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RESUMEN

Actualmente la mayoria de las pequefias empresas dedicadas al rubro turistico han
perdido gran cantidad de ingresos econdmicos debido al COVID 19; ademas se ha
visto el incremento de nuevas agencias de viajes online, que utilizan los medios
digitales como: Facebook, YouTube, Instagram Y Twitter; donde la gran mayoria
de consumidores estan conectados con el fin de adquirir los servicios y productos.
La presente Investigacion tiene como finalidad analizar el uso de las redes sociales
por las agencias de viajes para promocionar el circuito turistico Alto Shilcayo
ubicado en la ciudad de Tarapoto durante el afio 2021. Y como objetivos especificos
tuvo, conocer el valor que otorgan las agencias de viajes a las redes sociales para
la promocion del circuito Alto Shilcayo, describir la finalidad del uso de las redes
sociales en las agencias de viajes para la promocion del circuito turistico Alto
Shilcayo y, por ultimo, conocer el impacto de la promocion del circuito Alto Shilcayo
a través de las redes sociales de las agencias de viajes. Este estudio tuvo una
metodologia de investigacion cualitativa no experimental, cuyo estudio fueron 9
agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto a los cuales se le sondeo una entrevista
de 9 preguntas compuesta de las 3 variables de estudio con la finalidad de recopilar

informacion.

PALABRAS CLAVE: Redes sociales, promocién turistica y agencias de

vigjes.



ABSTRACT

Currently, most of the small companies dedicated to the tourism sector have lost a
large amount of economic income due to COVID 19; In addition, there has been an
increase in new online travel agencies, which use digital media such as: Facebook,
YouTube, Instagram and Twitter; where the vast majority of consumers are
connected in order to purchase services and products.

The purpose of this Research is to analyze the use of social networks by travel
agencies to promote the Alto Shilcayo tourist circuit located in the city of Tarapoto
during the year 2021. And as specific objectives it had, to know the value granted
by travel agencies. trips to social networks to promote the Alto Shilcayo circuit,
describe the purpose of the use of social networks in travel agencies to promote the
Alto Shilcayo tourist circuit and, finally, know the impact of promoting the Alto
Shilcayo circuit through the social networks of travel agencies. This study had a non-
experimental qualitative research methodology, the study of which was 9 travel
agencies from the city of Tarapoto to which an interview of 9 questions composed

of the 3 study variables was probed in order to collect information.

KEYWORDS: Social networks, tourism promotion and travel agencies.
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I. INTRODUCCION

En los ultimos afos el turismo se ha posicionado como una de las actividades
econdémicas mas importantes a nivel nacional e internacional, a pesar de que existe
gran sobreexplotacion en los diferentes recursos naturales y culturales; es por ello
gue los destinos turisticos se van deteriorando antes de tiempo por los distintos

factores de contaminacion y sobrecarga de visitantes.

Las redes sociales son elementos principales para promocionar diversos
atractivos turisticos, puesto que el contenido en las publicaciones de Facebook e
Instagram obtiene resultados positivos. Ademas, las plataformas virtuales permiten
desarrollar con mayor frecuencia los diversos recursos turisticos, generando
Impactos positivos en su crecimiento, ya que la mayor cantidad de personas utilizan
las redes sociales como fuente de informacién para planificar sus viajes
(Mormontoy, 2018).

La tendencia de las redes sociales ha producido una enorme huella en el
sector turistico, debido a ello la industria se ha desarrollado para acomodarse al
nuevo perfil de un cliente hiperconectado. De modo que se ha convertido en pieza
fundamental para promocionar los productos y servicios turisticos, puesto que ha
ayudado a tener una informacién cercana de los recursos naturales y culturales que
son proporcionados a los turistas; por ende, los gestores deben tener en cuenta a

los intermediarios para promocionar y vender los paquetes turisticos.

Asimismo, las redes sociales vienen teniendo impacto positivo en los negocios
turisticos como: agencias de viajes, hoteles y restaurantes, ya que es una estrategia
gue accede al reconocimiento de la marca e impulsa las ventas. Asimismo, permite
mantener una relaciéon con los clientes, ya que por medio de las redes sociales

interactlan de manera frecuente (Gonzales, 2017).

América Latina posee innumerables lugares turisticos conocidos y otros adn
por descubrir, siendo asi el turismo uno de los factores que desempefian un rol
importante en la economia de los pobladores latinoamericanos. Ademas, genera

empleos a la poblacion en las diferentes ramas del sector turistico, beneficiando a



los habitantes del lugar, para mejorar su calidad de vida. Asimismo, el
posicionamiento tecnoldgico y el internet en América Latina han ido creciendo al

pasar de los tiempos, debido a que posee gran cantidad de potencial turistico.

Las redes sociales mas conocidas en Peru en el cierre de las investigaciones
en el 2018 son el Facebook, YouTube, Whatsapp, Instagram y orientado en la
comunicacion rapida estan el Twitter y Tumblr. La plataforma mas utilizada hoy en
dia por los peruanos es el Facebook, ya que se registraron mas de 2.2 millones de

usuarios, y cada vez se va aumentando el nUmero de suscriptores (Gestion, 2018).

El Perd cuenta con una gran variedad de culturas, recursos naturales,
tradiciones, leyendas, gastronomia y lenguas. Siendo asi uno de los territorios mas
afortunados en brindar todo tipo de experiencia extraordinaria, debido a ello es la
mas visitada por miles de turistas que ingresan al pais a visitar nuestra diversidad.
A pesar de que cuenta gran cantidad de riqueza, también enfrenta problematicas
como: la falta de competitividad de los productos y servicios turisticos, debido a que

muchos lugares poseen escasa promocion a nivel local y nacional.

Segun Promperd, la red social es una nueva estrategia para promocionar los
diversos recursos turisticos peruanos, puesto que son las principales plataformas
virtuales para brindar informacion de diferentes lugares, actualmente Promperu
esta utilizando Facebook y Twitter para promocionar contenido informativo de los

recursos naturales y culturales para atraer un elevado potencial.

De acuerdo con el informe realizado por Mincetur en el 2018, sefiala que el
3,2% del total de turistas viajan a la region del San Martin para disfrutar de los
atractivos turisticos. Siendo asi Tarapoto, una de las ciudades mas desarrolladas
en la infraestructura turistica, la ciudad presenta gran diversidad de atractivos
turisticos naturales. Actualmente en Tarapoto existen recursos naturales y
culturales que no son visitados por los turistas, porgue no son promocionados como

por las agencias de viajes.

Tarapoto actualmente viene difundiendo el turismo y comercio, ya que posee
gran variedad de recursos naturales en su territorio, compuesto por hermosos
paisajes, de floray fauna; ademas, ofrece diversas comidas tipicas, tragos exoticos
y una coleccion de artesanias fabricada por semillas de la zona, siendo asi la misma

poblacion productora de diversas materias primas. Asimismo, distintas



organizaciones vienen desarrollando proyectos turisticos en los diferentes

atractivos turisticos.

El circuito turistico de Alto Shilcayo, es una alternativa diferente para los
turistas que buscan opciones distintas, entre ellas conectarse con la naturaleza y
salir de lo tradicional. Durante el recorrido de mas de 3 horas se observan diferentes
especies de animales y aves, por ejemplo (ranas de diferentes colores, sapos,
serpientes, aguila, monos, gallinazos, sajinos y otras razas que habitan en el lugar).
Actualmente el sitio viene siendo cuidado por la Asociacién de proteccién Flora y
Fauna (APFF), dado que el circuito Alto Shilcayo destaca como mirador natural
rodeada de 2 hermosas cascadas, los cuales no tienen una adecuada promocion

gue permita captar diferentes segmentos de clientes.

La gran mayoria de agencias de viajes de Tarapoto hacen uso cada vez mayor
de las redes sociales, como centro de promocidn turistica para ofrecer sus diversos
servicios, productos y los destinos que se encuentran alrededor de la ciudad. Esto
ha permitido que las empresas turisticas opten estrategias para promocionar la gran
cantidad de lugares turisticos que alberga el territorio mediante las plataformas mas
usadas como: Facebook, Instagram y Tiktok, con el fin de conocer los nuevos

gustos y preferencias de los consumidores virtuales.

De acuerdo a este trabajo de investigacion se formuld el siguiente problema
general ¢ Como las agencias de viajes utilizan las redes sociales para promocionar
el circuito turistico Alto Shilcayo, Tarapoto - San Martin, 2021?, asimismo se
formularon los siguientes problemas especificos, ¢ Cémo valoran las agencias de
viajes a las redes sociales para la promocién del circuito turistico Alto Shilcayo?,
luego tenemos, ¢ Cual es la finalidad del uso de las redes sociales en las agencias
de viajes para la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo? y por ultimo ¢ Cual
es el impacto de la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo a través de las

redes sociales de las agencias de viajes?. (ANEXO 1)

La promocion en las redes sociales es una forma positiva de marketing que
usualmente lo usan las agencias de viajes de Tarapoto, ya que permite tener mayor
difusibn de su negocio y tener una mejor ventaja competitiva. Ademas, las
plataformas virtuales permiten promocionar el circuito Alto Shilcayo y hacerlo

reconocido mediante las diferentes redes sociales, para atraer turistas nacionales



y extranjeros, de forma que se genere ingresos econdmicos para los pobladores
locales, mediante la venta de sus artesanias y tendran mayor oportunidad laboral

para regenerar su calidad de vida.

Dentro de las agencias de viajes, el uso de las redes sociales es
indispensable, ya que son medios digitales utilizados por miles de clientes,
asimismo estas herramientas permiten llegar nuevos vinculos con los turistas. En
pocas palabras las redes sociales son estrategias de comunicacién para aumentar
el nivel de los visitantes al circuito turistico de Alto Shilcayo, de modo que generara
empleo a la poblacion en los diferentes rubros de turismo y se lograra obtener

ingresos para el destino turistico.

A través de estas herramientas los viajeros pueden acceder a gran medida la
informacion en cuestién de minutos desde cualquier parte del mundo (Altamirano,
2018). Hoy en dia los turistas buscan experimentar su destino antes de realizar su
viaje a través de las plataformas virtuales como google, para revisar la informacién
de los destinos turisticos de la ciudad de Tarapoto y observar los comentarios que
se encuentran en cada atractivo. Asimismo, las redes sociales permiten tener
mayor facilidad de comunicacion entre las empresas y los clientes, ya que el
contenido que generan las organizaciones turisticas se viraliza por las redes

sociales.

Por consiguiente, el objetivo general fue analizar el uso de las redes sociales
por las agencias de viajes para la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo,
Tarapoto - San Martin. En relacidén a ese objetivo se clasifico los siguientes objetivos
especificos se consideran conocer el valor que otorgan las agencias de viajes a las
redes sociales para la promocién del circuito turistico Alto Shilcayo; en segundo
lugar, describir la finalidad del uso de las redes sociales en las agencias de viajes
para la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo y finalmente conocer el impacto
de la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo a través de las redes sociales de

las agencias de viajes.



Il. MARCO TEORICO

Al respecto de nuestra variable de investigacion el uso de las redes sociales
en la promocion turistica mencionaremos principalmente los antecedentes

internacionales, puesto que algunos autores nos brindan mayor informacion.

Martin y Daries (2014) llevaron a cabo la investigacion de “Promotion of
tourism through social networks”, tuvo como finalidad examinar la posicién actual
de las redes sociales y el uso del internet en la promocion turistica en Catalufia de
Turismo Existentes. El enfoque de investigacion fue cualitativa y cuantitativa,
debido a que se hizo una recoleccion y analisis de datos primarios y secundarios;
para determinar los datos primarios se elabord una encuesta del uso de las redes
sociales en la promocién de los diferentes destinos turisticos de Catalufia y para
los datos secundarios se obtuvieron informes de los documentos de Social Media
Observatory. Finalmente concluye en que todas las empresas turisticas son
conscientes de la importancia que tiene las TIC (tecnologia de informacion y
comunicacién) para promocionar los destinos turisticos de Catalufia, con un uso
generalizado para incrementar el ingreso economico en la industria turistica,
aunque no todas las empresas han considerado implementar estas herramientas

por falta de conocimientos.

Abbas et al (2015) desarrollaron una investigacion sobre “The use of social
media in destinacién marketing: An exploratory study”, el objetivo de este estudio
fue investigar sobre el estado actual de la practica del uso de las redes sociales en
el marketing de los destinos turisticos. La investigacion fue exploratoria, puesto que
se establecio una indagacion sobre las redes sociales en la organizacion nacional
del turismo y los 193 paises del mundo. En conclusién, se descubrié que la ONT
(Oficina Nacional de Turismo) aun no cuenta con conocimientos basicos del
potencial y las oportunidades que generan las redes sociales, ya que las
plataformas virtuales son estrategias para mejorar la imagen y de esa forma

promocionar un destino turistico.

College et al (2017) realizaron un estudio de “Role of social Media in promoting
tourism business: A study of tourism promotion in Odisha”, tuvo como objetivo

desarrollar en las redes sociales la promocién turistica del Odisha. El enfoque de



investigacién fue cualitativa - exploratoria, para ello recolectaron datos de la
primarios y secundarios del ministerio del turismo en Odisha, agencias de viaje y
operadoras turisticas. Concluyeron que las redes sociales tuvieron gran
crecimiento, puesto que influyen en los aspectos sociales y econdmicos. La Odisha
Tourism trabaja con herramientas digitales para desarrollar la comunicacion
bidireccional y efectiva entre los turistas, ya que son estrategias para desarrollar
actividades y promocionar en las diferentes plataformas virtuales como Facebook,

Twitter, YouTube e Instagram.

Rey (2015) realizé un estudio de promocion turistica a través de las redes
sociales: el caso de los ayuntamientos gallegos de menos 5.000 habitantes, tuvo
como objetivo realizar un estudio del uso de las redes sociales que hacen los
ayuntamientos mas pequefios en Galicia. El enfoque de la investigacion fue
cualitativo, ya que se realizaron entrevistas a los expertos del sector turistico,
municipios, y a los pobladores de la comunidad. En conclusion, el estudio realizado
apunta que la promocion turistica en los ayuntamientos gallegos de menos de 5.000
habitantes, est4 todavia en un periodo de inicio. Considerando que la municipalidad
tiene la intencién de crear un programa estratégico para las redes sociales, pese a
gue no se desarrollard con profesionales de marketing y promocion de destinos

turisticos.

Sanchez et al (2019) desarrollaron un estudio de las redes sociales y
promocion turistica de destinos termales de la Eurorregion Galicia - Northen
Portugal, tuvo como finalidad analizar la importancia de las redes sociales como
medio de promocioén del turismo termal, a través de la opinién de los responsables
de los establecimientos termales de Galicia y de norte de Portugal. El enfoque de
investigacion fue cualitativo y cuantitativo, para ello se realizaron entrevistas a los
administradores del balneario empleando diferentes técnicas y herramientas para
llevar a cabo el estudio. Finalmente concluyeron que las redes sociales son
estrategias importantes para la promocion Termal Online, puesto que permite variar
la clientela del turismo termal, facilitando la comunicacion con mayor numero de
personas de forma facil, rdpida y un costo bajo, siendo ademas un medio que

continuard en el futuro.



Sanchez (2018) realizdé un estudio de analisis de estrategia en las redes
sociales oficiales desarrollada por el consejo de promocion turistica de México, tuvo
como objetivo analizar la estrategia seguida en las redes sociales por el consejo de
promocion turistica de México. El enfoque de investigacion fue cuantitativo, para
ello se obtuvieron datos de las herramientas de las redes sociales mediante la
metodologia (PRGS) posteriormente se analizé las publicaciones realizadas en el
Facebook y Twitter. El resultado fue, que el Facebook es considerada como una
red social mas utilizada, aunque el Instagram ha tenido un gran crecimiento durante
el afio 2017, posicionandose como una red social que genera mayor interaccion
entre los clientes y recursos turisticos de México. Finalmente concluye, que las
redes sociales como: Facebook, Instagram, Twitter y YouTube son herramientas
gue brindan resultados positivos al destino turistico, ya que son estrategias para
promocionar la diversidad cultural y natural del pais, puesto que las plataformas

virtuales permiten captar nuevos clientes de diferentes nacionalidades.

