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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la importancia de la capacitacién de los gestores
turisticos en el uso de las redes sociales para mejorar la oferta turistica integral de los sitios turisticos.
La metodologia empleada fue de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo ya que se aplicé una
encuesta a los usuarios objeto de estudio, para obtener la fiabilidad del instrumento aplicado, se
empled la herramienta estadistica del SPSS. Entre los resultados obtenidos se pueden destacar que
del ciento por ciento de los consultados a la pregunta ;Usted usa las redes sociales para mirar ofertas
turisticas?, el 92% respondié que, efectivamente, utiliza las redes para para dicho efecto. Y que el 80%
de los investigadores mencionaron que las RRSS si han contribuido a potenciar la oferta turistica. Con
lo respondido queda evidenciado que RRSS son indispensables para mejorar la oferta turistica de un
sitio y que, para ello, los gestores turisticos tienen que estar, debidamente, capacitado para elaborar,
crear, planificar estrategias que permitan la atraccién e incremento de turistas en los destinos
promocionados.

Palabras clave: gestores turisticos, redes sociales, oferta turistica, desarrollo turistico
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Abstract

The objective of this research was to analyze the importance of training tourism managers in the use
of social networks to improve the comprehensive tourism offer of tourist sites. The methodologist
used was descriptive with a quantitative approach since a survey was applied to the users under study.
To obtain the reliability of the instrument applied, the SPSS statistical tool was used. Among the results
obtained, we can highlight that of the one hundred percent of those consulted to the question: Do you
use social networks to look at tourist offers?, 92% responded that, indeed, they use the networks for
this purpose. And that 80% of those investigated mentioned that the RRSS have contributed to
enhancing the tourist offer. With the answer, it is evident that RRSS are essential to improve the tourist
offer of a site and that to do so, tourism managers have to be duly trained to develop, create, plan
strategies that allow the attraction and increase of tourists in destinations. promoted.

Keywords: tourism managers, social networks, tourism offer, tourism development
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INTRODUCCION

Ecuador, como muchos de los paises después de la pandemia del Covid 19, ha incrementado el uso de
herramientas digitales (entiéndase sitios webs, blogs, aplicaciones de mensajeria instantdnea,
chatbots y redes sociales) para temas comerciales y de negocios. Y el segmento del turismo no ha
sido la excepcién del uso de estas herramientas para promocionar y atraer turistas a los diversos
destinos.

De acuerdo, al ministerio de (Telecomunicaciones, 2023), el 91% de ecuatorianos utiliza las redes
sociales en su teléfono inteligente. Facebook, Twitter (X) o Instagram son algunas de las redes sociales
mas reconocidas. En Ecuador, para muchas personas, su uso es como un mecanismo de informar e
informarse. Los datos, también evidencian que son los hombres los que mas utilizan las redes sociales
con un 91,38%; en tanto que el 90,61% de las mujeres utilizan estas herramientas tecnoldgicas en sus
teléfonos. En cuanto a grupos etarios, las personas entre 15y 29 afios son las que mads utilizan las
redes sociales en sus teléfonos, con un 94,1%; seguido de los jévenes menores de 15 afios que lo hacen
en un 93%.

Las redes sociales han alcanzado gran popularidad, sobre todo en la poblacién joven en edad laboral.
Basta con observar a nuestro alrededor, en nuestros sitios de trabajo; en alguin momento algun
colaborador detendra sus actividades laborales para compartir, comentar, publicar o contestar un
mensaje. El uso de las redes sociales, como fenédmeno social, ha sido estudiado por diversos
investigadores; incluso se cuentan con datos estadisticos que permiten conocer el grado de impacto
que éstas han tenido desde su aparicién hasta nuestros dias. Estadisticamente en el afio 2015 se tenia
1.96 mil millones de usuarios 2017, 2.29 mil millones de usuarios, porque en la actualidad ese nimero
se ha triplicado.

En este sentido para la promocion del turismo en el Ecuador, el ministerio del ramo enfocd sus
esfuerzos a través de varias alternativas como el programa Ecuador Film Residency, que consistié en
facilitar a influenciadores, filmmakers y creadores de contenido de alta calidad, nacionales e
internacionales, facilidades para el viaje, en una gestién conjunta del Ministerio de Turismo con el
sector privado. Con esta iniciativa, el Ministerio de Turismo pretende impulsar la promocién del pais a
través de contenidos auténticos, organicos y experienciales (El Universo, 2022).

