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Resumen

La presente investigacion: “Marketing Digital para el Posicionamiento de la Oficina de Informacion y
Asistencia al Turista en la Region Loreto ”, tiene como objetivo proponer a la oficina de IPERU Loreto, un plan
de marketing digital para posicionarla en el mercado turistico.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto, de tipo descriptivo propositivo y con disefio no experimental-
transversal. La poblacion que se tom6 en cuenta son los turistas nacionales y locales, con una muestra
conformada por 96 turistas, se usdé como instrumento de recoleccién de datos el cuestionario y como técnica fue
entrevista y encuesta.

A raiz dela investigacion efectuada y de acuerdo a los resultados obtenidos, se ha considerado realizar
un plan de marketing digital, incluyendo las estrategias del disefio una pagina web de la oficina de IPERU Iquitos,
el posicionamiento en buscadores webs, el uso de herramientas del marketing en redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Youtube) con el fin de mejorar la interaccion entre los usuarios.
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Abstract

The present research report: "Digital Marketing for Positioning of Tourist Information and Assistance
Office in Loreto Region, 2020" objectives to propose a digital marketing plan for the positioning of Tourist
Information and Assistance office in Loreto Region.

The method used in this research has a mixed approach, of a descriptive and propositional type and with
a non-experimental cross-sectional design. The population that was taken into account are national and local
tourists, with a sample made up of 96 tourists, the questionnaire was used as a data collection instrument and the
interview and survey as a technique.

According to the results obtained as a result of the research carried out, it has been considered to carry
out a digital marketing plan, including the strategies of designing a website for the IPERU lquitos office,
positioning in web search engines, the use of marketing tools in social networks (Facebook, WhatsApp, YouTube)
in order to improve the interaction between users.

Keywords: Digital Marketing, Positioning, Social Networks, Tourism, Brand.
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1. Introduccion

La evolucion del marketing esta dandose de tal manera, que hoy en dia las empresas del sector
turismo han tenido la necesidad de direccionar sus estrategias con tal de adecuarse mejor a las distintas
tendencias del marketing digital.

En México, (Carredn, 2019), hace mencion en su columna web “Marketing Digital: Herramienta
clave ante crisis en el sector turismo en México”, que este pais cayo de la sexta posicion en el ranking
mundial de turismo al séptimo lugar, después que Alemania y Reino Unido, esta caida implica a que las
empresas turisticas deben implementar estrategias mas asertivas en relacion al marketing digital

En Colombia, marketing inteli en su portal web, ante la necesidad de aumentar la ocupacion de
hoteles, aerolineas y lugares turisticos es que se crea el marketing digital turistico el cual implica el
aumento del posicionamiento de empresas turisticas a nivel global. Los paises tienen la necesidad de
publicitarse como empresas competentes que logran identificar servicios, productos, bondades y
ventajas en el mercado extranjero teniendo como objetivo la apertura de nuevos mercados.

Segun Molinillo y Vallespin (2014) la amenaza de no poder contar con la intermediacion
afectaria de manera directa a las empresas turisticas competiendo con nuevos intermediarios en linea y
proveedores directos nuevos. En EE.UU. el aumento del comercio electrénico fue el responsable de que
las pequefias empresas del rubro turistico caigan en cantidad, en tanto que en Espafia han disminuido las
ventas provocando que los mercados se queden concentrado en importantes agencias.

A nivel mundial se puede identificar que, a través de la informacién recabada de los paises
respecto al marketing digital como elemento del posicionamiento de las empresas turisticas, se debe
precisar que las redes sociales diariamente toman mayor importancia como medio de comunicacion en
el mundo del turismo.

Actualmente los usuarios comparten en las redes sociales fotos, videos e historias de los viajes
por estilos de vida o experiencia, las redes sociales representan el contexto idéneo para publicar,
compartir contenidos y experiencias acerca de un lugar, ciudad, atracciones turisticas, alojamiento, tour
0 paseo.