Pérez y Torres (2019) en su investigacion que lleva por titulo las agencias de
empleo y desarrollo local, uso de redes sociales en la promocién turistica relacional,
el objetivo de este articulo fue presentar un analisis sobre la utilizacion de las redes
sociales, enfocandose en el uso del Facebook de una agencia de empleos y
desarrollo local, ubicado en la provincia de Corufia - Espafia. En la investigacion se
aplic6 la metodologia cualitativa con fase exploratorio - descriptiva, por ende, se
realizaron entrevistas a cada uno de los ayuntamientos bajo un formato
estructurado. Concluye que el Facebook es una red social de aplicacion frecuente
en los ayuntamientos en la provincia de Corufia, ya que el 65,30% muestra que las
plataformas virtuales son herramientas importantes para una agencia de empleo,
78,12% establece que el Facebook genera impactos positivos y el 30,61% de los

ayuntamientos no cuenta con una red social.

Sanchez et al (2019) llevaron a cabo un estudio de la imagen de los paises
sudamericanos como destinos turisticos a través de su red social del Facebook,
tuvo como proposito conocer la imagen que se proyecta sobre los destinos
turisticos de los paises sudamericanos en su red social oficial del Facebook. El
enfoque de estudio fue cualitativo y descriptivo, para esto se realiz6 un andlisis de

contenido de las diferentes publicaciones a través de software N11, donde se



identifican por categorias y subcategorias. El estudio concluye, que los paises
sudamericanos pretenden proyectar una imagen de cada destino turistico mediante
las publicaciones en las redes sociales de Facebook, de forma que se va a lograr
una mayor cobertura de impacto en la promocién turistica de los recursos turisticos

de Sudamérica.

Noor et al (2019) desarrollaron una investigacion de Social Media - Based
Behavior To Promote Tourist Destination, tuvo como objetivo investigar el
comportamiento basado en las redes sociales y su potencial para promover el
destino turistico entre los estudiantes universitarios del turismo de Indonesia. El
enfoque que se utilizé fue cualitativo, para ello recopilaron datos de un total de 321
estudiantes universitarios de turismo. El resultado fue que los comportamientos que
presentan los estudiantes de turismo dependen del uso de las redes sociales. En
conclusién, las plataformas virtuales conducen a grandes oportunidades de que un
universitario de la carrera de turismo realice su propio negocio de las diferentes
ramas, agregando un valor y originalidad a los diferentes productos o servicios
turisticos, puesto que el consumidor del futuro estara conectado a las diferentes

herramientas de comunicacion.

Altamirano et al (2018) realizaron un estudio sobre turismo 2.0;
comportamiento y el uso de los medios sociales, tuvo como objetivo identificar los
intereses, gustos y las tendencias de participacion en los medios sociales del
turista. El enfoque de investigacion fue cualitativa - descriptiva, para lo cual se
describié las diferentes necesidades y caracteristicas de ciertos grupos de la
poblacion. El estudio concluye que los turistas 2.0 prefieren la red social del
Facebook como plataforma turistica, como segunda eleccion se encuentra el
Twitter y por ultimo el Instagram donde comparten sus fotografias y videos de las
experiencias que tuvieron, siendo asi un medio de comunicacién importante para
los viajeros, ya que les permite realizar un estudio de destino turistico y planificar

su viaje.

Mas (2015) elaboro un estudio de la importancia de las redes sociales sobre
la estrategia empresarial del sector turistico, tuvo como objetivo demostrar la
importancia de las empresas, en especial del sector turistico, tengan en

consideracion a las redes sociales como un elemento clave para el logro de su éxito



empresarial. El enfoque que utilizé fue cuantitativo, puesto que se realizé un estudio
de las redes sociales y el sector turistico, de forma separada para llevar a cabo una
interpretacién adecuada. Concluye en que el 2014, un 75% de la poblacion entre
los 18 y 55 afios resultd ser de los cuales el 82% utilizan las diferentes redes
sociales, en comparacion de 2009, afio en el que sélo el 51% de las personas
utilizaban las plataformas online. En consecuencia, aumenta la inversion de las
organizaciones en las distintas redes sociales para llegar a nuevos segmentos de

mercados.

Por otra parte, se menciona los antecedentes nacionales, relacionados con la

investigacion de aprendizaje, en el cual nos brinda informacion clara y precisa.

Ramirez (2018) desarroll6 un estudio de la promocion turistica desarrollo de
turismo en el distrito de Barranca, afio 2017. Tuvo como objetivo determinar de qué
manera la promocion turistica influye en el desarrollo de turismo en el distrito de
Barranca. La investigacion fue de un enfoque cualitativo y cuantitativo, para ello se
realizé un estudio con una muestra de 380 individuos, para el cual se utilizé el
instrumento de medicion que son encuestas. El resultado fue que 57% de las
personas encuestadas representa el nivel medio, respecto al desarrollo de turismo
el 71% representa el nivel elevado. Llegando a la conclusion de que la promocién
turistica influye significativamente en el desarrollo de turismo del distrito de
Barranca, es decir que la promocion de ventas y la publicidad son componentes
importantes para llevar a cabo la promocién de los destinos turisticos, el cual

permitird mejorar la calidad de la vida de los pobladores de Barranca

Alva (2019) desarroll6é un estudio de las herramientas de promocion turistica
usadas por agencias de viajes en la Isla Blanca de Chimbote, tuvo como propadsito
determinar las herramientas de promocion turistica usadas por las agencias de
vigjes en la Isla Blanca de Chimbote. El estudio realizado fue no experimental
transversal - descriptiva, para ello se desarrolld6 una serie de técnicas en las
encuestas que fueron aplicadas en 17 agencias de viajes. Finalmente concluye que
las agencias de viajes en la Isla Blanca de Chimbote utilizan las redes sociales
como herramientas de promocion turistica para realizar publicidad y marketing de
los atractivos turisticos de Barranca, aunque algunas herramientas no estan

desarrolladas al 100%, ya que no cuentan con una planificacion adecuada y no



realizan una inversién promocional.

Valverde (2017) llevo a cabo el estudio del plan de promocion turistica para el
incremento de la afluencia de turistas en el Refugio de vida Silvestres Laquipampa
- Incahuasi, tuvo como meta disefiar un plan de promocion turistica para el
incremento turistas. El enfoque de la investigacion fue tipo cuantitativa,
transaccional - descriptiva, se disefié un plan de técnica para realizar las entrevistas
y encuestas, la muestra de la poblaciéon estuvo compuesta por la entrevista al
representante del RVSL y a 50 visitantes. En conclusion, el proyecto de promocion
turistica contribuira a incrementar la afluencia de turistas al Refugio de la Vida
Silvestre Laquipampa, puesto que no solo visitaran los universitarios, si no la
poblacién de otras ciudades, ya que presenta una gran potencialidad de turismo,
representado por recursos naturales, culturales y areas para realizar actividades

turisticas.

Astete (2016) realiz6 una investigacion sobre la influencia de uso de las redes
sociales (Facebook, twitter y YouTube) para la promocion de la provincia del Islay
como destino turistico en los pobladores de Arequipa Metropolitana en el segundo
trimestre de 2016, tuvo como objetivo analizar la influencia de uso de las redes
sociales, para la promocién de la promocion del Islay como destino turistico. La
metodologia de estudio es no experimental de tipo descriptiva, para ello se realiz6
una investigacion de las caracteristicas, propiedades y rasgos importantes de los
fendmenos sociales. La investigacion concluye en que las redes sociales como el
Facebook, twitter y YouTube son consideradas como medios mas factibles que
manejan los pobladores de Arequipa. Asimismo, las autoridades no estan
aprovechando los recursos de Islay para generar ingresos para la poblacion, ya que

las plataformas virtuales cuentan con poca informacién de los destinos turisticos.

Cotrina, (2017) realiz6 un estudio de la marca ciudad para mejorar la
promocion turistica del distrito de Tarapoto, tuvo como objeto disefiar una imagen
de la ciudad para mejorar la promocion turistica. La metodologia de estudio fue no
experimental, se tuvo como poblacion a los visitantes que visitan a la ciudad de
Tarapoto. Se llegd a la conclusion que los componentes de la marca ciudad son
importantes para el desarrollo de la poblacién, ya que permite elevar el potencial

turistico e incrementar el nimero de visitantes. Ademas, las autoridades vienen
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desarrollando el mejoramiento de su estructura y accesibilidad, puesto que
Tarapoto cuenta con transportes terrestres y aéreos, el cual beneficia a los
diferentes rubros del sector turistico, ya que la ciudad de las palmeras cuenta con
gran diversas costumbres, que permite al turista participar de las diferentes

tradiciones.

Altamirano, (2015) desarrollé un estudio de repercusion de uso de Facebook
relacionado al destino turistico Trujillo en los visitantes nacionales, tuvo con
finalidad determinar la repercusion de uso de la red social Facebook. La
metodologia de estudio fue cuantitativa, para ello se realiz6 una encuesta a los
visitantes nacionales que visitan Trujillo. El resultado fue que la mayoria de las
agencias de viajes estan adaptando las redes sociales con el fin de promocionar
los diferentes atractivos turisticos. Concluye que la promocién turistica y las redes
sociales son herramientas claves para el desarrollo de empresas turisticas, ya que

es un canal de distribucion de informacion de los destinos turisticos de Trujillo.

Espinoza et al (2016) sostiene que el uso de las redes sociales como
herramientas comunicacionales para la promocion de destinos turisticos, tuvo como
meta evaluar las diferentes experiencias de uso de las redes sociales en agencias
de viajes que lideran en la Isla de Margarita, Venezuela. Para ello se realiz6 un
muestreo intencional, donde se seleccionaron 4 agencias de viajes lideres de la Isla
Margarita, por lo cual se entrevisto al personal de trabajo y se investigaron
documentales para examinar el comportamiento de los medios digitales en las
agencias seleccionadas. En conclusion, el rubro turistico de Isla Margarita no esta
desarrollando efectivamente el uso de las redes sociales para llegar a mayor
namero de clientes, la gran parte de operadoras turisticas lo hacen de manera
accidental o no planificada, para ello se elabora nuevas estrategias basadas en un
modelo, con el fin de crear contenidos digitales para incursionar dentro en las redes

sociales de las agencias de viajes.

Maldonado y Segura (2018) sustento que el uso de las redes sociales en la
promocion de los destinos turisticos de Muisne, Esmeraldas, tuvo como finalidad
analizar el uso de las redes sociales en la promocion de los destinos turisticos del
cantén Muisne, para lo cual se entrevistdé con una guia de preguntas a todos los

turistas que visitaron dicho destino. La investigacion fue cualitativa con un alcance
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descriptivo, puesto que se desarroll6 una serie de investigacion dentro de las
organizaciones de turismo, se aplicO un cuestionario y se observo las principales
redes sociales. En conclusion, el uso de las redes sociales en la promocién de los
atractivos turisticos de Muisne se muestra desfavorablemente, puesto que las
identidades no crean estrategias de marketing digital para promocionar los recursos

turisticos que alberga Muisne, Ecuador.

Ramos et al (2020) sostienen que el uso de las estrategias de marketing digital
para la promocién turistica de las comunidades autbnomas espafiolas, tuvo como
objetivo demostrar que las comunidades autonomas espafiolas en realidad utilizan
el marketing digital. La metodologia que se desarrollo fue aplicada, la cual consiste
en la busqueda de informaciones por medio de Google online. Finalmente quedd
demostrado que las comunidades autbnomas espafiolas efectivamente desarrollan
el marketing digital para promocionar su marca nacional, una de las estrategias que
crearon fue los blogs de opiniones donde los clientes dejan una referencia para los

futuros turistas. y de esa manera el usuario planea su visita a un atractivo turistico.

Altamirano et al (2020) en su investigacion de promocion turistica en Twitter,
tuvo como propdésito investigar la presencia de los gobiernos iberoamericanos en
Twitter, asi como su interaccién con los turistas 2.0. En esta investigacion se usé la
metodologia cualitativa con el objetivo de definir la gestion de la comunicacion
turistica y los procesos de comunicacién 2.0, determinando modelos y tendencias
en entornos digitales. Se realizé un analisis comparativo entre los meses de marzo
y agosto de 2015y 2018. Los resultados evidenciaron que dichos gobiernos utilizan
Twitter como plataforma de comunicacion y promocion turistica, pero sin la
presencia de una estrategia de comunicacion que fortalece la imagen vy

posicionamiento del destino turistico estudiado.

Scarcella (2019) sostiene que las estrategias para la promocion de destinos
turisticos. Una propuesta para Cartagena y la regiéon Murcia, tuvo como propdsito
fortalecer el conocimiento de la imagen turistica de Costa Célida de la region de
Murcia a través de la pagina de Instagram. La metodologia que se utilizd para
desarrollar este trabajo fue cuantitativa, ya que se utilizaron las métricas para
determinar el nimero de visitantes que acceden a la pagina de Instagram de ambas

identidades. En conclusion, se ha desarrollado un estudio de las principales
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caracteristicas del Instagram de Costa Calida y Puerto de cultura de Murcia, para
observar si esta empresas estan implementando nuevas estrategias que ayuden a
mejorar el desarrollo de la actividad turistica. En base a la red social de Costa
célida, se ha identificado que no se realiza contenidos digitales y el Instagram de
Puerto de Culturas se encuentra en el periodo de desarrollo y crecimiento, puesto
gue ellos si optaron por trabajar mediamente sus paginas, con el fin de fomentar a

las distintas marcas turisticas de la region de Murcia.

Pastor y Paniagua (2020) define que “The use of Facebook as a tourist
communication tool in major international urban destinations” tuvo Como objetivo
principal analizar las estrategias de comunicacién de los diferentes destinos
turisticos que promueve Facebook. La metodologia que se utilizo fue cuantitativa,
puesto que se realiz6 un andlisis de los contenidos de las primeras paginas oficiales
de Facebook de los siguientes destinos: Bogota, Mélaga, Berlin, China, Beijing,
Hangzhou, Buenos aires, Ciudad del cabo, Tokio, Pekin, etc. Siendo un total de
2217 publicaciones generadas en las distintas plataformas virtuales. En conclusion,
la red social juega un papel muy importante para el crecimiento de los destinos
turisticos es el Facebook, debido que se crea diversos contenidos para promocionar
un destino turistico. Los estudios realizados por la OMT, WTCF en el afio 2017 nos
dicen que todos los paises tienen una pagina oficial, donde promueve los diferentes
atractivos turisticos; China, Beijing y Hangzhou son las 3 ciudades que mas
seguidores tienen en su pagina oficial de Facebook lo que certifica que la red social

es una herramienta fundamental para la promocion de los recursos turisticos.

Garabinovic y Mirosevic (2020) en su estudio “the internet promotion of
Moravica administrative district as a tourism destination” tuvo con fin Dar a conocer
la presencia de la promocién en las organizaciones turisticas como: Hoteles,
Agencias de viajes y Eventos turisticos en el distrito, mediante el uso de las redes
sociales. La metodologia que utiliz6 fue cuantitativa, siendo asi la muestra de
estudio 109 empresas del rubro turistico. En Conclusion, se determin6 que todas
las organizaciones turisticas como los hoteles y agencias de viajes de Moravica
cuentan con un sitio web, Instagram y Facebook ya que estas herramientas

permiten diversificar sus productos para poder llegar a mas nimeros de clientes.
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Katasoni (2020) “the strategic role of virtual communities and social network
sites on tourism destination marketing” tuvo como objetivo principal analizar los
factores que influyen en la participacion de los turistas en las comunidades virtuales
y las redes sociales. En conclusién, las diferentes sociedades turisticas estan
adaptando el uso de herramientas tecnoldgicas, en algunas de ellas aln existe la
inseguridad de promocionar por las redes sociales. Asimismo, las comunidades se
han convertido en una de los lugares en tendencia de visita por los turistas, ya que
las redes sociales influyen en la toma de decisiones de los consumidores; dado que
en estas plataformas se encontraran informacion detallada de los recursos

turisticos.

La red social es un sitio en la web cuyo propdésito es permitir que los usuarios
lo utilicen para comunicarse, relacionarse, compartir contenido y crear
comunidades o también es conocida como una herramienta que transforma a las
personas en receptores y en productores de contenido. Existen tipos de redes
sociales los cuales son: redes sociales directas, son cuyos servicios son prestados
a traves de internet y existen una colaboracion entre temas e intereses en comun e
interactuando entre ambos pueden obtener informacion; por otro lado, tenemos, las
redes sociales indirectas utilizan usuarios que no cuentan con un perfil visible, un

grupo controla o dirige el tema concreto (Uruefia et al, 2011).