A pesar de que probablemente las redes sociales impliquen una distraccion para los colaboradores,
siempre es importante reconocer las posibilidades y oportunidades de una situacién que a primera
vista puede parecer negativa. Seguramente habra publicaciones o funciones en las redes sociales que
son un distractor; sin embargo, es un hecho que una persona aprende mejor cuando es capaz de:
compartir informacion de calidad, aportar conocimientos, recursos, material, y claro esta para mejorar
la oferta turistica, es de hacer una buena promocién del sitio turistico, porque se le puede pedir aun
influencers que publicite el lugar para que asi tenga buena acogida.

El sector turistico estd inmerso en un entorno en constante evolucion, caracterizado por la
individualizacion y variabilidad de las pautas de consumo, la redefinicion constante de la gama de
productos y destinos, asi como de la competencia, siendo el uso de la tecnologia la clave para obtener
ventajas competitivas que permitan, alcanzar el maximo de eficiencia. Al referir que el sector esta en
un constante cambio social y tecnoldgico, debido al auge de internet y del comercio electronico, que
afecta a la gestion y a la forma de comercializar el servicio, debido a que los turistas planifican, toman
decisiones, reservan y cumplen todas las etapas de su viaje, mediante aplicaciones y canales
disponibles, siendo auténomos en la organizacién y desarrollo de este. (Celis, 2019, pag. 5).

El crecimiento de Internet en la industria del turismo ya no es algo que sorprenda. Esto no solo cambiara
la forma en que llegue al destino, por ejemplo, un hotel llega a su publico objetivo a través de las redes
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sociales, sino que también cambiard la forma en que opera una organizacion. Y es la industria de viajes
la que mas ha visto el impacto de Internet en todos los niveles. Los clientes han pasado de reservar
sus vacaciones a través de un agente u operador turistico a planificar cada paso de su viaje por su
cuenta, desde reservar boletos y habitaciones hasta inscribirse en actividades, parte de la experiencia
e incluso optaron por rastrear su experiencia de viaje en tiempo real. a través de sus teléfonos
inteligentes.

Las redes sociales han transformado la vida de muchas personas que antes eran ajenas al fenémeno
del internet. La extraordinaria capacidad de comunicacioén y de poner en contacto a las personas ha
provocado que un gran ndmero de personas las utilice con el fin de encontrar y entablar didlogo con
amistades y poder debatir sobre los temas mas variados, apoyar causas de todo tipo, organizar
encuentros de amigos, ex compaferos o para dar a conocer congresos y conferencias, a través de los
cuales no sélo se dan detalles sobre el encuentro, sino que las personas pueden confirmar su
asistencia o ausencia al evento. (Medina, 2015, pag. 15).

A medida que se incrementa el uso de las redes sociales entre los individuos, no sélo en el segmento
adolescente y joven, las pequefias y medianas empresas (pymes) buscan también involucrarse e
incorporar sus compafiias a obstante, aunque el costo “es gratuito” en cuanto al logueo o apertura de
perfiles en las redes sociales, el mantenimiento y la medicion del rendimiento empresarial dentro de
las mismas, no lo es. Ha surgido por ello un nuevo empleo, el del Community Manager, con un rol
intermediario en cuanto a la gestidn de la comunicacion entre los consumidores y las empresas. Pero
en el caso de los emprendedores, son ellos quienes “intentan” suplir este rol, en el mejor de los casos,
asistiendo a cursos sobre la tematica para abordar dicha empresa. (Sureda, 2012).

Sin embargo, atodo lo planteado, es claro que el impacto de la utilizacion de las redes sociales requiere
saber no solamente que existen estas herramientas digitales como tal sino también del conocimiento
de usoy de creacidn de estrategias de marketing (crossmedia, transmedia, inbound marketing, content
marketing) que puedan generar una motivacion a visitar dicho destino de los potenciales usuarios.

Se define como oferta turistica al conjunto de productos y servicios asociados a un determinado
espacio geografico y sociocultural, que tienen por objetivo permitir, facilitar y propiciar el
aprovechamiento de los atractivos turisticos de ese lugar, y cuyos oferentes o vendedores quieren y
pueden vender en el mercado a un precio y en un periodo de tiempo determinado, para ser usado o
consumido por los turistas. (Socatelli, 2013).

En el sector turistico las redes sociales han tenido un gran impacto en la forma en que las personas
buscan y comparten informacion, e incluso toman decisiones sobre su destino. Ademas, las
caracteristicas del sector turistico hacen que su impacto a través de las redes sociales sea
especialmente importante: como sector de servicios, vende productos intangibles que son
caracteristicamente inseparables, perecederos y heterogéneos, haciendo del proceso de comunicacién
un elemento vital de la oferta. (Jiménez, 2020, pag. 3)

La importancia de las redes sociales y su gestion radica en su potencial para promover los servicios
turisticos y relacionarse con las necesidades de los consumidores de una manera mas directa, destaca
algunas acciones a tener en cuenta en el uso de las redes sociales para cuidar la imagen empresarial
y atender de manera mas eficiente a los clientes.