En el sector turismo, es esencial considerar los efectos que estan originando los avances
tecnoldgicos, ya que cada vez es mayor su demanda, produciendo el vocablo Turismo 2.0 referido a la
capacidad de adaptarse del campo turistico, usando elementos digitales que sirven de intermediarios y
socializadores en cuanto a los servicios y usuarios (Sanchez, 2011).

En Perd, se identifican factores que ponen en peligro la supervivencia de empresas turisticas,
por la escasez en el entrenamiento y/o la falta de cultura al usar tecnologias de informacién, siendo una
vision limitada por parte de las gerencias de las empresas por los costos operativos al momento de
adquirir el hardware y software requerido para llegar a los fututos clientes y mantener a clientes
fidelizados. (Mincetur, 2013)

Las empresas turisticas, corren el riesgo de desaparecer de no adaptarse a las innovaciones
tecnoldgicas, ciertas empresas consideran al Marketing Digital como una forma importante de captar a
la demanda, pues ello es un desembolso econémico que toma relevancia en los ultimos tiempos. En
2013, el 1¢ Congreso de Marketing Digital Turistico, se hall6 que el 83% de un total de casi 3 millones
de turistas que arribaron a tierras peruanas en el 2012, buscaron informacion en internet previo a realizar
su viaje. (Andina, 2013)

(Mincetur, 2018) a través del movimiento turistico en la region Loreto, se pudo identificar en el
2018 aproximadamente 1 millén de viajes por turismo teniendo a la regién Loreto como principal
destino, es decir, el 2,5% (466,534) de la totalidad de viajes en el plano nacional, ubicAndose en el puesto
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12 del total de visitas en cuanto a turismo nacional. Segln las estadisticas de llegada de turistas
nacionales a hospedajes en la region Loreto, se registré un crecimiento del 6,4% en el afio 2018.

Respecto al Turismo Receptivo, del total de turistas extranjeros visitantes del Per( en 2018, el
2% (220,805) visitaron la region Loreto, ubicAndose en el doceavo lugar del total de visitas por turismo
receptivo. Los extranjeros que visitaron Loreto provienen principalmente de Estados Unidos (39,3%),
Chile (7,7%) y Espafia (7,6%).

En ese sentido, se ha podido identificar que el total (687,339) de turistas tanto nacionales como
extranjeros que visitaron la region Loreto en el 2018, solo 12,288 visitaron la oficina de IPERU Iquitos
para contar con informacion turistica de la regién Loreto. Uno de los factores que se pudo encontrar es
la falta de posicionamiento de la oficina y el uso de herramientas digitales que aporten para lograr que
los usuarios utilicen mas el servicio de IPERU.

Aldana, M. (2018), en su tesis: “Plan de Marketing Digital para empresa Hotel Playa Star S.A.S
del Municipio de Arboletes Antioquia - Colombia”, cuyo fin fue disefiar e implementar un plan
marketero digital para empresas turisticas hoteleras en Colombia. Concluyo que, el plan de marketing
digital permite un impulso empresarial turistico al mundo digital, y asi aumentar su reconocimiento y
lograr el posicionamiento en el mercado del sector.

Delgado, M. (2018), en su investigacion: “Disefio de estrategias de marketing digital para
promocionar el turismo comunitario en la provincia del Guayas - Ecuador”, siendo su objetivo
determinar estrategias que favorezcan al desarrollo turistico comunitario en Guayas mediante el
Marketing Digital. Concluye que, usando estrategias relacionadas con el marketing digital desarrollan
maés el sector turismo y sensibilizan atrayendo y comercializando promociones, ofertas turisticas y
posicionamiento del destino y/o empresas turisticas.

Alvaro, M. (2017) en su tesis “Plan de Marketing en Agencias de Viajes” cuyo objetivo es
proporcionar a empresas pequefias de turismo, las herramientas necesarias para aumentar sus clientes
por medio del marketing digital. Concluye que, al implantar este plan, a un negocio como una agencia
de viajes tradicional, permite a la empresa posicionarse en el mercado con herramientas digitales
suficientes que cubran las necesidades del consumidor.