Las redes sociales generan aportes positivos a la sociedad porque son un
lugar abierto para todos en un momento de crisis, aparte son un medio eficaz contra
la delincuencia, también tiene el poder de influir en las decisiones politicas que se
puedan tratar, asimismo son la mejor forma de que no exista limites ni distancia
entre nuestros seres queridos para poder comunicarnos (Comunicaciéon no minus,
22 de Enero de 2014).

Segun los estudios realizados por Pew Internet demostré que en un rango de
edad entre 16-55 afios, son usuarios de internet el 75%, algo mas de 19 millones
de personas. De ellos, el 81% (mas del5 millones) tienen algun perfil en alguna de
las redes sociales. Entre los mas importantes en todo el mundo tenemos a
Facebook,Whatsapp, Qzone, WeChat, LinkedIn, Skype, Google y el Instagram
(IMF, 02 de Noviembre de 2016).
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Por ende, la promocién turistica es una actividad integrada que mejora e
incrementa el surgimiento y el desarrollo de la actividad turistica, sobre todo con el
progreso de la industria, por ello se basa en cuatro instrumentos su desarrollo para
influir y persuadir al cliente, los cuales son: publicidad, promocion de ventas,
relaciones publicas y ventas personales, estos crean conciencia e interés en el

servicio (Burria, 1994, como se citd en Saavedra, Duran y Durandal, 2004).

El uso de las redes sociales dentro de la promocion turistica juega un rol muy
importante debido a que las TIC han ido evolucionando en estas épocas, ahora las
personas buscan mayor informacién por este medio de comunicacién, siendo asi

mas efectivo como intermediario de informacion.

En los dltimos afos se ha podido observar a un turista digital, que esta siempre
conectado recibiendo informacion sobre el lugar que desea visitar y hace uso de
las redes sociales para la toma de decisiones y por esa razon las empresas
turisticas siempre deben de estar innovando los destinos digitales para seguir
captando la atencion del turista, porque ahora la innovacion y la tecnologia han

transformado las reglas de juego en la sociedad (COMTUR,2016).

Los medios sociales se han convertido en los principales canales de
comunicacién de los destinos turisticos, por ello vamos a tratar sobre tres puntos
importantes, los cuales son la valoracion, finalidad e impacto de las redes sociales
en los destinos turisticos. Asimismo, en qué consiste cada uno de ellos y cuél es su

rol dentro de la promocion turistica de un destino.

Las agencias de viaje juegan un rol importante entre el viajero y el destino a
visitar, de forma que promueve el desplazamiento de los individuos de un lugar a
otro; ademas cumple el papel importante en el dentro del sector econémico del pais,
ya que estas organizaciones son las encargadas de promocionar los diferentes
recursos naturales y culturales. En conclusion, las empresas mercantiles de servicio
y productos turistico ofrecen al consumidor vivir la mejor experiencia durante el
viaje, por eso es fundamental brindarles asesoria desde el momento que se
contactan con los agentes de ventas y planificar su itinerario segun sus preferencias
(Saldana, 2013).
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La valoracién de las redes sociales en la promocion turistica es elemental para
la difusion de la imagen, no necesariamente se requiere de una inversion para tener
seguidores en las redes sociales, ademas las herramientas tecnoldgicas permiten
al investigador realizar estudios del segmento de cada publicaciéon y conocer el
criterio de las personas. Ademas, es importante la comunicacién y el dialogo con

los usuarios, de esa forma fidelizaras al cliente (COMTUR, 2016).

Las técnicas de valoracién de un destino turistico se basan en la clasificacion
e inventario de los destinos, a pesar de que no tenga una condicion perfecta, ya
gue el valor real de un potencial turistico no se mide anicamente por el nimero de
personas que lo visitan, sino también por lo atractivo de lugar. Es importante realizar
un examen critico de los lugares (naturales-culturales) y el recurso complementario
(planta turistica-infraestructura-superestructura) a medida de la evaluacion de las
técnicas se realiz6 un modelo de estrategias para beneficiar al recurso turistico
utilizando las redes sociales para poder promocionarlo de la mejor manera posible
(Camara y Morcate, 2015).

Los destinos turisticos son un conjunto de elementos materiales e
inmateriales, que son transformados en productos y servicios turisticos, los cuales
poseen cualidades de competencia para incidir en la toma de decisiones del cliente,
provocando su visita al lugar. Ademas, en los recursos turisticos se puede
implementar una gestion de estrategias con el fin de incrementar el nUmero de
turistas en el lugar, puesto que el atractivo turistico tendra un valor agregado que

lo va a diferenciar de los demas destinos turisticos (Valcéarcel 2017).

La finalidad de las redes sociales es expandir los mensajes y comentarios
positivos de los turistas, ya que este instrumente te facilita la segmentacion y
conseguir la fidelidad de los consumidores; de esa manera interaccionar con ellos,
ademas los clientes transmiten mediante sus redes sociales sus experiencias, fotos
y videos de los lugares visitados; este acto de los turistas presenta una buena

impresion e imagen del destino turistico (COMTUR, 2016).

Las redes sociales es una herramienta de publicidad que se desarrolla de
diferentes maneras, los medios pagados: son las cuales son contratadas por las
empresas; los medios ganados: hace referencia a las continuas publicaciones de

un producto turistico y los medios propios: son las publicidades que son generadas
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por la misma marca. Esto conlleva a tener resultados positivos para la organizacion,
ya que sus productos y servicios se diversificaran en las diferentes plataformas

virtuales y lo que permitira llegar a mas clientes interesados (Mas, 2015).

Elimpacto de las redes sociales en la promocion turistica es agradable, debido
a que el termometro social va creciendo y con eso se obtiene los mejores
comentarios de los usuarios, los cuales se convierten en emisores porque cuentan
sus experiencias entre sus amistades y familiares; de esa forma la marca del
destino se hace mas visible, parte el encargado de realizar las promociones en las
redes sociales y de construir un analisis de cuantas visitas recibi6é y cuantas veces
se compartio la publicacion (COMTUR, 2016).

El uso de las redes tecnoldgicas genera una atraccion entre los usuarios y los
destinos turisticos, ya que el consumidor abre su Smartphone mas de 80 veces al
dia; con el objetivo de realizar una compra o para informarse de las noticias del
mundo. El punto clave para generar su interés del turista, esta en promocionar los
diferentes productos en las redes sociales, en el cual permite al consumidor
comprar de forma facil, segura y ademas se vuelve en una experiencia compartida

con los cyber usuarios (Piminchumo, 2018).

Se concluye que el impacto de las redes sociales como el Facebook, YouTube
e Instagram son instrumentos basicos para promocionar los destinos turisticos de
Tarapoto, ya que la mayoria de viajeros utilizan informacién de las redes sociales

como fuente de informacion para planificar su viaje.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

Antes de empezar a precisar el disefio de investigacion, Baena (2017), nos
dice que la metodologia ejerce el papel de ordenar, se apoya en los métodos y
técnicas que se utilizara durante la investigacion, puesto que constituye a un
proceso y desarrollo de la construccion del trabajo de investigacién. Asimismo, la
metodologia ayuda en la descripcion de analisis y la valoracion critica del método

de un proyecto.

La presente investigacion fue de enfoque cualitativo, porque no se uso una
medicién numérica, ya que el trabajo de investigacion emplea preguntas abiertas
gue se realiza a las diferentes agencias de viajes de Tarapoto. Ademas, se utiliza

un nivel descriptivo de tipo basica y disefio fenomenoldgico.

El enfoque cualitativo, es un método de estudio que se utiliza principalmente
en las ciencias sociales a través de ella se desarrolla investigaciones para llevar a
cabo un analisis del estudio [...] Su principal objetivo no es medir sino describir los
acontecimientos a partir de los rasgos y caracteristicas que se visualizan en la
entrevista. Generalmente el método cualitativo asume varios criterios de estudios

donde se determina varios factores ya sean positivos o negativos (Guerrero, 2016).

El nivel de investigacion fue exploratorio, ya que el propdsito consiste en
verificar un tema poco conocido, los estudios exploratorios son como visitar a un
lugar desconocido del cual no se ha investigado en ninguna de las redes sociales.
Su objetivo principal no es conocer algo, no es demostrar algo, sino lo que podria

suceder en el futuro o si es verdadero o falso (Hernandez et al, 2014).

El método fenomenolbgico admite examinar la conciencia y las opiniones de
las personas, es decir, comprender su esencia y percibir la vida a través de las
experiencias, caracteristicas y rasgos que lo rodean al ser humano. En resumen, la
fenomenologia lleva a contraer una conexion mas cercana con el equipo de trabajo
de las agencias de viajes, ya que el estudio de las experiencias y cualidades del
ser humano se basan en hechos reales que ocurren durante su ciclo de vida
(Fuster, 2018).
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Por lo cual, la investigacion fue tipo basica, ya que su principal objetivo es
indagar sobre los diferentes conocimientos de la realidad de los recursos turisticos.
Ademas, es denominada como pura o fundamental, puesto que se desarrolla plan
de proceso en un determinado tiempo, con el fin de recaudar la informaciéon para

enriguecer la investigacion (Mejia et al, 2016).
3.2 Categoria, Subcategorias y matriz de categorizacion

Actualmente la tecnologia esta presente en muchas empresas turisticas, ya
gue son técnicas de comunicacion que facilitan la interaccion entre el cliente y la
empresa. Los canales digitales como las redes sociales, aplicaciones moviles y
pagina web son estrategias fundamentales para los viajeros que necesitan
informacion de un destino, puesto que les permite conocer la realidad del lugar

donde desean visitar durante sus vacaciones (Miranda y Valencia, 2018).

Esta investigacion se baso en el uso de las redes sociales en la promocion de

destinos turisticos, por ello se optd por las siguientes categorias: (ANEXO 2)

La valoracion de un recurso turistico depende de la potencialidad o valor que
posee, para ello es importante que las agencias de viajes afladan un valor agregado
a cada destino turistico.

La finalidad de las redes sociales es promocionar los diferentes recursos
naturales y culturales, ya que la mayoria de los viajeros estan conectados en las

diferentes plataformas virtuales.

El impacto que genera las redes sociales dentro de un destino turisticos es
positivo, ya que favorece a llegar a nuevos segmentos de mercado, y de esa forma

permite generar ingresos econdémicos para los diferentes sectores del turismo.

Dentro de las empresas turisticas es importante definir la segmentacion de
mercado. Puesto que permitira a la organizacion conocer su publico objetivo y a los
segmentos que se dirigira, al mismo tiempo permite disefiar productos y servicios

que satisface la necesidad de los clientes (Lema, 2017).

La fidelizacion, es un conjunto de caracteres que permiten satisfacer las
necesidades de los clientes, en cuanto al producto o servicio que requiera.
Asimismo, las empresas turisticas deben crear estrategias para fidelizar a su

cartera de clientes.
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Los viajeros de esta época buscan opciones diferentes por las redes sociales,
ya que es un medio que facilita la comunicacion entre el cliente y la agencia de
viaje. Muchos de ellos muestran interés por conocer las historias antiguas de las

culturas que posee cada lugar.

El turismo es una actividad que difunde experiencia a los viajeros que realizan
una compra de un servicio o un producto turistico por medio de las redes sociales,
generando asi una opinion positiva para el lugar, ya que los turistas compartiran
sus opiniones en relacion al servicio que le brindaron las agencias de viajes. Esto
conlleva a tener resultados positivos para la empresa, puesto que se volvera un

medio de comunicacion de los viajeros, ya que contaran su experiencia.

3.3. Escenario de estudio

El escenario de estudio fueron las agencias de viajes de la ciudad de
Tarapoto, que pertenece al departamento de San Martin, donde se encuentra gran
cantidad de recursos naturales y culturales, siendo este nuestro escenario donde
se encontro el problema.

Las agencias de viajes hoy en dia vienen promocionando diferentes circuitos
turisticos: Laguna Azul, Altomayo, Ahuashiyacu, Lamas y Pishurayacu. Ademas,
optaron crear diversos paquetes turisticos para publicitarlos por las diferentes redes
sociales.

Segun Abanto (2014) nos dice que debemos tener en cuenta el ambiente
social de la organizacion y del ser humano, es decir tener en cuenta el espacio
fisico e interno para para llevar a cabo el estudio de las diferentes caracteristicas
de los grupos y subgrupos (edad, origen, el nivel socioeconémico, ocupacion,
estado matrimonial).

3.4. Participantes

Los agentes que fueron seleccionados para el estudio, fueron 9 agencias de
viajes formales que ocupan los primeros puestos de la ficha de Dircetur y las
empresas que promocionan con mayor frecuencia al circuito turistico Alto Shilcayo
mediante las redes sociales, con el fin de analizar las diferentes estrategias que
promueven las agencias de viajes al momento de promocionar un producto o

servicio turistico.
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La muestra en el proceso cualitativo, se basa en un conjunto de individuos de
una comunidad para definir sus caracteristicas al que llamaremos poblacion, en el
cual se recolectan datos de objeto de estudio. Asimismo, el tamafio de la muestra
no es importante para una investigacion, ya que la investigacion cualitativa busca
la profundidad de la problemética, las cuales ayudan a entender el fenémeno del
estudio y a responder las preguntas de la investigacion planteada (Hernandez et al,
2014) (ANEXO 4).

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica utilizada fue la entrevista y la observacion; la entrevista, consiste
en estructurar y planificar el propésito de éste, es apropiado usarla como una
conversacion con el fin de tener confianza con la otra persona y de esa manera se
pueda conocer los aspectos interpersonales, culturales y sociales. Ademas,
tenemos la técnica de observacidn, en este punto resalta la confiabilidad y la
importancia que pueda tener cada evidencia observada en el lugar de estudio, se

debe de contar con autorizaciones si es necesario (Corrales, 2010).

La observacibn es una técnica de investigacion que emplea diversas
manifestaciones, de forma que ninguna otra técnica puede reemplazar el contacto
directo de investigador en el lugar de los hechos, puesto que es un método de la
observacion, el cual resulta especial a la hora de realizar una investigacion. Cabe
destacar que existen 2 tipos de observacion: la observacion sistemética hace
referencia a la lista de comportamientos de los individuos y en la observaciéon
participante, se refiere que el investigador forma parte de los sucesos de la
investigacion (Pulido, 2015). (ANEXO 5)

3.6. Procedimientos

La modalidad para la recaudacion de la informacion se desarrollé por medio
de fuentes realizadas por Sanchez et al, (2018) nos dice que el rubro del
procedimiento de la investigacién es fundamental para desarrollar con base el tipo
de investigacion, métodos y las diferentes técnicas que se utilizaran durante el
proceso de investigacion. Puesto que el procedimiento pasa a ser un reporte final

de trabajo, ya que su principal objetivo es garantizar la competitividad del
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experimento y ser comprobado con los resultados obtenidos al final de la
investigacion.

Al principio se aplico, la herramienta principal que esta compuesta por
entrevistas, sobre las principales estrategias del uso de las redes sociales que
estan utilizando las agencias de viajes para promocionar el circuito turistico Alto
Shilcayo. Esta aplicacion se desarrolld con los respectivos permisos de las
empresas turisticas de Tarapoto. En segundo lugar, se aplico el instrumento de
observacioén, ya que el investigador realizé un analisis del lugar donde se realizara
el fenbmeno de los hechos de la investigacién. En tercer lugar, se analizé los

resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento.

3.7. Rigor cientifico

En este suceso de investigacion cualitativa se realiz6 en base a la
construccion de teorias de los expertos a nivel nacional e internacional y por la
propia busqueda de las integrantes, en relacion a los temas que se traté durante el
proceso de andlisis, teniendo en cuenta ciertos criterios para determinar la
comprobacion de los rigores de la investigacion.

La dependencia, se refiere a la recoleccion de informacién a través de las
entrevistas que se formularan a las agencias de viajes, de forma que la
investigacion cualitativa tendrd una estabilidad para asegurar el estudio. Sanchez
et al, (2020), nos dice que es importante emplear estrategias para llevar a cabo un
estudio.

Por otra parte, la credibilidad forma parte de la investigacion cualitativa, ya
gue el investigador realizé un estudio en la empresa turistica para determinar cuales
son las herramientas de promocion y a la vez mantendra un dialogo extenso con
los trabajadores de area del marketing, dentro del ajuste cualitativo, el observador
se convierte en pieza principal.