Las redes sociales estan cambiando la manera como la sociedad consume y contribuye a la creacién
de informacién. Concretamente, en el sector turistico, las nuevas tecnologias han cambiado
substancialmente la forma en que los viajeros acceden a la informacion, la forma en que planifican y
reservan sus viajes e incluso la manera como comparten sus experiencias. Hoy en dia, el uso de las
redes sociales se convierte en un elemento critico para todas las organizaciones, y en especial en
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aquellas que operan en sectores que son intensivos en informacion, como es el sector turistico, las
redes sociales juegan un papel clave en el desarrollo de los destinos turisticos, permitiéndoles
relacionarse en cualquier momento y directamente con sus distintos publicos a un coste relativamente
bajo.

Con la ayuda de las redes sociales, la oferta turistica de cada sitio se ve beneficiada, ya que por medio
de estas se puede promocionar el lugar y asi mostrar las cualidades y bondades que este posee, por
ende, esto repercutird directamente en la comunidad, porque se mejoraria el crecimiento, turistico y
econdémico.

METODOLOGIA

Para el disefio metodoldgico de la investigacion se requiere el uso de métodos, técnicas y
procedimientos de investigacion que permitan responder al planteamiento del problema propuesto, por
lo que se propone el uso de métodos como el descriptivo, revisiéon de informacion bibliografica. Se
proponen también el uso de técnica, de la encuesta que permitieron recolectar datos de una manera
eficiente y eficaz. Se utilizé el muestreo probabilistico y para garantizar la confiabilidad y validez de la
informacion se empled el software SPSS para la tabulacidn del instrumento que se aplico.

RESULTADOS
Tabla 1

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,786 5

Nita: instrumento aplicado en la herramienta estadistica SPSS.
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Grafico 1

¢Cuanto tiempo dedicas a las redes sociales?

¢ Cuanto tiempo dedicas alas redes sociales?
W2 horas
B 5 horas
Orodo el dia

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de la encuesta 11 personas que equivalen al 44% de los encuestados
manifestaron que, el tiempo que dedican a estar en la redes sociales es minimo de 2 hormas, mientras
un 32% indicaron que pasan 5 horas y un grupo de 6 personas que representa el 24% respondieron que
pasan practicamente todo el dia en la redes sociales, pues esto da entender la influencia que tiene el
internet en los seres humanos que tiene ventajas y sus desventajas, pero en esta ocasién se quiere
aprovechar los beneficios que ofrece, ya que se puede publicitar practicamente de todo, en este caso
las actividades que se puede realizar dentro del turismo alternativo.

Grafico 2

¢Usted usa las redes sociales para mirar ofertas turisticas?

¢Usted usa las redes sociales para mirar ofertas turisticas?

Wsi
Hno

Fuente: elaboracion propia.
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Segun la informacion que se obtuvo de la encuesta el 92% de las personas encuestadas supieron
manifestar que, si utilizan las redes sociales para mirar anuncios en cuanto a ofertas turisticas de un
sitio en particular, un 8% respondidé que no. Con base a lo expuesto se ve la relevancia que tienen las
herramientas tecnoldgicas en este caso las redes sociales, pues se recomienda a cualquier sitio
turistico que contrate publicidad paga en Facebook ads, este permite realizar anuncios del lugar que
se quiere promocionar, dando un grado de segmentacion especifica del publico de en verdad le interese
el sitio, quien dice selecciona el publico objetivo que dé en verdad esté buscando ofertas turisticas.

Grafico 3

;Crees que las redes sociales han contribuido a potenciar la oferta turistica de un sitio turistico?

¢ Crees que las redes sociales han contribuido a potenciar la oferta turistica de
un sitio turistico?

Wsi
Eno

Fuente: elaboracion propia.

De las 25 personas encuestadas el, 80% de los encuestados respondieron que las redes sociales si han
contribuido a potenciar la oferta turistica de un sitio turistico, mientras un 20% manifesté que no, esto
quiere decir que las redes sociales son unas plataformas de negocios muy lucrativa, claro est3, si se la
sabe utilizar de la mejor manera, por lo tanto, siempre se deben publicitar las mejores estrategias para
atraer a los turistas y asi mejora la oferta turistica de aquel sitio.
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Grafico 4

¢Crees que todas las personas que manipulan las redes sociales deben estar debidamente capacitadas
para publicar contenido de calidad?

éCrees que todas personas que manipule las redes sociales deben estar
debidamente capacitado para que publique contenido de calidad?