Malo (2016) en su investigacion “Relacion del marketing digital en la comercializacion del
balneario Huanchaco”, tuvo como objetivo determinar y explicar la relacion de comercializar el
balneario de Huanchaco y el marketing digital. Concluye que, un alto porcentaje de turistas respondieron
gue emplean el marketing digital con el fin de planificar y realizar sus viajes.

Tello (2017), en su tesis: “El rol del comercio electronico como potenciador de la
internacionalizacion de las MIPYMES peruanas en el sector turismo de aventura”, se plante6 analizar
la internacionalizacion de MIPYMES por medio del comercio electrénico a fin captar turistas foraneos
interesados en realizar turismo de aventura dentro del Per(. Se pudo concluir que tanto el Comercio
Electronico como el Marketing Digital cada vez se usan méas usados por las MIPYME en el sector
turistico.

Vigil (2017), en su tesis: “Plan de marketing y su influencia en la mejora del posicionamiento
de la empresa Turismo Dias S.A. en el distrito de Trujillo, afio 2016”, tuvo como objetivo demostrar si
el Marketing influye en el Posicionamiento de la Empresa Turismo Dias SAC. Concluy6 que, habia un
alto grado de posicionamiento en dicha empresa, pues el 53% de 192 encuestados conocia la empresa y
el otro 47% la desconocia.

Altamirano (2018) en su investigacion: “Estudio de Posicionamiento online de la Agencia de
Viajes y Turismo Mundo Tours Pera 20197, tiene como objetivo estudiar el posicionamiento online de
esta Agencia de Viajes. Concluye que, se debe fomentar el uso de redes sociales, creando contenidos
virales que aumenten lo notorio de la marca de la empresa, promoviendo concursos 0 sorteos para
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incrementar el nimero de suscriptores y atraer mayores visitas, procurando rapidez en la comunicacion
con los seguidores, eligiendo “administradores de grupos” para la creacion de vinculos con los
seguidores.

Silva (2017) en su tesis: “Analisis del marketing mix de los servicios del hotel casa Morey en
el ano 2017” cuyo objetivo principal es determinar las particularidades del marketing mix que le
favorecen ante sus competidores en Iquitos. Concluye que, un 60% considera que las publicaciones
sobre el servicio se deben hacer por paginas web, asi mismo, el 10% considera que debe hacerse por
redes sociales, un 70% esta satisfecho con el servicio brindado y el 100% ha coincidido en que la
ubicacion del hotel Casa Morey en la ciudad de Iquitos es adecuada.

Asimismo, Isuiza, J. y Linares, J. (2017) en su tesis “Andlisis de marketing turistico para el
desarrollo de las empresas de turismo en la localidad de Picuro Yacu, 2016, tuvo como objetivo realizar
propuestas de marketing turistico a las empresas del sector en cuanto a deporte, alimentacion, transporte
y alojamiento en la localidad de Picuro Yacu. Se propone que la publicidad de estos servicios sea por
internet, creando un eslogan y logo, identificar las condiciones que se necesita para mejorar sus niveles
de calidad para cada servicio turistico con el fin de atraer mas turistas nacionales y extranjeros.

Santi y Alvarez (2017), en su tesis “Anélisis del marketing mix del hotel Ari’s hotel en la ciudad
de Iquitos el afio 20177, teniéndose el objetivo de investigar los servicios brindados por el hotel mediante
sus clientes para determinar la publicidad y la mejora de servicios. Concluye que, Ari’s Hotel debera
invertir mas en publicidad desestimando la radio, periddicos y television.

La problematica que se ha podido apreciar, es el posicionamiento de la oficina de IPERU
Iquitos, debido a que, de un total de 687,339 turistas nacionales y extranjeros, solo 12,288 visitaron la
oficina de IPERU Iquitos en el 2018. Asimismo, se ha identificado, que la falta de promocion de la
oficina a través de herramientas digitales, no ha permitido llegar al consumidor final y lograr el
posicionamiento de la misma.