Finalmente, la confirmacion se basa en los criterios particulares que hallara el
investigador, debido a que, al proporcionar el informe de toda la investigacion, dara
a conocer a los lectores el resultado que presenta el estudio. Ademas, la

investigacién que se presentard al final de la carrera, debe ser lo mas clara posible.
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3.8 Método de analisis de datos

El método del analisis es un conjunto de componentes informativos para
estructurar las partes de la investigacion, la metodologia del andlisis se da en el
entorno de la investigacion cualitativa, de manera que cada enfoque o corriente
mantiene sus propias formas de procedimiento. Ademas, se puede comprender en

gue el método de estudios son las diversas caracteristicas del lugar (Monje, 2011).

En la investigacion se utilizd el instrumento de la entrevista, que fueron
aplicadas a las agencias de viajes de Tarapoto, para ello se utiliza un guién de
preguntas en base al uso de las redes sociales para promocionar un destino

turistico.
3.9 Aspectos éticos

En esta investigacién, se obtuvo la veracidad de los resultados, al instante de
aplicar las entrevistas, se trabajaron con honestidad y transparencia para obtener
los resultados correctos, por otro lado, se cuid6 todos los aspectos del recurso
estudiado y también se trabajé mediante la norma APA. El aspecto ético en una
investigacion cualitativa aplica los valores de la verdad y la justicia, ademas se
relaciona con lo convencional (Gonzales, 2002). Por ello, lo puntos éticos que se

tomaron en cuenta son:

En primer lugar, se respeto el consentimiento de las personas para poder realizar
las entrevistas correspondientes, cumpliendo el acuerdo establecido entre ambos.
Las entrevistas que se realizaron a las agencias de viajes no se modificaran por el
estudiante, ademas la investigacion se desarroll6 bajo parametros éticos del
reglamento de la universidad Cesar Vallejo y, por ultimo, el cuestionario muestra un
lenguaje practico, adecuado y adaptado al entrevistado para que no haya

inconveniente a la hora de aplicarlo.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Valoracion
La valoracion de un producto turistico se refleja con el valor que le otorgan las
identidades (la municipalidad y agencias de viajes) quienes son los encargados de
promover dicho lugar, con el fin de incrementar el nimero de visitantes.
Herramienta de comunicacion

Hoy en dia los medios mas utilizados por las agencias de viajes de Tarapoto
son el Facebook y el Instagram, en vista que la demanda de cibernautas esta en
gran crecimiento en esas plataformas. Los encuestados mencionan que las redes
sociales son herramientas digitales que facilitan la diversificacién y promocion de
los atractivos turisticos, puesto que a través de ellas pueden llegar a miles de
clientes en cuestién de segundos. Asimismo, mencionaron que la promocion se
desarrolla mediante las herramientas tecnolégicas, ya que estos medios te facilitan
en la conexién con los usuarios y poder empalmar una conversaciéon mas directa
con el cliente.

La gran mayoria de agencias de viajes entrevistadas de Tarapoto estan
incursionando estrategias de ventas en las redes sociales, debido que el publico
del siglo XXI esté conectado las 24 horas del dia, a través de estas plataformas
ofrecen diversas ofertas de productos y servicios. Los entrevistados sefalaron que
primero realizan una investigacion del perfil del cliente, con el fin de conocer sus
gustos y preferencias, de ese modo recolectar informaciéon y disefiarle un paquete
personalizado. Es importante mencionar que las plataformas de ventas favorecen
a las agencias de viajes al realizar sus ventas, ya que a través de ella pueden
contactar al cliente y poder tener una comunicacién por WhatsApp o Facebook,
puesto que estas herramientas te permiten utilizar audios, videos, imagenes y
enviar en cuestion de segundos. Ademas, en las entrevistas formuladas a las
empresas turisticas de Tarapoto se puedo observar que la gran mayoria trabaja
con los estados del Whatsapp con el fin de captar el interés de los clientes.

La mayoria de empresas turisticas entrevistadas tienen planificado la
distribucion de los contenidos que se publicaran en sus redes sociales. Segun la

agencia de viajes Best Trip Peri menciona que cada una de estas herramientas
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tiene configuraciones diferentes por ejemplo en el Facebook te permite postear
flayer con texto que describe los paquetes turisticos, en el caso del Instagram son
imagenes reales con buena resolucion y la descripcion que se utiliza es resumida
y la plataforma del Tik Tok te permite difundir videos cortos que llamen la atencién
de los clientes. Asimismo, mencionaron que los tipos de publicaciones son pieza
fundamental para captar a mas numero de clientes, ya que eso les permite
descubrir los gustos de los consumidores.

En la entrevista se aprecia que las agencias de viajes de Tarapoto estan
promocionando al circuito turistico Alto Shilcayo mediante las plataformas del
Facebook, YouTube e Instagram, debido a que la demanda a este recurso natural
ha bajado. Los entrevistados manifestaron que antes de la pandemia este atractivo
era uno de los mas vendidos al publico extranjero, ya que a este segmento les gusta
la naturaleza y la adrenalina que se vive dentro de la selva.

Referente a la difusion del producto dijeron que el consumo del publico
nacional es bajo debido a que muchos de ellos no les gustan caminar; por el cual
la gran mayoria de las agencias de viajes de Tarapoto promocionan al circuito Alto
Shilcayo al segmento joven. Asimismo, la agencia de viajes Vasquez Tour
menciona que las principales herramientas de difusion del destino turistico Alto
Shilcayo son el Facebook e Instagram, las cuales son medios efectivos que te
permiten difundir imagenes, textos y videos cortos, incentivando la visita a un
recurso natural. De modo que contribuira con la localidad y potenciara el

crecimiento del destino.

En los resultados del trabajo se pudo apreciar que las agencias de viajes son
conscientes de la importancia que tienen la herramienta de comunicacion como
Facebook e Instagram, las cuales contribuyen con el desarrollo del circuito Alto
Shilcayo, ya que a través de esos medios de comunicacion las agencias de viajes
pueden promocionar al recurso natural y de esa forma posicionarlo en el mercado.
En afinidad con ello, Martin y Daries (2014) afirmaron en su investigacion que las
herramientas de comunicacién son importantes para las empresas turisticas, ya
gue a través de ellas se pueden realizar distintas promociones y ofertas del destino
turistico. De manera que te permite la apertura de un nuevo segmento de cliente
gue buscan opciones de viajes en las distintas redes sociales, siendo asi Facebook

una de las plataformas mas utilizadas por miles de viajeros 67% y con un 33% el

25



Instagram. Las redes sociales son elementos claves para llegar a la mente de los
clientes, puesto que la mayoria de los viajeros de hoy en dia estan buscando
informacion a través de los medios de comunicacién. Por otro lado, Aba (2019)
menciona que las 17 agencias de viajes entrevistadas en Chimbote estan
incursionando el uso de las herramientas de comunicacion, con el fin de
promocionar los recursos naturales y culturales que se encuentran alrededor de la

ciudad; aunque no existe planificacion de promocion través de las redes sociales.

Imagen del destino

Las entrevistados mencionaron que la imagen de un destino es pieza
fundamental para potenciar el recurso turistico y mejorar el desarrollo de la
localidad. Segun los entrevistados E2 y E3 mencionaron que es importante
desarrollar la imagen de un destino turistico, ya que a través de ello pueden difundir
diversas promociones en las plataformas virtuales. Por ende, mencionaban que es
importante que las asociaciones, municipalidades y las agencias de viajes
construyan estrategias con el fin de mejorar la marca de un recurso turistico, darle
un valor agregado para que se diferencie de los demas atractivos turisticos. Debido
gue el crecimiento de la promocidn turistica genera beneficios a una red de
personas que rodean al atractivo turistico, mediante la venta sus artesanias y
productos tipicos, de igual forma a las agencias de viajes, ya que estas
organizaciones se encargan de brindar el servicio. Asimismo, los entrevistados
manifestaron que estan incentivando al publico nacional en visitar a los recursos de
Tarapoto, valorar sus historias, leyendas y paisajes.

Referente a la imagen del circuito Alto Shilcayo comentan los entrevistados E2,
E6, E7 y E8 que carece de una representacion, puesto que no posee que una
imagen clara, por el cual las agencias de viajes de Tarapoto lo puedan promocionar
al 100% mediante sus plataformas digitales. Ademas, afirman que el valor que tiene
la imagen de un destino turistico es fundamental para llevar a cabo la promocién
en las redes sociales, de manera que contribuye con el desarrollo del circuito Alto
Shilcayo. Asimismo, la imagen que tienen las empresas turisticas de Tarapoto, es
basicamente a las referencias de la poblacién aledafa, quienes lo caracterizan con
un lugar lleno de flora y fauna que te permite la conexién con la naturaleza. Alto
Shilcayo es uno de los recursos naturales protegidos de la ciudad de Tarapoto

cuenta con hermosas caidas de agua, rodeada de hermosas montafias verdes.
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También, mencionaron que la conservacion del recurso natural es parte
fundamental para el desarrollo del destino turistico, y el rol de la asociacion que lo
protege es vital, ya que el circuito es una fuente de agua para la poblacion de la
Banda de Shilcayo quienes frecuentemente se turnan para el mantenimiento del
lugar. Hace un afio atras la PFF crearon estrategias para incentivar a la poblacién
de Tarapoto y visitar el circuito se desarrollaron actividades como: avistamiento de
aves, ciclismo y en algunas fechas importantes ellos realizaban un circuito con
tematicas, de forma que contribuye con el desarrollo del destino, puesto que las
agencias de viajes no lo promocionaban en sus catalogos de ventas ni en las redes
sociales.

La imagen del destino turistico es un elemento fundamental, puesto que a
travées de ello se puede diversificar el producto mediante promociones vy
publicidades en las redes sociales. Teniendo como similitud el resultado de los
entrevistados a Sanchez, Correia y Matos (2019) quienes consideran que la imagen
de un destino es necesario para la promocion, ademas es importante crear un
propdsito que respalda al atractivo turistico, de manera que la imagen del recurso
natural permitir4 el desarrollo de su planificacién y podra ser comercializado por las
distintas redes sociales. Asimismo, menciona que los paises como Argentina,
Colombia, Ecuador, Paraguay, Uruguay y Peru estan consolidando su imagen para
ser promocionados en el mundo, participando en ferias internacionales para poder
posicionar en el mercado a cada uno de estos paises sudamericanos, Puesto que
Bolivia carece de promocion a pesar que tiene gran variedad de cultura y
naturaleza.

Segun los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a las agencias
de viajes de Tarapoto mencionan que el circuito turistico Alto Shilcayo carece de
una imagen turistica, ya que las entidades publicas y privadas solo se encargan de
mejorar y promocionar a los recursos mas conocidos de la ciudad (laguna azul,
Ahushiyacu, Pishurayacu y Lamas Nativo) ya que, estos recursos naturales y
culturales son promocionados por la mayoria de empresas turisticas. Este resultado
de las entrevistas tiene afinidad con Cotrina (2018) quien afirmo que la imagen de
un destino es elemento clave para potenciar el recurso turistico y de esa forma
mejorar el desarrollo de la localidad; ya que la imagen es un instrumento de

comunicacion, que facilita la promocion de los atractivos naturales y culturales.
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Ademas, menciona que en la ciudad de las Tarapoto no se difunde los atractivos
turisticos que se encuentran en los distritos de la ciudad, debido a que la

municipalidad no cuenta con un plan de mejoramiento de la infraestructura.

Frecuencia de publicaciones

Los entrevistados mencionaron que la frecuencia de uso de las redes
sociales estd compuesta por manejo de estrategias en las plataformas digitales, ya
gue la mayoria de los destinos promocionados son los recursos naturales y
culturales que representa a dicho lugar, siendo estos destinos que alcanzan una
publicacion de 1 a 3 veces al dia por las redes sociales de Facebook e Instagram
de las agencias de viajes. Asimismo, el entrevistados E2 Y E3 mencionaron que las
publicaciones van dirigidas a los lugares mas tradicionales de Tarapoto entre ellas
tenemos: Laguna Azul, Lamas Nativo, Ahushiyacu y Alto Mayo; los cuales ya estan
posicionados en el mercado turistico de las agencias de viajes. Puesto que la
mayoria de turistas buscan opciones de viajes mediante las redes sociales y
solicitan cotizaciones con los lugares tipicos de la region.

Las agencias de viajes expresaron que es importante saber el tipo de
publicacion que vas a difundir en las redes sociales, lo primero que realizan es un
pequefio andlisis del segmento que se van a dirigir y a partir de ese momento elegir
la publicacién que vas a trasmitir a los consumidores; porque la mayoria de las
empresas turisticas de Tarapoto invierten en publicaciones pagadas segun las
temporadas para llegar a mas clientes y también generan contenido organico que
se suben a las redes a diario con el fin de interactuar con los clientes. Asimismo,
las ofertas econdémicas te permiten diversificar tus productos y servicios turisticos a
través de las redes sociales, puesto que la gran parte de los turistas estan buscando
opciones accesibles. Para ello las agencias de viajes desarrollan estrategias con
los hoteles y restaurantes que son organizaciones que también seran beneficiados.

En relacion a la frecuencia de publicaciones del circuito Alto Shilcayo por las
agencias de viajes de Tarapoto, los entrevistados E1, E3, E4, E5, E6, E7 y E8
mencionaron que realizan publicaciones de 1 a 5 veces al mes en sus principales
plataformas virtuales, puesto que el circuito Alto Shilcayo es un destino que no
presenta unaimagen para ser promocionada. La municipalidad y agencias de viajes

de Tarapoto no estan desarrollando estrategias para incentivar la visita al recurso
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natural ya que antes de la pandemia el segmento6 que lo visitaban los extranjeros y

ellos pagaban un precio regular para disfrutar de todas las actividades en el circuito.

Haciendo referencia a los resultados de la frecuencia de publicacién se pudo
apreciar que la mayoria de las agencias de viajes estan realizando publicaciones
organicas y pagadas, puesto que la gran parte de las personas que viajan buscan
informacion de promociones y ofertas en las redes sociales. Por parte de Mas
(2015) nos dice que la comunicacion online es indispensable para el desarrollo de
un destino turistico, ya que casi el 60 % de los usuarios estan conectados a las
redes sociales a diario. Ademas, manifestd que las empresas turisticas estan
realizando publicaciéon de manera constante, ya que el estudio muestra que la
interaccion del cliente con la empresa es fundamental para llegar a la compra de
los productos y servicios que ofrecen las empresas del sector turistico. Asimismo,
las agencias de viajes de Tarapoto mencionaron que estan desarrollando una serie
de estrategias en las plataformas digitales como Facebook, Instagram Y Tik Tok
para llegar a mas clientes y poder diversificar la promocion del circuito Alto Shilcayo,
ya que es uno de los recursos naturales cubiertos de gran variedad de flora y fauna.
Pero no estan siendo asesoradas por personas especializadas en el tema de
marketing, ya que la entrada del turismo a la region de San Martin ha bajado mas
de un 70%. Que coincide con la investigacion de Rey (2015) Donde menciona que
la frecuencia de publicacion debe ser planificada por las agencias de viajes, de
manera que conlleva a una relacion entre el cliente y la empresa. Ademas, se
comprobd que la red social mas efectiva para promocionar los recursos de Galicia
es el Facebook seguida de YouTube, puesto que se puede realizar diferente
configuracion en estas 2 plataformas para llegar a mas numero de clientes. En
definitiva, mencionaron que la mayoria de municipios de turismo de Galicia estan
realizando publicaciones de manera frecuente de los atractivos turisticos para

elevar los ingresos econdémicos de la entidad y la poblacion.
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4.2. Finalidad

Las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto buscan incursionar en los medios
digitales, con el fin de diversificar los recursos naturales y culturales que
representan a la region, para ello es importante que las instituciones publicas y
privadas trabajen de la mano en la promocién de los nuevos destinos turisticos.
Difusion de mensajes

En referente a la difusion de los mensajes que realizan las agencias de
viajes, son a través de las redes sociales (Facebook, Instagram y Tik Tok), puesto
gue estos medios de comunicacion te permiten llegar en cuestién de segundos a
miles de clientes, por ejemplo, el Tik Tok es una red que ha tenido un rapido
crecimiento, en esta plataforma podemos brindar a los viajeros mensajes a traves
de imégenes, textos y videos cortos. Segun el entrevistado E6 nos dice que es
importe estar en constante comunicacién como el cliente ya que ellos buscan
opciones de viajes, pero para poder seleccionar el destino ellos primero se informan
del estado actual, si tiene algunas restricciones algun recurso turistico del lugar.