Wsi
Eno

Fuente: elaboracion propia.

Con relacion con los datos recabados de la encuesta el 88% de las personas encuestadas indicaron
que, si se debe estar debidamente capacitado para publicar contenido de calidad, mientras un 12%
mencioné que no. Hoy en la actualidad ya hay profesiones puntuales para que son especificamente
para compartir contenidos de calidad un ejemplo claro es, el community manager, quien realiza este
trabajo, pues si no se publica contenidos de valor con relevancia, no se tendra credibilidad para con los
turistas quien de verdad estd buscando informacién de un sitio turistico, por ende, se debe ser muy
cuidadoso con lo que se publica.

Grafico 5

¢Coémo beneficiaria el uso de las redes sociales para mejorar la oferta turistica de un lugar?

¢ Como beneficiaria el uso de las redes sociales para mejorar la oferta turistica de
un lugar?

.Llegar a un sector
determinaclo de personas

[ Tener informacicn relevante
sobre cada sitio

Fuente: elaboracion propia.
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En referencia con los datos obtenidos de esta pregunta el, 52% de las personas encuestadas
mencionaron que, el uso de las redes sociales beneficiaria en cuanto a Llegar a un sector determinado
de personas, mientras con un 48% Tener informacion relevante sobre cada sitio. Las redes sociales
tienen muchos beneficios se puede llegar a muchas personas y la misma vez tener informacién
relevante sobre aquel sitio, pues esta tiene un alcance en casi en todo el mundo, que si se lo aprovecha
de una manera adecuada puede ser muy beneficioso.

DISCUSION

Segun Peralvo (2021) que en conclusion se puede decir que la gran mayoria de establecimientos y
servicios turisticos con los que cuenta el cantén Quero son participes de la utilizacién de las redes
sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp como medio de promocion turistica para sus
servicios que ofrecen a los turistas que puedan visitar el cantén, esto debido a que las personas usan
estos medios hoy en dia para realizar varias actividades como comprar paquetes turisticos, ropa,
accesorios, o medios de entrenamiento, o la misma compra de tecnologia, ademas de que estas
herramientas digitales con las actualizaciones que tiene cada una permiten que las empresas generen
la promocion y puedan llegar cada vez mas cerca a las personas. (p.40).

Para Velazco (2019) menciona que las tendencias para el sector turismo, estan direccionadas
esencialmente por las nuevas tecnologias, con énfasis en el uso de internet y sus servicios, asi como
hacia los cambios originados por la aplicacién de éstos. Las tendencias que a continuacién se
describen toman en consideracién los acelerados avances tecnoldgicos que con frecuencia aparecen,
las estrategias comunicacionales bajo la influencia de la internet y el dinamismo permanente del sector
objeto de estudio; porque las tecnologias continuardn evolucionando y seguiran siendo un factor
determinante para cambios y transformaciones en el sector turistico.

Cuando se trata del uso de las redes sociales primeramente se debe estar debidamente capacitado,
claro si se maneja un negocio que conlleve a la manipulacion de dinero, por ende, estos dos autores
dan entender que las redes sociales son de gran importancia en cuanto a la promocién de atractivos
turisticos, porque a través de ellas se puede captar un gran nimero de personas interesadas en
vacacionar, que conlleva a mejorar la oferta turistica de aquel sitio.

CONCLUSIONES

El tiempo de uso de las redes sociales dentro del turismo es mediante la optimizacion vinculada que
cumple el turismo, promocionando lugares y destinos, también las propias actividades que la
tecnologia permite abarcar. Ademas, las redes sociales, permiten ofertar hoteles, restaurantes todo lo
que lainternet puede ofrecer empezando desde las propias redes sociales y paginas web demostrando
lo que cada uno de los diferentes establecimientos tienen por ofrecer.

El uso de redes sociales a partir del tiempo ha permitido tener una mayor experiencia y alcance la
internet con respecto a las redes sociales, que permiten hacer publicidad dentro de la propia oferta
turistica.

El uso de las redes sociales contribuye desde varios enfoques no solo en la propia publicidad, sino que
también en los métodos de llegar al publico objetivo que se busca alcanzar y que conozcan a partir del
turismo.

Las redes sociales se hicieron para generar facilidades, que a la vez deben ser gestionadas en cuanto
al contenido que se desea ofertar, ya que si no se hace de manera adecuada no llegara al alcance que
se desea lograr.
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Las redes sociales pueden ser beneficiosas en el ambito turistico, también son de utilidad para
informacion de temas, propagandas de establecimientos turisticos, todo con el propdsito de que las
personas sepan adecuadamente el lugar a escoger.
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