La interrogante de estudio respecto a la formulacién del problema fue: ;De qué manera el
marketing digital mejorara el posicionamiento de la oficina de Informacidn y Asistencia al Turista en la
region Loreto, 2020?

Se justifica la investigacion porque aportara de manera textual el tema a investigar, relacionado
al posicionamiento a través del marketing digital; exponiendo las razones para demostrar que es
necesario e importante para el posicionamiento de este servicio.

Como Hipotesis se planted: La aplicacion del marketing digital mejorara el posicionamiento de
la oficina de Informacién y Asistencia al Turista en la Regién Loreto, 2020.

El objetivo general es: Proponer un plan de marketing digital para el posicionamiento de la
oficina de Informacion y Asistencia al Turista en la Region Loreto y como objetivos especificos se
consideraron los siguientes: Diagnosticar el nivel del marketing digital en la oficina de Informacion y
Asistencia al Turista en la Region Loreto. Indicar el nivel de posicionamiento de la oficina de
Informacidn y Asistencia al Turista en la Region Loreto, 2020. Elaborar el plan de marketing digital
para el posicionamiento de la oficina de Informacidn y Asistencia al Turista en la Region Loreto, 2020.
Validar por juicio de expertos el plan de Marketing Digital para el posicionamiento de la oficina de
Informacién y Asistencia al Turista.
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2. Materiales y métodos

La presente tesis es de enfoque mixto, pues se analizara la informacion recabada en los datos
estadisticos. El estudio sera descriptivo propositivo, porque estamos describiendo una realidad y a través
de teorias pretendemos dar solucidn al problema. Se aplicé el disefio no Experimental, dado que durante
el estudio no habrd manipulacion de las variables. Sera transversal debido a que se usaran instrumentos
para recolectar datos una Unica vez para analizarse posteriormente.

La poblacion que se estudiara seran los turistas nacionales de las diferentes regiones del Per( y
pobladores de la ciudad de Iquitos. El tamafio de la muestra queda conformado por 96 turistas.

Para la recoleccion de datos, se emple6 encuesta y entrevista como técnica. Se usé el
cuestionario como instrumento, donde se utilizaron preguntas cerradas, con alternativas maltiples, con
el fin de recabar informacion sobre la influencia que tiene en el posicionamiento de IPERU Loreto, el
marketing digital. Para la variable del marketing digital, la técnica que se aplicé es la entrevista y para
la variable del Posicionamiento, se uso la encuesta, para ambas variables se aplicé como instrumento el
cuestionario.

Los datos recolectados se procesaran automaticamente usando el software SPSS v25 con el cual
se realizard la tabulacion de los datos, se construiran las tablas y los graficos necesarios asi también se
calcularan algunas medidas estadisticas cuyo proposito es responder a nuestros objetivos establecidos.

Sobre los criterios de rigor cientifico, la validez, la confiabilidad del contenido de los
instrumentos cumple el criterio y la revision de los expertos en el curso, los datos de los elementos de
la muestra, tiene como base el reporte Belmont que entre los principios que aceptan mencionan a tres
relevantes para la ética de la experimentacion con humanos: respetando a las personas, beneficencia y
siendo justos.

3. Resultados

Para la variable Marketing Digital (Independiente) se aplico la entrevista, la cual const6é de 05
preguntas, basadas al objetivo especifico: Diagnosticar el nivel del marketing digital en la oficina de
IPERU. La entrevista se realiz6 a la Srta. Julia Edith Diaz Paredes — Encargada de la Oficina de
Informacion y Asistencia al Turista de la Region Loreto.