La gran mayoria de las agencias de viajes estan optando por realizar
publicaciones pagadas ya que es un punto que te ayuda a llegar a mas clientes, en
los medios sociales se puede realizar configuraciones para llegar a tu publico
objetivo. Para ello es indispensable la imagen de los recursos que se va
promocionar mediante las redes sociales, las cuales que te permiten contactar con
clientes que desean viajar.

Referente a la difusion de mensajes a través de las redes sociales los
entrevistados E3, E4 Y E5 nos dicen que llegan a difundir mediante imagenes,
videos y textos en las publicaciones que realizan en sus paginas oficiales
promoviendo informacién relevante del circuito Alto Shilcayo, por ejemplo: las
salidas confirmadas que tienen para visitar al recurso turistico, las
recomendaciones de como asistir y las temporadas de visita. Asimismo, el E8
reconoce el gran valor que posee el atractivo turistico, ya que cuenta con una vista

impresionante desde sus montafias cubierto de hermosos paisajes verdes.

A partir de los hallazgos obtenidos en esta investigacion, se pudo apreciar
gue la difusién del mensaje a través de las redes sociales como el Facebook te
facilita la interaccién con los clientes. Para ello se consideré la teoria Ramos,

Fernandez y Almoddvar (2020) mencionaron que desde el surgimiento de las redes
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sociales ha fomentado participacion con la toma de decisiones de los
consumidores, ya que a través de ella se puede difundir mensajes relevantes de
los recursos naturales y culturales, comparar productos y recomendar servicios.
Para ello es importante manejar estrategias dentro de las plataformas digitales de
las agencias de viajes, ya que eso te permitira llegar a mas cantidad de usuarios.
En los resultados obtenidos en esta investigacion, se pudo apreciar que la difusion
del mensaje a través de las redes sociales como el Facebook te facilita la
interaccion con los clientes. Asimismo, algunos de los entrevistados expresaron que
actualmente ellos publican mensajes relevantes en su pagina oficial, de cierto modo
gue permite al turista tener una informacion clara del destino que desea visitar, del
clima que posee el lugar y si estan apertura los distintos recursos turisticos. En
relacion con ello, Comtur (2016) menciona que cada vez los usuarios estan
presentes en las plataformas digitales y que estos juegan un rol importante para la
toma de decisiones del viajero, puesto que la mayoria de clientes estan buscando
distintas informaciones que se difunden las agencias de viajes a través de las redes

sociales permitiendo al cliente estar informado de las principales noticias.

Segmentacion del mercado

Segun la totalidad de la agencia de viajes entrevistados, mencionan que el
uso de redes sociales es fundamental, ya que les facilita llegar a mas clientes a
través de las publicaciones que van realizar; ademas te da la opcion de realizar
configuraciones al publico que te quieres dirigir, por ende, va a depender de los
lugares que estan difundiendo por las plataformas. por ejemplo, si se realiza una
publicacion ofreciendo los destinos culturales sera para cualquier edad, pero si es
un lugar que tiene aventuras va dirigido al segmento joven ya que ellos buscan ese
tipo de diversiones en las redes sociales. Ademas, las redes sociales como el
Facebook te permiten hacer un estudio mediante encuestas a los clientes, de cual
son sus gustos y preferencias, porque hay segmentos que buscan opciones de
viajes naturales, entonces para ello es importante conocer el perfil del turista y
dependiendo a eso se le presentara su programa de viaje.

Segun los entrevistados E1, E3, E7 Y E8 nos dicen que las redes sociales
del Facebook e Instagram te facilitan segmentar el publico, cuando ellos
promocionan al circuito turistico Alto Shilcayo realizan una configuracion indicando

las regiones, edades y sexo que se va a dirigir la publicacion, recordemos que el

31



circuito es un lugar para las personas que buscan desconectarse de lo habitual y
mantener una conexion con la naturaleza. Asimismo, mencionaron que el publico
objetivo para visitar este recurso era el segmento joven entre los 18 — 35 afios de
edad, las cuales cuentan con un rendimiento fisico para el trekking de 3 horas.

En los ultimos afios las redes sociales se han convertido en herramientas
fundamentales para la diversificacion de los productos y servicios turisticos. Dichos
resultados se respalda con la indagacion de Valverde (2017) nos menciona en su
investigacion, que la las herramientas digitales contribuyen con el desarrollo de los
recursos turisticos de Laquipamapa, ya que en la estudio tuvo que realizar un
analisis del segmento que visitaban a dicho lugar, para ello se elabora un
instrumento de gestidn y que permita a las operadoras turisticas de la localidad
conocer su publico objetivo a través de las redes sociales y no enfocarse solo en
los estudiantes de turismo entre 18 a 25 afios. Uno los hallazgos que se puedo
percibir durante la entrevista es que la mayoria de agencias de viajes estan
incursionando dentro del marketing digital, ya que Facebook e Instagram te
permiten hacer configuracion segun al segmento que te quieras dirigir, te brindas
opciones para marcar (género, departamento y edades). Mediante estas redes
sociales las agencias promocionan al circuito Alto Shilcayo en el cual su publico
objetivo son jovenes desde los 18 a 40 afios de edad, las cuales deben tener
condicion fisica para realizar la caminata. Lo que nos conlleva a una relacién, con
los autores Gutiérrez, Sdnchez y Galiano (2018). Donde nos dicen que Facebook
es una de las herramientas que destaca como la red social, que mas beneficios
genera a las agencias de viajes, ya que por ese medio se puede promocionar a los
destinos turisticos en cuestion de segundos. Ademas, te da la opcion de realizar
configuraciones que te llevaran a tu publico objetivo, siendo asi posible de crear

una comunidad virtual de consumidores de diferentes segmentos.

Fidelizacion de clientes

Segun el detalle de los entrevistados E1, E2, E3 y E4 lo que te permite poder
fidelizar a los clientes en tu empresa es brindar un servicio de calidad a los usuarios
desde la hora que contrata los servicios hasta la hora que parte a su hogar, de esa
manera ellos brindan sus opiniones y recomendaciones a sus familiares y

amistades, a parte lanzan promociones y ofertas hacia los consumidores porque
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para el E6 lo mas importante es tener un contacto directo y bien trato hacia el
cliente.

El uso de las redes sociales permiten fidelizar a los clientes que visitan el
circuito turistico Alto Shilcayo como lo menciona el E1 y E9 es importante contar
con las publicaciones activas de las salidas que realizan en las redes sociales y
sobre todo poner promociones con descuentos para los usuarios de la agencia de
viaje, recordemos como nos menciona E7 para poder una fidelizar eficaz en estos
tiempos es mediante la tecnologia porque actualmente casi todas las personas
estan con ello, ademés también brindando un servicio de calidad hacia el recorrido
del circuito de Alto Shilcayo, las personas recomiendan a la agencia de viajes y

brindan una opinién positiva acerca de su viaje.

En este estudio se evidencia que las redes sociales dentro de las agencias
de viajes son fundamentales, puesto que te permiten fidelizar a los clientes.
Teniendo una afinidad con Moran y Cafarte (2017) donde en su investigacion llego
al mismo resultado ya que las redes sociales han marcado un crecimiento muy
rapido en los ultimos afios, debido que la sociedad de hoy en dia busca alternativas
de viajes en los medios digitales. Asimismo, mencionaron que la fidelizacion a los
clientes es un factor basico dentro del marketing digital, ya que a través de las
herramientas tecnoldgicas podemos hacer que se vuelva en un viajero. La mayoria
de los entrevistados manifestaron que estan promocionan los recursos naturales y
culturales de Tarapoto por los diversos medios de comunicacion, una vez que ellos
realizan la promocion por Facebook estan pendientes a la interaccion que tiene su
publicacion y cuantas personas interesadas escriben al WhatsApp, este es una de
las herramientas claves para fidelizar al cliente y también te permite esta aplicacion
concretar la venta ya que por este medio en cuestion de segundos puedes compartir
audios, videos y documento. Se respalda con la investigacion de Moran y Cafarte
(2017), donde menciona que las los medios sociales de hoy en dia son
indispensables, puesto que se incorpora dentro de las estrategias de marketing de
las agencias de viajes y se relaciona con el poder de comunicacién para fidelizar a
los clientes. Efectivamente estas plataformas ayudan a fidelizar al cliente ya que
permite estar en contacto con ellos en fechas importantes como (cumpleafios,

navidad y afio nuevo).
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4.3. Impacto

Las redes sociales impactaron de forma positiva al sector turistico, ya que la
mayoria de turistas buscan inspirarse sobre el destino que desea conocer mediante
Facebook e Instagram, las cuales son herramientas que permite el desarrollo del
producto y servicio turistico.

Nuevos canales

De acuerdo a los entrevistados E1 y E2, el impacto que genera los nuevos
canales en la promocidn turistica contribuyen a que se genera mayor cantidad de
demanda en los lugares turisticos, enfocados més hacia el publico nacional y joven,
debido a todo esto aumenta los ingresos econdmicos para la empresa, aparte el
impacto que genera los videos que se hacen virales como lo menciona E2, E3 y
E6, aunque son cortos llaman la atencién del usuario y dentro de ello la edicion de
calidad y todo el proceso que conlleva a eso como la filmacion, los materiales que
se usan para ello, en este caso la red social Tik Tok facilita la distribucion de estos
videos cortos en solo 30 segundos.

Teniendo en cuenta el impacto que genera los nuevos canales digitales en
la promocion turistica dentro del circuito Alto Shilcayo, nos dicen E3, E6 y E9, que
estos canales generan impactos positivos hacia la agencia de viaje porque en
tiempo récord promocionan el destino y al mismo tiempo lo hacen viral y eso hace
gue aumente las personas quieran venir a visitar este circuito turistico y de la misma
manera aumente el ingreso econdmico de los residentes que cuidan la zona y de
las agencias de viajes, que son las encargadas de organizar el viaje para que sea
placentero; y siguiendo con ello E8 nos revela que permite dar a conocer nuevos
destinos como lo es Alto Shilcayo y de esa manera se va a ir posicionando dentro
de Tarapoto.

En la investigacion se puede contrastar que el impacto de los nuevos canales
digitales en las agencias de viajes, son favorables debido a que promocionan de
manera eficaz y eficiente el destino de Alto Shilcayo y ademas aumenta la
economia de los pobladores de la zona, de esta manera este destino se va a ir
posicionando en Tarapoto. Teniendo en cuenta GarabinovicO y Milicevic (2020), nos
dicen que actualmente las organizaciones turisticas como agencias de viajes y
hoteles del distrito de Moravica cuentan con los nuevos canales digitales, los cuales

son: sitio web, Instagram y Facebook, porque segun la investigacion dada estas
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herramientas permiten poder diversificar sus productos turisticos y de tal manera
aumentan los visitantes del lugar. Ademas, Pew Internet (2016) nos menciona que
en su estudio se demostrd que en un rango de edad entre 16-55 afios, son usuarios
de internet el 75%, algo mas de 19 millones de personas; de ellos, el 81% (mas
del5 millones) tienen algun perfil en alguna de las redes sociales y con estas cifras
nos demuestra de los nuevos canales digitales son aceptados por la sociedad.
Informacién de interés

Considerando las respuestas de E1 y E2 acerca la importancia de la
informacion en los destinos turisticos, nos dicen que brindan informacién explicita
sobre ubicacion, clima, tips y la temporada para poder visitarlos con el objetivo que
el turista ya pueda tener todos los requisitos y tenga un viaje placentero, aparte
atrae impactos positivos porque realizan las informaciones todo por los medios
digitales y eso conlleva al desarrollo del circuito turistico.

Teniendo en cuenta la importancia de la informacién de interés en el circuito
Alto Shilcayo, nos dicen E2 y E3 que es importante poder brindar una informacion
verdadera y concisa sobre el destino en las redes oficiales de la agencia de viajes
y paginas web, aparte de ello que la empresa esté con toda la documentacion en
regla, es decir gue sea una agencia de viajes formal, también impacta los videos o
fotos personalizadas en alta resolucion sobre el circuito turistico, otra cosa como
nos menciona E5 es que este destino es encantador para realizar Turismo de
Naturaleza porgue posee una diversidad de flora y fauna.

En este estudio se puede afirmar que el impacto de la informacion de interés
se transmite hacia el publico objetivo es favorable porque las agencias de viajes
entrevistadas nos mencionan que se debe de brindar informacién clara y precisa a
los usuarios que buscan sobre este destino Alto Shilcayo, ademas deben de ser
empresas que tengan totalmente su documentacion en regla como lo menciona
Mincetur. Por ello Katasoni (2020) nos menciona que estas plataformas, que son
las redes sociales se encuentran informacion detallada de los recursos turisticos de
la zona y de tal manera esto ayuda a poner en tendencia los lugares turisticos

porque estos medios digitales influyen en la toma de decisiones de los usuarios.
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Opinion de los servicios turisticos

Estimando las respuestas de casi todos los entrevistados acerca del impacto
de la opinion de los servicios turisticos de la promocion, es muy valioso que los
turistas les dejen sus opiniones acerca del servicio ya sea bueno para generar
nuevos clientes o malo para corregir y mejorar, y siempre seguir brindado un
servicio de calidad que se merecen y de esa manera mejoran las ventas y se
posicionan mejor en el mercado y es esencial que lo puedan hacer mediante las
redes sociales porque recordemos que son muy influyentes hoy en dia y los
mensajes que vean incentivan en la decision final de compra.

Teniendo en cuenta el impacto de la opinién de los servicios turisticos del
circuito Alto Shilcayo en las agencias de viajes, nos dicen E2, E4 y E5 que las
opiniones de los recursos hacen que recomienden el destino porque esta lleno de
paisajes naturales y montafias y que lo hagan mediante la comunicacién de boca
en boca o mediante las redes sociales, ambas son muy solicitadas; este destino
estd mas enfocado hacia en publico extranjero y a personas que son fanaticas del
trekking, aparte dichas opiniones te brinda mayor seguridad a la hora de poder

adquirir el servicio y mejor aun si te lo recomienda alguien en que verdad confias.

Actualmente, teniendo en cuenta el resultado de las entrevistas dadas, las
opiniones de los usuarios que visitan el lugar turistico Alto Shilcayo es de manera
esencial, ellos nos dicen que este atractivo posee paisajes naturales y es
encantador, es por ello que lo recomiendan mediante la comunicacion de boca en
boca o escriben sus comentarios en las redes sociales de las mismas agencias de
viajes, mas que todo son publico que les gusta realizar el trekking. Por lo tanto,
Ramos, Fernandez y Almoddvar (2020), nos comentan que si en realidad las
opiniones de los clientes es parte fundamental de la promocién turistica es por ello
que una de las estrategias que crearon fue los blogs de opiniones en el cual se
puede dejar los comentarios y de tal manera esto es un plus para poder adquirir
mayor confianza a los futuros turistas que deseen visitar los atractivos turisticos de

la zona.
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4.4. Uso de redes sociales en la promocion turistica

En este trabajo de investigacion que tiene como objetivo general analizar el
uso de las redes sociales por las agencias de viajes para la promocién del circuito
turistico Alto Shilcayo, Tarapoto - San Martin. Tenemos a Martin y Daries (2014)
nos dice que todas las empresas turisticas son conscientes de la importancia que
tiene las TIC para promocionar los destinos turisticos de Catalufia, con un uso
generalizado para incrementar el ingreso econémico en la industria turistica,
aunque no todas las empresas han considerado implementar estas herramientas
por falta de conocimientos. Concordamos que esta herramienta de comunicacion
de manera virtual es una grandisima ayuda en estos tiempos donde la tecnologia
esta creciendo. Y como dice nuestro autor bandera COMTUR (2016) En los ultimos
afios se ha podido observar a un turista digital, que esta siempre conectado
recibiendo informacién sobre el lugar que desea visitar y hace uso de las redes
sociales para la toma de decisiones y por esa razon las empresas turisticas siempre
deben de estar innovando los destinos digitales para seguir captando la atencion
del turista, porque ahora la innovacion y la tecnologia han transformado las reglas
de juego en la sociedad.

