6
Clips 1 $1,50 $1,50
Grapas 1 $1,50 $1,50
Resma de papel bond 2 $10 $20
Caja de Plumas 1 $5 $5
Archivadores letz 5 $3 $15
TOTAL $9.327,00
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El presupuesto detallado en la siguiente tabla, es el presupuesto mensual para la
oficina descrita anteriormente, donde se toman en cuenta los honorarios de los
community manager, publicidad y los gastos de la oficina como arriendo y servicios
bésicos.

Tabla 16. Presupuesto mensual

\ Presupuesto Mensual

item Cantidad Valor unitario Total
a. Personal
Honorarios del 2 $400 $800
community manager
b. Oficina
Arriendo 1 $600 $600
Servicios basicos 1 $200 $200
Internet 1 $70 $70
C. Publicidad
Afiches 24 $41,66 $999,84
Extras de - $300 $300
publicidad
d. Limpieza
Papel higiénico 1 paquete $12 $12
Jabén liquido 1 $5 $5
Total $ 2.986,84
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Conclusiones

Luego de analizar las respuestas en las encuestas y cada una de las redes
sociales oficiales junto con la pagina web oficial, se puede concluir que no se
encuentran en condiciones éptimas, por lo tanto, ain se encuentran factores, detalles
y caracteristicas que hay que mejorar tanto de forma como de fondo. Las redes
sociales necesitan ayudar a captar la atencion de los turistas, pero no lo estan
logrando, es mas, gracias a las encuestas se pudo descubrir que los visitantes no
encontraron o desconocian la existencia de redes sociales oficiales, asi como también
la pagina web oficial, que tiene fallas grandes en su administracion y no ha logrado

ser totalmente llamativa para los visitantes de la ciudad.

Gracias a las encuestas se pudo determinar que la mayoria de las personas
consideran de gran importancia el uso de herramientas digitales al momento de
emprender un viaje o elegir un destino. La mayoria fue poblacion femenina y la
poblacion encuestada estaba conformada mayormente por jovenes entre 18 y 29 afios
de edad. El principal motivo por el cual llegan a la ciudad de Guayaquil es por ocio
mientras que por trabajo es la segunda opcién. Cada una de las edades tiene
diferentes caracteristicas y preferencias con respecto a la atencion que se le presta a
las mismas. Mas de la mitad de las personas expuso que utiliza aparatos electrénicos
a diario y los usa para navegar online, especialmente en redes sociales. Las redes

sociales mas populares son Facebook, twitter e Instagram.

Las herramientas digitales de Guayaquil necesitan seguir pasos para optimizar
su uso y empezar a mejorar la difusion que han tenido hasta el momento, ya que no
ha dado resultados tan positivos. Finalmente, se puede concluir que estas
herramientas aln necesitan ser trabajadas para poder mejorar y cumplir con las
expectativas de los visitantes y lograr captar nuevos mercados y darles un mejor

acceso a la informacion a los nuevos turistas.
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Recomendaciones

Seria muy recomendable revisar cada una de las herramientas digitales
oficiales y verificar los posteos, las interacciones, calidad de iméagenes, comentarios,
hashtags y demés que tiene cada herramienta digital. También, se debe de re-
organizar la administracion que tiene cada una de las herramientas y editar la
informacion proporcionada. Adicionalmente se considera indispensable mejorar la
interaccion que existe entre las paginas y los viajeros, ya que se podrian incluir

concursos y demas para captar la atencién del huésped.

También es recomendable realizar un estudio que determine que buscan las
personas que llegan a Guayaquil o que les gustaria, para a través de las herramientas
digitales, poder facilitarles la informacion.

Finalmente, se deberia mejorar con capacitaciones dia tras dia y seguir las
recomendaciones propuestas en el proyecto, para poder optimizar el uso de las

herramientas digitales de la Empresa Publica de Turismo de Guayaquil.
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Anexos

Encuesta

Sexo F M Nacionalidad
Edad

18 — 29 afios
30-49 afnos
50 afos en adelante

1. ¢Cual es el motivo de su visita a Guayaquil? / Which is the reason for
visiting Guayaquil?
Trabajo
Salud
Ocio
Estudios
Otros

2. ¢En alguna etapa de la planeacion de su viaje utilizo internet? Si su
respuesta es NO de por terminada la encuesta / In any phase of your trip
planning, did you use the internet? If your answer is NO, the poll is over.

Si No
3. Si su respuesta fue si, elija en qué etapa utilizo el internet. / If your last
answer was yes, please choose in which phase did you use the Internet.

Hospedaje

Transporte

Alimentacion

Actividades turisticas y/o diversion
Informacion sobre el destino
Otros

4. ¢Utiliza Usted a diario algunos de los siguientes aparatos electrénicos? /
Do you use daily some of the following electronic devices?

Laptop
Tablet
Smartphone
Otros



. ¢En el momento de elegir su destino de vacaciones, utiliza Ud. Redes
sociales digitales como Facebook, Instagram, Twitter? / In the moment of
making the final decision, do you use the socials networks such as
Facebook, Instagram or Twitter?

Si No

. ¢Si su respuesta fue afirmativa, cuales son las redes sociales digitales
que utiliza? / If your answered yes, which social networks do you use?

Facebook
Twitter
Instagram
Pinterest
Tripadvisor
Tumblr
Otros

. ¢,Con que frecuencia utiliza dichas redes sociales digitales? / How often
do you use these social networks?

1 -5 veces al dia
5 - 10 veces al dia
Semanalmente
Mensualmente

. Califique la importancia de las redes sociales al momento de tomar la
decision de viaje. / Rate the importance of social networks at the moment
of choosing the destination for your vacation.

1=reqgular 2=importante 3= muy
importante

Regular

Importante

Muy importante

9. ¢Encontré Ud. Alguna péagina oficial o cuenta oficial sobre Guayaquil? /

Did you find any official web site about Guayaquil?

Si No



10.¢En su busqueda de informacién sobre Guayaquil, encontr6 Ud.
Informacion util en las pagina web oficial o cuentas oficiales en redes
sociales (Facebook, Twitter, Instagram)? / In your search for information
about Guayaquil, did you find useful information at official web sites such
as Facebook, Twitter or Instagram?

Si No

11.Cree Ud. ¢Que las informaciones recopiladas sobre Guayaquil en redes
sociales digitales motivo su visita a la ciudad? / Did you think the
information you found about Guayaquil in social networks motivate your
decision to visit this city?

Si No

Gracias / Thanks
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