De acuerdo a la version brindada por la entrevistada, al respecto manifiestan lo siguiente: no
hacen uso del marketing digital debido a que no cuenta con una plataforma exclusivamente de la oficina
de IPERU lquitos, y todos los anuncios la centralizan para los especialistas que trabajan en el area digital
de PROMPERU, y no hay un adecuado uso de las redes sociales para promocionar y difundir sus
servicios.
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Para la variable: Posicionamiento (Dependiente)
Figura 1:

Posicionamiento en Funcién de los atributos

Posicionamiento en Funcioén de los Atributos
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10

HIVEL BAJO HIVEL MEDIO HIVEL ALTO

Fuente: Elaboracion propia, grafico extraido del SPSS V25

Grafico 1:

En la primera dimension: Posicionamiento en funcion de los atributos, de la segunda variable:
Posicionamiento, se ubican en el nivel bajo con un total de 47%, seguido por el nivel medio con un 41%

y finalmente con el méas bajo porcentaje: el nivel alto con un 12%, por el porcentaje del nivel alto
podemos ver que se presentan dificultades en esta dimension.
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Posicionamiento en funcién de la competencia

Figura 2:

Posicionamiento en Funcion de la Competencia

Posicionamiento en Funcion de la Competencia

Porcentaje
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Fuente: Elaboracién propia, grafico extraido del SPSS V25

Gréfico 2:

En la segunda dimension: Posicionamiento en funcién de la Competencia, de la segunda
variable: Posicionamiento, observamos que la mayoria de los usuarios se ubican en el nivel bajo con un
total de 46%, seguido por el nivel medio con un 44% y finalmente con el més bajo porcentaje el nivel
alto con un 10%, por el porcentaje del nivel alto podemos ver que también se presentan dificultades en
esta dimension.
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Posicionamiento por el uso.

Figura 3:
Posicionamiento por el Uso (Agrupada)
Posicionamiento por el Uso
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Fuente: Elaboracion propia, gréafico extraido del SPSS V25

Grafico 3:

En la tercera dimension: Posicionamiento por el Uso (Agrupada), de la segunda variable:
Posicionamiento, vemos que la mayoria de los turistas se ubican en el nivel medio con un total de 76%,

seguido por el nivel alto con un 13% y finalmente con el més bajo porcentaje el nivel bajo con un 11%,
por el resultado del nivel alto podemos ver que se también hay dificultades para esta dimension.
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Posicionamiento por el estilo de vida.
Figura 4:

Posicionamiento por el Estilo de Vida

Posicionamiento por el Estilo de Vida

50
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Fuente: Elaboracion propia, grafico extraido del SPSS V25
Gréfico 4:

En la cuarta dimension: Posicionamiento por el Estilo de Vida, de la segunda variable:
Posicionamiento, podemos observar que la mayoria de los visitantes se ubican en el nivel medio con un
total de 44%, seguido por el nivel bajo con un 34% y finalmente con el m&s bajo porcentaje el nivel alto
con un 22%, por el porcentaje del nivel alto podemos ver que se presentan dificultades en esta
dimension.

319




Total, de la Variable Dependiente: Posicionamiento

Figura 5:
Variable Posicionamiento (Agrupada)
Posicionamiento
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Fuente: Elaboracion propia, gréafico extraido del SPSS V25
Gréfico N° 5:

En el total de la segunda variable dependiente: Posicionamiento, la cual tiene una agrupacion
de 5 items, podemos observar gue en el nivel alto solo tenemos el 23%, en el nivel medio 57%, y en
nivel bajo tenemos un 20%.