El presente estudio se realizd con el fin que crear conciencia a las agencias
de viajes de Tarapoto, darles a conocer la importancia que tienen las herramientas
digitales, las cuales permiten la difusion de los recursos naturales y culturales poco
promocionados. Tuvimos la oportunidad de conversar con 9 agencias de viajes de
Tarapoto, las cuales les brindamos confianza y seguridad para poder realizar las
entrevistas, aunque al inicio no coincidiamos en tiempo y se nos complicaba un
poco, pero al final se dieron estan entrevistas virtuales por Zoom de la mejor manera

posible y estamos muy agradecidas por ello (ANEXO 3).

En la presente investigacion se tuvo como primer objetivo conocer el valor
gue otorgan las agencias de viajes a las redes sociales para la promocion del
circuito turistico Alto Shilcayo. Para ello se consider6 a Noor (2019) Quien
manifestd en su investigacion de la importancia que otorgan las redes sociales a
los estudiantes de turismo, ya que ellos pueden crear contenidos en los blog y foros

dentro de las plataformas digitales. Debido que mas del 80% de consumidores
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estan buscando informacion a través de las redes sociales y poder tomar la decision
de compra. Los resultados que se hallaron durante la entrevista a las agencias de
viajes de Tarapoto fueron positivos. Ellos mencionaron que las redes sociales
contribuyen con el desarrollo del circuito Alto Shilcayo, por ellos la asociacién de
AFFy AAVV debe encargarse de promocionar en las distintas plataformas virtuales,
ya que este lugar tiene un valor significante para aquellas personas que les gusta
conectarse con la naturaleza y vivir una aventura diferente. El estudio tiene como
antecedente a Camara y Mércate (2015), donde muestra la importancia que tiene
las redes sociales para la promocién de los recurso natural y cultural, el cual debe
tener un valor agregado que lo diferencia de otros atractivos turisticos de ese modo
las empresas turisticas lo van a promocionar en plataformas digitales. Puesto que
el valor real de un destino no solo se ve con la demanda de turistas que lo visitan,

sino también por lo atractivo que es el lugar.

Teniendo como segundo objetivo describir la finalidad del uso de las redes
sociales en las agencias de viajes para la promocion turistica Alto Shilcayo. Por ello
tenemos a Martin y Daries (2014) nos dice que todas las empresas turisticas son
conscientes de la importancia que tiene las TIC (tecnologia de informacion y
comunicacién) para promocionar los destinos turisticos de Catalufia, con un uso
generalizado para incrementar el ingreso econdmico en la industria turistica,
aunque no todas las empresas han considerado implementar estas herramientas
por falta de conocimientos. Segun los entrevistados la finalidad del uso de las redes
sociales es sobre todo brindar un mensaje claro y preciso y ademas publicar
siempre novedades para seguir captando la atencion de los clientes continuamente.
Por la parte teérica Comtur (2016), nos menciona que la finalidad de las redes
sociales en la promocidn turistica es esparcir mensajes, segmentarlos y conseguir
la fidelidad de los consumidores y de esa manera interaccionar con ellos.
Finalmente se coincide que la finalidad del uso de las redes sociales abarca desde
la informacion que se brinda en las publicaciones de las redes sociales hasta lo que

estan buscando los consumidores.

Teniendo en cuenta como tercer objetivo conocer el impacto de la promocién
del circuito turistico Alto Shilcayo a través de las redes sociales de las agencias de

viajes. Por lo tanto, Garabinovic y Milicevic (2020) nos menciona que todas las
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organizaciones turisticas como los hoteles y agencias de viajes de Moravica
cuentan con un sitio web, Instagram y Facebook ya que estas herramientas
generan mayor impacto y permiten diversificar sus productos para poder llegar a
mas clientes. Segun la mayoria de los entrevistados nos mencionaron que esta
acciéon genera un impacto positivo tanto para la agencia como para la comunidad
donde esta ubicado el circuito Alto Shilcayo. Por otro como teérico tenemos a
COMTUR (2016), nos dice que el impacto de las redes sociales en la promocion
turistica es agradable, debido a que el termdmetro social va creciendo y con eso se
obtiene los mejores comentarios de los usuarios. Finalmente coinciden con los

resultados brindados anteriormente.
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V. CONCLUSIONES

En este presente trabajo, con todo el andlisis de investigacion correspondiente
podemos constatar que el uso de las redes sociales que realizan las agencias de
viajes en Tarapoto para la promocion del circuito turistico Alto Shilcayo es de gran
importancia porque de esta manera generan mayor cantidad de clientes para sus
vigjes y ademas pueden crear contenido variado en las plataformas digitales para
el alcance de nuevos segmentos de mercado.

Concorde con las entrevistas realizadas a las agencias de viajes de
Tarapoto, dan un valor agregado en las publicaciones especialmente del destino de
Alto Shilcayo, aunque por el momento no lo estdn promocionando como a otros
recursos de la ciudad de Tarapoto, por el motivo de que a muchas personas son
interesadas en realizar un trekking tan largo de 3 a 4 horas aproximadamente.

En estos tiempos, es realmente importante brindar mensajes claros y
concisos sobre lo que se quiere transmitir de los lugares turisticos que se requiera
visitar, sobre todo segmentar a los tipos de clientes que te quieres dirigir en la
empresa y por consiguiente todo lo que te vas a proponer a realizar para que este
cliente se quede contigo y siga adquiriendo diferentes productos.

El impacto que genera el uso de las redes sociales es positivo tanto para la
agencia de viajes como para la comunidad donde ubica este recurso turistico,
abarca tanto los impactos econémicos como los sociales, porque al impulsar las
redes sociales generan mayores clientes para la visita del circuito turistico Alto

Shilcayo, que es punto principal de esta investigacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Dentro del sector turistico las redes sociales cumplen un papel fundamental
durante el desarrollo de los productos y servicios, ya que a través de ellas las
agencias de viajes, restaurantes y hoteles promocionan sus diversas ofertas.
Debido que los consumidores de la actualidad estan buscando opciones de viajes
y reservar sus vacaciones a través de las plataformas digitales de las agencias de

viajes.

Las agencias de viajes de Tarapoto deben integrar al circuito turistico Alto
Shilcayo en sus canales de ventas, de manera que contribuira con el desarrollo del
recurso natural y la poblacion, quienes estan mas cerca del atractivo. La
municipalidad y las agencias de viajes deben de crear un valor que represente a
este destino turistico, ya que es importante antes de promocionar un destino
turistico, deben de estar puestos en un valor y adecuado para su comercializacion.
La prioridad es que el circuito cumpla con las expectativas del cliente que va a
visitar, desde el momento que ingresa hasta que sale del lugar. Asimismo, las
organizaciones de turismo deben trabajar en el cuido del recurso, porque en unos

afos sera uno de los destinos mas visitados al segmento extranjero.

De igual manera las agencias de viajes deben utilizar més publicidad del
circuito Alto Shilcayo en las redes sociales, ya que la gran mayoria de clientes estan
buscando opciones de promociones y ofertas en el Facebook e Instagram. Debido
gue el consumidor de hoy en dia no tiene tiempo para ir hasta las instalaciones de
la agencia, por ende, el encargado de realizar las cotizaciones y ventas deben
generarle confianza al turista desde el primer momento, con la finalidad de elevar
el nUmero de visitantes a la region y expandirse en el mercado turisticos ofreciendo

sus productos y servicios.

Asimismo, es importante mencionar que el impacto que genera las redes
sociales es positivo para el desarrollo y crecimiento de un recurso natural o cultural.
A través de ello las agencias de viajes deben de desarrollar un plan de marketing
para promocionar los atractivos turisticos de la ciudad de Tarapoto, ya que la ciudad

de las palmeras recibe un promedio del 3.5 % de los viajeros nacionales.
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ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivos

Unidad Tematica y
Categorias

Metodologia

Problema general:
¢Como las agencias de viajes utilizan las
redes sociales para promocionar el circuito
turistico Alto Shilcayo, Tarapoto - San Martin,
20217

Problemas especificos:

¢, Como valoran las agencias de viajes a las
redes sociales para la promocion del circuito
turistico Alto Shilcayo?

¢, Cudl es la finalidad del uso de las redes
sociales en las agencias de viajes para la
promocion del circuito turistico Alto Shilcayo?
¢, Cudl es el impacto de la promocién del

circuito turistico Alto Shilcayo a través de las
redes sociales de las agencias de viajes?

Objetivo general

Analizar el uso de las redes sociales
por las agencias de viajes para la
promocion del circuito turistico Alto
Shilcayo, Tarapoto - San Martin, 2021.

Objetivos especificos:

Conocer el valor que otorgan las
agencias de viajes a las redes sociales
para la promocion del circuito turistico

Alto Shilcayo.

Describir la finalidad del uso de las
redes sociales en las agencias de
viajes para la promocién del circuito

turistico Alto Shilcayo.

Conocer el impacto de la promocion del
circuito turistico Alto Shilcayo a través
de las redes sociales de las agencias

de viajes.

Unidad tematica:
Promocion

Categorias:
- Valoracién
- Finalidad
- Impacto

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Disefio de la
Investigacion:
Fenomenoldgico

Enfoque de la
investigacion:
Cualitativo

Poblacion:
Agencia de viajes de la
ciudad de Tarapoto.

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Guia de Entrevista
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ANEXO 2: MATRIZ DE CATEGORIZACION

Unidad tematica

Categoria

Tema

Instrumento

Uso de las redes
sociales en la

promocion turistica

Valoracion

Herramienta de

comunicacion

Imagen del destino

Frecuencia de

publicaciones

Finalidad

Difundir mensaje

Segmentacion del mercado

Fidelizacion de los clientes

Impacto

Nuevos canales digitales

Informacion de interés

Opinidn de los servicios

turisticos

Técnica de observacion y

entrevista
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ANEXO 3: RESULTADOS DE ENTREVISTAS
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ANEXO 4: TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 01

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 20/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: Kevin Anthony Tananta del Aguila (AAVV Nafiitos Travel)

Contextualizacion: La entrevista se realizd via Zoom

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del

destino en las agencias de viajes?
La verdad nosotros como empresa Nafiitos Travel, es una herramienta muy importante,
mas ahora que estamos en un mundo totalmente globalizado, el uso de las redes sociales
para ofertar el destino turistico nos ayuda mucho a poder ampliar el mercado, nos permite
llegar a mas publico y creo que eso nos ayuda a promocionar los destinos turisticos, en
este caso el Alto Shilcayo que digamos falta potenciar en estos momentos creo yo, pero si
es como lo usamos mas que todo en las publicaciones segmentadas acordé al destino que
vamos lanzando.

2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién

turistica en la promocidn del circuito turistico Alto Shilcayo?
De hecho que bastante el valor que tiene el destino es muy importante, mds que ahora
estamos en un tema de poder conservar estos recursos naturales, en nuestra regién
estamos trabajando arduamente en conjunto con nuestra autoridades, en este lugar que
es un area de conservacidn digamos no, entonces el valor que tiene es muy importante
porque es fuente de agua para la ciudad de Tarapoto que provienen de esta zona de Alto
Shilcayo, tenemos el rio Shilcayo también que toda esa zona es area natural protegida
entonces el valor que tiene nuestra vida presente y para las futuras generaciones que
vienen, y junto a todo esto es el gran valor que tiene valga la redundancia.

3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes

sociales?
Actualmente en Tarapoto, bueno Tarapoto no es en si la capital de la regién San Martin,
es la ciudad de e Moyobamba pero lo que de vende es la ciudad de Tarapoto, todo lo que
concierne al destino de Tarapoto hay varios destinos como Laguna Azul, la zona de Alto
Mayo, Lamas, entonces la frecuencia con la que nosotros trabajamos con el tema de
marketing para la venta de destinos turisticos va de acordé a ello, lanzamos promociones
pero no todas van dirigidas al circuito de Alto Shilcayo, pero la frecuencia que
normalmente hacemos es de 2 hasta 3 publicaciones al dia, o la semana solemos hacer
entre 5 publicaciones. Hoy en dia mas efectivo es el canal de Facebook e Instagram,
nuestra pagina web también es muy importante, pero digamos nuestro canal mas
importante en el tema de conectar con nuestro clientes, segmentar nuestros clientes es
Facebook e Instagram, que a la par en la pagina como panel de administracién puedes
manejar las dos redes sociales desde un mismo perfil, asi que las dos las interactuamos de
esa manera. En el tema de Alto Shilcayo no la frecuentamos mucho, 1 vez por semana o
también utilizamos nuestro canal de WhatsApp mediante los estados también solemos
promocionarlo, porque el destino de Alto Shilcayo nos falta promocién en esa parte como
les decia en un inicio, entonces en esta parte en su proyecto estd muy bien enfocado
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porgue en todo ese circuito que es el Alto Shilcayo hay bastante para conocer, caidas de
agua para hacer trekking, hay para hacer camping, entonces aprovecharlo y sacar el
beneficio para puestos de trabajo, entonces falta promocion ese destino, el turista mira
Tarapoto y lo que tiene en la cabeza es la Laguna Azul, AltoMayo, Lamas, que son destino
que ya tienen un mercado pero aqui en Tarapoto tenemos un destino muy importante
gue es Alto Shilcayo entonces en esta parte falta potenciar pero no solamente en el
destino de vender por el marketing digital de las redes sociales, sino también falta el tema
de las autoridades, mayor capacitacion de guias especializados para este destino,
entonces todo debe de irse a la par, para que nosotros podamos canalizar por ahiy vender
este destino, pero si es un buen punto como les digo nosotros si vendemos, armamos
grupos no frecuentamos todos los dias, pero si 1 o 2 veces por semana.

4.- ¢{De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en

beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Bueno esto es muy importante, las redes sociales te permiten llegar a un publico amplio
en un corto tiempo porque en las redes sociales como Facebook e Instagram se pueden
invertir para alcanzar el segmento de publico mas grande, entonces el uso de las redes
sociales te ayuda a tener mds gente, entonces eso te ayuda a lograr tu objetivo que es
difundir ese destino, entonces creo que debemos apuntar a eso de esa manera. A ver, al
mes en promedio invertimos no mucho para se serte sincero de 800 a 1000 soles de tema
de inversidon por Facebook, no consideramos un capital muy alto porque tenemos
referencias, dependiendo de las temporadas.

5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de

las agencias de viajes?
Si definitivamente, las redes sociales, en el panel de administracién de Facebook e
Instagram, la inversion ya va segmentada en el publico, normalmente en el panel te vota
y tu ya sabes de qué zona del pais o fuera dependiendo a qué zona apuntas, dependiendo
de qué zona hay mas interés, entonces si de hecho que te ayuda muchisimo a segmentar
tu publico. Nosotros tenemos un estudio de mercado, de qué zona nos visitan mas, acd en
Tarapoto nos frecuentan mas los turistas nacionales que extranjeros, asi que si llegan a
hacer un sondeo van a dar con esa percepcidn, entonces las redes sociales nos ayudan a
segmentar muchisimo porque tu pueden obtener a partir de las publicaciones, los
reportes, de qué lugares han dado click en los mensajes, perdén en el botdn de enviar
mensaje y te han escrito mas, también tienes otras medidas como por ejemplo es gente
entre los 18 hasta las 20 afios o0 mayores de edad, también el tema de sexo y todas esas
cositas que te ayudan a segmentar mejor al cliente y adecuado a eso puedes lanzar
promociones cada destino y zona en especifico.

6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacidn a los clientes en

las agencias de viajes?
Si para nosotros desde mi punto de vista considero que si porque hoy en dia para que tu
puedas soportar por las redes sociales tiene que comenzar con el hecho de brindes un
buen servicio, entonces en nuestros canales, mds que todo en el FanPage hay la seccion
opiniones, entonces el turista da su opinidn sobre el servicio que se le ha brindado,
entonces esas cositas nos ayudan a fidelizar a los clientes, y eso se va haciendo una cadena
y la recomendacidn mas que todo, ahorita vemos que el cliente que quiere comprar
viendo las publicaciones de Facebook toma en consideracién el tema de la opiniones que
tenga tu FanPage porque ahi estd la percepcidn, eso consideramos muy importante
porque para que el cliente tome su decisién final qué es comprar el destino y si entonces
el tema de las redes sociales es muy muy importante.
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7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las

agencias de viajes?
Ahorita como les digo, la manera como nosotros trabajamos, bueno uno es el FanPage,
las publicaciones, ahorita también puedes hacer los estados en Facebook e Instagram de
la misma manera en WhatsApp, en el tema de Tik Tok nosotros trabajamos de acuerdo a
nuestro cliente, particularmente aun no tenemos nuestro canal por ese medio, por esa
red social, pero si digamos con nuestros clientes que si suelen hacerlo estos videitos de
Tik Tok, nos la pasan y nosotros las compartimos pero especificamente en Tik Tok no nos
hemos visto involucrados ahi, pero el impacto que tiene es muy alto, y mas que ahora es
una red social que sigue en auge y si es considerado una buena opcién optar por esa red
social.