4. Discusion de Resultados:

Segun el objetivo general y tomando el primer objetivo especifico, encontramos que esta oficina
no viene utilizando el Marketing Digital para difundir sus servicios y lograr posicionarse como tal dentro
de la Region Loreto, debido que toda publicacion la coordinan desde la sede central de PROMPERU,
los mismos que solo difunden el directorio de las oficinas de IPERU a nivel nacional en las paginas web
de la propia institucion. Y éste no permite interacciones con el usuario, de la promocién que existe en
las paginas webs de PROMPERU.
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Si comparamos con Malo (2016), en su tesis “Relacion del marketing digital en la
comercializacion del balneario Huanchaco”, quien después de haber realizado una encuesta en el
reconocido balneario, quién concluye que hay una relacion entre la comercializacién de dicho balneario
y el marketing digital debido a que el objetivo de ambas variables es vender el producto y/o servicio. El
marketing digital proporciona por medio de sus herramientas, la comercializacion de los lugares
turisticos, ayudandoles a tener la capacidad de retener, captar, y ademas fidelizar a sus clientes quienes
desean una estancia inolvidable en el balneario Huanchaco. También Aldana, M. (2018), trabajando en
su tesis: “Plan de Marketing Digital para empresa Hotel Playa Star S.A.S del Municipio de Arboletes
Antioquia - Colombia”, concluye que, el plan de marketing digital permite un impulso empresarial
turistico al mundo digital, aumenta su reconocimiento y logra el posicionamiento en el mercado del
sector. Como recomendacion, menciona que se debe tener una continuidad en el proceso de implementar
estrategias digitales con el objetivo de facilitar informacion al cliente de la organizacion, asi como lograr
crear un vinculo entre el medio digital y el cliente. Asi tenemos que el marketing digital contribuye de
una manera positiva al posicionamiento de un lugar, oficina o marca.

Por otro lado, Cibrian (2018) define al Marketing, diciendo que éste lo abarca todo, debido a
que, por medio de éste, se puede averiguar cuales son las necesidades de los clientes y asi llegar a
satisfacerlos, por el marketing digital se puede obtener la informacion que se necesita para elaborar y
llevar a cabo estrategias que permitan fidelizar a los clientes. Ella continta explicando que el Marketing
Digital es el mismo concepto de Marketing, pero usando las herramientas digitales, las cuales dan la
posibilidad de medir préacticamente todo, también dice que la Gnica forma de saber si se esta dirigiendo
bien los esfuerzos es, midiendo nuestras iniciativas de marketing.

Asimismo, encontramos como resultado que el WhatsApp es la Unica herramienta que se ha
promocionado y difundido en todos los medios digitales para el usuario llegue a requerir del servicio de
IPERU Iquitos.

Al objetivo especifico de indicar el nivel de posicionamiento en la oficina de IPERU en la
Regidn Loreto, segun el grafico N° 5 donde se muestran los resultados agrupados respecto a la variable
Posicionamiento, se ha podido identificar a traves del baremo de las encuestas aplicadas al usuario en
el software SPSS 25, que solo el 20% acuden a la oficina de Informacion y Asistencia al Turista. En ese
sentido, se puede indicar que los usuarios no conocen del servicio de IPERU en la Region Loreto.

Por esta razon, a raiz de la investigacion realizada y de acuerdo a los resultados que se
obtuvieron, podemos crear diferentes propuestas para dar a conocer las formas de lograr un
posicionamiento de la oficina de IPERU lquitos a través del Marketing Digital incluyendo diferentes
estrategias y actividades para llevar a cabo el proceso de su aplicacién durante el afios 2021 y asi se
logre contar con mayor afluencia de usuarios, solicitando informacion por diferentes medios y
herramientas digitales que permitan llegar a méas turistas con mayor facilidad y obtener respuestas
inmediatas de informacion turistica del destino.

5. Conclusiones

Como resultado de la investigacion se logré diagnosticar basandonos en los objetivos, que esta
oficina no viene utilizando el Marketing Digital para difundir sus servicios y lograr posicionarse como
tal dentro de la Regién Loreto, debido que toda publicacién y contenido informativo la coordinan desde
la sede central de PROMPERU para que sea difundido en la pagina web de la propia institucion.
Ademas, se identifico que el WhatsApp es la Gnica herramienta que se ha promocionado y difundido
para el usuario.

Asimismo, se logro indicar el nivel de posicionamiento, donde la variable total agrupada se ha
podido identificar a través del baremo de las encuestas aplicadas al usuario, que solo el 20% acuden a
la oficina. En ese sentido, se puede indicar que los turistas no conocen del servicio de IPERU en la
Region Loreto.
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Se establecié aplicar un plan de marketing digital en la oficina de informacién y asistencia a los
turistas, con el fin de lograr posicionarse en la mente del usuario, este plan de marketing propuesto
deberé ser aplicado para el afio 2021.
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