8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de

informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Ehhh como les decia las redes son muy importantes, nosotros en el tema de nuestro
marketing, en el tema de las redes sociales no solamente el objetivo es vender paquetes
sino también dar a conocer cada uno de los destinos turisticos de la zona, en caso de los
destinos en particular siempre llegamos a hacer publicaciones pero no con la intencién de
vender sino con la intencion de informar sobre ubicacidn, sobre el lugar en que se
encuentra, en que temporada es mejor visitar, a cuanto tiempo, cuanta distancia, siempre
solemos variar nuestras publicaciones, no solamente con el objetivo de vender sino
también con el objetivo de informar para que los turistas puedan ver los destinos que
tenemos en Tarapoto y ahi tenemos que involucrar al Alto Shilcayo y todo como les vuelvo
a decir es muy importante que se debe promocionar, creo yo muchisimo mas.

9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de

viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
Cuando el turista llega, te cuento como llegan a nuestras oficinas, la mayoria llega por
recomendacidon o nosotros como te digo solemos vender paquetes por internet, los
paguetes por internet ya incluyen los costos de alojamiento y los costos de los destinos
turisticos que quieren conocer ya, la experiencia que normalmente cuando llegan a
nuestras oficinas nos consultan el tema del hotel, si quieren un hotel ristico o solo un
hotel para descansar, entonces nosotros en ese tema tratamos de ser muy especificos
para no caer en ese tema de la desinformacién y que el turista se lleve otra impresién de
la que aca se le hadicho, entonces en eso si somos muy cuidadosos igualmente en nuestro
soporte turisticos, les mandamos la mayor informacion no solamente en el tema de
descripcidn sino también en una foto que dice mas de mil palabras entonces el tema de
las fotografias de cada destino, de los hoteles que van a poder encontrar aca en Tarapoto
también, entonces en ese tema si somos muy especificos, igual al turista siempre le
ofrecemos un seguimiento desde el momento que ya el turista empieza a indagar los
paguetes de los destinos que quiere conocer en Tarapoto, ya empezamos a informarle y
darle consejos sobre cémo estd el clima aca en Tarapoto, sobre los destinos turisticos
entonces y una vez llegado el seguimiento es mas continuo, como le ha ido a finalizar su
recorrido, que tal el orientador, que tal el destino y todo lo demas, esas cositas nos ayudan
al final a brindar una buena impresidn y a la vez que ese turista nos deje su recomendacién
y eso nos ayuda a canalizar a nuestros clientes, tener mas ventas, a posicionarnos mejor
en el mercado y también a brindar cada vez mejor un buen servicio pero siempre también
con la respuesta del turista, si hay algo que no le ha gustado, alguna recomendacion para
nosotros también para ir mejorando, eso también lo consideramos porque eso como les
digo nos ayuda a mejorar la calidad de servicio.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 02

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 20/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: Adrian Nichollarv Angulo Saavedra (AAVV Tours Tarapoto Selva)

Contextualizacion: La entrevista se realizd via Zoom

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Cémo son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del

destino en las agencias de viajes?
Bueno diferentes redes como Facebook, Instagram, Tik Tok entre otros, incluso hasta
estados de WhatsApp para dar a conocer informacién del destino que pueden ser
promociones, ofertas de las operadoras, agencias y también puede ser estados de los
atractivos, estado de las restricciones para los viajeros que quieren ir a ese destino, que si
hay algun atractivo que va a estar cerrado por ciertas fechas, para ver conocer como esta
el clima, tips de que hacer, osea tratar de comunicar al cliente las caracteristicas del
destino.

2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién

turistica en la promocidn del circuito turistico Alto Shilcayo?
La imagen del destino es muy importante porque digamos si es un destino no muy
conocido entonces no va a haber muchos personas interesadas, digamos por ejemplo el
caso de Machu Picchu, tiene unaimagen muy fuerte que se ha trabajado por muchos afios,
por eso siempre va a tener gran afluencia de viajeros o de clientes interesados, en el caso
de Alto Shilcayo, he digamos que no es tan conocido por todos, por ejemplo no tengo
amigos cercanos que me pregunten para viajar a Alto Shilcayo, por lo tanto se debe de
crear una marca para dar a conocer ese destino.

3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes

sociales?
Si tomamos en cuenta las publicaciones pagadas, he actualmente no realizamos tantas
publicaciones como antes de la pandemia, realizamos dos publicaciones pagadas al mes
de Facebook o Instagram, que se genera para alzar la audiencia. En publicaciones
orgdnicas, osea que no son pagadas, las tratamos de hacer diarias, aunque a veces se nos
pasa pero también tratamos de publicar estados de los tour que se estan realizando el
mismo dia, de los viajes, tratar de publicar diario si es posible algunos tips, algunas fotos
de los viajes que se ha realizado y esas cosas. Las publicaciones al destino Alto Shilcayo
son pocas, creo que una o dos al mes de podria decir.

4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en

beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Ehh, bueno para ello primero hay que ir construyendo una imagen clara al segmento
donde queremos llegar y pues utilizar publicaciones que estén acorde que tengan una
coherencia con el tiempo, no es poner publicaciones aleatorias, utilizando esas
herramientas que tenemos ahora no solamente el Facebook o FanPage, sino también
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Instagram, el Tik Tok para hacer videos cortos o incluso en los mismos estados de
WhatsApp de pueden usar.

5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de

las agencias de viajes?
Si, nos ayuda bastante, en primer lugar tener una coherencia en las publicaciones que
gueremos publicar no, que tengan un mensaje claro y con el tiempo ir creando un valor
de marca, podemos utilizar por ejemplo, Facebook e Instagram nos permite utilizar
publicidad pagada entonces podemos segmentar bastante el mercado al que queremos
llegar como ir teniendo o agregando seguidores de ese segmento.

6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacién a los clientes en

las agencias de viajes?
Si ayuda pero lo mas importante es el servicio que toma con nosotros, porque si le gusto
el servicio nos va a seguir en la redes, nos va a recomendar a sus amigos, no solo ellos se
van a fidelizar sino también sus amistades porque dan una buena imagen de nosotros,
entonces sus amigos también van a tener en buena imagen nuestra, siempre que
tengamos un buen segmento definido, que tengamos buenas publicaciones, que sepamos
como captar la atencién del cliente, sabremos como fidelizarlos, la idea final es que el
cliente nos compre.

7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las

agencias de viajes?
Claro, por ejemplo en el caso de Tik Tok, es mds usado por un publico joven en general,
podemos ahi digamos ir creciendo la marca en el publico joven, el Tik Tok nos permite
hacer videos cortos que en muchos casos se llegan a viralizar y llegan a mayor publico, que
es algo que nos beneficia también, en el caso de Tik Tok ha muchos usuarios son muy
jévenesy quizas no puedan hacer la compra, pero sin embargo a esos clientes los podemos
fidelizar en unos afios, ellos van a poder tomar la decisién de donde viajar o con qué
agencia viajar.

8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de

informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Esa es laidea de informar al cliente si hubiese algunos cambios en los atractivos, informar
a los clientes alguna restriccion de viaje o algunos ideas de otros destinos, si es importante
divulgar buena informacidn al cliente, porque no vaya a ser que llegue el momento que
no lleven el protector facial, ademas es una manera para que nos lleguen a conocer que
nosotros estamos muy preocupados por el bienestar de nuestros clientes para que no se
enfermen y no se contagien y que estamos siempre buscando lo mejor para ellos, no una
agencia informal al que ni lleven los protectores o lleven los carros a total capacidad, osea
buscar una forma de que los clientes piensen en nosotros, por eso nos esmeramos en
cumplir con los protocolos en este caso ellos se sentiran confiados en optar por nuestro
servicio.

9.- ¢Como cree usted que impacta la opinidn de los servicios turisticos en la agencia de

viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
Es algo que los clientes van a ver, los clientes si no conocen de tu agencia o no han sido
recomendados por alguien, se ponen a buscar en las redes sociales y van a ver comentarios
y opiniones de clientes que ya han viajado y en caso no haya opiniones les da un poco de
desconfianza al cliente y por lo menos ahi tiene una referencia de cémo es el servicio
brindado por la agencia o del atractivo turistico, si es muy recomendado por viajeros o el
acceso estd mal y ese tipo de cosas, los clientes siempre van a entrar a buscar informacidn
en las redes sociales y opiniones pasadas. De hecho si he tenido un cliente que me
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comentd que acepto porque le gustd los comentarios, por eso si va a influir bastante las
opiniones de los servicios turisticos.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 03

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 20/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: Emerson Roiz Machuca Canales (AAVV Best Trip Peru)

Contextualizacion: La entrevista se realizd via Zoom

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del
destino en las agencias de viajes?
Nuestra empresa BEST TRIP PERU cuenta con diferentes medios digitales para la
promocién del destino turistico entre ellos los que mas utilizamos es Facebook, TikTok
Instagram, Whatsapp y la pagina web.
Mediante estas redes sociales nos permite difundir imagenes, videos e informacion
textual y distribuir una buena informacidn a las personas interesadas
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién
turistica en la promocidn del circuito turistico Alto Shilcayo?
Tenemos que valorar a un destino turistico porque a través de ello es beneficiado toda
una red de personas las comunidades, las empresas turisticas, los guias, etc.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
Las publicaciones que hacemos son 2 veces por semana ya que este destino turistico no
es tan visitado por los turistas nacionales por muchos factores, segin los afios que
venimos operando como empresa turistica aqui en Tarapoto hemos notado que para los
turistas nacionales no es muy atractivo este lugar porque lo ven muy cansado y genera
mas gasto econdmico, a diferencia de los otros lugares por ejemplo LAGUNA AZUL si
publicamos por dia hasta 3 publicaciones diferentes ya que este lugar es mas visitado por
los turistas nacionales.
4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Mediante nuestras publicaciones ya sean por imagenes, videos, contenido textual
utilizando todas nuestras plataformas digitales.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Si creo, ya que mediante estas plataformas nos permite mostrar al publico general quienes
usan estas redes sociales y de acuerdo a ello nos contactan los interesados en ese destino
turistico, y nosotros al hacer una venta nos permite saber qué tipo de cliente es.
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6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacion a los clientes en
las agencias de viajes?
Si cumplen. Ya que mediante estas plataformas los captamos y proximamente les
brindamos nuestros servicios y para eso nuestra empresa cuenta con un equipo muy
conocedor y profesional, eso nos permite dar un servicio de calidad para luego poder
fidelizar a nuestros clientes, nuestra empresa vende paquetes turisticos a nivel nacional.
Un ejemplo si vendemos un paquete a Tarapoto ya estamos fidelizando porque se les da
un buen servicioy a la préxima ese cliente nos compra para otro destino ya sea MANCORA,
CUSCO, AREQUIPA etc.
7.- éDe qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocion turistica de las
agencias de viajes?
En esta pregunta voy a centrarme en TIKTOK ya que es una plataforma que batié récord
en tiempo real. Casi el 70% de n nuestras ventas se realizan mediante ese medio.
Ya que los videos cortos de un destino turistico tienen mucha pegada todo depende de la
calidad y el estilo de edicién y filmacidn. Para nuestra empresa esta nueva plataforma es
de gran ayuda estratégica.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Impacta mediante una buena informacion, la empresa difunde mediante estas
plataformas. Dando una buena informacién y facilidades de compra.
Entendemos que para muchos de los interesados no es 100% confiable la informacién de
las redes sociales ya que en ocasiones hemos tenido clientes que nos han hecho saber que
puede ser una estafa y para ello nosotros estamos muy bien preparados para poder
brindar una buena informacidon que sea 100% creible y mostramos libremente nuestras
documentaciones.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocioén del circuito Alto Shilcayo?
La opinidn de los clientes es muy importante ya que mediante eso nos permite mejorar y
dar una mejor atencidn si ese cliente no le gusto algo en lo dird y eso nos sirve para poder
mejorar.
Las opiniones en las redes sociales es muy importante ya que eso permite a los otros
interesados darle seguridad e poder visitar o adquirir dicho servicio.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 04

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 21/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: Victor Rayme de la Cruz (AAVV Wayra tours)

Contextualizacion: La entrevista se realizd via Zoom

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:
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1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del
destino en las agencias de viajes?
Bueno la herramienta de la promocién y comunicacién son por las redes sociales como
por la pagina web, el fanpage, el whatsapp, el Messenger o el tik tok vienen a ser como
plataformas de venta que nos conectan a nuestros clientes.
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién
turistica en la promocidn del circuito turistico Alto Shilcayo?
La imagen es muy valiosa dentro de la promocion de venta de los paquetes turisticos
que aprecia la flora y la fauna de nuestra region.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
La frecuencia de publicaciones es de 1 o 2 publicaciones al mes, segmentando para
poder marcar los departamentos y provincias del Perd y captar mas clientes también.
Invierto de 100 a 150 soles al mes en publicidad en temporada baja y en temporada alta
hasta el doble o triple de inversién.
4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
El mensaje deseado llega como una plataforma bien hecha para nuestros clientes para
gue puedan visualizar y comprar los paquetes turisticos.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Si, mediante las redes sociales se puede hacer una herramienta para concretar las ventas
de los paquetes turisticos exclusivos a los turistas nacionales y extranjeros. Mi publico
objetivo son ambos porque son lugares exclusivos donde se debe promocionar bastante.
6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacion a los clientes en
las agencias de viajes?
Si, es una ventana para poder captar y demostrar la calidad de servicio que brindamos a
nuestros clientes y la fidelizacién lo garantizamos con la calidad de servicio. Para fidelizar
a las clientes, aparte de la calidad de servicio desde el punto de captacién hasta finalizar
el servicio de calidad, ademds dependiendo si hay alguien en el grupo que cumple afios
damos regalos como una torta o también unos tragos regionales de la zona, claro un
obsequio o una promocidn o por paquetes grandes podemos dar algunas promociones
como algun city tour de Tarapoto.
7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las
agencias de viajes?
Por el momento las redes sociales que impactan son el Tik Tok, Instagram, los videos, los
principales canales que se puede promocionar.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Impacta mediante las fotos o videos en alta resolucion para realizar en muestra de
marca y lograr el impacto deseado en nuestros turistas. Mostramos un informe mas
detallado, algunos videos para diferenciarnos de la competencia.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocioén del circuito Alto Shilcayo?
El circuito Alto Shilcayo, es un lugar exclusivo para poder apreciar la flora y la fauna, en su
ambito natural y promocionar a las personas que vengan a visitarlo tanto a los turistas
nacionales y extranjeros, que es un lugar muy hermoso. A este destino se enfoca mas a las
extranjeros como un 60% o 70% y nacionales como el 30%, son como para personas
jévenes enfocadas al trekking; las salidas a este destino son dependiendo en las
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temporadas, por ejemplo en temporadas bajas salimos de 2 a 3 veces al mes y en
temporada alta varia un poco mas. Algunas recomendaciones es dar calidad de servicio e
ir a la formalizacién para tener buena imagen como empresa y de nuestra region.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 05

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 21/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: AAVV MIKAS TOURS

Contextualizacion: La entrevista se realizd via Zoom

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacién en la promocion turistica del
destino en las agencias de viajes?
A través de las redes sociales, paginas web, plataformas digitales, de esa manera
impactamos en nuestro publico objetivo.
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocion
turistica del circuito turistico Alto Shilcayo?
Tiene que ser catalogado como un destino turistico seguro que con cumpla con todo los
requerimientos de la ley y de esa manera inspire confianza en los viajeros.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
Siempre y cuando las publicaciones vayan acompafiado de precios accesibles y
promociones reales, estas publicaciones sirven para nuestros clientes.
4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Segmentando al publico, por edades, por regiones y preferencias y con todas esas
caracteristicas se puede saber las preferencias de los viajeros y de esa manera ofrecemos
un paguete turistico que cubra sus necesidades.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Si, porque estas dirigiéndote a tu publico objetivo y ademas es algo mas personalizado y
esa manera tienes una interaccién mas directa con el cliente.
6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacidén a los clientes en
las agencias de viajes?
Es haciéndole un seguimiento a los clientes envidandole las promociones, ofertas,
descuentos en grupos grandes y obsequios por cumpleanos.
7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocion turistica de las
agencias de viajes?
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Hay mayor difusién y tiene un mayor alcance en los canales que estamos usando para la
promocién del destino al cual nos estamos enfocando.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Las personas viajan mejor informada y tienen mayor confianza a la hora de elegir la
agencia de viaje mas adecuado para ellos.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
Tienen un gran impacto la opinién de las personas que visitan el circuito turistico porque
recordemos que se basa mas la comunicacién por el boca en boca.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 06

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 28/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: Pedro Vasquez (AAVV Vasquez Tours)

Contextualizacidn: La entrevista se realizé de manera presencial

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del
destino en las agencias de viajes?
Las herramientas de Alto Shilcayo se utilizan a través del desarrollo sostenible de la
economia. Considerando el desarrollo de los destinos turisticos, a fin propiciar un sector
turistico mas respetable y sostenible y sobretodo ofrecer un buen servicio al cliente.
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién
turistica del circuito turistico Alto Shilcayo?
Tienen un ambiente agradable para los turistas y aquellas personas que visitan el lugar.
Cada imagen tiene historias muy hermosas y eso es lo que diferencia de los demds
destinos.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
Dar a conocer cada detalle del lugar, también mostrando sus costumbres, sus comidas y
bebidas que hay dentro del lugar, todo se debe de mostrar en las publicaciones para que
el cliente este mas contento y realice una buena eleccion de compra.
4.- {De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Haciendo publicidad mediante de todas las redes sociales que son: WhatsApp, faceboock,
instagran, etc.
Para que las personas o seguidores nos puedan visitar y conocer el lugar.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Si, porque muchas personas no conocen y de esa manera crece el turismo y asi las
personas visiten el lugar.
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6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacion a los clientes en
las agencias de viajes?
Si, porque generas confianza al cliente, explicas los detalles de cada lugar, respondes
algunas inquietudes y puedes brindar recomendaciones.
7.- ¢éDe qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las
agencias de viajes?
Permite con facilidad para los clientes, ofrece un sistema de gestién informatica.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Porque hay mds posibilidades de informacion tecnolégicas, comunicacion y dar a
conocer siempre al publico los detalles que se muestra en el centro turistico.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
Dar a conocer sus rutas, a cuanto km esta ubicado.
También dar a conocer sus plantas medicinales que existe y sobre todo su centro
turistico.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 07

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 29/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: AAVV TRAVEL AVENTURAS PERU

Contextualizacidn: La entrevista se realizé6 de manera presencial

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del
destino en las agencias de viajes?
Son utilizadas mediante post publicitarios y fotografias del lugar mencionado
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocion
turistica del circuito turistico Alto Shilcayo?
En un lugar de conservacion de floray fauna y eso llamara la atencidn de los nuevos
visitantes.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
La frecuencia de la publicaciéon continta para el conocimiento del atractivo turistico, 2
veces por semana.
4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Con imagenes y promocionando la caminata y paisajes del lugar porque de esa manera
se ve mas visible para los turistas.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
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Claro las redes sociales es la mejor manera de promocionar al circuito y con publico en
general, debido a que tienen mayor impacto.
6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacidén a los clientes en
las agencias de viajes?
Claro es la mejor manera para llegar al publico en general porque en estos tiempos
todos estdn conectados a la tecnologia y sobre todo las redes sociales.
7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las
agencias de viajes?
Interpreta en ambito social y econédmico de la ciudad, y eso hace que los ciudadanos
generen ingresos.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
Con la llegada de mas visitantes al lugar Alto Shilcayo y que pasen la voz entre familiares
y amigos cercanos.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
Ahora en la actualidad el lugar turistico Alto Shilcayo es mds concurrido por pobladores
de la ciudad y visitantes nacionales e internacionales, gracias al impulso del lugar.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 08

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 29/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: AAVV PiratasTours

Contextualizacidn: La entrevista se realizé6 de manera presencial

Observaciones: Se elabord una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocidn turistica del
destino en las agencias de viajes?
Las redes sociales que principalmente usamos son el Facebook e Instagram ya que son
herramientas efectivas con el contacto del cliente, mediante esas 2 plataformas tratamos
de incentivar a la visita al recurso natural Alto Shilcayo mostrando la diversidad de floray
fauna que lo rodean al circuito.
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocion
turistica del circuito turistico Alto Shilcayo?
Directamente el atractivo turistico Alto Shilcayo no tiene una imagen y marca para ser
identificado o consolidada que lo represente pese a tener una asociacién que lo protegen.
Basicamente la imagen que nosotros como agencia de viajes tenemos que es un recurso
natural con mucha vegetacidn y las impresionantes caidas de agua.
3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
En realidad, no estamos promocionando como antes Al recurso natural de Alto Shilcayo,
porque nuestro publico objetivo eran los extranjeros a quienes les gusta conectarse con
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la naturaleza y realizar la caminata por el bosque. Nuestra frecuencia de publicaciones
entre ellas fotos del destino e informacion son pocas en realidad de 1 a 3 veces al mes y
nos dirigimos al publico joven.
4.- ¢De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Las redes sociales si te permiten difundir informacién de los diversos atractivos. En
relacién al recurso que menciona nosotros por ejemplo posteamos informacién de las
salidas confirmadas que tenemos como mensajes de recomendaciones de como visitar al
atractivo y que fecha es apropiado.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Claro que si, las redes sociales como el Facebook e Instagram te permiten segmentar ya
sea por edades, Regiones. Nosotros cuando promocionamos en el Facebook el circuito
Alto Shilcayo realizamos una configuracion acerca del segmento que nos gustaria que
visualicen nuestras publicaciones.

6.- éCree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacion a los clientes en
las agencias de viajes?
Te permiten a la fidelizacién ya qué a través de ellas puedes entablar una conversacion
mas directa. Ejemplo el WhatsApp te permite utilizar audios, videos y llamadas cémo
facilidad
7.- ¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocidn turistica de las
agencias de viajes?
El impacto qué genera Las redes sociales dentro de la promocion turistica son positivos y
mas aln que te permite dar a conocer destinos nuevos como en el caso de Alto Shilcayo
y a través de ello e recurso se va posicionando.
8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de
informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
La informaciéon impacta por los diversos medios de comunicacidon puede ser de manera
positiva ya que los clientes buscan informacion a través de los medios digitales, y con
respecto del circuito las informaciones que maneja Mincetur son basicas.
9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de
viaje de la promocion del circuito Alto Shilcayo?
En referencia a los opiniones que muestra los clientes en las redes sociales van acorde al
servicio de calidad que muestra nuestra agencia durante el trascurso del recorrido del
circuito, cuando el cliente estd contento te dejare opiniones positivas recomendandote a
visitar el lugar

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

N° de registros: 09

Nombres de las entrevistadoras: Brenda Japa Baldeon y Mayra Mayta Baldeon

Nombre de la poblacion: AAVV Tarapoto

Fecha de la entrevista: 29/04/2021

Variable: Promocidn turistica

Entrevistado: AAVV Daivis Tours

Contextualizacidn: La entrevista se realizé de manera presencial
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Observaciones: Se elaboré una guia de entrevista con el fin de aplicar 9 preguntas
estructuradas o asignadas.

Transcripcion:

1.- ¢Como son utilizadas las herramientas de comunicacion en la promocién turistica del
destino en las agencias de viajes?
Las diversas herramientas de comunicacién nos permiten difundir a un atractivo que
qgueremos posicionar en el mercado, en referencia al circuito Alto Shilcayo lo
promocionamos por el Facebook e Instagram porque son plataformas que mayormente
estan conectados el publico joven porque a ese segmento le gusta la caminata y vivir la
adrenalina.
2.- ¢Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocion
turistica del circuito turistico Alto Shilcayo?
En si las agencias no contamos con una imagen clara del destino, mas que nada son las
referencias que tenemos de la poblacidn aledaia del circuito. Alto Shilcayo es un recurso
natural que mayormente el publico que optaba en visitarlo eran los extranjeros y lo
promocionabamos con el fin de llegar a esos clientes.

3.- ¢Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes
sociales?
Bueno, la frecuencia de publicacion en las redes sociales del circuito Alto Shilcayo lo
realizamos mediante imagenes, videos e informaciéon de 3 0 4 veces al mes, lo
posteamos en el Facebook de la empresa.
4.- ¢{De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en
beneficio de las agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?
Las redes sociales nos ayudan a difundir el mensaje que queremos dar a los clientes que
les gusta la naturaleza, porque el mirador Alto Shilcayo es fantastica tiene una vista
increible y una forma saludable de visitar nuevos lugares.
5.- éCree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de
las agencias de viajes?
Las redes sociales cumplen un papel muy importante para segmentar al publico, en base
a las herramientas de Facebook y Instagram nosotros realizamos publicaciones pagadas
para promocionar el circuito y realizamos configuraciones a que publico nos vamos a
dirigir, Alto Shilcayo es uno de los destinos para el publico joven entre 18 a 35 afios, ya
gue se tiene que realizar una caminata de 3 horas.
6.- ¢Cree usted que el uso de las redes sociales cumplen con la fidelizacidn a los clientes en
las agencias de viajes?
De cierta manera los medios digitales te facilitan la fidelizacion porque a través de ellas
estaremos conectados con los turistas. A nuestros clientes que visitan el circuito Alto
Shilcayo le posteamos una foto en nuestras redes sociales y también le enviamos
promociones con descuentos.
7.- éDe qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocion turistica de las
agencias de viajes?
La plataforma que continla en auge y no parece que vaya a detenerse pronto es
Instagram. Nosotros para promocionar el mirador Alto Shilcayo utilizamos la plataforma
de Instagram en el cual se contrata a influencer para que realice publicidad del recurso,
de cierta forma el impacta de este medio es positivo ya que ayuda a generar ingresos y
captar un nuevo segmento.
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8.- ¢Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de

informacion de interés del circuito Alto Shilcayo?
La asociacion que protege al mirador Alto Shilcayo antes de la pandemia solia hacer
actividades (avistamiento de aves y ciclismo), pero hoy en dia ya no promueve por falta
de ingresos econémicos al destino turistico. La informacién que difundimos en nuestras
plataformas del recurso es motivando a la poblacién local que visite al lugar porque tiene
gran cantidad de flora y fauna.

9.- ¢Como cree usted que impacta la opinion de los servicios turisticos en la agencia de

viaje de la promocioén del circuito Alto Shilcayo?
Las diversas opiniones son generadas a través del buen servicio que se brinda desde el
momento que el cliente nos contacta. Entonces nosotros hemos tenemos en nuestras
redes sociales opiniones positivas que comparten nuestros turistas que visitaron Alto
Shilcayo. Este es uno de los mensajes: Definitivamente valié la pena caminar 3 horas un
mirador cubierto colchén de nueves para sacarte hermosas fotos en las montanas
rodeadas de vegetacion.
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ANEXO 5: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Nombre y apellidos del entrevistado:

Fecha de entrevista: Hora entrevista:

Edad:

Ocupacién:

Género:

Lugar:

Tipo de empresa:

Nombre de la empresa:

Pagina web:

Redes sociales:

CATEGORIA: Valoracién

¢, Como son utilizadas las herramientas de comunicacién en la promocion turistica del destino en las
agencias de viajes?

¢, Qué valor tiene la imagen del destino en las agencias de viajes dentro de la promocién turistica en la
promocion del circuito turistico Alto Shilcayo?

¢, Como considera usted la frecuencia de publicaciones mediante el uso de las redes sociales?

CATEGORIA: Finalidad

¢,De qué manera el uso de las redes sociales llega a difundir el mensaje deseado en beneficio de las
agencias de viajes sobre el circuito turistico Alto Shilcayo?

¢ Cree usted que usando las redes sociales ayudan a segmentar el mercado turistico de las agencias de
viajes?

¢,Cree usted que el uso de las redes sociales cumple con la fidelizacién a los clientes en las agencias de
viajes?

CATEGORIA: Impacto

¢De qué manera impacta los nuevos canales digitales en la promocién turistica de las agencias de
viajes?

¢,Como impacta en las agencias de viajes el uso de las redes como medio de informacion de interés del
circuito Alto Shilcayo?

¢,Como cree usted que impacta la opinidon de los servicios turisticos en la agencia de viaje de la
promocion del circuito Alto Shilcayo?
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ANEXO 6: VALIDACIONES

8 ucv

UNIVERSIDAD CESAN VALLEJD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellsdo y nombres del experto: Jara Gonzales Carolina

DNI20509406  Teléfono: 948166616
Titulo/grados: Magister en Docencia Ungveraitars
Cargo e mstitucxin en que labora:_Docente 3 teiopo Completo

Lima, 30 de octubre de 2020

Medsante la tabla de evaluacion de expertos, usted biene la focultad de evaluar cada usa de las preguntas marcando con
“x" en cada una de las celdas
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ﬁ UNIVERMIDAD TESAN Varieso

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACKON EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
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ANEXO 7: CONSENTIMIENTOS INFORMADOS

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Carta de Consentimiento Informado

Yo, Adrian Nichoflarv Angulo Saavedra, gerente general de AAVV Tours Tarapoto Selva, indico que
se me ha explicado que formare parte del trabajo de investigacion: “EL USO DE LAS REDES SOCIALES

EN LA PROMOCION TURISTICA DEL CIRCUITO ALTO SHILCAYO, TARAPOTO - SAN MARTIN, 2020°. Mis
resultados se juntaran con los obtenidos por los demas participantes

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi
Por lo expuesto, declaro que

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio

Se me ha informado que

Mi participacion es voluntaria.
Mis resultados personales no seran informados a nadie

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion de las alumnas Brenda Japa Baldeon vy
Mayra Mayta Baldeon, de la casa de estudios Universidad Cesar Vallejo

Lima, 20 de Abril del 2021

4
v"’;u pé
v (A—

Firma del participante

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electrénico de fas investigadoras bjapabaldeon@gmail.com o mayramaybe@gmail.com
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento Informado

Yo, EMERSON ROIZ MACHUCA CANALES, gerente general de AAVV BEST TRIP PERU, indico que se
me ha explicado que formare parte del trabajo de investigacion: “EL USO DE LAS REDES SOCIALES EN
LA PROMOCION TURISTICA DEL CIRCUITOALTO SHILCAYO, TARAPOTO - SAN MARTIN, 2020". Mis
resultados se juntaran con los obtenidos por los demds participantes.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacién es voluntaria.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion de las alumnas Brenda Japa Baldeén y
Mayra Mayta Baldedn, de la casa de estudios Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 20 de Abril del 2021

U

Firma del partidpante

En caso de cualquier duda e inquietud referente a fa investigadién, puede escribir al correo
electrénico de las investigadoras bjapabaldeon@gmail.com 0 mayramaybe@gmail.com
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento Informado

Yo, CENA SANCHEZ EDE, gerente general de AAVV PIRATAS TOURS, indico que se me ha explicado
que formare parte del trabajo de investigacion: “EL USO DE LAS REDES SOCIALES EN LA PROMOCION
TURISTICA DEL CIRCUITOALTO SHILCAYO, TARAPOTO - SAN MARTIN, 2020". Mis

resultados se juntaran con los obtenidos por los demas participantes.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion de las alumnas Brenda Japa Baldedn y
Mayra Mayta Baldedn, de la casa de estudios Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 20 de Abril del 2021

Firma del participante

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electrénico de las investigadoras bjapabaldeon@gmail.com 0 mayramaybe@gmail.com
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Carta de Consentimiento Informado

Yo, EMERSON ROIZ MACHUCA CANALES, gerente general de AAVV BEST TRIP PERU, indico que se
me ha explicado que formare parte del trabajo de investigacion: “EL USO DE LAS REDES SOCIALES EN
LA PROMOCION TURISTICA DEL CIRCUITOALTO SHILCAYO, TARAPOTO - SAN MARTIN, 2020". Mis
resultados se juntaran con los obtenidos por los demds participantes.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacién, pudiendo retirarme de ella
en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion de las alumnas Brenda Japa Baldedn y
Mayra Mayta Baldeon, de la casa de estudios Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 20 de Abril del 2021

Firma del partidipante

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electrénico de las investigadoras bjapabaldeon@gmail.com 0 mayramaybe@gmail.com
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